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وهم أم حقيقة - قراءة تحليلية مقارنة للعبارة الشهيرة (العميل 

. .-  جدة ، ١دائمًا على حق.  / عبداللطيف سعيد محمد العامودي - ط
هـ ١٤٤٨
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١٤٤٨/٤٥١٧ رقم الإيداع: 
٣-٧٤٢١-٠٦-٦٠٣-٩٧٨ ردمك: 

(ملاحظة): لا يتم طباعة الجزء الأسفل مع بطاقة الفهرسة
تأمل مكتبة الملك فهد الوطنية تطبيق ما ورد في نظام الإيداع بشكل 

معياري موحد ، و من هنا يتطلب تصوير الجزء الاعلى بالأبعاد 
المقننة نفسها خلف صفحة العنوان الداخلية للكتاب ، كما يجب طباعة 
الرقم الدولي المعياري ردمك مرة أخرى على الجزء السفلي الأيسر 

من الغلاف الخلفي الخارجي . 
و ضرورة إيداع نسختين من العمل في مكتبة الملك فهد الوطنية فور  
الانتهاء من طباعته، بالإضافة إلى إيداع نسخة الكترونية من العمل  

وشكرا ،،،  )  CD مخزنة على قرص مدمج ( 
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٧

     في شــهر نوفــمبر لعــام 2025م كنــت في زيــارة لمدينــة مسْْــقط بدولــة عُُمــان الشــقيقة، 
لحضور فعاليّّات مؤتمر عُُمان الدولي للقيادة الاستراتيجية، بدعوة من )شركة أريج للزيوت 
النباتيــة ومشــتقّّاتها(، وهــذا المؤتمــر الســنويّّ يحظــى بزخــم كــبير لأن المحاضــر الرئيــس فيــه 
هــو الدكتــور جــون ماكســويل John Maxwell، والــذي يعــتبر مــن أفضــل مدرّّبــي القيــادة على 
مستوى العالم، وهو خبير ومفكر عالمي في القيادة الاستراتيجية، وله دّّعة كتب نفيسة من 
ضمنها )المستويات الخمسة للقيادة(، )الموهبة لا تكفي أبدًًا(، )21 قانونًًا لا يقبل الجدل في 
رجمــت لعــدّّة لغــات وبيــع منها ملايين 

ُ
القيــادة(، و)الفــوز مــع النــاس( وغيرهــا مــن الكتــب  التي تُ

النسخ ـحـول العاـلـم.  

         يحضر المؤتمر في العادة نخبة من المسؤولين بدولة عُُمان وكذلك مجموعة من الرؤساء
التنفيذيين في قطاعات مختلفة في دولة عُُمان ورجال الأعمال وغيرهم، وكان المؤتمر تحت 

رعاية صاحب السمو السيد مروان بن تركي آل سعيد محافظ ظفار.

         تطرقت جلسات المؤتمر لعدّّة موضوعات من بينها )القائد الكاريزمي(، )القوانين الستة
عشر الثابتة للتواصل(، )صناعة القادة الاستراتيجيين(، وقد استفدت كثيرًًا ممّّا تم طرحه 
في جلســات اليــوم الأوّّل، وقــد لفــت نظــري عبــارات ألقاهــا المــدّّرب أثنــاء حديثــه عــن صفــات 
القــادة مــن المســتويات العليــا والذيــن ســمّّاهم )High Road Leaders(، مــون تلــك العــبارات:

.
الًا

فيهم أوّّ
ّ
          )High Road Leaders Put People First( أي قادة المستويات العليا يضعون موظّ

 High Road Leaders Value People, Believe in them, Trust Them and Love them(         
فيهم ويؤمنون بهم ويثقون

ّ
        Unconditionally( أي قادة المستويات العليا يقدّّرون موظّ

       بهم ويحبّّونهم بدون قيد أو شرط.

      أثناء الرحلة من جدة إلى مســقط وفي الطائرة تسنّّى لي الاســتماع إلى حلقة من عيادة 
م وهــو استشــاري التســويق، ومــدرّّب في العلــوم 

ّ
الشــركات التي يلقيهــا الدكتــور إيهــاب مســلّ

والمهارات الإدارية، وكانت الحلقة تحت عنوان )هل العميل دائمًًا على حق؟(، ثم استمعت 
إلى لقــاء مــع الدكتــور طلعــت أســعد أســتاذ التســويق والمبيعــات أجــراه معــه الدكتــور إيهــاب 
قاء أيضًًا للحديث عن أن العميل دائمًًا على حق، ومن غريب ما سمعته 

ّ
م وتطرّّق اللّ

ّ
ملّس

م مقولتــه المشــهورة: "العميــل على حــق خصوصًًــا عندمــا يكــون 
ّ
مــن الدكتــور إيهــاب مســلّ

م مــن المبــدأ القديــم القائــل: "البضاعــة المبيعــة 
ّ
ر الدكتــور إيهــاب مســلّ

ّ
على باطــل". ويحــذّ

ــردّّ لاو تستبــدل"، حتى أن بعــض الشــركات الكــبيرة لا زالــت تتعامــل بــه، مخالفــة قانــون 
ُ
لا تُ

 في
الّا

حمايــة المستهلــك الــذي يمنــح العميــل إمكانيــة إعــادة البضاعــة خلال أربعــة عشــر يومًًــا إ
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٨

 على حــق، لأنــه في النهايــة قوّّــة الشــركة 
الًا

م أن العميــل فــع
ّ
ــد د. مســلّ

ّ
اســتثناءات معيّّنــة، ويؤكّ

ــفين وعامــلين ومديريــن وصاحــب الشــركة، والهــدف هــو أن 
ّ
الحقيقيــة بكل مــا فيهــا مــن موظّ

ثبــت لــه الشــركة أنهــا محلّّــ ثقتــه.
ُ
يبقــى العميــل مخلصًًــا وأن تُ

      ظــلّّ الســؤال الدّّائــم وعبر مراحــل متعــدّّدة مــن مسيرتــي المهنيــة )هــل صحيــح أن العميــل 
شر 

ُ
دائمًًا على حق؟( سؤال ظلّّ يحيّّرني. فرأيت أن أطرق هذا الموضوع وأبحث فيه وفيما نُ

ي أصــل إلى نتيجــة واضحــة لي ولــغيري، وســوف أضــع بين 
ّ
وقيــل عنــه مــن دراســات وكتــب لــعلّ

يدي القارئ والباحث وجهات النظر بين مؤيّّد لها، ورافض، ومعتدل، ونترك للقارئ القرار 
الــذي يــراه مناســبًًا لحالــه ولنشــاطه ولســلعته، ثــم بعدهــا أوضّّح وجهــة نظــري كرجــل أعمــال 

عمــل في المبيعــات والتســويق وخدمــة العــملاء ومــع شــرائح مختلفــة مــن العــملاء والزبائــن.

        كالعادة سوف تجدون معظم المراجع ليست باللغة العربية، وهذا الأمر لم يقتصر على 
ا في الثقافة الغربية 

فت وليس ذلك �بًًحً
ّ
هذا الكتاب أو البحث، ولكنه في معظم ما كتبت وألّ

أو عشــقًًا بهــا، ولكــن للأســف لأننــا أهملنــا الغــوص في أعمــاق العلــوم الإداريــة والاجتماعيــة، 
وأصبح الذين برعوا فيها هم الكتّّاب والباحثون الغربيون ، ويكفيك أن تكتب استفسارا في 
محركات البحث عن أي عنوان إداري أو قيادي باللغة العربية وآخر باللغة الإنجليزية على 
سبيل المثال، وسترى العجب العجاب. حتى المدرّّبين وأساتذة الجامعات ورجال الأعمال لا 
يحرصــون على نقــل خبراتهــم وكتابتهــا وتدوينهــا للأجيــال والباحــثين وروّّاد الأعمــال ليســتفيدوا 
منهــا، فتندثــر خبراتهــم ومعارفهــم بمجــرد رحيلهــم، وإن كنــا رأينــا مؤخــرًًا انتشــار البودكاســتات 
)البرامج الصوتية والمرئية( التي أنقذت شيئًًا من التفريط، ونأمل أن تكون بعض وليس كل 

الحلّّ، فالكتاب لا غنى عنه وهو خير صديق كما قال الشاعر المتنبي:

يْْرُُ جََليسٍٍ في الزَّّمانِِ كِِتابُُ
َ

                           أعزُّّ مكانٍٍ في الدُّّنا سََرْْجُُ سابحٍٍ             وََخَ
      وقال أمير الشعراء أحمد شوقي:

ابََا
َ
 الكِِتَــــــ

ا
 إِِلًا

ً
جـِِدْْـــــ لِِي وََافِِـياًــ

َ
مْْ أَ

َ
بِِ الصَّّحََابََا             لَ

ْ
تْــ

ُ
ا مََنْْ بََدَّّلََ بِِالكُ

َ
نَ

َ
                     أَ

ى مرّّ الزّّمن". ويقول
َ
       يقول الكاتب رالف والدو إمرسون: "الكتبُُ هيََ الآثارُُ الأكثر بقاءًً لَع

عباس محمد العقّّاد: "اقرأ كتابًًا جيدًًا ثلاث مرات، أنفع لك من أن تقرأ ثلاث كتب جيدة". 
أما أرسطو: فقد قيل له: كيف تحكم على إسنان؟ فأجاب: أسأله كم كتابًًا يقرأ، وماذا يقرأ؟ 
قال أبو عثمان عمرو بن بحر الجاحظ: "والكتاب هو الجليس الذي لا يطريك، والصديق الذي 
ك، والمستمع الذي لا يستزيدك، والجار الذي لا يستبطئك، 

ّ
لا يقليك، والرفيق الذي لا يملّ

والصاحب الذي لا يريد استخراج ما عندك بالملق، ولا يعاملك بالمكر، ولا يخدعك بالنفاق".
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      كنــت ولا زلــت وســأظل أدعــو زملائــي وأبنائــي وروّّاد الأعمــال إلى القــراءة بــشكل منتظــم، 
لأنها الزاد والمخزون المعرفي واللغوي والثقافي الذي يمكنهم من اكتساب الخبرات والمعارف 
والعلــوم، فكل إنــاء بمــا فيــه يــنضح. وأســتغرب كــثيرًًا عندمــا يجمــعني لقــاء ببعــض الأصدقــاء 
أو الأقــارب ويــدور الحديــث عــن اللقــاءات الكرويّّــة والفــرق الرياضيــة، فأجــد بعضهــم  يحفــظ 
أسماء اللاعبين والمدربين ومرتباتهم ومكافآتهم وأنواع سياراتهم وساعاتهم، ثم نتائج الدوري 
المحلي والإسباني والإنجليزي وغيرها، وماذا فعل )مي�سي ورونالدو وإمبابي(، بل وصل الحد 
لذكر نتائج مباريات سنوات سابقة. فأقول في نف�سي ليتهم شغلوا أنفسهم وحشوا عقولهم 

وذاكرتهم بما يعود عليهم بالنفع والفائدة.

             لا أظن أن ستيف جوبز وجيف بيزوس وإيلون ماسك مشغولون بمثل هذه الموضوعات،
وإلا لما توصلــت طموحاتهــم إلى تأسيــس آبــل، وأمــازون، وتيــسلا. وتذكــر عــدد مــن التقاريــر أن 
وارن بافيت يقرأ كل يوم ما بين خمس إلى ست ساعات، ويبلغ متوسط ما يقرأه حوالي 500 
صفحــة في اليــوم، كمــا يحــرص بيــل جيتــس دائمًًــا على أن يقــرأ كتابًًــا كل أســبوع وعــن طريــق 
الكتــب التي يقرؤهــا بيــل جيتــس فإنــه يقــوم بنشــر أفكاره ليتمكــن النــاس مــن فهمــه جيــدًًا.

 منهم وتحسّّرًًا 
ً
       أعود وأكرر أنني لا أذكر ذلك افتخارًًا بهم ولا بًًحا في أشخاصهم، بل غيرةً

على أوضاعنا مقارنة بحالهم ونحن أمة "اقرأ".

عبداللطيف سعيد العمودي

                                                                            144٨ه - 202٦م



العميل هو محور  وجود المؤسسة وغاية 
أنشــطتها؛ فنجــاح الأعمــال واســتدامتها

 يعتمدان على فهم احتياجات العملاء، 
ســواء كانــوا داخلــيين يدعمــون الأداء 
أو خارجيين يحققون الإيرادات والنمو .



مـــــــــــــــــــن 
الـــعــــمــــيـــل؟



من العميل؟

١٢

      من عملاء الشركة؟

      الـعـملاء ـهـم أـفـراد أو منظـمـات ـيـشترون الـسـلع أو الخدـمـات ـمـن ـشـركة ـمـا، مدـفـوعين
باحتياجاتهم أو  رغباتهم، وهم أساسيّّون للإيرادات، ويأتون في أنواع مختلفة مثل المشترين لمرّّة
واحــدة، والمتســوّّقين المتكرّّريــن، أو أولئــك الذيــن يحتاجــون إلى خدمــة متخصّّصــة مســتمرّّة. 
دورًًا  العــملاء  ويلعــب   ."Customers الزبائــن  أو  "العــملاء  مصــطلح  غالبًًــا  عليهــم  يطلــق 
محوريًّّا في نجاح أيّّ مشروع تجاري، ولفهم تفضيلاتهم وسلوكهم ومواقفهم، من الضروري 
تحديــد وتصنيــف أنــواع العــملاء المختلفــة. ومــن خلال تحليــل هــذه الأنــواع، يمكنــك وضــع 

استراتيجيّّــات فاعلــة تحقّّــق نتائــج أفضــل.

         أنواع وتقسيمات العملاء:

      تذكــر قائــدة تســويق المنتجــات الكاتبــة )جــوستن كارول Justine Caroll( تــحت ـعـنوان
مــــن نوعــــــيــــن  هـــنــــاك  أن   ،)Internal Customer Service الداخــــــلــيّّــــة  العـــمـــــلاء  )خـدمـــة 

العملاء الرئيسين:  

:Internal Customers العملاء الداخليّّون         

فــون 
ّ
مة/المؤسّّســة( ويعملــون بهــا، بمــا في ذلــك الموظّ

ّ
     هــم الأفــراد داخــل الشــركة )المنظّ

 
ً
ى إدارة المــوارد البشــرية عــادةً

ّ
والمديــرون وأي أصحــاب مصلحــة رئيــسين في الشــركة. وتتــولّ

فين، بمساعدة من إدارة تقنية المعلومات، في حال وجود استفسارات 
ّ
إدارة خدمات الموظّ

ــفين الداخلــيّّين في الإجابــة عــن 
ّ
فنيّّــة لــدى الموظــفين. ويمكــن لهــذه الفِِــرق مســاعدة الموظّ

استفســاراتهم أو تزويدهــم بالمعلومــات التي يحتاجونهــا.

:External Customers العملاء الخارجيّّون        

      هــم الذيــن يــشترون ســلع الشــركة أو خدماتهــا. وهــؤلاء هــم المســتخدمون النهائيّّــون أو 
ى قسم خدمة العملاء أو 

ّ
العملاء الذين يدفعون الإيرادات ويساهمون في نمو الأعمال. يتولّ

فريق تجربة العملاء إدارة خدمة العملاء ويمكنه المساعدة في مهامٍٍ مثل: )الأسئلة الشائعة 
حول المنتج، مثل أدلة الاستخدام ومواصفات المنتج ومصادر المواد(، )استكشاف الأخطاء 
وإصلاحهــا المتعلقــة بــإصلاح منتــج معطــل أو كيفيــة حــلّّ مشكلــة معروفــة(، )عمليــات الإرجــاع 
الميزات  وطلبــات  الملاحظــات  )تقديــم  الأخــرى(،  الطلبــات  وتعــديلات  والإلغــاء  والاستبــدال 
لمعالجــة شكاوى العــملاء وتعزيــز تحــسين المنتــج(. وتضمــن فــرق خدمــة العــملاء الخارجيــة 
حصول العملاء على المعلومات التي يحتاجونها وتجربة إيجابيّّة في كل تفاعل. وتقوم الفِِرق 

ــفين.
ّ
الداخليّّــة بــال�شيء نفســه، والفــرق الوحيــد هــو تركيزهــا على الموظّ
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      ينقسمــ العــملاء الخارجيّّــون لإى أقســام بحســب قائــد عمليــات التكنولوجيــا الماليــة 
 Vigneshwaran ومدير برنامج الشركات الصغيرة والمتوسطة )فيجنيشواران موهانداس

Mohandass(، وهمــ كالتــالي:

:Loyal Customers العملاء المخلصون         

       يُُعدّّ العملاء المخلصون من أهمّّ فئات العملاء، وهم قطاع بالغ الأهمية يجب إرضاؤه. 
ــل هــؤلاء العــملاء 20% مــن قاعــدة العــملاء، ويســاهمون أيضًًــا في الجــزء الأكبر 

ّ
 مــا يمثّ

ً
وعــادةً

مــن إيــرادات الشــركة. يــشتري العــملاء المخلصــون المنتجــات أو الخدمــات على مــدى فترة 
طويلة، وغالبًًا ما يكونون سفراء للعلامة التجارية. وينبغي على الشركات الحصول على آراء 

هــؤلاء العــملاء لتطويــر أعمالهــا والارتقــاء بهــا إلى مســتوى أعلى.

:Impulse Customers عملاء الاندفاع         

      هــذه الشــريحة هي ثانــي أكثر شــرائح العــملاء جاذبيّّــة لــدى الشــركات. فيمكنــك الترويــج 
لمنتجات إضافية أو منتجات تكميلية لهؤلاء العملاء بفاعلية. يشتري العملاء الاندفاعيون 
المنتجــات والخدمــات بــشكل عفــوي بدافــع مفــاجئ، دون وجــود قائمــة مشتريــات مســبقة. 
يســتجيب هــؤلاء العــملاء للتوصيــات والعــروض، لــذا عليــك وضــع استراتيجيّّــات لجذبهــم 

وتشجيعهــم على الشــراء الاندفــاعي.

:Discount Customers عملاء الخصومات      

يلعــب عــملاء الخصومــات دورًًا محوريًّّــا في زيــادة مخــزون الشــركة، إذ يســاهمون في       
تدفقاتهــا النّّقديــة. يبحــث هــؤلاء العــملاء عــن الخصومــات والعــروض الموســمية وعــروض 
الأعياد. قد يكون بيع منتجات إضافية أو منتجات متقاطعة لهم أمرًًا صعبًًا بعض ال�شيء، 

ويُُعــتبرون أقــلّّ ولاءًً للشــركة.

:Need based Customers العملاء الذين يعتمدون على احتياجاتهم      

       يشتري العملاء الذين يلبون احتياجاتهم المنتجات أو الخدمات بدافع حاجة محددة. 
يأتــون بقائمــة تســوق بنــاءًً على احتياجاتهــم، ويــشترون تلــك المنتجــات بســرعة مــن المتجــر. 
يصعــب إقنــاع هــؤلاء العــملاء بشــراء منتجــات إضافيــة، كمــا أن ولاءهــم للمتجــر أقــل. إذا 
بّّيــت احتياجاتهــم بــشكل أفضــل مــن خلال منتجــات المنافــسين، فسيتحولــون بســهولة إلى 

ُ
لُ

المنتجــات البديلــة. وللاحتفــاظ بهــؤلاء العــملاء، يجــب بنــاء علاقــة تفاعليّّــة وإيجابيّّــة معهــم. 
من الممكن تحويل هؤلاء العملاء إلى عملاء دائمين من خلال بناء علاقات قوية وإيجابيّّة.

1

٢

٣

٤



من العميل؟

١٤

:Wandering Customers العملاء الجائلون      

لــون غالبيــة روّّاد المركــز التجــاري أو المجمعــات 
ّ
      العــملاء الجائلــون هــم أولئــك الذيــن يشكّ

التجاريــة. ليــس لديهــم حاجــة أو تفضيــل محــدّّد، ويجولــون بين المتاجــر لمجــرّّد التســلية أو 
ا عن المنتجات بشكل عشوائي. لا 

ً
الاسترخاء. قد يعجبهم جوّّ المتجر، وقد يمكثون فيه بحثً

سهم هذه الشريحة من العملاء كثيرًًا في أرباح الشركة. مع ذلك، يمكن للشركة تزويدهم 
ُ
تُ

بمعلومــات قيّّمــة لتحــفيز اهتمامهــم، مــا قــد يــؤدّّي في النهايــة إلى عمليــة شــراء.

        وهؤلاء الأصناف الخمسة جميعهم يندرجون تحت مسمّّى العملاء الخارجيّّين.

٥

أنـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــواع 
الــــعــــــمــــــــــــــــلاء 
الخارجيون

الــعـــــمــــــــــــــلاء 
المخلصون

الــعـــــمــــــــــــــلاء 
الـجـائــلـــــون

عـــــــــــــــــمـــــــــــــــــــــــــلاء
الخصومات

عـــــــــــــــمــــــــــــــــــــــــــلاء
الاحتياجات

عــــــــــمـــــــــــــــــلاء 
الانــــدفــــاع
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طـــــــــــريـــــــــــقــــــــــــــــة 

العـــــــــــمـــــــــــيـــــــــــل
تـــــــفـــــــــــكـــــــــــيـــــــــــر

يبحــــث عــــــن حــل
يُُــلــــبـــــي احتياجه،
أو يرغــــــب فـــي أن
يحــــقق له قيمــة.

يُُــــــقــــــــــــارن بــــــيــــــــــــــــــــن
السعر والقــيمة،
والفوائد الــــــــــــــــتـــي 
سيحصل عليهـــا.

يـــقـــــــــوم بالبحـــــــث
عن تجـــربة شراء

ســريعة وبسيطة 
الوصــول. وسهـــلة 

يُُـــقيّّـــــــــمـــ ســـمـــعــــــــــة
الشركة، وجـودة
منتجـاتـــهـــا، وآراء
العملاء الآخرين.



 وتأثرًًيا
ا

العملاء اليوم أكثر  وعيًًا واتصالًا
مــن أي وقــت م�ضى؛ فهمــ يبحثــون عــن
لون

ّ
الحلول، ويتبادلون الخبرات، ويشكّ

سمعة العلامات التجارية، ما يجعلهم
شــركاء في نجــاح الشــركة واســتدامتها.



ما خـــصـائــــص 
الـــــعـــــمـــــلاء؟
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      بحســب )موهانــداس( فــإن العــملاء لا يتشــابهون أو يتطابقــون في الكليّّــة، ولكــن يمكــن 
تحديــد مجموعــة مــن العــملاء بنــاءًً على الخصائــص المشتركــة بينهــم. حيــث يــشترك معظمــ 

العــملاء في مجموعــة خصائــص رئيســة، كمــا هي موضــحة أدنــاه:  

         عملاء على دراية جيدة بالمنتجات:

          بفضل التطوّّرات التكنولوجية والاتصالات، يتبادل المستهلكون اليوم المعلومات ويتلقونها 
بوتيرة أسرع بكثير. فهم على دراية واسعة بالشركات ومنتجاتها وأنواع الصناعات والمنافسين 
ــة عــن أيّّ شــركة قبــل 

ّ
والأحــداث. لــذا، ينــبغي على الشــركات أن تــدرك أن العــملاء يبحثــون بدقّ

عاتهم وخلق تجربة عملاء مميزة من خلال منتجاتها وخدماتها.
ّ
الشراء. لذلك، يجب تلبية توقّ

        عملاء يبحثون عن حلول:

هــا. لــذا 
ّ
      عندمــا يواجــه العميــل اليــوم مشكلــة بســيطة، قــد يلجــأ إلى خدمــة العــملاء لحلّ

يجــب أن تجــد خدمــة العــملاء أفضــل حلــولٍٍ للمشــاكل التي يواجههــا العميــل. إذا لــم تقــدّّم 
خدمــة عــملاء عاليــة الجــودة، فستخســر عــملاءك على الأرجح.

        العملاء كائنات اجتماعية:

نتهم التكنولوجيا من التواصل بشكل أكبر، ومشاركة
ّ
       العملاء كائنات اجتماعية، وقد مكّ

المزيــد مــن المعلومــات، والتجــارب، وتوجــد العديــد مــن المجتمعــات الرقميّّــة التي تتيــح تبــادل 
الآراء حول موضوع معين، أو منتج، أو حتى مشكلة ما. ويشارك العديد من العملاء آراءهم، 

.
الًا

ويناقشون النتائج المحتملة، ويطرحون حلو

         يبقى العملاء على اتصال ببعضهم:

 مــا يبقــى العــملاء على اتصــال ببعضهــم عبر قنــوات متعــدّّدة وباســتخدام أجهــزة 
ً
      عــادةً

متنوّّعــة. لــذا، يتــعين على الشــركات التكيّّــف مــع هــذه التــغيرات والاتجاهــات، ممّّــا يســاعدها
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صحيــح أن مــا يقــارب نصــف العــملاء يثقــون بالتوصيــات الإلكترونيــة 
أكثر مــن رســائل العلامــة التجاريــة. لــذا، مــن الأهميــة بــمكان أن تستثمــر 
الشــركات في بيئــة متعدّّــدة القنــوات، حيــث يمكنهــا بنــاء تفاعــل مــع عملائهــا

 ومشاركة محتواها بشكل يومي.
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على البقاء على تواصل مع عملائها. إذا كنت ترغب في الوصول إلى عملائك، فعليك إنشاء 
اب عبر مختلف القنوات والمنصّّات.

ّ
محتوى رسومي تفاعلي وجذّ

         عملاء لديهم آراء قويّّة:

       يتبادل العملاء آراءهم مع الآخرين الذين سبق لهم التعامل مع العلامة التجارية، وقد 
نشر العديد من التقويمات باستمرار 

ُ
تكون هذه الآراء إيجابيّّة أو سلبيّّة بناءًً على تجاربهم. وتُ

حول منتج أو خدمة معيّّنة. وتجري الشركات استطلاعات رأي واستبانات للاستماع إلى آراء 
العملاء بهدف تحسين تجاربهم.

        من هنا تظهر لنا جليًّّا قوّّة العميل وتأثيره على الشركات والمؤسّّسات، وأنه عنصر رئيس
في عالم تزخر فيه الأسواق بخيارات متعددّّة من المنتجات والخدمات، فأنت عندما تتوّّسق 
في أيّّ مركــز تجــاري تصيبــك الدهشــة مــن كثرة المعــروض مــن أيّّ منتــج، وأذكــر أنــه في مرحلــة 
الصغــر لــم يكــن لدينــا خيــارات كــثيرة ســواء بالنســبة للمشــروبات الغازيــة أو الحلويــات أو 
البسكويتــات، حتى الملابــس كانــت محــدودة جــدًّّا، كذلــك الفنــادق والمتاجــر، ولــم يكــن هنــاك 

مراكــز تجاريــة بهــذا الحجــم والعــدد.

      أما اليوم فإنك تتحيّّر عند الشراء وتجد أمامك عشرات الأصناف من المنتج الواحد؛ 
كالخبز أو الأجبــان أو الزيتــون أو الألبــان وغير ذلــك، بــل حتى البرتقــال تجــد منــه )أبــو صُُــرّّه، 
ــوم، البــارميزان، الشــيدر، المــشّّ، 

ّ
، الحلّ

الّا
وأبــو دم، وكلمــنتن( وغيرهــا، كذلــك الأجبــان )المــوزاري

ريــش( ويقــال إن عــدد أنــواع الأجبــان على مســتوى العالــم تزيــد عــن )350( صنفًًــا. وقِِــس 
َ
القَ

والإطــارات  النقّّالــة  والهواتــف  والمطاعــم  والفنــادق  الالكترونيــة  والأجهــزة  الســيارات  عليــه 
والنظــارات وغيرهــا مــن المنتجــات.

٥

يحتاج العميل لمعلومات ولمصادر تعينه على اختيار الأصناف المناسبة 
الطرائــق،  وبأســهل  أســعار  وبــأيّّ  عليهــا  الحصــول  وكيفيــة  وأماكنهــا  لــه 
لا  وهــذه   ،)Word of Mouth( والتوصيــات  التزكيــات  دور  يبرز  وهنــا 
 مــن خلال تجربــة عميــل 

الّاإ
يحصــل عليهــا المنتــج أو الشــركة التي تقدّّمهــا 

جيــدة، وخدمــة متــميزة حصــل عليهــا.



ظهــر مبــدأ »العميــل دائمًًــا على حــق« 
لترســيخ الثقة واحترام العميل في زمنٍٍ
ســادت فيــه ممارســات تجاريــة مجحفــة،

ولمــ يكــن يــعني صــحة العميــل دائمًًــا، 
بــل إعطــاء الأولويــة لتجربتــه ورضــاه.



نــشــأة مـــفـهـــــوم 
الـــــعــــــــمـــــيـــــل 
دائـمًـًا علـى حـــــق
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      تذكر الكاتبة )موزدن راستيجار باناه Mozhden Rastegar-Panah( مدير أوّّل، تسويق 
 Harry ( أنــه أدرك )هــاري جــوردون ســيلفريدجZendesk المنتجــات في شــركة )زينديســك
Gordon Selfridge(، مؤسّّــس متجــر )ســيلفريدجز Selfridges( متعــدّّد الأقســام في المملكــة 
المتحــدة، وكذلــك )مارشــال فيلــد Marshall Field(، مالــك شــركة )مارشــال فيلــد وشــركاه
Marshall Field and Company( في شيكاغو، في وقت باكر من مسيرتهما المهنية أن عملهما 
 أن كلا 

الّا
، إ

الًا
يعتمــد على رضــا العــملاء. ورغــم عــدم وضــوح مــن اســتخدم هــذه العبــارة أوّّ

ــفين 
ّ
لــب مــن الموظّ

ُ
 )Core Business Value( لأعمالهمــا. وطُ

ً
 أساســيةً

ً
المتجريــن جعلاهــا قيمــةً

معاملة عملائهم كما لو كانوا على حق دائمًًا، حتى لو كان من الواضح أنهم مخطئون. وقد 
أظهــر ذلــك للعــملاء تميّّزهــم، وجــذب هــذا التغــيير في الســلوك المتســوّّقين إلى متاجرهمــا.

نســب 
ُ
تُ      في حين أن هنــاك روايــة أخــرى لنشــأة عبــارة )الزبــون دائمًًــا على حــق( والتي 

إلى عــدد مــن روّّاد تجــارة التجزئــة الأمريكــيين في مطلــع القــرن العشــرين. حيــث اســتخدم 
باريــس  في   )Ritz )ريتز  بفنــدقي  الــذي اشتهــر   ،)César Ritz ريتز  السويســري )سيزار  الفنــدقي 
 )Le client n’a jamais tort( )( في لنــدن، شــعار )الزبــون لا يخطــئ أبــدًًاCarlton و)كارلتــون
منــذ تســعينيات القــرن التاســع عشــر تحديــدًًا عــام 1890م. وبعضهــم يوعــز هــذه العبــارة ل 

.)Wanamaker )واناميكــر  متاجــر  John Wanamaker( صاحــب  واناميكــر  )جــون 

     بالتــالي فــإن )ســيلفريدج(، مؤسّّــس متجــر )ســيلفريدجز( متعــدّّد الأقســام في المملكــة 
المتحــدة؛ و)واناميكــر( الــذي افتتــح أوّّل متجــر متعــدّّد الأقســام في )فيلادلفيــا(؛ و)مارشــال 
فيلد(، مالك متجر )مارشال فيلد وشركاه( في شيكاغو، يدينون بالكثير من مسيرتهم المهنية 
بعوها 

ّ
لاحترام العملاء. وليس من الواضح من أوّّل من صاغ العبارة، لكنها بالتأكيد فكرة اتّ

جميعًًــا واســتخدموها لإدارة أعمالهــم. ولمــ يقصــدوا في الواقــع أن تــعني العبــارة أن العميــل 
 من ذلك، كانت إشارة لإى أن العملاء مميّّزون. وبناء عليه

ا
كان على حق في كل موقف. بدلًا

ــق ببــذل جهــد 
ّ
ــق الشــعار بالقيــام بكل مــا يطلبــه العميــل، بــل يتعلّ

ّ
لا يتعلّ

إضافي لفهم نقاط الاحتكاك الأساسيّّــة لديه. بحســب ما تذكره الكاتبة 
والخبيرة الأمريكية )كاثي دالبيس Kathy Dalpes( نائب الرئيس الأوّّل 
المبتكــر لدعمــ العــملاء العــالمي مــع أكثر مــن عشــرين عامًًــا مــن الخبرة في 

قيــادة نجــاح العمليــات لقــادة الصناعــة.
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ــفين لمعاملــة العــملاء كمــا لــو كانــوا دائمًًــا على حــق، حتى لــو كان مــن الــواضح 
ّ
تمــ توجيــه الموظّ

 جذريًّّــا في كيفيــة معاملــة العــملاء، وبنــاء 
الًا

أنهمــ ليســوا كذلــك. كان التغــيير في العقليّّــة تحــوّّ
عليه توافد الناس على هذه المتاجر متعدّّدة الأقســام.

 El cliente siempre tiene la" هــذه العبــارة انتشــرت في عــدّّة دول أخــرى فبالإســبانيّّة      
دائمًًــا  لديــه  العميــل  أن  وتــعني   ،"il cliente ha sempre ragione  " razón"، وبالإيطاليّّــة 
سبــب، أمــا بالألمانيــة فتكتــب "der Kunde ist König" وتــعني "العميــل هــو الملــك"، أمــا في 
ــا "okyakusama wa kamisama desu" وتــعني أن  اليابــان فــإن العبــارة تأخــذ مــنحى جنونًيًّ
ــه. وفي الواقــع، حتى كلمــة "الزبــون" )kyakusama( اليابانيــة تــعبّّر عــن 

َ
العميــل يعــتبر مثــل الِإِلَ

احترام وتبجيــل خــاصّّين، لأنهــا تــعني الضّّيــف المكــرّّم.

     كان مبــدأ )الزبــون دائمًًــا على حــق( يتناقــض تمامًًــا مــع المفهــوم الســائد آنــذاك، حين 
لقي هذه الفلسفة بعبء 

ُ
كان مبدأ )المشتري عليه الحذر( مصطلحًًا قانونيًّّا شائعًًا. حيث تُ

ا بالأوساخ أو فيه عيب واكتشف 
ً
خً

ّ
 على عاتق العميل - فإذا كان قميصه ملطّ

الًا
الشراء كام

ذلك في المنزل، فقد فات الأوان. ولا يُُسمح بإرجاع البضائع. ولم يكن البائع مُُلزمًًا بمساعدة 
العميــل على الإطلاق.

ــا إليهــا 
ً
ــطات صحيــة سحريّّــة" مُُضافً

ّ
      كانــت الصيدليــات في العصــر الفيكتــوري تبيــع "منشّ

عــالج مشــاكل التســنين لــدى الرضّّــع. كذلــك امــتلأت 
ُ
الكــوكايين والمــورفين، والتي تزعــم أنهــا تُ

تجّّــار  بــإمكان  العــملاء. وكان  مُُبهــرة لجــذب  تقــدّّم ادعــاءات  الشــوارع والصحــف بإعلانــات 
التجزئــة الكــذب على العــملاء والإفلات مــن العقــاب.

      

      إن هــذا المصــطلح وهــذا المبــدأ كان ومــا زال وســيظل محــلّّ جــدال على الرغــم مــن مــرور 
أكثر من قرن على نشأته، وسوف نقوم بطرح وجهات النظر المؤيّّدة والمعارضة والمعتدلة له.

حينهــا،  في  ثوريّّــة  الاحترام  مــن  نــوع  بــأيّّ  العــملاء  معاملــة  فكــرة  كانــت 
وكانــت العبــارة بمثابــة طمأنــة للعميــل والزبــون بــأن قــرار الشــراء لديكمــ 
ليــس قــرارًًا يشــوبه الخطــر أو النــدم، إونمــا بإمكانمكــ استرجــاع الســلعة

أو استبدالهــا دون تــردّّد أو خــوف أو تذمّّــر مــن قبــل البائــع، وكان لهــذه 
العبارة صدى واسع، ولكن مرّّة أخرى هل العميل دائمًًا وأبدًًا على حق؟



الباب الأول
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دائـمًـًا علــى حـــــق
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     تذكــر الكاتبــة والخــبيرة الأمريكيــة )كاثــي دالبيــس Kathy Dalpes( أنــه تــشير الأبحــاث 
 تنافســيًّّا رئيسًًــا للعلامــات 

الًا
إلى أن تجربــة العــملاء )Customer Experience( أصبحــت عــام

التجاريــة ومؤشــرًًا رئيسًًــا لنمــو الأعمــال. ونتيجــة لذلــك، أصبحــت مصطلحــات مثــل "التركيز 
على العميــل" و"الهــوس بالعميــل" و"الألفــة مــع العــملاء" شــائعة بــشكل متزايــد في جميــع 

 إلى الإدارة العلـيـا.
الًا

صـو ِـرق المبيـعـات والدّّـعـم وـ المؤسّّـسـات، ـبـدءًًا ـمـن ـفِ

    تــوضّّح )دالبيــس( أيضًًــا أنــه وفقًًــا لتقاريــر اتجاهــات تجربــة العــملاء التي تصدرهــا )شــركة 
زينديسك Zendesk( لعام 2023م وهي )شركة متخصّّصة في تمكين وكلاء خدمة العملاء وفِِرق 
المبيعات(. أن مصطلح )العميل دائمًًا على حق( ما زال عبارة رئيســة ومهمّّة للأســباب التالية:

 Meeting customers’ standards عات العملاء يمنحك ميزة تنافسية
ّ
      إن تلبية توقّ

:gives you an edge over the competition        

هـم على اـسـتعداد لنـقـل أعمالـهـم إلى ـشـركة أـخـرى إذا ـعـات عالـيـة، وـ
ّ
    الـعـملاء لديـهـم توقّ

عاتهم. ويقول أكثر من 60% من العملاء إنهم سينتقلون إلى شركة منافسة بعد 
ّ
لبّّ توقّ

ُ
لم تُ

تجربة خدمة عملاء سيّّئة واحدة فقط. وإذا تجاوزت التجربة اليّّسئة أكثر من واحدة، فإن 
هذه النسبة تتضاعف إلى %76.

Happy customers lead( عداء لإى تحسين معايير الاحتفاظ بهم       يؤدّّي العملاء الُسُّ
 :)to better retention metrics         

سـع والنـمـو، ـفـإن إبـهـا ًـا أو ـبـدأت للـوّّت  في التوـ
ـخً
ّـا راس ا تجارـيًّ

ً
      ـسـواء كـنـت تمتـلـك ـنشـاطً

ويزيــد  بهــم  الاحتفــاظ  يعــزّّز  أن  يمكــن  بهــم  الخاصّّــة  العــملاء  وتخصيــص خدمــة  العــملاء 
الحاليّّــة. عملائــك  قاعــدة  بين  المبيعــات 

1

2

إن افتراض أن العميــل دائمًًــا على حــق يــعني تحمّّــل المســؤولية عــن تجربــة
عــملاء عملــك. وتــوضّّح الكاتبــة أنــه بينمــا يجــادل منتقــدو فلســفة خدمــة 
ين أو متغطــرسين، لا ينــبغي أن 

ّ
ــن عــملاء فظّــ

ّ
مكّ

ُ
العــملاء هــذه بأنهــا قــد تُ

فهم هذه العبارة حرفيًًا. فالمقصود ليس أن يحصل العملاء دائمًًا على 
ُ
تُ

ــا فيهــا. بــل على العكــس، تهــدف
ً
مــا يريــدون، مهمــا كانــت مطالبهمــ مبالغً

ف والإنصات الصادق لعملائها.
ّ
 الشركات على التوقّ

ّ
هذه العبارة لإى حثّ
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        إن إرضــاء قاعــدة عملائــك الحاليّّــة يمكــن أن يســاعدك على جــذب عــملاء جــدد أيضًًــا
Satisfying your existing customer base can help you attract new(    

 :)customers, too        

      بالنســبة للشــركات التي تــنجح في تلبيــة احتياجــات عملائهــا، فــإن فــرص النمــو هائلــة 
طــون لزيــادة ميزانياتهــم المخصّّصــة لخدمــة العــملاء 

ّ
لدرجــة أن 80% مــن قــادة الأعمــال يخطّ

عــدّّ خدمــة العــملاء أيضًًــا مــن أهــم أولويّّــات المتســوّّقين عنــد اختيــار الشــركات 
ُ
للعــام التــالي. تُ

عطــي الأولويّّــة للخدمــة. ويقــول 70% مــن 
ُ
للشــراء منهــا، حيــث يتســوّّق العديــد منهــم بعقليّّــة تُ

بينمــا  الشــركة،  مــن  زيــادة مشترياتهــم  إلى  دفعتهــم  السلســة  المحادثــة  تجــارب  إن  العــملاء 
بالفعــل. قنــاة يســتخدمونها  تــمّّ حــلّّ مشــاكلهم عبر  إذا  المزيــد  منهــم لإنفــاق  يُُخطــط %64 

 There is a direct link( هنــاك رابــط مباشــر بين رضــا العــملاء وأداء الأعمــال معهمــ        
 :)between happy customers and business performance        

        مع توفر المزيد من الخيارات أمام المستهلكين أكثر من أيّّ وقت م�ضى، أصبحت الطريقة
التي تتعامل بها الشركة مع عملائها الآن بمثابة عامل تمييز رئيس في نظر العملاء والشركات 
على حــدّّ ســواء. في الواقــع، قــام 60 % مــن العــملاء بشــراء �شيء مــا مــن علامــة تجاريــة معيّّنــة 

عون الحصول عليها.
ّ
 من أخرى بناءًً على الخدمة التي يتوقّ

الًا
بد

Loyal customers( ي عن التعامل مع الشركة
ّ

         العملاء المخلصون أقلّّ عرضة للتخلّ
      :)are less likely to churn        

         عندما تستثمر الشركات في عملائها وتجعلهم يشعرون بأنهم أولويّّة، يمكنها بناء علاقات
متينة معهم خلال الأوقات الصعبة. يقول 60% من العملاء الذين يتفاعلون باستمرار مع 

الدّّعم إن سوء التّّفاعل مع الشركة قد يُُفسد يومهم.

ـًا ـجة )العمــيل دائـمً      تــستطرد الكاتــبة )دالبــيس( في الدــفاع ــعن ــسرديّّتها للعــبارة الدارـ
على حق( بشرح كيفية البقاء متمركزًًا حول العميل حتى عندما لا يكون العميل على حق.

٣

٤

5

المهمــ  مــن  الحالــة،  هــذه  في  دائمًًــا.  حــق  على  العميــل  يكــون  لا  ــا 
ً
أحيانً

على  دائمًًــا  )العميــل  فلســفة  في  للتصرّّــف   
ا

مجــالًا هنــاك  أن  ملاحظــة 
حــق(، ولكــن فقــط إذا عولجــت المشكلــة بعقلانيــة وتــركيز على العميــل.
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        تنصح الكاتبة )دالبيس( باتباع بعض النصائح في هذا الصدد:      

 :Research the Problem Further )ابحث في المشكلة بشكل أكبر )أعمق/تفصيلي          
مـة لاتـخـاذ ـقـرار زـ

الّا
مـات ال       في ـكـثير ـمـن الأـحيـان، يعتـقـد العمـيـل أـنـه يمتـلـك جمـيـع المعلوـ

ــد مــن 
ّ
زمــة، فتأكّ

الّا
أو افتراض. إذا كان العميــل مخطئًًــا أو لــم تكــن لديــه جميــع المعلومــات ال

ر البحث عن المشكلة بنفسك 
ّ
فهمك للمشكلة جيّّدًًا وابحث عنها بعمق قبل اقتراح لّّح. يوفّ

ر أنك الخبير. اعتمد على الحقائق، لا على المشاعر.
ّ
للعميل نتائج إضافية ويطمئنه - تذكّ

 :Stay Calm ا
ً
        ابق هادئً

       عند التعامل مع عميل غاضب أو مخطئ، حافظ على هدوئك. ليس الهدف هو كسب
الجــدال، بــل جعــل العميــل يشــعر بأنــه مســموع، وحــلّّ النزاع بــأق�صى فاعليــة ممكنــة. تجنّّــب 

الانفـعـالات ـقـدر الإمكان.

 :Make Recommendations قدّّم التوصيات      

 مــن إخبــار العميــل أنــه مخطــئ، قدّّــم لــه توصيــات مفيــدة. ســاعده على فهمــ كيفيــة 
الًا

      بــد
تغيير تفكيره بما يُُراعي تفضيلاته ويحلّّ المشكلة المطروحة. إن تغيير مسار الحوار من خلال 
تقديم بدائل مفيدة لا يُُثبت قيمتك كوكيل تجربة عملاء فحسب، بل يُُبرز أيضًًا خبرتك في 

مجالك - إنها صفقة رابحة للجميع.

 :Use it as a Way to Improve استخدم المشكلة أو الشكوى كوسيلة للتحسين             
ـًا، ـقت م�ضى على الــعملاء مــشاركة تجاربــهم علـنً       لــقد أصــبح ــمن الــسهل أكثر ــمن أيّّ وـ

وكيفية تعاملك مع العملاء ستحدّّد ما يقولونه عنك.

تؤيــد الكاتبــة )زوزانــا بوكيــان Zuzanna Bocian( وجهــة النظــر القائلــة 
ظهر أن تجربة العملاء 

ُ
إن )العميل دائمًًا على حق( وتؤكد أن الأبحاث تُ

أصبحــت أكثر قيمــة للشــركات اليــوم مــن أيّّ وقــت م�ضى. إنهــا أحــد أهمــ 
جوانــب عملــك التي تمنحــك ميزة تنافســية. خدمــة العــملاء الصادقــة 
والمتجاوبــة ضروريــة للاحتفــاظ بالعــملاء، وهــو أمــر يزــداد صعوبــة في ــظل 

المنافســة الشــديدة.
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         ومع ذلك، فإنّّ عبارة )العميل دائمًًا على حق( قد تحمل معاني مختلفة، ومن الضروري
تكييــف هــذه الفلســفة لتــتلاءم مــع المعــايير الحديثــة. على النقيــض مــن ذلــك، فــإنّّ المبــدأ 
القانوني المعروف )تحذير المشتري(، والذي يعني )فليحذر المشتري(، يُُحمّّل العميل مسؤولية 

جــودة المنتــج، مُُعارضًًــا بذلــك فلســفة التركيز على العميــل.

        تضيف )بوكيان( أنه لطالما كانت عبارة )العميل دائمًًا على حق( حجر الزاوية في فلسفة 
خدمــة العــملاء، مؤكــدة على أهميــة إعطــاء الأولويّّــة لرضــا العــملاء وولائهــم. ويجــب معاملــة 
عاتهم بأفضل ما يمكن للشركة؛ لأن هذا يعزّّز 

ّ
العملاء باحترام وثقة، وتلبية احتياجاتهم وتوقّ

تجربــة العــملاء الإيجابيّّــة، ويشجعهــم على العــودة وبنــاء علاقــة دائمــة مــع العلامــة التجاريــة.

  

       وبحسب الكاتبة )بوكيان( فإنه تكمن مشكلة عبارة )العميل دائمًًا على حق( في القرن 
ــف الدّّعمــ )مقدّّــم الخدمــة( 

ّ
ضعــف العلاقــة الدقيقــة بين موظّ

ُ
الحــادي والعشــرين في أنهــا تُ

والعميــل المخلــص. فهي تجعلهــا أكثر عدائيــة مــن علاقــة الأخــذ والعطــاء التي يمكــن فيهــا 
للطرفين مشاركة آرائهما بصراحة وبناء علاقة ودية. وغالبًًا ما تنبع هذه الطبيعة العدائيّّة 

ّـرة.
ـتّ
ّـا ـيـؤدّّي إلى تـفـاعلات متو ون ـهـذه السياـسـة، مـمّ

ّ
ـمـن الاعتـقـاد أن الـعـملاء ـقـد يـسـتغلّ

تــوضّّح الكاتبــة )بوكيــان( أنــه مــع ذلــك، مــن الضــروري إدراك أن هــذه 
العبــارة لا تــعني بالضــرورة أن العميــل على حــق دائمًًــا في كل موقــف، بــل 
ؤكــد على أهميــة الاســتماع لإى صــوت العميــل والتعامــل مــع مخاوفــه 

ُ
تُ

بتعاطــف وصــدق. وبذلــك، تســتطيع الشــركات تهيئــة بيئــة داعمــة يشــعر 
فيهــا العــملاء بالتقديــر والاهتمــام، ممّّــا يــؤدّّي لإى زيــادة رضاهمــ لاووئهمــ.

في دعم العملاء الامتناع عن محاولة معارضة العملاء 
ّ
ينبغي على موظّ

باســتمرار أو عــدم الــسعي لإرضائهمــ. فالأمــر يتعلــق أكثر بحمايــة أنفســهم 
مــن الإرهــاق مــع الحفــاظ على رضــا العــملاء كأولويّّــة قصــوى. إن تحقيــق 
ــفين والحفــاظ على 

ّ
هــذا التــوازن سيســاعدك على تجنــب إرهــاق الموظّ

جــودة خدمــة العــملاء.



 العميل دائمًًا على حق

٣٠

    يــوضّّح موقــع )HelpDesk( المتخصّّــص في تقديــم خدمــات الدّّعــم الــفني مــن الطــراز 
فيهــا، أن مــن 

ّ
العــالمي للشــركات الكــبيرة التي ترغــب في تقديــم تجربــة متفوقــة لعملائهــا وموظّ

فوائــد بنــاء علاقــات متينــة مــع العــملاء:

.Customer Loyalty لاوء العملاء      

.Increased Customer Retention زيادة الاحتفاظ بالعملاء      

.Positive Word-of-Mouth السمعة الطيّّبة        

.Brand Advocacy الترويج للعلامة التجارية        

.Valuable Feedback ملاحظات قيّّمة        

.Higher Revenue إيرادات أعلى        

.Customer Lifetime Value عملاء مستمرّّين لآجال طويلة        

.Competitive Advantage ميزة تنافسيّّة        

.Crisis Resilience المرونة في مواجهة الأزمات        

.Employee Morale فين
ّ
        معنويّّات الموظّ

ـًا على ــحق( دائـمً )العمــيل  يمــكن تحقــيق ـعـبارة  أــنه لا  )بوكــيان(  الكاتــبة  ــتوضّّح  ــثم      
 عندــما نــحاول فــهم احتياــجات كل ــمن الــعملاء )الزباــئن(، واحتياــجات وكلاء الدّّــعم

الّا
إ

)مقدّّمي الخدمة(.

1

٤

٧

٢

٥

٨

٣

٦

٩
١٠

على  علاوة  "أنــه  الأهميــة  غايــة  في  معلومــة  )بوكيــان(  الكاتبــة  تصحّّح 
ذلــك، لا تــعني خدمــة العــملاء إرضــاء العميــل بــأيّّ ثمــن، بــل الإنصــات 
العصــر  هــذا  في  صادقــة.  نصائــح  وتقديمــ  رحــب  بصــدر  لاحتياجاتــه 
الحديــث، يجــب أن نتجــاوز فكــرة (العميــل دائمًًــا على حــق) ونــعترف بــأن 
العــملاء ليســوا دائمًًــا على حــق أو على خطــأ... إنهمــ يحتاجــون فقــط لإى 
 ســريعًًا وشخصيًّّــا 

الًّا
المســاعدة. يريــدون مــن يســتمع إليهمــ ويقدّّــم لهمــ ح

عــن  توقفنــا  إذا  فقــط  ممكــن  وهــذا  معهمــ.  التعاطــف  مــع  لمشــاكلهم، 
إســعادهم". يجــب  أعــداءًً  اعتبارهمــ 
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:)Customer Needs( احتياجات العملاء من مقدّّمي الخدمة أو الشركة :
ا

         أوّّلًا

 :Quick Resolutions حلول سريعة      

،
ً
ـغب في ــلّّح مــشاكله بــسرعة ودون ــتأخير. ــعادةً ـقت العمــيل أــساس ومــهم. فــهو يرـ       وـ

ــع العميــل مــن فريــق الدّّعــم الاســتجابة الســريعة والفوريــة لحــلّّ مشــاكله. مــن وجهــة 
ّ
يتوقّ

نظرهــم، ينــبغي أن يكــون العميــل على درايــة كاملــة بالمشكلــة، وعليــه تشخيصهــا بســرعة 
عــات غير واقعيّّــة 

ّ
لتقديــم حــلّّ مــدروس جيّّــدًًا. في بعــض الأحيــان، قــد تكــون لــدى العــملاء توقّ

ّــكّد مــن فهممهــ


عــات والتأ
ّ
بشــأن أداء المنتــج، لــذا مــن الضــروري عــإادة النظــر في هــذه التوقّ

لما يمكن تحقيقه.

:Effective Communication واصل الفاعل
ّ
      التّ

ـين. لا أــحد ــفو الخدــمة ــفّّشافين وواضحين ومختصرـ
ّ
ـغب الــعملاء في أن يــكون موظّ       يرـ

يســتمتع بالخلــط بين المصطلحــات التقنيــة عندمــا يكــون مــن الممكــن شــرح الموقــف بوضــوح. 
هــا، والوقــت 

ّ
يُُعــدّّ الصــدق والشــفافية بشــأن المشكلــة، ومــا تفعلــه لحلّ في الوقــت نفســه، 

ــد مــن الإنصــات 
ّ

 أساســيًّّا في كســب ثقــة العميــل. فقــط تأكّ
الًا

الــذي قــد يســتغرقه ذلــك، عــام
بالتوّّطــرات دامئــ  اطلاع  على  العميــل  إوبقــاء  مناســب،  لّّحــ  وتطويــر  لمشكلتــه،  دًًّــيّا  ج

ك.
ّ
أثناء تطوير حلّ

:Empathetic Support الدّّعم التعاطفي      

      التعاطــف يُُشــعر العميــل بالتقديــر والاهتمــام. هكــذا تكســب عــملاء أوفيــاء. في كــثير مــن
ــف 

ّ
ــا أو ضيقًًــا حقيقيًّّــا للعميــل. مهمّّــة موظّ

ً
الأحيــان، قــد يتفاقــم الموقــف ويسبــب إحباطً

الخدمــة هي أن يكــون وددًًوا وداعمًًــا في تعاملاتــه مــع العــملاء. اجعلهمــ يشــعرون بتفهمــك 
وتعاطــف. بــصبر  وتعاملهمــ  لإحباطاتهمــ 

:)Agent Needs( ثانيًًا: احتياجات مقدّّمي الخدمة         

:Proper Workload Management إدارة أعباء العمل بشكل صحيح        

ــف خدمــة العــملاء لزيــادة الكفــاءة مشكلــة. الــنهج الأفضــل 
ّ
ل إرهــاق موظّ

ّ
 مــا يُُــشكّ

ً
      عــادةً

فاعــل 
ّ
للتّ ــا كافيًًــا 

ً
ــف، مــع منحــه وقتً

ّ
هــو تخصيــص عــدد مناســب مــن الــحالات لكل موظّ

ـّل ــمن ــجودة
ـلّ
ق

ُ
ـهاق وتُ ـّب الإرـ ـبّس

ُ
ٍ شــامل؛ ــفكثرة الــحالات ــقد تُ

مــع كل عميــل وتطويــر ح�لٍّــ
الخدمة بشكل عام.
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:Respectful Interactions فاعلات المحترمة
ّ
        التّ

ـهو يــشرح وـ ـّف باهتــمام وصبر إلى العمــيل 
ـظّ
    الاحترام المتــبادل مــهم. ــفإذا اــستمع المو

أن  كمــا  الآخــر.  الطــرف  مــن  والتعاطــف  مــن الاحترام  القــدر  نفــس  ــع 
ّ
يتوقّ فإنــه  مشــاكله، 

بعضًًــا. بعضهمــ  مــع  بــاحترام  الجميــع  يتحــدث  عندمــا  سلاســة  أكثر  يكــون  فاعــل 
ّ
التّ

:Supportive Environment بيئة داعمة        

      يطالــب الــوكلاء أيضًًــا بــاحترام رؤســائهم لهــم. وهــذا يــعني تزويدهــم بــالأدوات المناســبة، 
والأنظمــة ســهلة الاســتخدام، وقواعــد المعرفــة، ومعلومــات العــملاء لأداء عملهــم على أكمــل 
عــون مــن الإدارة دعمهمــ، إودراكهمــ 

ّ
وجــه والتركيز على رضــا العــملاء قــدر الإمكان. كمــا يتوقّ

أن التعامــل مــع العــملاء الصعــبين قــد يُُرهــق الــوكلاء أيضًًــا.

      إن مــا يجعــل الأمــور تســوء أحيانًًــا ويجعــل مــن العــملاء غير محــقّّين ومخطــئين أحيانًًــا 
بحــسب )بوكــيان( ــهو:

         المطالب غير المعقولة أو السلوك الم�سيء.

        انتهاكات السياسة أو سوء الفهم.

      بحســب الإخصائيّّــة )بليــك مورجــان Blake Morgan( الخــبيرة في مجــال تجربــة العــملاء 
 )Forbes فــة لثلاثــة كتــب عــن تجربــة العــملاء، في مقــال لهــا نشــرته في موقــع )فوربــس ِ

�لِّ
ومؤ

تحــت عنــوان )نظــرة عالميــة إلى: العميــل دائمًًــا على حــق(، فإنــه وفقًًــا لمنشــورٍٍ لشــركة )سيرز 
ــف مــن 

ّ
ــف كل موظّ

ّ
وروبــك وشــركائهما Sears, Robuck, and Co( نشــر عــام ١٩٠٥م، "يُُكلَّ

فيهمــ بإرضــاء العميــل، بغــض النظــر عمّّــا إذا كان على صــواب أم خطــأ". كان 
ّ
آلاف موظّ

قة بالعملاء والمخاطرة بالتعرض 
ّ
هؤلاء التجّّار يدركون قوّّة العملاء. وكانوا يعتقدون أن الثّ

ــة احترام.
ّ
للاســتغلال مــن حين لآخــر أفضــل مــن اكتســاب ســمعة سيّّئــة أو قلّ

ينــبغي على الــوكلاء ألا يفقــدوا رباطــة جأشــهم في أيّّ موقــف. ومــع ذلــك، 
يجــب عليهمــ شــرح المطالــب غير المعقولــة أو انتهــاكات السياســات والــردّّ 
تمامًًــا   

ا
ا وعــادلًا

ً
افً

ّ
تكــون شفّــ أن  قــدر الإمكان، وعليــك  بتعاطــف  عليهــا 

عنــد التعامــل مــع العــملاء.



العميل دائمًًا على حق

٣٣

يقول )د. العبدلي(: "طبيعة ظويفة البائع هي البحث الدّّائم عن العملاء
 والمحافظــة على العــملاء الحالــيين؛ ولهــذا تجــب عليــه المحافظــة على 
عملائه الحاليين حتى إون كان من الصعب التعامل معهم؛ لأن فقدهم 
يــؤدّّي لإى خســارتهم وذهابهمــ للمنافــسين. وتعامــل البائــع لا يكــون فقــط 
ولــو  وشرّّــيرهم،  طيّّبهمــ  الفئــات  جميــع  مــع  بــل  الطيّّــبين،  العــملاء  مــع 
ســألنا مــا نســبة العــملاء السيّّــئين ذوي الأمزجــة الصعبــة مــن مجموعــة 
عــملاء الشــركة لوجدناهمــ نســبة ليســت كــبيرة، أمــا أغلــب العــملاء فهمــ 

طيّّبــون.. حتى إون اســتاؤوا فالكلمــة الطيّّبــة ترضيهمــ".

       تضيف )مورجان(: "برزت مقولة )العميل دائمًًا على حق( بشكل خاص في زمنٍٍ انتشر 
نا نعرف هذه العبارة 

ّ
 قانونيًّّا شائعًًا. ولعلّ

ً
فيه التضليل، وكان مبدأ )المشتري على حق( مبدأً

بــشكل أفضــل مــن )ليحــذر المــشتري(. حيــث يُُحمّّــل مبــدأ )المــشتري على حــق( العميــل كامــل 
المسؤولية، فهو مسؤول عن التحقّّق من جودة المنتج قبل شرائه. فإذا كان هناك أيّّ عيب 
في المنتج بعد الشراء، فهو مسؤولية العميل. لا يُُلزم البائع بالتصريح بأيّّ �شيء أو مساعدة 
العميــل بــأيّّ شكل مــن الأشكال. إنهــا وجهــة نظــر معاكســة لمبــدأ )العميــل دائمًًــا على حــق(، 

قــة بهــم.
ّ
صــارى جهدهــا لخدمــة عملائهــا والثّ

ُ
حيــث تبــذل العلامــات التجاريــة قُ

      مــن الأقــوال المأثــورة في خدمــة العــملاء للدكتــور والمستشــار التســويقي )عبيــد بــن ســعد 
العبــدلي( وهــو أســتاذ جــامعي ســابق بجامعــة الملــك فهــد للــبترول والمعــادن:

         "العميل أهمّّ زائر لشركتنا".

         "العميل لا يعتمد علينا بل نحن الذين نعتمد عليه".

 لأعمالنا بل هو مسبّّبها".
الًاــــ

 ِ
�طِّ
         "العميل ليس مع

 عندمــا نخــدم العميــل، ــبل هــو الــذي يصنــع الجميــل عندمــا يتيــح
الًا

         "نحــن لا نعمــل جمــي
         لنا فرصة خدمته".

         "العميل دائمًًا على حق".
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فــه )آرمــن 
ّ
       في كتــاب )العميــل دائمًًــا على حــق The Customer is Always Right( لمؤلّ

ــف أنــه طلــب 
ّ
ــط الاستراتــيجي والمستشــار، يذكــر المؤلّ

ّ
كابوديــان Armen Kabodian( المخطّ

من مجموعة من القادة في التجارة والصناعة والمؤسّّسات العامة اقتباسات للمساعدة في 
التعريــف بمفهــوم )رضــا العــملاء(، وكان مــن تلــك الاقتباســات:

      "إرضاء العميل" هو القيام بكل الأشياء التي يتمناها العميل لضمان شرائه السلعة
      أو الخدمــة مرّّــة ثانيــة بكل فرصــة في المســتقبل في فيديكــس FedEx"، "إرضــاء العميــل
      بنسبة ١٠٠% هو جزء متكامل من حالة مهمتنا التعاونية" -فريدريك سميث- الرئيس

.)FedEx التنفيذي لشركة )فيدرال إكسبرس      

ى عنــه
ّ

       "لــديّّ ألــف فرصــة في الســنة لكــي اتخــذ قــرارًًا لمصلحــة المستهلــك، في كل رّّمــة أتــخلّ
فني حوالي ۱۰,۰۰۰ دلاور في خسارة المبيعات، وطبعًًا بهذا الثمن يكون العميل على

ّ
       يكلّ

      حق دمًًوا" -ريك ستيوارت- المدير التنفيذي لشركة )فرونتير التعاونية هيربس(.

عاتمهــ، إرضــاء
ّ
      "إرضــاء العــملاء اليــوم يذهــب الى مــا وراء مقابلــة حاجاتمهــ وتدّّعــي توقّ

      المستهلكين يجب أن يتضمن مساعدتهم على النمو باستباق تنفيذ حاجاتهم" -مايكل
      فولكيما- الرئيس التنفيذي لشركة )هيرمان ميلر المتحدة(.

.)IBM( كل �شيء يبدأ بالمستهلك" -لويس غيرسترن- المدير التنفيذي لنقابة"      

        "إرضــاء العميــل هــو ضــوع حاجــات ورغــبات العــملاء فــوق كل الاهتمامــات الأخــرى"
      -كلارك جوسنون- رئيس شركة )باير الأوّّل للاستيراد المتحدة(.

يضيــف )د. العبــدلي(: "واخــتلاف نوعيــة العــملاء مــن طبيعــة الحيــاة فلا 
يمكن أن يكون كل الناس متساوين في طبائعهم وتصرفاتهم وأخلاقهم، 
الجيــد  فيهــا  بنفسيّّــات مختلفــة وآراء متباينــة، وطبــاع  لقــوا 

ُ
فالبشــر خُ

وّّــم بائعيهــا ليــس فقــط بمحافظتهمــ على 
َ

والــسيّّئ، ومــا دامــت الشــركات تقَ
العــملاء جيّّــدي الطبــاع، بــل بجــذب العــملاء صــعبي المــراس، ومــا دام 
اخــتلاف نوعيــات العــملاء واقعًًــا لا مفرّّــ منــه، ومــا دامــت كل نوعيــة لهــا 
مــن طرائــق التعامــل مــا يناسبهــا، فإنــه مــن الواجــب على البائــع أن يحدّّــد 

شخصيــة العميــل قبــل التعامــل معــه".
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      يقــول )ســتانلي ماركــوس Stanley Marcus( مؤسّّــس ورئيــس شــركة )نايمــان ماركــوس 
Neiman - Marcus(، وهي سلسلة متاجر أمريكية متعدّّدة الأقسام تأسست عام 1907م 
في دالاس، وقــد تــمّّ اختيــار )ماركــوس( مــن قبــل كليــة هارفــارد للأعمــال ضمــن أعظــم قــادة 
 Minding the الأعمــال الأميركــيين في القــرن العشــرين. يقــول في كتابــه الشــهير )إدارة المتجــر
العــملاء؛  مــع  التجاريــة  تبقــي على معاملاتــك  أن  "إذا أردت  Store( أو )العنايــة بالمتجــر(: 
أعطهمــ كل مــا يطلبونــه مــن دون مواربــة في الــكلام أو مغالطــة، لأنــك إذا ســاومتهم فإنــك 

تفقــد ثقتهمــ وتعاملهمــ معــك".

نــــــصــــــــــــــــــــائــــــــــــح
للــــــتـــــعــــــــــــامــــــل
مــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــع
الـــــعـــــمــــــــــــــــــــــــلاء

اســـتقـــبـــــــل العــــــــــــمــــــيل
بابتسامة واحـــــــــتـــرام،
واحـــرص علـــى تــــــــــــــــرك
انطـــباع إيجـــابـــي مــــــــن
أول تـــواصــــــــــل مـــعـــــــــه.

حـــافـــظ عــلى هدوئـــك 
واحترامــك، مهمــا كان
ز  على أن

ّ
الموقف، وركّ

قدّّــــم حــــــــلـول عمـــلية
ُ
تُ

تســــاعـد بهـــــا العمــيل.

امنـــــح العميل فرصـــة
ليُُعبــر عن احتياجاته
ــــــهمــــــ

َ
فَ

َ
ومشكـــــــلاته، تَو

مشاعره، واهـتم بهـــا، 
واستجب له بسرعة.

أفِِو بوعــودك، وتابــع
العميــل بعــد الخدمة،
التواصــل اللاحــق معه
يعزـــــز الرضــــا والــولاء،
يُُوشـــعــــــــــره بالتقـــديـــر.



« تعني أن
ا

ثقافة »العميل الخارجي أولًا
تــرى الشــركة العاملــ بعيــون عملائهــا،
وتتخــذ القــرارات بنــاءًًا على احتياجــات
قــاس

ُ
وتوقعــات العميــل؛ فكل خطــوة تُ

بأثرها عليه، وكل نجاح يبدأ من رضاه.



ثـــــقـــــــــــــافـــــة 
الـــعــــمــــــــيـــــل 
ا
ً
الـــخـــارجـــــي أوّّلً



ا
ً
ثقافة العميل الخارجي أوّّلً

- إلى فكــرة أن العلاقــة مــع العــملاء 
الًا

( -أي الزبــون أوّّ
الًا

     يــشير نهج )العميــل الخــارجي أوّّ
 رئيسًًــا للمؤسّّســات. فعنــد اتخــاذ القــرارات، 

الًا
واحتياجاتهمــ الأساســية يجــب أن تكــون عــام

عات العملاء 
ّ
وتخصيص الموارد للمبادرات، ووضع الاستراتيجيّّات، يُُعدّّ إعطاء الأولويّّة لتوقّ

هو الأسلوب الأمثل. باستخدام هذه التقنية، يتم تقويم كل خطوة تقوم بها شركتك من حيث 
ا بشكل طفيف فقط بمستهلكيك.

ً
كيفية تأثيرها على تجربة عملائك، حتى لو كان القرار مرتبطً

:
ا

ز على العميل الخارجي أوّّلًا
ّ

      تحديد ثقافة تركّ

       يُُعرّّف موقع )إينفيستوبيديا Investopedia( مفهوم التركيز على العميل بأنه "استراتيجيّّة 
زــ على خلــق أفضــل تجربــة للعميــل، وبالتــالي بنــاء لاوء العلامــة التجاريــة. 

ّ
وثقافــة عمــل تركّ

ز على العميل أن يكون العميل محور فلسفة الشركة وعملياتها 
ّ

وتضمن الشركات التي تركّ
وأفكارهــا". وبالتــالي فــإن جميــع العامــلين في المؤسّّســة يجعلــون العميــل في بــؤرة اهتماماتهــم، 
وهــو ليــس بالأمــر البســيط، ولكنــه يصنــع للمؤسّّســة ميزة تنافســية قــد لا يمكــن مجاراتهــا.

    

؟
ا

ز على العميل الخارجي أوّّلًا
ّ

ي ثقافة تركّ
ّ
        لماذا ينبغي عليك تبنّ

:Improved Customer Experience CX لتحسين تجربة العملاء        

عطــي الأولويّّــة للعميــل التحــدّّي الأكبر الــذي يواجــه 31% مــن روّّاد 
ُ
      يُُعــدّّ غيــاب ثقافــة تُ

صناعة التسويق والإعلان في مجال تجربة العملاء. لذا، فإن تحسين تجربة العملاء أمر لا 
مفــرّّ منــه عندمــا تتوافــق جميــع عمليــات العمــل مــع رغبــات العــملاء ومتطلباتهــم. إنهــا معادلــة 

عطــي الأولويّّــة للعميــل الخــارجي لتحــسين تجاربهمــ.
ُ
ي ثقافــة تُ

ّ
مباشــرة: تــبنّ

٣٨

1

في قسمــ تجربــة  يقــول )جاريــد فينــك Jared Fink(، مديــر المجموعــة، 
العــملاء بشــركة )ســيجل+جيل Siegel+Gale(: "يجــب على المؤسّّســة 
إوبداعيًّّــا  استراتيجيًّّــا   - العميــل  حــول  جهودهــا  تنسّّــق  أن  الداخليّّــة 
وتقنيًّّــا وتشــغيليًّّا. إن الجمــع بين مختلــف الفِِــرق والعمليــات والأدوات 
دائمــ  هــدف  هــو  ن�سى 

ُ
تُ لا  تجاريــة  علامــة  تجربــة  لتقديمــ  والمعلومــات 

العامــل  هي  ورغباتــه  العميــل  احتياجــات  تكــون  أن  ينــبغي  التطوّّــر. 
الموحّّــد الــذي يســاعد في توجيــه قــرارات تجربــة العــملاء، لكــن تحقيــق 

للغايــة". ــد 
ّ

أمــر معقّ الواقــع  ذلــك على أرض 



ا
ً
ثقافة العميل الخارجي أوّّلً

٣٩

:Increased ROI لزيادة العائد على الاستثمار      

 يؤدّّي إلى:
الًا

ز على العملاء أوّّ
ّ
      حيث إن اتباع ثقافة تركّ

      انخفاض تكاليف اكتساب العملاء.

      انخفاض الشكاوى يؤدّّي لإى تحسين مكانة العلامة التجارية.

       المحتوى الإيجابي الذي ينشئه المستهلكون عن العلامة التجارية والذي يؤدّّي لإى تعزيز
      الوعي بالعلامة التجارية.

      زيادة رضا العملاء تؤدي لإى لاوء العملاء.

      يؤدّّي تكرار التعامل مع العملاء لإى زيادة المبيعات.

      تضمن تجارب العملاء الخالية من العيوب باستمرار زيادة عائد الاستثمار.

:Distinguishes Your Brand يميّّز علامتك التجارية      

      إنّّ إعطــاء الأولويّّــة لنجــاح العــملاء يــميّّز علامتــك التجاريــة عــن غيرهــا. وبفضــل التّّفاعــل 
عدّّ 

ُ
الجماعي عبر الإنترنت، تســتطيع الشــركات الاســتجابة بســرعة لرغبات عملائها المتغيرة. تُ

آراء عملائك، سواءًً كانت إيجابيّّة أم سلبيّّة، من أهم مواردك، فهي تساعدك على تحديد 
نقاط قوتك ومواطن التحسين.

شــركة  في  الأوّّل  الرئيــس  نائــب   ،)Sean Folan فــولان  )شــون  يقــول 
)كرونين هيلث Cronin Health(: "يكمن التحدّّي الرئيس في بناء رؤية 
 مــن الاكتفــاء بمــا نعتقــد أننــا نعرفــه. بصفتنــا 

ا
تتمحــور حــول العميــل بــدلًا

ى عــن تحيزاتنــا الشخصيــة وأن ننظــر لإى الأمــور 
ّ

مسوّّــقين، علينــا أن نتــخلّ
مــن منظــور عملائنــا. علينــا أن نتعمّّــق في فهمــ احتياجاتهمــ ورغباتهمــ، 
زــ على نقــاط الضعــف الرئيســة والفــرص المتاحــة لإســعادهم."

ّ
وأن نركّ

٢

٣



ا
ً
ثقافة العميل الخارجي أوّّلً

ّــيّة للعميــل يمكــن     يذكــر موقــع )clootrack( أمثلــة رائعــة لثقافــة إعطــاء الأولو
م منها:

ّ
       التعلّ

 :Apple تصميم منتجات أبل      

       تهدف آبل إلى تبسيط استخدام التكنولوجيا. وهذا جزء لا يتجزأ من ثقافتها الراسخة،
حتى أنهــا تحــرص على تصميــم منتجاتهــا بكفــاءة عاليــة مــع تغليــف واضح وبســيط. ســتلاحظ 
ا. الهاتــف هــو العنصــر الأبــرز، 

ً
ابًًــا وبســيطً

ّ
عنــد فتــح علبــة آيفــون تصميمًًــا أنيقًًــا ومتينًًــا وجذّ

حفــظ الملحقــات في أماكنهــا المخصّّصــة.
ُ
حيــث يحتــل الصــدارة، بينمــا تُ

 :Amazon خدمة عملاء أمازون      

      يعتقــد جيــف بيزوس، مؤسّّــس الشــركة، أن ســرّّ نجــاح أمــازون يكمــن في الاســتماع إلى 
عملائهــا والــسعي المســتمر لتجــاوز الحــدود لتلبيــة احتياجاتهــم. فمــن خلال تــوفير خدمــة طلب 
وتوصيل سريعة وخالية من المتاعب، واستخدام البيانات للتخصيص، ومساعدة العملاء 
في الوقت الفعلي في اختيار المنتجات بناءًً على سجل التصفح والشراء، وبذل قصارى الجهد 
لمساعدة العملاء في الحصول على أفضل صفقة، أتقنت الشركة فن البحث المستمر عن 

طرائق جديدة وأفضل لتحسين تجربة العملاء.

        تجارب ديزني Disney المصمّّمة خصيصًًا: 

جـه الأرض، نـي، أـسـعد مكان على وـ بـة ديزـ       يمـكـن لجمـيـع الـشـركات أن تـسـتفيد ـمـن تجرـ
في تقديــم تجربــة عــملاء مــميزة. فقــد اســتقبلت ديزنــي ومدنهــا الترفيهيــة 157 مليــون زائــر في 
عام 2018م، مع سنبة عودة مذهلة بلغت 70% للزوّّار الجدد، وذلك بفضل نهجها الساحر 
والشخ�صي في تقديم تجربة عملاء استثنائية. لقد تمّّ التفكير بعناية في كل جزء من ديزني، 

من المظهر إلى الموسيقى إلى الخدمة.

٤٠

1

٢

٣



ا
ً
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٤١

فـــــــــــوائــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــد 
تـــــحـــــســــــــــــــــــــــــــيـــــن
تـــــجــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــربـــــة
الـــــعـــــمــــــــــــــــــــــــــــــيـــــل

زيــــــــــــــــــادة المـبيــــــعــــــات زيــــــــــــــــــادة الــــــرضـــــــــــــــــــــــــــا

الاحتفاظ بالعملاء

ســــــتــــــدام
ددالــــــنمــــــو الم

ــــــــــــــــــــــــ
ج

لاء 
مــــــــــــ

التميــــــــز التنافــــــســــــيعــــــ

ــــــــــــــــــــــــــــــــولاء
زــــــ ال

ــــــــــــــــــــــــــــــاحتــــــعزــــــي


رب
الأ

دة 
ــــــــــــــــــا

زي

شــــــكــــــاوى
تحــــــسين الســــــمـعةتقلــــــيل الــ



الشركــات المتميزــة لا تقــيـــس نجــاحــهــا 
بعدد العملاء الجدد، بل بقدرتها على 
كــســب لاوئــهمــــ، والارتــقــاء بخــدمــتــهمــ،

وتـحــــويل رضــاهمــــ إلــــى شراكةٍٍــــــ دائمــة، 
فالعــمـيــل الــوفــي هــو أعظمــ استثمار.



  
عـلـى ولاء وخـدمـة
وتـمــيــّـز الـعـمـــــيل

أهـمــيـة التـركـــيــز  



أهمية التركيز على لواء وخدمة وتميّّز العميل

٤٤

      يذكــر الكاتــب )جيمــس هيســكيت( المؤسّّــس الفخــري لمؤسّّســة )بيكــر( في كليــة هارفــارد 
للأعمــال، أن هنــاك ثلاث قواعــد أساســية لكســب لاوء العميــل والتي تتمثــل في:

      المحافظة على العملاء: 

      حيــث يجــب الحفــاظ على العــملاء الحالــيين؛ لأن تكلفــة جــذب عــملاء جــدد أعلى بكــثير
من تكلفة الاحتفاظ بالعملاء المخلصين، وقد أظهرت الدّّراسات العلاقة الطردية بين مدّّة 
إخلاص العــملاء والربــح، كذلــك تنخفــض معهــا التكاليــف المتعلقــة بالتســويق، والتكاليــف 
المتعلــقة بخدــمة الــعملاء؛ لأن العمــيل ــقد اـعـتاد منتــجات الــشركة ولا يحــتاج إلى إقــناع

أو دعايــة وغير ذلــك. حيــث تضــع مختلــف التقديــرات كلفــة جــذب عــملاء جــدد، بمقــدار 
يعــادل خمســة أضعــاف أو أكثر مــن الكلفــة المخصّّصــة للمحافظــة على العــملاء الحالــيين.

      المبيعات: 

       عندمــا يقبــل العــملاء المخلصــون على شــراء المنتجــات أو الخدمــات الجديــدة للشــركة 
دون مبيعــات ذات عائــد ربــح يفــوق عمليــات البيــع لعــملاء جــدد. لــذا، تسعى الشــركات 

ّ
ســيولّ

الطموحــة إلى تطويــر منتجــات جديــدة مــن خلال الاســتماع إلى عملائهــا المخلــصين لأنهــم 
لتلبيــة  تكــون مصممــة  عندمــا  غيرهــم  مــن  أكثر  الجديــدة  المنتجــات  شــراء  على  ســيقبلون 
قة العالية التي يملكها العملاء تجاه الشركة. إن 

ّ
احتياجاتهم خاصّّة، وسيعزّّز ذلك درجة الثّ

ثمن تسويق المبيعات الجديدة للعملاء الحاليين قليل على الشركة؛ لأنه لا يتطلب كثيرًًا من 
 مكتبية أقلّّ سنبيًّّا. إضافة

الًا
التسويق، ولن يواجه فيها شيكات دائنة جديدة، وسيتطلب أعما

رًًــا بســعر المنتــج أو الخدمــة مــن العــملاء الجــدد.
ّ
إلى ذلــك، فــإن العــملاء الحالــيين أقلّّــ تأثّ

      التوصيات:  

      التوصيــات الإيجابيّّــة )Word of Mouth( أفضــل أنــواع التســويق، وهي بالمجّّــان وتعدّّــ 
ــا للدراســات، يــخبر 

ً
توصيــات العــملاء الإيجابيّّــة مهمّّــة جدًّّــا لتحقيــق الربــح والنمــو. ووفقً

العــملاء الراضــون خمســة أشخــاص آخريــن عــن تجربــة جيــدة مرّّــوا بهــا، في حين ســيخبر 
تجاربــك  خلال  ومــن  السيّّئــة.  تجربتهمــ  عــن  شخصًًــا  عشــر  أحــد  الــراضين  غير  العــملاء 
، تــدرك في الأغلــب أن المرجعيــات الشخصيــة تحمــل مصداقيــة 

الًا
الشخصيــة بصفتــك عمــي

أكثر من أســاليب التســويق التقليدية. وأظهرت الدّّراســات أيضًًا، أن العملاء أصبحوا أكثر 
 أن )هيســكيت( لا يُُقصــر الــولاء على 

الّا
لــب إليهــم تزويــد مرجعيــة إيجابيّّــة. إ

ُ
إخلاصًًــا عندمــا طُ

العميل الخارجي فقط، حيث يوضّّح أن القواعد الثلاث تنطبق أيضًًا عند تقديم خدمات 
ِـرق ـعمـل أـخـرى داـخـل المؤسّّـسـة نفـسـها. عـات، أو ـفِ لـعـملاء داخـلـيين، أو مجموـ
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ــد )هيســكيت( على أهميــة العميــل الحــالي الــذي يحمــل ولاء 
ّ
      على الرغــم مــن ذلــك يؤكّ

فين 
ّ
لمنتجات المؤسّّسة والتركيز عليه، حيث يلاحظ أن الحوافز الكبرى تقدّّم عادة، إلى الموظّ

فين الذين عملوا بجد للمحافظة على العملاء 
ّ
الذين يجلبون العملاء الجدد، وليس إلى الموظّ

ز ميزانيات التسويق في المؤسسات 
ّ
الخارجيين والداخليين الأوفياء للمؤسّّسة، وعادة ما تركّ

للأسف على العملاء الجدد، وهذا مفهوم خاطئ في تحقيق الربح من وجهة نظر )هيسكيت(؛ 
لأنــه ليــس بالضــرورة أن يكــون العــملاء جميعهــم جيديــن. وفي الحقيقــة بعــض العــملاء على 
النقيض من ذلك تمامًًا. ففي كثير من الشركات يُُنتج 20% من العملاء فقط ما سنبته %80 
أو أكثر مــن أربــاح الشــركة. مــن هــذا المنطلــق تعــرف الشــركات الناجــحة في أعمالهــا عملاءهــا 
فقــط. العــملاء  هــؤلاء  لإرضــاء  منتجاتهــا  تطويــر  على  جهودهــا  معظمــ  ــر 

ّ
وتسخّ المثاليّّــين، 

      لذا يجب على المؤسّّسة الناجحة، التركيز على إرضاء فئة مستهدفة من العملاء، الذين 
يعودون بالفائدة الكبرى على الشركة. وإذا أهملت الشركة ذلك، وانشغلت باستهداف الشريحة 
غير الصحيحة ستتعثر بشكل سيّّئ وتحيد عن أدائها، ومن المرجّّح أنها ستفشل. وخلال هذه 
العمليــة، ستخســر أيضًًــا كــثيرًًا مــن عملائهــا المربــحين. ويُُعــدّّ الحصــول على التغذيــة الراجعــة 
من العملاء )Feedback( من خلال قنوات الاستماع مهمًّّا جدًّّا، وكذلك مراقبة العملاء في 
أثناء استخدامهم لمنتجاتك أو خدمتك. إذ لا يوجد ما يعوّّض عن المراقبة المباشرة للعملاء.

كيفيــة  وملاحظــة  مؤهــلين،  مراقــبين  مــع  الميــدان  لإى  الخــرجو  ينــبغي 
حينهــا  وستكتشــف  الواقعيّّــة،  الحيــاة  في  لمنتجــك  العــملاء  اســتخدام 
مــا يحبّّــون ومــا يكرهــون، وكيفيــة تحــسين المنتــج أو الخدمــة ســتذهل 

قبــل. مــن  بهــا  لمــ تفكــر  لســماعك أشــياء 

الــداخلي  العميــل  مــع  أطــول  مدّّــة  إيجابيّّــة  علاقــة  على  المحافظــة  إن 
ق نتائــج أفضــل. وكلمــا تطوّّــرت العلاقــة طويلــة الأمــد مــع العــملاء 

ّ
ســيحقّ

ر ذلــك حتمًًــا في أربــاح المؤسّّســة. 
ّ
الداخلــيين، تصبــح أكثر فاعليــة، وســيؤثّ

ويــؤدّّي  الجميــع،  بين  التــآزر  الفاعلــة  الداخليّّــة  العلاقــة  ــق 
ّ

تحقّ حيــث 
التــآزر بين المجموعــتين ضمــن المؤسّّســة لإى العمــل معًًــا لتطويــر منتجات 

جديــدة، وخدمــة العــملاء بطرائــق أكثر ابــتكارًًا إوبداعًًــا.
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 عن الاحتفاظ به. فأحيانًًا قد 
الًا

       بهذه المناسبة ينبغي التنبه إلى أن رضا العميل ليس بدي
يبــدو أن رفــع رضــا العميــل سيزيــد فــرص الاحتفــاظ بــه، ومــن ثــم زيــادة الأربــاح، فــإن الحقيقة 
ــوا عــن مزوّّدهــم 

ّ
على العكــس مــن ذلــك تمامًًــا، إذ إنّّ )65% - 85%( مــن العــملاء الذيــن تخلّ

قالــوا إنهــم كانــوا راضين جــدًّّا عــن مزوّّدهــم الســابق بحســب الخــبير )فريديريــك ريتشــهيلد(. 
حيــث الــعبرة ببقــاء العميــل يكرّّــر شــراء منتجــات الشــركة ويــروّّج لهــا، وليــس فقــط راضيًًــا 

عنهــا وعــن جودتهــا.

        مفهوم الجودة من وجهة نظر العميل:

     يجــدر بنــا أن نحدّّــد مفهــوم الجــودة مــن وجهــة نظــر العميــل وليــس فقــط مــن وجهــة 
نظــر الصانــع، حيــث تذكــر الأســتاذة )فاطمــة مســفر الجعيــد( استشــاري تــميز مــؤسّّ�سي ونظــم 
جودة، تحت عنوان )الأبعاد السبعة لجودة خدمة العميل(، وهو عبارة عن دراسة بحثيّّة، 
تذكــر أقــوال أشــهر روّّاد الجــودة في تعريفاتهــم لهــا وأنهــم أجمعــوا على وجــود العميــل كمرتكــز 
رئيس تتمحور حوله كل العمليات، فيعرّّف الجودة )د. أرماند فايجنبوم( أنها: "الرضا التام 
للعميــل"، ويراهــا )د. فيليــب كــروسبي(: "المطابقــة مــع المتطلبــات"، ويــدور مصــطلح الجــودة 
ومفهــوم  المســتفيد"،  يــراه  مــا  حســب  الاســتخدام  "دقــة  حــول  جــوران(  )د.جوزيــف  لــدى 
)إدوارد ديمنــق( عــن الجــودة والتــميّّز هــو "درجــة متوقعــة مــن التناســق، والاعتمــاد تناســب 

الســوق بتكلفــة منخفضــة".

      بذلك تستشف الأستاذة )فاطمة الجعيد( من خلال تعريفات الجودة تدرّّج الاهتمام 
بالعميــل مــن خدمــة، لإرضــاء، فتركيز، حتى وصــل لإســعاده. مــن خلال إدهاشــه، والتفــوّّق 
عاتــه، وكان ذلــك التــدرّّج نتيجــة لما شــهده النصــف الثانــي مــن القــرن العشــرين مــن 

ّ
على توقّ

تــغيرات في كــثير مــن المفاهيــم الإداريــة والتي كان مــن أبرزهــا التوجــه مــن التركيز على الجــودة 
لإى التركيز على التــميّّز.

العميــل  ليضــع   ،2020  EFQM للجــودة  الأوروبــي  التــميّّز  نمــوذج  يأتــي 
المبــادئ  مــن خلال  ذلــك  المنظومــي، مترجمًًــا  التــميّّز  في  محــورًًا أساسيًّّــا 
الأساســية للنمــوذج، فقــد تمــ التأكيــد في هــذا الإصــدار الجديــد بــشكل 
خاص على أولويّّة التركيز على العميل، والتواصل المستمر مع أصحاب 
مــة، 

ّ
المصلــحة الرئيــسين، وفهمــ العلاقــة الســببيّّة بين مــا تقــوم بــه المنظّ

قهــا ممّّــا تقــوم بــه.
ّ

ولماذا تقــوم بــه، وكيــف تقــوم بــه، ومــا النتائــج التي تحقّ
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     لعــل الدراســة البحثيّّــة التي قامــت بهــا الأســتاذة )فاطمــة الجعيــد( تدعــم القائــلين إن 
العميــل هــو محــور اهتمــام وتــركيز المؤسّّســات والشــركات، وأنــه الجزــء الأكثر أهميــة، وحجــر 
الأســاس، وسبــب النجــاح والفشــل، والغايــة الســميا التي يُُبــذل الجهــد لأجــل الاحتفــاظ بهــا، 
مــة ونجاحهــا، وضمــان زيــادة المبيعــات وتحقيــق الأربــاح، وهــو 

ّ
وهــو ضمــان اســتمرارية المنظّ

يزيــد مــن قــدرة المؤسّّســة للوصــول لإى أفضــل مســتوى للنمــو، وأن المحافظــة على العميــل 
أقلّّــ تكلفــة، مــن الحصــول على عميــل جديــد، ويســاعد على زيــادة العائــدات بــشكل ثابــت، 

ويســهم في الارتقــاء بســمعة المؤسّّســة. 

        هكذا يظهر لنا خلفيات ظهور مبدأ )العميل دائمًًا على حق( وأنها نشأت لحماية العميل
من الغش والخداع في وقت لم يكن لهم أيّّ حماية قانونية في حال اتخاذ قرار خاطئ بشراء 
ســلعة معيبــة أو مغشوشــة أو الحصــول على خدمــة رديئــة، فكان لهــا مبرّّراتهــا حينئــذ، ولكــن 
هــل هــذه الظــروف مــا زالــت ســائدة في زمــن السوشــيال ميديــا ومنظمــات حمايــة المستهلــك 

هـا؟ يـم وغيرـ ّـات التقوـ ومنـصّ

      في كل الأحــوال فهــذا المبــدأ لا زال لــه أنصــاره وهــو يســتحق الاحترام لما لــه مــن مؤيّّديــن 
بقــوّّة، وســوف يتــم توضيــح وجهــة نظــر المعــارضين أو المحافــظين والمخالــفين لهــذا الــرأي في 

الفــصل الــقادم إن ـشـاء الله.



الباب الثاني



الــعــمـيـل لــيــــس
دائـمًـًا عــلـى حـــــق



العميل ليس دائمًًا على حق

٥٠

 Matthew Finio تحت عنوان )العميل ليس دائمًًا على حق( يتساءل الكاتبان )ماثيو فينيو       
وأماندا داوني Amanda Downie(  من شركة آي بي إم IBM، عن: ما حدود طلبات العملاء؟

      يضرب الكاتبان أمثلة على عدم إمكانية تطبيق هذا المبدأ دون تحفظ: 

      أنهى أحد زبائن المطعم وجبته، ثم اشتكى من عدم جودة الطعام وطلب خصمًًا. 

المتجــر يــلتزم  أن  على  مُُرًّّصــا  الماء،  بســبب  ًــفًا 


تال ّــيًّا  إلكترون جهــازًًا  الزبائــن  أحــد  أعــاد      
         بالضمان ويتجاهل سوء الاستخدام الواضح. 

      انتقــل أحــد ركاب الخطــوط الجويــة لإى مقعــد شــاغر في قمســ أغلى مــن الطائــرة، رمغــ
        أنه لم يدفع ثمن الترقية.

)هــاري  التجزئــة  بائــع  إلى  نســب 
ُ
تُ التي  دائمًًــا على حــق(  )العميــل  إن عبــارة ومصــطلح      

جــوردون ســيلفريدج Harry Gordon Selfridge( في لنــدن في أوائــل القــرن العشــرين، ربمــا 
كانت مبرّّرة عندما كانت خدمة العملاء بعيدة كل البعد عن الأهمية التي تتمتع بها اليوم. 
في أواخر القرن التاسع عشر وأوائل القرن العشرين، حيث كان التوّّسق في الغالب معاملة 
تجاريــة، وكان يســود مبــدأ )ليحــذر المــشتري(. وغالبًًــا مــا بــاع تجّّــار التجزئــة ســلعًًا معيبــة، 
وقدّّمــوا ادعــاءات مبالــغ فيهــا، وقدّّمــوا القليــل مــن الدّّعــم، ممّّــا تــرك المشتريــن يتعاملــون مــع 

هــذه المخاطــر بمفردهــم.

      خلال هذه الحقبة، غالبًًا ما باع التجّّار منتجات رديئة الجودة أو تقليدية، وزعموا أن 
الأقمشــة الرخيصــة وغيرهــا مــن المــواد هي مــواد فاخــرة أو غريبــة. كانــت الادّّعــاءات بالنســبة 
للأدوية والأعشاب بأنها "معتمدة من قبل الأطباء" أو "مثبتة علميًّّا" شائعة ومنتشرة - حيث 
طات الصحية بمعالجة الأمراض من الصداع إلى السل، ولكنها غالبًًا ما تفتقر 

ّ
وعدت المنشّ

إلى الصلاحية الطبية وكانت أحيانًًا ممزوجة بمواد خطرة مثل المورفين والكوكائين.

يعتقــد 75% مــن الرؤســاء التنفيــذيين أن فهمــ احتياجــات العــملاء هــو 
الالتزام  فــإن  ذلــك،  ومــع  الأعمــال،  نمــو  دفــع  في  أهميــة  الأكثر  العامــل 
ّــيًّا عمل ًــجًا  نموذ ليــس  حــق(  على  ًــمًا  دائ )العميــل  بفلســفة  الصــارم 

أو مفيدًًــا للأعمــال. إنهــا قاعــدة يمكــن أن تخلــق مشــاكل كــبيرة وتشجّّــع 
الســلوك غير المعقــول أو الوقــح.



العميل ليس دائمًًا على حق

٥١

مة خلقت فرصة لـ Selfridge وروّّاد البيع بالتجزئة الآخرين، للتميّّز
ّ
        هذه البيئة غير المنظّ

من خلال التركيز على رضا العملاء. فكانت فكرة )العميل دائمًًا على حق( ثورية لأنها أشارت 
إلى تحوّّل في كيفية تعامل الشركات مع عملائها. أدرك )سلفريدج( وغيره ممن انتهجوا هذا 
قــة والــولاء، ممّّــا يــعني معالجــة 

ّ
الــنهج أن النجــاح على المــدى الطويــل يعتمــد على بنــاء الثّ

شكاوى العــملاء ومعاملــة العــملاء بكرامــة واحترام، حتى عندمــا تبــدو شكاوى العــملاء غير 
فين على خلق تجربة عملاء أكثر ترحيبًًا؛ وبناء عليه ساعد 

ّ
معقولة. كذلك تم تشجيع الموظّ

قة والتكرار في الأعمال.
ّ
هذا التحول في دخول عصر جديد من التجارة يعتمد على الثّ

     ولكــن مــع مــرور الوقــت، واجهــت فلســفة )العميــل دائمًًــا على حــق( انتقــادات بسبــب 
فضّّــل عديــد مــن الشــركات 

ُ
تمكينهــا للمطالــب غير الواقعيّّــة وحتى الســلوك الم�سيء. والآن، تُ

 من ذلك على أن )العميل يستحق أن يُُستمع له(. يدعم هذا 
الًا

نهجًًا متوازنًًا، مع التركيز بد
ــفين وتحديــد حــدود لائقــة.

ّ
المنظــور رضــا العــملاء مــع احترام الموظّ



خدمة العميل لا تعني الاستجابة لكل
مطـــــالبــه، بــل تــحــــقــيــق تــــــــــوازن عــــــــادل
يحــفــــظ حــــقــــوقه، ويحمــــي الموظفـيــــن،
ويضمــن اســتدامة الأعمــال ونجاحهــا،
بمــا يحقــق المصلـــحة لجميــع الأطــراف.



كـيـف يمكن أن يــؤذي
مبــدأ العمـيل دائمـًـــا 
علـى حــــق الأعـمـال؟



كيف يمكن أن يؤذي مبدأ العميل دائمًًا على حق الأعمال؟

٥٤

      بحسب الكاتبان )فينيو وداوني( فإن قاعدة )العميل دائمًًا على حق( تتجاهل الحاجة 
إلى وضع حدود واضحة في علاقات العملاء. فعندما يعتقد العملاء أنهم سيفوزون دائمًًا، 
قــد تشــمل هــذه  تقديمــ مطالــب غير واقعيّّــة.  مــن خلال  ــا 

ً
ذلــك أحيانً ون 

ّ
فإنهمــ سيســتغلّ

الطلبات عمليات الإرجاع المتكرّّرة، والشكاوى غير المبرّّرة أو طلبات الخصومات الكبيرة؛ عليه 
فإن تلبية كل طلب يمكن أن يؤدّّي إلى ارتباك حول ما يمكن للشركة تقديمه بشكل واقعي.

      فيمــا يلي عدّّــة أســباب يذكرهــا الكاتبــان )فينيــو وداونــي( والتي تجعــل مقولــة )العميــل 
دائمًًــا على حــق( ليســت دائمًًــا سياســة عمــل ســليمة:

 :Sustainability is Compromised الاستدامة معرّّضة للخطر      

يــؤدّّي لإى      الــسعي الدّّائمــ والمبالــغ فيــه لإرضــاء العــملاء، بغــض النظــر عــن الســياق، 
ـمات ممارســات تجاريــة غير مســتدامة. على سبــيل المــثال، إذا قدّّــمت إــحدى الــشركات خصوـ
أو استرداد أمــوال بــشكل روتــيني عنــد الطلــب، حتى عندمــا لا يكــون ذلــك مبرّّرًًا، فقــد يــؤدّّي ذلــك 

فين.
ّ
إلى تقويض الإيرادات وزيادة الإرهاق لدى الموظّ

:Unreasonable Demands Waste Resources الطلبات غير المعقولة تهدر الموارد      

فون محدودون. إن تلبية احتياجات العملاء الصعبين
ّ
        الشركات لديها وقت ومال وموظّ

أو غير المعقــولين بــشكل مفــرط يســتنزف المــوارد التي قــد يكــون مــن الأفضــل إنفاقهــا على 
العــملاء المخلــصين المتعــاونين. على سبيــل المثــال، قــد يــؤدّّي قضــاء ســاعات طويلــة في حــلّّ 
شكاوى عميل واحد من العملاء الذين يعانون من الصيانة إلى تحويل الانتباه عن العملاء 

الذيــن يقــدّّرون الخدمــة ويضــر بــالأداء.

 :Employee Morale Suffers فين
ّ
ر معنويات الموظّ

ّ
      تأثّ

      الدّّعمــ المســتمر للعــملاء، حتى عندمــا يكونــون مخطــئين، يمكــن أن يــؤدّّي لإى إحبــاط 
ــفين. إذا شــعروا بأنهــم ملزمــون بتحمّّــل ســوء المعاملــة مــن أجــل إرضــاء العــملاء، فمــن 

ّ
الموظّ

المحتمل أن يشعروا بالتقليل من قيمتهم وبعدم الانخراط، ممّّا قد يؤدّّي إلى انخفاض رضا 
العــملاء بــشكل عام.

الشــركة  قــدرة  ضمــان  في  يســاعد  المعقولــة  الطلبــات  على  التركيز  إن 
ــفين.

ّ
على الحفــاظ على الكفــاءة التشــغيلية وتحقيــق رضــا أكبر للموظّ



كيف يمكن أن يؤذي مبدأ العميل دائمًًا على حق الأعمال؟

٥٥

:Other Customers Suffer ر العملاء الآخرين
ّ
      تأثّ

       إن صرف الكثير من الموارد لتلبية متطلبات عدد قليل من العملاء الصعبين يمكن أن
ر سلبًًا على تجربة العملاء بشكل عام وعلى سمعة العمل. إذا تم

ّ
يرهق الفريق بشدّّة، ممّّا يؤثّ

العــملاء  يعانــي  العمــل على معالجــة طلــب غير معقــول، فقــد  مــن ســاعات  الكــثير  إنفــاق 
الآخــرون مــن التــأخير أو يشــعرون بالتجاهــل. يعــزّّز إعطــاء الأولويّّــة للجميــع بــشكل عادل رضا 

العــملاء بــشكل عــام.

 :Customers are Sometimes Wrong ا
ً
      العملاء يخطئون أحيانً

ّــيّة عــات غير  واقع
ّ
     العــملاء ليســوا دائمًًــا على درايــة كاملــة ويمكــن أن يكــون لديهمــ توقّ

أو يساء فهم المنتجات. غالبًًا ما يسعون للحصول على أفضل صفقة لأنفسهم، على سبيل 
�سيء استخدامه بشكل واضح. 

ُ
المثال، المطالبة باستبدال منتج أُ

 It Causes Conflict Between Management ــفين
ّ
         يسبــب صراعًًــا بين الإدارة والموظّ

 :and Staff         

ــر 
ّ
      إن الالتزام الصــارم بعقليّّــة )العميــل دائمًًــا على حــق( يمكــن أن يــؤدّّي لإى حــدوث توتّ

فــون بعــدم الدّّعــم عنــد اتباعهــم لسياســات الشــركة 
ّ
ــفين. إذا شــعر الموظّ

ّ
بين الإدارة والموظّ

قــة في القيادة.يعــزّّز أصــحاب الأعمــال 
ّ
الثّ تــآكل  يــؤدّّي ذلــك إلى  تــزعج العميــل، فقــد  التي 

مــن لكل  ًــحًا  نجا الأكثر  والنتائــج  الأفضــل  والمشــاركة  الــولاء  فيمهــ 
ّ
موظّ يدعمــون  الذيــن 

العملاء والشركة.

ــفين 
ّ
غالبًًــا مــا يكــون العــملاء الســعداء نتيجــة لزــملاء عمــل ســعداء وموظّ

يشــعرون بالاحترام ويدعمون صاحب العمل.

أو غير  يكونــون مخطــئين  تلبيــة جميــع مطالبهمــ، حتى عندمــا  محاولــة 
معقولين، يمكن أن يؤدّّي لإى عواقب عكسية. لذا من الأفضل تثقيفهم

 من مجرد الموافقة على المطالب المفرطة. 
ا

وتوجيههم بدلًا



كيف يمكن أن يؤذي مبدأ العميل دائمًًا على حق الأعمال؟

٥٦

 :Bad Behavior Shouldn’t be Tolerated لا ينبغي التسامح مع السلوك السيّّئ      

ون الشركات التي تلتزم بمبدأ )العميل دائمًًا على حق( ويتصرفون
ّ
       بعض العملاء يستغلّ

على  تصرّّــ  الشــركة  ولكــن  لفظيًًــا،  مسيئًًــا  العميــل  كان  إذا  ــفين. 
ّ
الموظّ تجــاه  سيّّئ  بــشكل 

مقبــول.  الــسيّّئ  الســلوك  أن  مفادهــا  رســالة  ترســل  فإنهــا  إســعاده، 

 Exceeding Expectations Is Better عــات أفضــل مــن مجــرد تحقيقهــا
ّ
      تجــاوز التوقّ

:Than Meeting Them         

عات
ّ
 من الموافقة العمياء مع العملاء، يجب على الشركات التركيز على تجاوز التوقّ

ا
       بدلًا

ــا. على سبيــل المثــال، يمكــن أن يــؤدّّي تقديــم 
ّ

مــن خلال تقديمــ حلــول تفيــد الطــرفين حقًّ
بدائل أو ترقيات مدروسة إلى إثارة إعجاب العملاء أكثر بكثير من تلبية كل طلب. هذا النهج 

 مــن مجــرد تلبيــة المطالــب قــصيرة الأجــل.
الًا

يحافــظ على نزاهــة العمــل بــد

فين يعزّّز بيئة عمل آمنة ومحترمة ويمنع
ّ
إن اتخاذ موقف داعم للموظّ

ثقافة بيئة العمل السامّّة.



كيف يمكن أن يؤذي مبدأ العميل دائمًًا على حق الأعمال؟

٥٧

مــــــبـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــادئ
الــــــعـــــــــــــــــــلاقـــــــــــــة

الـــــمتـــــوازنـــــــــــــــــة 
مـــــع الـــــعـــــمـيل

الاحـــــــــــــــــــــــــــــتـــــــــرام
والـــــــــثـــــــــقـــــــــــــــــــــــــــــــــة
المـــــــــتـــــبــــــــــــــــــــــــادلة

الــــــــحــــــــــــــــــــــــــــــــــــدود 
والســـــياســــــــات
الــــواضــــحـــــــــــــــــــــة

تــــــــــــعزـــــــــــــــــــــــــــــــــــــيزــــــــــــ
الـــــــــعــــــــــــــــــــــدالــــــــــــة
والإنــــــــــصـــــــــــــــاف

حــــــــــــــــــــــــمـــــــايـــــــــــــــــــــة 
المـــــــوـــــــظفـــــــــيـــــــن
ودعــــــــمــــــــــــــــــــــــهمــــــــ

الـــــتـــــواصـــــــــــــــــــــــل 
بـــــشـــــــــــــــفـــــافـــــيـــــة
ووضـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــوح

الــــحــــــــلـــــــــــــــــــــــــــــــــول
المــــنــــصــــــــــفــــــــــــــــــــة
للــــجـــــــــــــــــــــــــــــــــمــــيــــع



عندما يكون العميل مخطئًًا، الحل لا
يكـون مـــن خـلال مجـاراتـه، بل في إدارة
المــوقــــف بحــكــــمة وعــــدالــة، فالتعـامـل
المهــــنـــي يتطلـــب فهمــــ الموقـــف، وتقـديمــ
الحلول التـــي تحـفـــظ حــــقوق الجــــميع.



مـا يـجــــب فــعـــلـه 
عـــنــدمـا لا يــكــــون 
العـميل عـلـى حـق؟



ما يجب فعله عندما لا يكون العميل على حق؟

٦٠

قـف ـبـشكل ـمـدروس       عندـمـا لا يـكـون العمـيـل على ـحـق، فـمـن الـضـروري التعاـمـل ـمـع الموـ
وبنّّاء. فيما يلي بعض الخطوات التي يمكنك اتخاذها:

 Practice Empathy: ممارسة التعاطف        

      اســمح للعميــل بالتعــبير عــن مخاوفــه دون مقاطعــة. أظهــر التعاطــف والفهــم، حتى إذا 
كنــت تعتقــد أنهــم مخطئــون. يســاعد هــذا على تهدئــة الموقــف.

 :Assess the Situation تقويم الموقف         

       حدّّــد مــا إذا كانــت شــكوى العميــل تنبــع مــن ســوء فهمــ أو معلومــات خاطئــة أو توّّقعــات 
غير معقولة. اجمع المعلومات ذات الصلة لتوضيح المشكلة.

 :Educate the Customer تثقيف العميل         

      قدّّم بأدب معلومات دقيقة لمساعدة العميل على فهم الموقف. استخدم لغة واضحة
وغير تصادمية لشرح أيّّ سوء فهم.

 :Stay Professional الحفاظ على الاحترافية      

      حافــظ على ســلوك هــادئ ومــحترم، بغــض النظــر عــن ســلوك العميــل. تجنــب الموقــف 
ــرات.

ّ
الدفــاعي أو الانخــراط في الحجج، لأن هــذا يمكــن أن يــؤدّّي إلى تصعيــد التوتّ

 :Set Boundaries وضع الحدود      

      إذا كان العميل مسيئًًا أو يقدّّم مطالب غير معقولة، فمن المهم وضع حدود واضحة. 
اشرح بأدب ما هو معقول وما يمكن لشركتك فعله أو ما لا يمكن فعله.

:Seek Collaborative Solutions البحث عن حلول تعاونية        

زــ على إيجــاد حلّّــ يــلبي احتياجــات العميــل وسياســات عملــك في نفــس الوقــت. قــد 
ّ

      ركّ
يشــمل ذلــك المنتجــات البديلــة أو الخصومــات أو الخيــارات التعويضيــة الأخــرى العادلــة.

 :Know When to Say No معرفة الوقت المناسب للرفض         

      إذا كانت مطالب العميل غير واقعيّّة أو ضارّّة بعملك، فاستعد للرفض. اشرح بحزم، 
ولكن باحترام سبب عدم قدرتك على تلبية طلبهم.

1

٤

٧

٢
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 :Document the Encounter توثيق اللقاء        

      احتفــظ بسجــل مفصّّــل للتفاعــل، واـلـذي يمـكـن أن يكـشـف ـعـن الاتجاـهـات ـمـع بـعـض
فين والسياسات.

ّ
العملاء ويدعم التحسينات في تدريب الموظّ

:Review and Reflect فاعل
ّ
        المراجعة والتّ

ر فيما يمكن تحسينه في اللقاءات المستقبلية،
ّ
فاعل. فكّ

ّ
        بعد حلّّ الموقف، قم بتقويم التّ

سواء من حيث خدمة العملاء أو العمليات الداخليّّة.

 :Follow Up المتابعة      

فاعــل، ضــع في اعتبــارك الاتصــال بالعميــل لتأكيــد معالجــة مخاوفــه إوعــادة 
ّ
      بعــد التّ

ظهــر هــذه المتابعــة اهتمامًًــا حقيقيًّّــا بتجربتهــم والتزامًًــا بتحــسين الخدمــة.
ُ
قــة. تُ

ّ
بنــاء علاقــة الثّ

ّــيّة الأعمــال الناجحــة فقــط زّــكّ استراتيج


      في نهايــة المطــاف، يخلــص الكاتبــان إلى أنــه لا تر
قــة 

ّ
على كســب جميــع العــملاء، بــل على كســب العــملاء الحصيــحين. يتعلــق الأمــر ببنــاء الثّ

وإقامــة علاقــات طويلــة الأمــد مــع العــملاء الذيــن يقــدّّرون ويحترمــون خبرة الشــركة. وهــذا 
ذلــك  يــعني  الطويــل. وأحيانًًــا  المــدى  للنجــاح على  فيهــا 

ّ
الشــركة وموظّ بإِِعــداد  الأمــر  يتعلــق 

الاعتراف بلباقــة بــأن العميــل ليــس دائمًًــا على حــق.

٨

٩

١٠

إن هــذا المفهــوم الحديــث والعصــري لمفهــوم طــالما ســمعناه مــن خبراء في 
التدريب والمبيعات والتسويق يدحض فكرة أن العميل دائمًًا على حق، 
ــا، ربمــا تحتــاج 

ً
ها كــثير مــن ضعــاف النفــوس والضمائــر أحيانً

ّ
والتي اســتغلّ

لإى بعــض التعديــل بــأن يقــال: )العميــل غالبًًــا على حــق(، أو )العميــل 
تســتغل  والتي  المجادلــة  الشــريحة  نستــثني  لكــي  حــق(  على  يكــون  قــد 
لمآربهمــ وأهدافهمــ وســلوكاتهم  حــق(  دائمًًــا على  )العميــل  العبــارة  تلــك 
غير الســويّّة أو على أقلّّــ تقديــر غير المعقولــة والتي لا يمكــن إرضاءهــا.



التـركيزـ على العـميل لا يعـني أن يكـون
على صواب دائمًًا، بل أن تتم معاملته
بإنصاف واحترام؛ فالنجاح المســتدام
يقــوم على تــوازن الحقــوق والمســؤوليات
بـــيــــــن الجــــميـــــع بـــعــــدالـــــة وموضــوعـــــية.



أســـــبــــاب عــــــــدم 
صحـّـة مبـدأ العمـيل 
ا عـلـى حــــــق  دائــمًـ



أسباب عدم صحّّة مبدأ العميل دائمًًا على حق

٦٤

      تــوضّّح الكاتبــة )مــوزدان بانــاه( وجــود خمســة أســباب تجعــل عبــارة )العميــل دائمًًــا على 
هــا:

ّ
حــق( في غير محلّ

It Can Be Demoralizing To Team ــا لثقافــة الفريــق
ً
      يمكــن أن يكــون ذلــك محبطً

 :Culture         

فيها
ّ
          عندما ترسل الإدارة رسالة مفادها أن العملاء لا يُُخطئون أبدًًا، فقد يضع ذلك موظّ

في الخطوط الأمامية في موقف حرج للغاية. يقول )روجر بولسون(، مدير ممارسات خدمة 
العميــل  العــملاء في اتحــاد الأعمــال الإلكترونيــة بجامعــة )ويسكوسنــن(، إن إخبارهمــ أن 
ــا للفريــق. 

ً
ــا للغايــة ومحبطً

ً
ســيحصل دائمًًــا على مــا يريــده مهمــا كان الأمــر قــد يكــون محبطً

ــفين ويدمّّــر ثقافــة العمــل.
ّ
كمــا يمكــن أن يــثير ذلــك الإدارة في مواجهــة الموظّ

It Can Lead To Poor Customer للعــملاء  سيّّئــة  تجــارب  لإى  ذلــك  يــؤدّّي  قــد     
 :Experiences         

       يقــول )بولســون(: "إذا كان لديــك شــركاء يســعون جاهديــن لتحقيــق إنجــازات عظيمــة، 
فقــد يُُبعدهــم ذلــك عــن تفــاعلات أخــرى مــع العــملاء كانــت ســتكون أكثر جــدوى". 

 It Was Never Meant To Be Taken لمــ يكــن المقصــود أن تؤخــذ العبــارة حرفيًّّــا     
 :Literally         

ــًيًّا. ولمــ تكــن  فهمــ حرف
ُ
تُ لمــ تكــن يومًًــا       الحقيقــة هي أن فلســفة خدمــة العــملاء هــذه 

ّــفين فرصــة اســلاتماع

أتاحــت للموظّ ــبل  مــا يريدنــوه مهمــا كان،  العــملاء  لإى منــح  تهــدف 

تــغيّّرت  لقــد  معدومــة.  شــبه  المستهلــك  حمايــة  فيــه  كانــت  زمنٍٍــ  في  بتعاطــف  عملائهمــ  لإى 
 أكبر بكــثير. يُُمكــن محاســبة الشــركات على تقديــم 

ٌ
الأحــوال، وأصبــح للعــملاء اليــوم نفــوذٌ

لة حول منتجاتها. علاوة على ذلك، أصبح لدى العملاء اليوم خيارات أوسع 
ّ
ادعاءاتٍٍ مضلّ

ـنوا راضين ـقت م�ضى، ــما يــسمح لــهم بنــقل أعمالــهم إلى جــهات أــخرى إذا ــلم يكوـ ــمن أيّّ وـ
عن الخدمة.

1

٢

٣

عــات العــملاء 
ّ
ــا للغايــة في محاولــة لتلبيــة توقّ

ً
تً

ّ
عندمــا يكــون فريقــك مشتّ

غير المعقولــة، فلــن يتوفــر لــه الوقــت الكافي لتكريســه لبقيــة عملائــك.
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Customers Are Sometimes العــملاء في بعــض الأحيــان يكونــون مخطــئين تمامًًــا     
 :Just Wrong        

      لا أحد يســتطيع أن يكون على صواب دائمًًا، وهذا يشــمل عملاءك. أحيانًًا، قد يكون 
لديهــم معلومــات خاطئــة حــول كيفيــة عمــل المنتــج. هــذه فرصــة لشــركتك لتقديــم المســاعدة 
فــي خدمــة العــملاء 

ّ
بــشكل استبــاقي - بإضافــة إجابــات عــن الأســئلة الشــائعة، أو تدريــب موظّ

على كيفية التعامل مع شكاوى العملاء الشائعة، أو تصحيح وصف مُُربك للمنتج. لكن في 
 مسيئًًــا. 

الًا
بعــض الأحيــان، قــد يكــون العميــل الســاخط غير منطقــي. قــد يواجــه فريقــك عمــي

ـحد أن يواــجه الإهاــنات أو التهدــيدات الصريــحة. في ــهذه الحاــلة، يــجب على لـأ يــنبغي  لا 
الإدارة دعم فِِرقها. 

 It Can Lead عــات غير واقعيّّــة ويــؤدّّي لإى فشــل فريقــك
ّ
      يمكــن أن يــؤدّّي ذلــك لإى توقّ

 :To Unrealistic Expectations And Set Your Team Up For Failure         

ا؟ تــنصح الكاتبــة )بانــاه( مــا يجــب فعلــه عندمــا لا يكــون العميــل على 
ً
      مــا هي الحلــول إذً

حــق، وتذكــر بــأن هنــاك العديــد مــن المواقــف في عالــم الأعمــال التي يخطــئ فيهــا العميــل 
فيــك أو معرفتــه بمنتجــك. مــع أن اتخــاذ موقــف دفــاعي أمــر 

ّ
تمامًًــا، ســواءًً في معاملتــه لموظّ

ســهل، إلا أن هنــاك طرائــقََ للعمــل مــع العــملاء لتحــسين تجربتهــم. إليــك بعــض الأمــور التي
يمكنك القيام بها:

:Focus On Empathy التركيز على التعاطف      

      عندما يكون العميل منزعجًًا، أحيانًًا ما يرغب فقط في أن يُُسمع. التعامل مع المواقف 
الصعبــة بتعاطــف يُُســاعد على تهدئــة غضبــه. هــذا يــعني الإنصــات لما يقولــه العميــل ووضــع 

نفسك مكانه. وهذا يعني أيضًًا الاهتمام بمخاوفه، لا التركيز فقط على مدى صحتها.

4

٥

فــون باســتمرار لانتقــادات العــملاء ولمــ يتلقــوا الدّّعمــ
ّ
إذا تعرّّــض الموظّ

ــر 
ّ
يؤثّ قــد  هــذا  كــبير.  بــشكل  معنوياتهمــ  تتدهــور  فقــد  الشــركة،  مــن 

ســووء ّــفين 

الموظّ دوران  مدّّعــل  ارتفــاع  لإى  يــوؤدّّي  فريقــك،  على  ســلبًًا 

تجربة العملاء.
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Dig Into The Problem Before Offering A التعمّّــق في المشكلــة قبــل تقديمــ الــحل      
:Solution         

       غالبًًا ما يكون لدى العملاء فكرة واضحة مّّعا يحتاجونه. ولكن إذا بُُنيت هذه الفكرة 
على معلومات خاطئة، فإن إعطاءهم ما يطلبونه مُُسبقًًا قد لا يحلّّ المشكلة فعليًّّا. إذا لم 
فــي خدمــة العــملاء مــن مُُســاعدة العميــل في فهمــ 

ّ
تكــن المشكلــة بســيطة، فيجــب تمــكين موظّ

طلباته للوصول لإى جذور المشكلة. بعد ذلك، يُُمكنهم طمأنته، وربما إيجاد لّّح بديل أسنب.

Let The Customer Know بلطــف  ذلــك  افعــل  ولكــن  مخطــئ،  أنــه  العميــل  أخبر       
:They’re Wrong, But Do It With Kindness        

      في بعــض الأحيــان، يكــون مــن الأفضــل إخبــار العميــل بلطــف أنــه مخطــئ. على سبيــل 
المثال، قد يكون العميل قد اشترى سلعة من متجر آخر، ولكنه طلب إعادتها إلى متجرك، 
أو حضــر إلى موعــد في اليــوم الخطــأ. في هــذه الحــالات، يُُعدّّــ إخبــار العميــل أنــه مخطــئ دون 

 جيّّدًًــا.
الًا

إحراجــه بأســلوب جيــد عــم

 Don’t Tolerate Inappropriate Customer لا تتسامح مع سلوك العملاء غير اللائق          
:Behavior         

فيك، فقد حان الوقت 
ّ
          إذا أصبح أحد العملاء عدوانيًّّا لفظيًّّا أو مسيئًًا جسديًّّا تجاه موظّ

فيــك، أو يطلــب شيئًًــا غير قانونــي، 
ّ
للــردّّ. على سبيــل المثــال، إذا كان العميــل يصــرخ على موظّ

ــل وتــخبر العميــل بوضــوح أن هــذا الســلوك 
ّ
أو يشــتم عــملاء آخريــن، فعليــك كقائــد أن تتدخّ

فيــك.
ّ
غير مقبــول. عليــك أن تكــون مســتعدًّّا لخســارة عميــل لحمايــة نزاهتــك وسلامــة موظّ

ــص الكاتبــة )بانــاه( إلى قــول: )العميــل دائمًًــا على حــق( مقولــة راسخــة في عالــم الأعمــال. 
ُ
تخلُ

ولكــن كأيّّ مقولــة، يتطلــب الأمــر الغــوص في أعماقهــا لفهــم معناهــا الحقيقــي، ومــا إذا كانــت 
لا ـتـزال تنطـبـق على أـسـلوب ـعمـل الـشـركات الـيـوم.

الهــدف يبقــى واحدًًــا: "تقديمــ أفضــل تجربــة ممكنــة للعــملاء. لكــن هــذا
 ،

الًا
ســه هــذا  كل  ليــس  الفريــق.  حســاب  على  ذلــك  يكــون  أن  يــعني  لا 

ى استراتيجيــة تجربــة العــملاء نهجًًــا 
ّ
ولكنــه يســتحق العنــاء. عندمــا تتــبنّ

ًــسًوا يــوازن بين احتياجــات عملائــك واحتياجــات عملــك، فأنــت على مدر
الطريق الحصيح".
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       إن العميل بشرٌٌ مثله مثل البائع والمندوب فلماذا نفترض دائمًًا أنه على صواب وحق؟
ــق والانضبــاط لكــي 

ُ
لُ
ُ
هــل جميــع العــملاء على درجــة عاليــة مــن الــوعي والثقافــة والتعليــم والخُ

نفترض أنه دائمًًا على حق؟ فلو أن شخصًًا ما دخل مطعمًًا وبعد الانتهاء من وجبته، رفض 
عــه أو ليــس مطهيًّّــا بدرجــة كافيــة يكــون على 

ّ
ســداد قيمتهــا بدعــوى أن الطعــام ليــس كمــا توقّ

ــا- مــع بدايــة تنــاول الطعــام أو أثنــاءه؟
ً
 كانــت هــذه الملاحظــة -إن كان صادقً

الّا
حــق. وه

ــف والبائــع والمنــدوب بأنــه طــالما العميــل دائمًًــا على 
ّ
      ربمــا تفسّّــر هــذه العبــارة لــدى الموظّ

ا في 
ً
حــق، فأنــت على خطــأ، كمــا أن الســياق الــذي وضعــت لــه هــذه العبــارة ربمــا كان ســائغً

حينه، حيث كانت السلع رديئة والصناعة والآلات والتكنولوجيا لم تبلغ الجودة التي بلغتها 
ــا لــم يبلغــه عصــر في إيصــال المعلومــة عــن 

ً
في عصرنــا، كمــا أن وســائل التواصــل بلغــت مبلغً

 واحــدًًا أو بضعــة عــملاء كــفلاء بــأن 
الًا

جــودة المنتجــات وتقويمهــا؛ وبالتــالي فــإن ادّّعــاء أن عمــي
هــا.

ّ
يدمّّــروا ســمعة شــركة لمجــرد أنــه لا يمكــن إرضاؤهــم فهــذه مبالغــة في غير محلّ

       كم ســمعنا عن مطالبة لشــركات ســيارات عالمية بسحب بعض منتجاتها من الأســواق 
لوجــود بعــض العيــوب بهــا تتطلــب إعــادة إصلاح تلــك العيــوب، ولكــن مــا زالــت تلك الشــركات 
تتصدّّر قائمة أفضل مبيعات لمنتجاتها، لأن هذا الأمر وارد وشــائع وليس مقصودًًا؛ والعبرة 

هي في التعامل معه باحترافية ومنطق وصدق وســرعة.

         من واقع خبرتي:

     لا أقــول هــذا الــكلام متجــردًًا عــن تعاطفــي مــع كــثير مــن العــملاء والزبائــن فأنــا أيضًًــا 
زبــون وعميــل لآلاف مــن الســلع، ولكــن مــن واقــع خبرة في مجــال البيــع والتســويق في شــركتنا 
العائليــة )المــوزع الحصــري لإطــارات تويــو اليابانيــة، وإطــارات نيكســن الكوريــة( في المملكــة 
العربية السعودية، فقبل عشرين عامًًا على سبيل المثال لم تكن الإطارات الصينية تحظى 
بأيّّ ثقة أو قبول أو كثير من الجودة من قبل المستهلكين في أسواقنا، وكان كثير من المصانع

 إن القــول إن العميــل دائمًًــا على حــق لا يــعني بالضــرورة أنــه على حــق 
فــون لإى تدريبهمــ 

ّ
ــا يكــون العــملاء مخطــئين، ويحتــاج الموظّ

ً
دائمًًــا. أحيانً

على التعامــل مــع هــذه المواقــف الصعبــة. إن تحمّّــل مســؤولية مشكلــة 
عــات غير واقعيّّــة أكثر، 

ّ
لا تتحمّّــل الشــركة مســؤوليتها قــد يــؤدّّي لإى توقّ

يُُوعرّّــض فريقــك للفشــل.
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لتوفــر خبرة طويلــة  وذلــك  المملكــة  في  تســويق منتجاتهــا  لقبــول  لشــركتنا  تتــودّّد  الصينيــة 
وسمعة جيدة لدينا في تسويق الإطارات والتي تزيد حاليًًا عن 72 عامًًا، وكنا نرفض بشدّّة 
التعامــل مــع تلــك المنتجــات خشــية أن تتضــرر ســمعة شــركتنا مــن جــرّّاء عــدم جــودة تلــك 
عًًّ�زِّا لأكثر من منتج صيني وكوري وغيرها، بل إن أسواق 

المنتجات، ولكننا اليوم أصبحنا مو
المملكــة تعجّّ بالمنتجــات الصينيــة ليــس على مســتوى الإطــارات فقــط، ولكــن أيضًًــا الســيارات 
والشــاحنات والأجهــزة الالكترونيــة والكهربائيــة وغيرهــا، وأصبحــت جودتهــا منافســة للعديــد 

ـمـن المنتـجـات العالمـيـة.

     ولــم يعــد مفهــوم )العميــل دائمًًــا على حــق( تلــك العبــارة التي يهابهــا البائــع وتخشــاها 
ــا مــا يجعلهــا على ثقــة بــأن سنــبة مصداقيــة 

ً
الشــركة؛ لأن منتجاتهــا بلغــت مــن الجــودة مبلغً

العميل في الادّّعاء بعدم جودة المنتج يشوبها ولو سنبة من الشك تزيد وتنقص وتتّّضح بعد 
الاســتماع إلى شكــواه ومقارنتهــا مــع بقيــة شكاوى العــملاء الآخريــن.

 عــن 
الًا

      عملــت في شــركتنا فترة ليســت بالقــصيرة في المبيعــات والتســويق، وكنــت مســؤو
تلقــي اعتراضــات العــملاء خصوصًًــا ســائقي المركبــات، الذيــن يطالبــون بتعويــض عــن إطــار 
 بالتعويــض، 

الًا
أصابــه بنشــر )أي مســمار اخترق دسعــة الإطــار( وهــذا العيــب ليــس مشــمو

كذلــك القطــع بالجــدار الجانــي )Side Wall Cut( نتيجــة الاصطــدام برصيــف أو جســم حــاد، 
وكنــت أبــذل وقتًًــا وجهــدًًا لإقنــاع ســائق المركبــة أن هــذه العيــوب ناتجــة عــن ســوء الطريــق 
أو عــدم القــدرة على الــتلافي أثنــاء القيــادة وليــس لهــا علاقــة بجــودة الإطــار، ولكــن فــوق ذلــك 
يصرّّ العميل على المطالبة بتعويض كامل وعلى أقلّّ تقدير يطالب بخصم كبير لشراء إطار 
آخر، وأصبحت الشركة لتطبيق مفهوم )العميل دائمًًا على حق( تتحمّّل نفقات عالية وكنا 
نحــاول إقنــاع الشــركات المصنعــة للإطــارات بتحمّّــل جــزء مــن التكلفــة إلا أنهــا كانــت ترفــض 
هــذا المبــدأ، وهي محقّّــة فليــس مــن المنطــق تعويــض عميــل عــن خطــأ ليــس لــه علاقــة بجــودة 

المنتــج، إونمــا بســوء الطريــق أو بأســلوب القيــادة.

     ورغــم ذلــك اســتمرت شــركتنا فترة طويلــة في تطبيــق سياســة التعويــض الدبلومــا�سي 
)أي قبــول التعويــض مقابــل دفــع سنــبة بســيطة مــن قيمــة إطــار جديــد(؛ لإرضــاء زبائنهــا، 
حيــث المنافســة محتدمــة وتــم اعتبــار ذلــك كــميزة تنافســية تــميّّزت بهــا شــركتنا عــن ســائر 
ــل بظــروف 

ّ
الشــركات. أذكــر أن بعــض العــملاء عندمــا تطالبــه ببعــض المســتحقات الماليــة يتعلّ

الســوق أو يطالبــك بخصــم سنــبة مــن المبالــغ المســتحقة، في حين أن منتجاتنــا قــد تــم بيعهــا 
ـًا على ــحق( غير مفــهوم ولــيس وتصريفــها ــمن مــستودعاته، ويصــبح مفــهوم )العمــيل دائـمً

له علاقة بالمنطق.
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        رأي المختصّّين:

ّـار( في مـقـال ـلـه تـحـت ـعنـوان )العمـيـل لـيـس يـز العـمّ       يـقـول الدكـتـور )ـعصـام ـبـن عبدالعزـ
العــملاء مخطئــون، ومجــرد  بعــض  "إن  دائمًًــا على حــق(، نشــر في صحيفــة الاقتصاديــة: 
يكــون  الأحيــان  بعــض  في  كذلــك.  الأمــر  يجعــل  لا  دائمًًــا  حــق  على  العميــل  إن  القــول: 
ــا لذلــك. 

ً
ــف لإى معرفــة كيفيــة التعامــل معهمــ وفقً

ّ
العــملاء مخطــئين، لكــن يحتــاج الموظّ

لإى فريــق بكــثير  الواقــع أســوأ  في  هــو  في مكانــه  )العميــل على حــق(  ومنهــا أن جــوود شــعار 
خدمة العملاء". 

فين وإنتاجيتهم وكفاءتهم
ّ
         تلعب ظروف العمل وثقافة الشركة دورًًا رئيسًًا في إسعاد الموظّ

وهذه العبارة ليست دائما في مصلحة خدمة العملاء. إن هذه العبارة قد تترك تأثيرًًا سلبيًّّا 
فين. فمن 

ّ
في الروح المعنويّّة لفريق خدمة العملاء لأنها توحي أن الشركة قد لا تدعم الموظّ

العــملاء مــن يتــميّّز بالوقاحــة في التواصــل والجمــوح مــع فريــق دعــم العــملاء ومــن الصعــب 
إدارتـهـم والتعاـمـل معـهـم.

ـًا على ــحق( ــتزال ــهذه العــبارة )العمــيل دائـمً إــنه لا       ويخــلص )د. العــمار( إلى الــقول 
وغيرها من العبارات التجارية التي تعود إلى قرون مضت جزءًًا لا يتجزأ من عقليّّات بعض 
روّّاد الأعمال أو أصحاب التجارة؛ ما يجعلها عقبة في سير العمل اليومي. وقد يبدو بعضها

ون إرضاءهمــ والاحتفــاظ
ّ

يضيــف )د. العمــار(: "ليــس كل العــملاء يســتحقّ
 بهمــ؛ لأن وجــود العــملاء الجامــحين والوقــحين عنــد ممارســة الأعمــال 
التجارية لا مفرّّ منه، لكن هذا لا يعني مواصلة التعامل معهم أو الاحتفاظ

بهمــ، بمــا في ذلــك أولئــك الذيــن غالبًًــا مــا يكونــون غير منطقيّّــين، أو يغلــب 
 

ّ
عليهمــ التــأخير في الممارســات الماليــة بالوقــت المدّّــحد، أو يناقــش بــأدقّ
التفاصيــل غير الضروريــة مــا يســتغرق كــثرًًيا مــن الوقــت الثــمين. ويجــب 
العبــارة  تقــوم  ولذلــك  الجميــع،  إرضــاء  المســتحيل  مــن  أنــه  نعلمــ  أن 
)العميل دائمًًا على حق( على افتراض إمكان إرضاء كل عميل على مدار 
الســاعة طــوال أيــام الأســبوع وهــذا مســتحيل، حتى أن أكبر العلامــات 
ذلــك". تحــاول  لاو  العــملاء  بكل  تحتفــظ  لا  نجاحًًــا  وأكثرهــا  التجاريــة 
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منطقيًّّــا مــن جهــة، لكنهــا مجحفــة مــن جهــة أخــرى. إن الإيمــان بفكــرة )العميــل دائمــا على 
حــق( مضــرّّة للعمــل لأنهــا تمنــح التمــكين للعــملاء الوقــحين، وتقــود إلى صنــع تجــارب غير 
ســارّّة للعــملاء الآخريــن. ولذلــك فمــن أجــل تعامــظ نمــو الشــركة ونجاحهــا، فلا بــأس أن يكــون 

بعــض العــملاء على خطــأ.

      إنها عبارات صادقة وواضحة تستحق التقدير فالحق قد يكون مع العميل وقد يكون 
مع البائع أو الشركة أو المندوب.

 تحــت عنــوان )تفكيــك نظريــة العميــل 
الًا

      نشــر موقــع )روّّاد الأعمــال Entrepreneur( مقــا
دائمًًا على حق(، وذكر أنه ربما حان الوقت لتفكيك أسطورة أن )العميل دائمًًا على حق(، 
حيث إن هذا الشعار في أصله دعوة لتقديم خدمة أفضل، أما اليوم، فقد تحولت العبارة 
ــفين مثــل "ممتصّّــات صدمــات" 

ّ
إلى نظريــة ســامّّة. حيــث يصفهــا العاملــون أنهــا تجعــل الموظّ

منطقيــة  غير  عــات 
ّ
توقّ لتبريــر  يســتخدم  الشــعار  بــات  وحيــث  اليّّسئــة.  العــملاء  لســلوكات 

، في حين لا 
الًا

وســلوكات مسيئــة مــن الزبائــن. ففــي بعــض بيئــات العمــل يأتــي العميــل دائمًًــا أوّّ
ــفين ضمــن الأولويّّــات.

ّ
يظهــر أمــن الموظّ

      يقــول الكاتــب )جــرايمي بارتــون Graeme Parton( إخصائــي تســويق المحتــوى في مجــال 
المبيعات والتسويق وتمويل الأعمال، إنه تبدو عبارة )العميل دائمًًا على حق( جيدة نظريًّّا. 
قــة والــولاء وتكــرار المبيعــات. لاإ أن تطبيــق 

ّ
ــد الثّ

ّ
فإعطــاء الأولويّّــة لاحتياجــات المشتريــن يُُولّ

عــات غير واقعيّّــة يُُورهــق فــرق الدّّعمــ، 
ّ
ي توقّ

ّ
الفكــرة حرفيًّّــا قــد يضرّّــ أكثر ممّّــا ينفــع، إذ يُُغذّــ

ممّّــا يُُلــحق الضــرر بشــركتك على المــدى الطويــل. كمــا أن التعامــل مــع مقولــة )العميــل دائمًًــا 
على حق( باعتبارها قاعدة لا يمكن كسرها يمكن أن يؤدّّي إلى نتائج عكسية، لدى البعض

يقــول الدكتــور )علي العرابــي(، في تدوينــة لــه عبر منصــة )X(: )العميــل 
دائمًًــا على حــق( لا يمكــن أن تكــون واقعيّّــة، لاو يمكــن أن تنطبــق على 
مــع  الــحق  أن  والحصيــح  المجتمعــات،  كل  في  تــصلح  لاو  عميــل،  كل 
صاحبــه ســواء كان العامــل أو العميــل، لاو يمكــن معرفــة ذلــك لاإ مــن 
خلال البحــث والتحرّّــي ودراســة الحالــة وتطبيــق العــدل، حتى لا يــطغى 
ــف لاو نخســر 

ّ
جانــب على آخــر أو يُُســتغل. وبذلــك لا يــحترق ظويفيًّّــا الموظّ

العميــل الجيــد المحترم الصــادق".
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عــات غير واقعيّّــة، بينمــا يســتغلّّ آخــرون سياســات متســاهلة. ومــع مــرور الوقــت، يــؤدّّي 
ّ
توقّ

ذلــك الرضــوخ لطلــب كل عميــل بخصــم أو هديــة مجانيــة إلى تــآكل هوامــش الربــح واســتنزاف 
ـفـرق العـمـل.

"أن تــوضّّح   )Deakin University( ديــكين  جامعــة  أجرتهــا  دراســة  إلى  الكاتــب  يــشير      
رهقهمــ نفسيًّّــا. كمــا أن 

ُ
ــفين الوظيفــي تُو

ّ
ضعــف رضــا الموظّ

ُ
طلبــات العــملاء غير المعقولــة تُ

ــر ســلبًًا على 
ّ
رهََقــة أقلّّــ قــدرة على تقديمــ خدمــة ممتــازة، كمــا أن ســوء الخدمــة يؤثّ

ُ
الفِِــرق المُ

استبقاء العملاء". ليس العميل دائمًًا على حق. ومع ذلك، فإن المبدأ الأساس لهذه العبارة 
قيّّم لأنه يعزّّز التركيز على العميل.

     يقــول البروفيســور )جــوردون ســاير Gordon Sayre(؛ أســتاذ في )كليــة أعمــال إمليــون 
على  الثقافــة  هــذه  تــأثير  يــدرّّس  الــذي  بفرسنــا،  ليــون  في   )Emlyon Business School
ــفين: "أصبــح شــعار )العميــل دائمًًــا على حــق( تصريحًًــا يســمح للبعــض بالتصرّّــف كمــا 

ّ
الموظّ

فــي الخدمــة أن يبقــوا مُُــحترمين -مُُنــتبهين 
ّ
يشــاؤون دون عواقــب". يُُــملي هــذا المبــدأ على موظّ

لكل كلمــة ولفتــة- بينمــا يكــون للعــملاء اليــد العليــا. وبمــا أن بعــض العامــلين يحصلــون على 
ــف. ووفقًًــا لبحــث 

ّ
كامــل رواتبهــم مــن الإكراميــات، يُُمكــن للعــملاء تحديــد مقــدار دخــل الموظّ

)ســاير(، فــإن هــذا الميــزج مــن النفــوذ المالي واللياقــة المفرضــوة ييــزد مــن احتماليــة الترّّحــش
الجن�سي في العمل.

جري عام ٢٠٢٥م شمل وادًًحا وعشرين ألف عامل أمريكي في الخطوط 
ُ
      في استطلاع أُ

ـئة،  التجزـ الطــعام، والتعلــيم، وتــجارة  الرعاــية الصحــية، وخدــمات  الأمامــية في قطاــعات 

أن  تفيــد  عــام 2024م  في   )Qualtrics( أجرتهــا شــركة  وجــدت دراســة 
 

الًا
العــملاء الذيــن يتمتعــون بتجــارب خدمــة عــملاء ممتــازة، كانــوا أكثر مــي
قــة بهــا بــثلاث مــرات تقريبًًــا مــن أولئــك 

ّ
للتوصيــة بالعلامــة التجاريــة والثّ

 لشــراء 
الًا

الذيــن قوّّمــوا تجربتهمــ بنجمــة أو نجمــتين. كمــا كانــوا أكثر مــي
المزيــد بمــرتين. بعبــارة أخــرى، ليــس مــن الضــروري أن تتفــق مــع كل مــشترٍٍ 
هي  ذلــك  أمكــن  كلمــا  نظــره  وجهــة  مــن  الأمــور  رؤيــة  ولكــن  مرّّــة،  كل  في 

طريقــة موثوقــة لتعزيزــ لاوء العــملاء.
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والنقل، قال أكثر من نصفهم )٥٣٪( إنهم واجهوا مؤخرًًا زبائن مسيئين لفظيًّّا، أو مهدّّدين، 
أو مشاغبين، ووفقًًا لمسح جامعة ولاية أريزونا السنويّّ حول غضب العملاء على المستوى 
الوطني، اعترف 43% منهم برفع أصواتهم للتعبير عن استيائهم، مقابل 35% في عام 2015م. 

ومنذ عام 2020م، تضاعفت سنبة العملاء السّّاعين للانتقام من متاعبهم ثلاث مرات.

في الضيافة الذين تحدثت إليهم شركة )فاست كومباني( ال�شيء نفسه:
ّ
        قال معظم موظّ

حيث أصبح تقديم المشروبات والحلويات المجّّانية، وحتى الفواتير الكاملة، أمرًًا روتينيًّّا عند 
تقديــم شكــوى. إلا أن هــذا الكــرم يأتــي في وقــت لا تســتطيع فيــه المطاعــم والحانــات تحمّّــل 
تكاليفــه. وتــشير الدّّراســات إلى أنــه في جميــع أنحــاء الولايــات المتحــدة، تتعــرّّض الصناعــة 
لضغــوط مــن كلا الجانــبين - ارتفــاع حــاد في تكاليــف العمالــة والمكوّّنــات مــن جهــة، إونفــاق 
المستهلــكين الــحذر مــن جهــة أخــرى. فقــد كان النمــو في عــام ٢٠٢٥م أبطــأ ممّّــا كان عليــه 
خلال ســنوات الإغلاق بسبــب الجائحــة. فلمــاذا لا تــزال العديــد مــن المؤسّّســات تقــدّّم هدايــا 

مجانيــة للعــملاء الصعــبين؟

      تشير الدّّراسات أن السبب يعود إلى أنه في عصر التقويمات الإلكترونية، كل زبون غير 
راضٍٍ هو بمثابة إدارة تسويقية فردية، جاهزة لشنّّ هجمات انتقامية قاسية. منشور واحد 
قايــض 

ُ
ــفين أمــر شــائع. ولتجنــب الدعايــة اليّّسئــة، تُ

ّ
قــد يُُشــوّّه ســمعة المطعــم، وتسْْــمية الموظّ

قــدّّم تضحيــات للحصــول على تقويمــات )خمــس نجــوم( المهمّّــة. 
ُ
الشــركات الربــح بالــسلام، وتُ

حتى تقويم متوسط بثلاث نجوم، والذي يُُعادله معظم العملاء بتجربة جيدة أو متوسطة، 
فين في الخطوط 

ّ
قد يُُفقد المطعم رونقًًا على منصات مثل Yelp أو Google. وبالنسبة للموظّ

ل هذه الأحكام الرقمية تأثيرًًا أشد. فقد يعني انخفاض التقويمات نقلهم إلى 
ّ
شكّ

ُ
الأمامية، تُ

قســم أبطــأ أو خســارة مناوبــة مربحــة. وفي اقتصــاد العمــل الحــرّّ القائــم على المنصــات، حيــث 
 أقلّّ، أو لا عمل على الإطلاق.

الًا
سيطر التصنيفات الخوارزمية، قد يعني تقويم سلبي واحد عم

ُ
تُ

      وتختتم الدراسة بعبارة أنه مع استمرار سيادة مبدأ )الزبون هو الملك(، تحتاج أمريكا 
بشــدّّة إلى تــذكير بالعقــد الاجتمــاعي المتأصّّــل في العمــل العاطفــي - عقــد لا يُُجــدي نفعًًــا إلا 
فين منهكين 

ّ
فًًا وراءه موظّ

ّ
إذا ساد الاحترام بين الطرفين. فبدونه، ينهار النظام بأكمله، مخلّ

وعــملاء سيّّئين.

ـير والدّّراــسات في المجتمــعات التي أــرّّقت مــبدأ وأــسطورة ـجو ملاـحـظة أن ــهذه التقارـ      أرـ
( وهي التي قامت بالأبحاث والدّّراسات لتوضيح

الًا
)العميل دائمًًا على حق( أو )العميل يأتي أوّّ

قــبل ــمن  الــشعارات  لتــلك  اــستخدام  ــمن ــسوء  الحاــضر  ـنا  في عصرـ ـمور  الـأ إلــية  آــلت  ــما 
بعض الأفراد.
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 لصعوبة إرضاء 
الًا

       يذكر الأستاذ )إبراهيم مو�سى( خبير استشارات الامتياز التجاري، مثا
بعض العملاء ربما لأنهم يعانون من ثقافة النّّقد دائمًًا حيث يذكر أنه عانت شركة طيران 
من شكاوى إحدى عميلاتها التي تستخدم خطوطهم الجويّّة بشكل مستمر. كانت العميلة 
دائمــة الشكــوى بــشكل مســتفزّّ مــن كل �شيء: المقاعــد غير مريحــة، الدرجــة الأولى شكلهــا غير 
لطيــف، أزيــاء العامــلين سيّّئــة،.. إلخ. في الواقــع هي تكــره كل �شيء في الشــركة، وعلى الرغــم 

من ذلك تتعامل معها في رحلاتها الجوية باستمرار.

ــا مــن 
ً
      استنفــذ قســم خدمــة العــملاء كل مــا لديــه مــن خبرة لإرضــاء هــذه العميلــة انطلاقً

مبــدأ )العميــل دائمًًــا على حــق( فقامــوا بتقديــم تقريــر شــامل عنهــا لمكتــب المديــر التنفيــذي 
للشــركة مــع عبــارة صــغيرة "هــذه العميلــة لــك" إشــارة إلى عجزهــم عــن التعامــل معهــا تمامًًــا. 
العميلــة المزعجــة  لتلــك  ثانيــة فقــط بجملــة واحــدة  بعــد ســتين  التنفيــذي  المديــر  جــاء رد 

"ســنفتقدك كــثيرًًا".

      أقصد أن الإدارة العليا أحيانًًا لها قرارات لا يســتطيع قســم خدمة العملاء القيام بها 
مباشــرة لخطــورة النتائــج، ولكــن انظــر عندمــا قــام المديــر العــام بقيــاس أضــرار فقــدان هــذه 
حبطــة لقســم إدارة خدمــة العــملاء ومقارنــة ذلــك بفوائــد الحفــاظ على السلامــة 

ُ
العميلــة المُ

النفســية لأفــراد القســم وصــبّّ تركيزهــم مــع العــملاء الآخريــن بعدمــا تيقــن أن هــذه العميلــة 
لا يرضيهــا �شيء.

ــب المستشــار )إبراهيمــ مــو�سى(: "إن هــذا المثــال لا نســوقه لتطبيقــه 
ّ

 يعقّ
دائمًًــا، ولكــن مــن مفهــوم أن خدمــة العــملاء ليســت ظويفــة قسمــ خدمــة 
العــملاء فقــط، بــل هي ظويفــة كل العامــلين بالشــركة ســواء كان المخــرج 

ســلعة ماديــة أو خدمــة".



حـــيـــن تحـــــرص الشـركــــــة علـــى أن تضـــــــع
موـــظفيـــها فـــي المقـدمـــة، فإنهــــا لا تُُهمـــــل
العميــل، ــبل تــبني بيئــة تــحترم الإنســان
ً
ر  يُُقــــدم خـــدمةًـــــــ قَدَّــــ

ُ
؛ فالمـــوـــــظف المُ

ا
أولًا

اســتثنائية للعميل باهتمامٍٍ إوخلاص.



  
ا 

ً
مبـدأ العاملـون أوّّلً

ا
ً
وليــس العملاء أوّّلً

ز  
ّ
أمـثـــلـــة تـــعـــــــزّ



ا
ً
ا وليس العملاء أوّّلً

ً
أمثلة تعزّّز مبدأ العاملون أوّّلً

٧٦

ـكد أن العمــيل       بحســب موقــع )إبتــدي ibtadi( الإلكترونــي تحــت عنــوان )5 أــسباب تؤـ
 نذكر بعضًًا منها:

ا
ليس دائمًًا على حق(، ذكر الموقع أمثلة لمبدأ العاملين أوّّلًا

Rosenbluth قامت شــركة )أمريكان إكسبريس( بشــراء وكالة ســفر )روزنبلوث الدولية      
      International(، وطوّّرتها الى الافضل. كتب الرئيس التنفيذي )هال روزنبلوث( كتاب
ّــف بالمقــام الأوّّل شــواهدهم


      عــن نهجهــا يــمّّسى "ضــع العميــل بالمقــام الثانــي ضــوع الموظّ

 فإنمهــ ســيضعون
ا

ّــفين أوّّلًا

         يركلونــك للمقدّّمــة". )روزنبلــوث( يقــول عندمــا تضــع الموظّ

يقدّّمــون أفضــل العمــل  في  الســعداء  فــون 
ّ
 ســويكونون ســعداء؛ والموظّ

ا
أوّّلًا العــملاء        

        خدمة للعملاء وذلك لأنهم:

         سيهتمون أكثر بأناس آخرين بمن فيهم العملاء.

         هم يملكون الطاقة.

فاعل مع العملاء.
ّ
         هم سعيدون وهذا يعني أنهم سيتمتعون بالحديث والتّ

         هم أكثر حماسًًا.

 
الًا

 العملاء بد
ّ

      من ناحية أخرى، عندما تكون الشــركة والإدارة تنحاز باســتمرار في صفّ
ــفين فهمــ يرســلون رســالة واضــحة مفادهــا:

ّ
مــن الموظّ

فون لا قيمة لهم.
ّ
         الموظّ

فين غير مهمّّة.
ّ
         معاملة العملاء للموظّ

رموا من قبل العملاء.
َ
فون ليس لهم الحق في أن يُُحتَ

ّ
         الموظّ

جـل أـعمـال ـمـن تكـسـاس، اشتـهـر بتحويـلـه ـشـركة       )جــوردون بيثــون Gordon Bethune( رـ
ـسوأ إلى الأولى في مجالــها.       )خطــوط كونتيننتــال إيــرلاينز Continental Airlines( ــمن الـأ
ًـا على ـحـق( لـيـس لـهـا نـفـوذ       جـعـل )بيـثـون( ـمـن اـلـواضح للعـيـان أن ـعبـارة )العمـيـل دائـمً
ـًا ــما يــكون ـّفين والــعملاء غالـبً

ـظّ
      ــكبير في كونتيننــتال وفي ــحال كان هــناك ــنزاع بين المو

فين. ويقول في كتابه: 
ّ
       بجانب الموظّ

فينــا، مهــ مــن يعمــل على بنــاء الشــركة كل يــوم، وبمجــرد شــرائك للتذكــرة
ّ
         لاوؤنــا لموظّ

فينــا، نحــن نتعامــل مــع أكثر مــن ثلاثــة
ّ
         مــن عندنــا هــذا لا يعطيــك الحــق بالإســاءة لموظّ

هــؤلاء مــن  اثنــان  أو  واحــد  شــهر.  كل  لدينــا  الجــحوزات  خلال  مــن  شخــص  ملايين       
ّــفين معاملــة سيّّئــة؛ لذلــك عندمــا يكــون لــك الخيــار


ّــيّئين ويعاملــون الموظّ           ســيكونون س

فيك الذين يعملون معك كل يوم وجعلوا شركتك على ما هي عليه الآن،
ّ
           بين دعم موظّ



ا
ً
ا وليس العملاء أوّّلً

ً
أمثلة تعزّّز مبدأ العاملون أوّّلً

٧٧

         أو أن تكــون مــع بعــض مــن الحمقــى الذيــن يغضــبون منــك مــن أتفــه ســبب ويطالــبون
فيــك كتابــعين لــك أو كعبيــد، يجــب

ّ
          بتذكــره مجانيــة لإى باريــس. لا يمكنــك معاملــة موظّ

فــوك أنــك لــن تدعمهمــ في حــال خــرجو
ّ
         عليــك أن تقدّّرهمــ وتحترمهمــ، ولــو اعتقــد موظّ

         العميل عن السيطرة، حتى من أصغر مشكلة سيستاؤون منك.

       الدنماركي IT مزوّّد خدمة ServiceGruppen، وهي شركة خدمات في قطاعي العقارات
      التجارية والمنازل الخاصّّة يقول قصتة وبفخر: 

ّــمّة الصيانــة، وكانــت صدمتــه كــبيرة         أرســلنا أحــد الفنــيين لدينــا لإى موقــع العميــل لمه
         عندمــا عومــل بطريقــة وقحــة وسيّّئــة مــن قــبل العميــل، عندمــا عــاد مــن مهمتــه ذهــب

         لإى الإدارة وحكى لهم ما حصل له وقامت الإدارة بإلغاء عقد العميل على الفور.

الاهــــتـمـــــام 
بالموظفين

أثـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــر 

بــــــــيــــــــئــــــــــــــــــــة 
عــــــــــــــــمـــــــــــــــل 
إيجـــابيــــــــة

تحـــــــفــــــــيزــــــــــــــــ 
العـــــــــــــــــــــــــطــــاء 
واستدامته

اســتــقـرار 
ـظويـــــفــــــــــي 
أفــــضــــــــــــــل

زيــــــــــــــــــــــــــــادة 
الـــــــــــــــــــــولاء
الوظيفي

تــــــقــــــــديــــــــم 
خــــــــدمــــــــــــــة 
أفــــــــضـــــــــــل

تــــــــعــــــزيــــــز 
الــــــــثـــقـــــــــــة 
بالنفــــــس

رفـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــع 
كــــــــــــــفــــــــــاءة 
الموظفين

تمكــــــــــيـــــــــن
الموظفيـن
ورضاهمــــــ



الــعــــنــايــــة بالعـــــمــــيــــل الداخــــلــي ليــســــت
خــيــارًًا إداريـا، بل ضــــــرورة، واســتــثــمــار 
يعـزــز  سـمعــــة الشركـــة، لاووء عملائهــا،
وبــنــــــاء ثقــــافــة تصــــــنــع التمــيزــ، وتــرفــــع 
الإنتاجية، وتضمن استدامة النجاح.

ّ



ثــقـــافــة العـــمــيل 
ا 

ً
الـداخـــــلـــــــي أوّّلً



ا
ً
ثقافة العميل الداخلي أوّّلً

٨٠

        سرّّ العميل الداخلي:

        تحت هذا العنوان كتب الدكتور )صالح الفهدي( في صحيفة )الرّّؤية( العُُمانيّّة: "حين كنا 
 Internal ــا عــن "العميــل الــداخلي

ً
لــب منّّــا أن نكتــب بحثً

ُ
في دراســاتنا العليــا بالمملكــة المتحــدة، طُ

Customer"؛ فتفاجأنــا نحــن الطلبــة العــرب مــن هــذا المصــطلح الــذي سنــمعه لأوّّل مــرّّة؛ إذ إن 
العميل الوحيد الذي نعرفه واحد هو "العميل الخارجي"، فمن أين جاء هذا "العميل الداخلي"؟

     علمنــا وســط دهشتنــا ونحــن نبحــث عــن أصــل المصــطلح أن "العميــل الــداخلي" هــو 
طلــق عليــه هــذا الوصــف لأن الرضــا الــذي يُُــفترض أن تعــتني 

ُ
ــف في المؤسّّســة، وقــد أُ

ّ
الموظّ

بــه أيّّــة مؤسّّســة وجهــة عمــل لا يقتصــر على عميلهــا الخــارجي الــذي تكســب منــه مصادرهــا 
فهــا 

ّ
مــا قبــل ذلــك عليهــا أن تعــتني بموظّ

ّ
الماليــة عبر الاســتفادة مــن خدماتهــا أو ســلعها، نّإو

مــا 
ّ
"العميــل الــداخلي"، لاو يجــب أن تــولي اهتمامهــا فقــط برضــا العــملاء الخارجــيين، نّإو

فوهــا، الذيــن إن رضــوا ســيعملون جاهديــن 
ّ
قبــل ذلــك برضــا العــملاء الداخلــيين وهمــ موظّ

على إرضــاء عملائهمــ الخارجــيين، إون تذمّّــروا فلــن يرضــوا مــن يتعامــل مــع مؤسّّســاتهم.

ــف 
ّ
      ثــم يــردف )د. الفهــدي( القــول إنــه قــد أهمــل الكــثير مــن المؤسّّســات الاهتمــام بالموظّ

"العميــل الــداخلي" وهــو عمودهــا الأســاس في تقديــم خدمــة ذات مســتوى عــالٍٍ وجــودة راقيــة 
للعملاء الخارجيين، وأثقلته من أحمال المسؤولية والواجبات ما لا يحتمل، وشدّّدت عليه 
أن يقــدّّم أفضــل الخدمــات، وأن ينجــز أصعــب الأعمــال، وأن يتحمّّــل أق�سى الصعوبــات في 
ــا غير واقعيّّــة، وفي المقابــل منحتهــم 

ً
سبيــل نمــاء المؤسّّســة وزيــادة أرباحهــا، وحــدّّدت لــه أهدافً

رواتــب ضعيفــة، لا تنصــف جهودهــم وطاقاتهــم التي يبذلونهــا مــن أجــل القيــام بأعمالهــم 
بأسحن وجه، وأمثل عطاء، ولم تراعِِ بعضها حقوقهم الاجتماعية في قضاء الوقت الخارج 
الــدوام مــع أهليهــم، أو قضــاء إجــازات مريحــة فهي تطلــب منهــم أن يواصلــوا العمــل  عــن 
أينمــا كانــوا وفي أيّّ وقــت، وبهــذا فقــد حرمتهــم مــن حقوقهــم الاجتماعيــة بــل والشخصيــة! ثــم 

تحاسبهــم على الأخطــاء والتقــصير، ولا تكافئهــم على الاجتهــاد والإنجــاز!

ه دون أن تقابــل 
َ
ــف إذا شــعر أن مؤسّّســته تســتغلَّ

ّ
     ثــم يختــم )د. الفهــدي( بــأن الموظّ

ذلــك الاســتغلال بالتقديــر المادّّي والمعنــوي، فــإنّّ معــدّّل الرضــا الوظيفــي سيهبــط في نفســه، 
وسيشعر بالتذمّّر نحو المؤسّّسة التي يقدّّم لها أق�صى ما يستطيع من جهد، وطاقة، وتقابله 
بتحقير الجهد، وتقليل الثواب. تطلب منه المؤسّّسة أن يكدّّ ويشقى ويبذل الجهود الجبّّارة 
ف "العميل 

ّ
في سبيل أن تحصل على عوائد مالية كبيرة، لكنّّها تتجاهل حقيقة أن هذا الموظّ

ا عــن الجــزاء الــذي يتلقّّــاه  الــداخلي" هــو مصــدر هــذه العوائــد، ويجــب أن يكــون راضيًًــا نفســًيًّ
مــن ناحيــة قــدر راتبــه، أو تقديــره المعنــويّّ.
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Herb Kelleher( الرئيــس التنفيــذي لشــركة )خطــوط ســاوث ويســت      )هيرب كيلييهــر 
فيــه يأتــون في المقــام الأوّّل، حتى 

ّ
Southwest Airline( جعــل مــن الــواضح للعيــان أن موظّ

لــو كان ذلــك يــعني رفــض العــملاء، ويقــول عــن عبــارة )العميــل دائمًًــا على حــق(: "أعتقــد 
أن تطبيــق هــذه العبــارة مــن أكبر خيانــات الرئيــس للعامــلين عنــده، العميــل يخطــئ بعــض 
فينــا، 

ّ
الأحيــان، ونحــن لا نتحمّّــل هــذا النــوع مــن العــملاء، وعندمــا ي�سيء أحدهمــ لإى موظّ

فينــا".
ّ
فينــا: اخدمــوا شخصًًــا آخــر نحــن لا نخــدم مــن ي�سيء لموظّ

ّ
نقــول لموظّ

      تقــول الباحثــة )شــيماء مبروك( في دراستهــا البحثيّّــة بعنــوان )أثــر رضــا العميــل الــداخلي 
على العلاقــة بين أبعــاد العلامــة التجاريــة ورضــا العميــل الخــارجي( "إن تحقيــق رضــا العميــل 
قــة والرضــا لــدى العميــل الــداخلي في ــظل وجــود علامــة تجاريــة 

ّ
الخــارجي يأتــي مــن تعزيزــ الثّ

قــة والرغبــة بالتعامــل مــع المؤسّّســات في المســتقبل".
ّ
مــميزة ويعــزّّز الثّ

      يقول الكاتب )سحين محمود حشكي( لدى موقع )الجزيرة نت( تحت عنوان )العميل 
دائمًًا على حق( عن هذا المفهوم أو القاعدة: "والعجيب أن هذا الترويج وهذا الحرص على 
ــم ( 

ّ
رضــا العميــل يتوقــف ويصبــح غير ذي قيمــة عندمــا يتعلــق الأمــر بمــزود الخدمــة ) المعلّ

فًًا أو تضجّّرًًا 
ّ
على عميله ) الطالب( وهو يقدّّم له خدمته التعليمية، فإذا أظهر الطالب تأفّ

ا عدوانيًّّــا تنهــال عليــه الاتهامــات مــن كل حــدب وصــوب دون أن 
ً
ممّّــا يقــدّّم لــه و ســلك ســلوكً

يسأله أحدهم عن سبب غضبته أو تضجّّره أو عدم رضاه كعميل يتلقى خدمة وجدها غير 
عاته ولم يشعر بأن ما سمعه يحلّّ 

ّ
جاذبة ولا تلبي رغباته واحتياجاته ولم ترتق لمستوى توقّ

ــم، فلــو أنــه وجــد 
ّ
لــه مشكلــة أو يأخــذه نحــو أحلامــه". الطالــب هنــا هــو العميــل بالنســبة للمعلّ

في الفصل أحد الطلاب المشــاكسين أو المشــاغبين أو غير الراغبين في التعليم الجاد، ولكنه 
ــم لا يشــرح أو يقــدّّم المادة بصــورة مفهومــة، 

ّ
أشــغل المــدرس بأســئلة تافهــة أو ادّّعى أن المعلّ

فهــل يعــتبر في هــذه الحالــة على حــق؟

فيهــا بين 
ّ
إن المؤسّّســات التي تتسبّّــب في عــدم التــوازن الــذي يحــدث لموظّ

أعمالهمــ وحياتهمــ الاجتماعيــة، وتدفعهمــ دفعًًــا لإى اســتنزاف طاقاتهمــ، 
مــا تتسبّّــب في احتراقهمــ ظويفيًّّــا، وهــو 

ّ
ا نّإ ــًيًّا ونفسًيًّــ إونهاكهمــ بدنيًّّــا وفكر

ما يُُعدّّ ردّّ فعل نف�يّّس وذهنيّّ على ضغوط العمل المســتمرّّة، وينتج عنه 
بالعمــل،  ــغف 

ّ
الشّ وفقــدان  بالِإِنهــاك  مصاحبًًــا  بالعمــل  الحافزــ  ــي 

ّ
تدنّ

وانحــدار المعنويــات.
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        ما خدمة العملاء الداخليّّة؟

       تــشير الكاتبــة )كارول( أن خدمــة العــملاء الداخليّّــة هي الدّّعــم والمســاعدة التي تقدّّمهــا 
فين في العثور على المعلومات، ولّّح 

ّ
فيها. وتشمل هذه الخدمة مساعدة الموظّ

ّ
الشركات لموظّ

المشــكلات، والتواصــل، وأداء مهامهــم بكفــاءة أكبر. والهــدف الأسمى مــن خدمــة العــملاء 
ــف وخلــق بيئــة عمــل إيجابيّّــة.

ّ
الداخليّّــة هــو تحــسين تجربــة الموظّ

     يُُعــدّّ تــوفير تجربــة عــملاء متــميزة أمــرًًا بالــغ الأهميــة لنمــو أعمالــك وتــميّّزك في الســوق، 
فيــك نفــس القــدر مــن الاهتمــام. وكمــا هــو الحــال مــع خدمــة العملاء، 

ّ
وينــبغي عليــك منــح موظّ

يجــب أن يكــون لديــك فريــق خدمــة داخلي متخصّّــص قــادر على الإجابــة عــن استفســارات 
فين، ولّّح مشاكلهم، ومتابعة ملاحظاتهم. من شأن ذلك أن يُُحسّّن تجربة الموظفين، 

ّ
الموظّ

ويُُـزّّعز ـسـعادتهم وإنتاجيتـهـم.

        فوائد خدمة العملاء الداخليّّة:

:Improves The Employee Experience تحسين تجربة الموظفين      

ـفـون تـجـاه واجباتـهـم الوظيفـيـة ومكان عملـهـم
ّ
ّـف هي كـيـف يـشـعر الموظّ

ـظّ
بـة المو       إن تجرـ

فين ومعدّّل دورانهم. تستطيع الشركات 
ّ
ر بشكل كبير على رضا الموظّ

ّ
وصاحب العمل، وهو ما يؤثّ

فيهــا والاستثمــار في خدمــة العــملاء الداخليّّــة.
ّ
ــفين إيجابيّّــة مــن خلال دعــم موظّ

ّ
خلــق تجربــة موظّ

فيــك تؤثــر بــشكل مباشــر على علاقاتــك مــع 
ّ
إن طريقــة تعاملــك مــع موظّ

عملائــك، وبالتــالي على أرباحــك النهائيــة. إذا لمــ تكــن على درايــة بخدمــة 
تســاعد  أن  الداخليّّــة  العــملاء  لخدمــة  "يمكــن  الداخليّّــة.  العــملاء 
ــفين، ممّّــا يعــزّّز رضــا 

ّ
فيهــا وتحــسين خدمــة الموظّ

ّ
الشــركات على دعمــ موظّ
ــفين بــشكل عــام".

ّ
الموظّ

لهمــ  وتوفــر  قيمــة  ذوي  كعــملاء  فيهــا 
ّ
موظّ المؤسّّســات  تعامــل  عندمــا 

فين أفضل.
ّ
زمة، فإنها تخلق تجربة موظّ

الّا
الأدوات والموارد والمســاعدة ال
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:Boosts Productivity يعزّّز الإنتاجية      

فــون الذيــن لا يجــدون المعلومــات التي يحتاجونهــا بالإحبــاط ويقــل 
ّ
     قــد يُُصــاب الموظّ

إنتاجهمــ. في المقابــل، تســتطيع الفــرق التي تتمكــن مــن تحديــد مواقــع المستنــدات والتواصــل 
ـقف غير ــضروري. بفاعلــية ــمع زملائــها التركيز على مهامــها دون أيّّ توـ

:Increases Employee Satisfaction And Loyalty فين لاووئهم
ّ
       يزيد من رضا الموظّ

فــون الذيــن يشــعرون بالدّّمعــ مهــ أكثر عرضــة للبقــاء مــع جهــة عملمهــ على الممـدى
ّ
      الموظّ

فــون بــأن هنــاك 
ّ
الطويــل. خدمــة العــملاء الداخليّّــة المتــميزة تخلــق بيئــة عمــل يثــق فيهــا الموظّ

من سيتعامل مع مخاوفهم وطلباتهم وتحدياتهم على الفور. هذه البيئة تعزز الرضا الوظيفي 
فين، ممّّا يســاعد الشــركات على الاحتفاظ بأفضل الكفاءات 

ّ
ل من معدّّل دوران الموظّ

ّ
وتقلّ

وبناء ثقافات عمل إيجابيّّة.

Identifies Training Opportunities يحدّّد فرص التدريب وتحسينات العمليات         
:And Process Improvements         

      تســتطيع الشــركات التي تمتلــك أنظمــة فاعلــة لخدمــة العــملاء الداخليّّــة تتبّّــع طلبــات 
ر رؤى قيّّمة حول الثغرات المعرفية المحتملة في 

ّ
فين وتذاكر الدّّعم الشائعة. وهذا يوفّ

ّ
الموظّ

عمليــات التدريــب، ويســلط الضــوء على مجــالات تحــسين العمليــات.

:Ensures Clear And Efficient Communication يضمن التواصل الواضح والفاعل        

ــف العمــل وانخفــاض كفــاءة بيئــة العمــل. تضــمن
ّ
     قــد يــؤدي ســوء التواصــل لإى توقّ

ردودًًا  وتلقّّيهــم  المســاعدة،  بمصــادر  ــفين 
ّ
الموظّ معرفــة  الفاعلــة  الداخليّّــة  العــملاء  خدمــة 

المهمّّــة. المعلومــات  إلى  الفــوري  ووصولهــم  ســريعة، 

:Secures Your Employee Data فيك
ّ
      يحمي بيانات موظّ

      يمكــن أن يحتــوي نظــام خدمــة العــملاء الــداخلي على بروتوكــولات أمنيــة وتــدابير امتثــال 
لحماية هذه المعلومات وضمان وصول الأطراف المصرّّح لها فقط إليها.

2

3

4

5

6

جميــع  قــدرة  الاســتجابة  الســريعة  الداخليّّــة  العــملاء  خدمــة  تضمــن 
أعضــاء الفريــق على العمــل بكفــاءة والعثــور على مــا يحتاجونــه بسلاســة.
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        لا يصح تعميم قاعدة )العميل دائمًًا على حق(:

      يقــول المستشــار )المهنــد السبــيعي( عــن عبــارة )العــملاء دائمًًــا على حــق( إنهــا قاعــدة لا 
يصح تعميمهــا ولكل قاعــدة شــواذ، والعــملاء مــع الأيــام يصبحــون أكثر تطلبًًــا مــن ذي قبــل، 
فالعــملاء على أنــواع منهــم الكريــم ومنهــم اللئيــم، منهــم المعــافى ومنهــم الســقيم، منهــم الشــاب 
ــر أنهــم 

ّ
فــوك ســيواجهون نمــاذج متنوعــة مــن العــملاء، وتذكّ

ّ
ومنهــم مــن احــدودب ظهــره. موظّ

حتمًًــا ســيواجهون النمــوذج ال�سيّّء الــذي ي�سيء إلى أشخاصهــم، بــل وربمــا يشــتمهم بجريــرة 
فــي الخــط الأوّّل وأنهــم غير 

ّ
لا شــأن لهــم بهــا، نمــوذج العــملاء الــذي ينظــر بنظــرة دونيــة لموظّ

متعلــمين وغير مــدرّّبين وأنهــم لــو لــم يكونــوا فاشــلين لما انــتهى بهــم المطــاف في هــذا المكان.

     
 

فوك شركتك وأن يشعروا بالانتماء 
ّ
       ثم يضيف )السبيعي( إن كنت تريد أن يحترم موظّ

والفخــر لكونهــم أحــد منســوبيها فعليــك أن تدافــع عنهــم تمامًًــا كمــا تدافــع عــن عملائــك، 
ف عليه أن يردّّ باحترافية دون 

ّ
فالعميل الذي يُُخطِِئ عليه أن يعرف أنه على خطأ، والموظّ

أن يخطــئ في شخــص العميــل. فــإذا فعــل ذلــك فقــد أدّّى الــذي عليــه، والعكــس صحيــح. 

 
الًا

ــف على الإذعــان لهُُــراء العميــل المخطــئ فهي عــاج
ّ
         إن أســلوب الإدارة الــذي يــجبر الموظّ

 ســتوافق على اســتقالة هــذا الموظــف، وللأســف في مجتمعاتنــا كــثيرًًا مــا سنــمع ونقــرأ 
الًا

أم آج
ــفين بسبــب العــملاء، ولكننــا لــم سنــمع مطلقًًــا عــن حــالات تــم فيهــا 

ّ
عــن حــالات فصــل للموظّ

ّـف.
ـظّ
ـطـرد العمـيـل بـسبـب إـسـاءته لمو

ــى لديــه نســبة الاندمــاج في العمــل 
ّ
ــف غير الســعيد والــذي تتدنّ

ّ
إن الموظّ

لــن يســتطيع أن يجعــل عــملاءك ســعداء ففاقــد ال�شيء لا يعطيــه.

بين  وفاصلــة  واضــحة  حــددًًوا  تضــع  أن  الشــركة  صاحــب  أخي  عليــك 
الحالات التي يكون بها العميل على حق والأخرى التي يكون بها العميل 

على خطــأ. 



ا
ً
ثقافة العميل الداخلي أوّّلً

٨٥

       يــوضّّح الكاتــب )كارل ســيويل( في كتابــه القيــم )زبائــن مــدى الحيــاة( أســباب جمــوح كــثير 
من الزبائن: "إننا نميل لإى الإكثار من الوعود، ولأننا نرغب في توفير خدمات متميزة، فإننا 
غالبًًــا مــا نعطــى مــن الوعــود مــا يفــوق قدراتنــا .. ففــي كــثير مــن الــحالات تقــوم المؤسّّســات 
عــه أيّّ فــرد، وعندمــا لا يتمّّــ الوفــاء بالوعــود يخيب ظن عملائها 

ّ
بإعطــاء وعــود تفــوق مــا يتوقّ
 ."

الًا
فيهــا - وهــو مــا يحــدث فــع

ــد )ســيويل( على أهميــة العامــلين بالمؤسّّســة وأنهــم هــم العنصــر الــذي تراهــن عليــه 
ّ
      ويؤكّ

الشــركات وتعــتبر ميزتــه التنافســية وذلــك بقولــه: "إننــا على يــقين مــن أن لدينــا طريقــة واحــدة 
لتمــييز أنفســنا، إنهمــ العاملــون لدينــا.. إن كل مؤسّّســة لهــا الرّّحيــة في مصــادر رأس المال 
ذاتها، فمبتكرات الإنتاج يمكن نسخها طوال الليل، ومهما كان الحد الفاصل لما نحتاجه 
مــن تكنولوجيــا متوفرًًــا ومعدًّّــا للتطبيــق فــإن ذلــك يجعــل مــن عاملينــا ومــا يقدّّمونــه مــن 
خدمــات المصــدر الوحيــد لتميّّزنــا على ســاحة المنافســة". وعليــه فــإن المحافظــة عليهــم وعلى 

نفســياتهم وكرامتهــم عنصــر رئيــس في اجتــذاب كــثير مــن العــملاء وإرضائهــم.

       في الفصل الثالث عشر من كتابه )زبائن مدى الحياة( يتساءل الكاتب )كارل سيويل( 
.

الّا
هل يكون العميل دائمًًا وبصورة قطعيّّة على حق، مهما كانت الأحوال الإجابة: ك

نتائج إهمال العميل الداخلي

ضـــغـــــــــط الـــعـــمــــــــــــل
انخـــفـــاض الـــرضـــــا
تـــدنـــــــي المعـــنـــويـــات
الاحتراق الوظيفي
تـــــــــراجـــــــــــــــــــــــــــــــع الأداء
زيــــــــــــــــــــــــادة الأخـــــطـــاء
تأخــــــر الاستـــجـــابـــة 
ســــــــــــــــــــوء الخــــــدمــــــة

شكـــاوى الـــعمـــــــــلاء
اهـــتزــــــــــــــــــاز الـــــثـــقــــــــــــة
تـــضـــــــــرر الســـمـــعـــــــة
فقــــــــــدان العـــمــــــلاء

تـــراجــــــــــــع المبيعــــات 
تـــآكــــــــــــــــــل الأربــــــــــــــــــــاح
ضعف التنافسية
تهــــــديد الاستدامة



لا يُُقـــاس تميّّزـــ موـــظف خـــدمة العمـلاء
بقدرته على خدمة العملاء الودودين،
بل بقدرته على احتواء العملاء صعبي
المــراس، وتحــويل التوتـر  لإى طمأنينـة،
والمواجــهـــــة لإى حلول، بهـــدوء وحـكـــمة.



كـيفيـة التعـامـل مــع 
العمـلاء المشاكـسين 
الصّّعـبين أو الوقحــين
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     يقــول الكاتــب )بــاول هالابــودا Paweł Hałabuda( تحــت عنــوان )كيفيــة التعامــل مــع 
العميــل المشــاكس( فإنــه مــن الناحيــة النفســية، قــد ينشــأ عــدوان أو تجــاوز العميــل نتيجــة 
شــعوره بعــدم الاهتمــام أو التقديــر. وقــد يشــعر بفقــدان الســيطرة على الموقــف، فيلجــأ إلى 
التصرّّف لتأكيد سيطرته أو لإثارة ردّّ فعل. ويستطيع الممثلون )البائع أو مسؤولي الخدمة( 
الذين يدركون هذه الإشارات العاطفية استخدام أساليب تواصل فاعلة لتوجيه المحادثة 
ســاعد في صياغــة رســالة 

ُ
تُ بنّّــاء. كمــا أن معرفــة الأنمــاط الاجتماعيــة المختلفــة  ّ�لٍّ 

نحــو حــ
ًـا لـسـلوك مُُـدّّحد. مُُصمّّـمـة خصيـصً

ــولي اهتمامًًــا كــبيرًًا، مثــل قطاعــات 
ُ
عــدّّ وقاحــة العــملاء أكثر شــيوعًًا في القطاعــات التي تُ

ُ
      تُ

وفاعلــة  فوريــة  حلــول  إلى  الحاجــة  تــؤدي  وقــد  الــفنّّي.  والدّّعــم  التجزئــة  وتجــارة  الضيافــة 
للمشــكلات إلى زيــادة حــالات الوقاحــة.

       تقنيات ومهارات التواصل بالغة الأهمية عند التعامل مع التّّفاعلات العدائية. فينبغي 
لي خدمة العملاء الحفاظ على هدوئهم واستخدام لغة واضحة لتوضيح مخاوف 

ّ
على ممثّ

العميــل دون اســتخدام نبرة ســلبيّّة. مــن الضــروري الإنصــات باهتمــام للعميــل، وإظهــار أن 
صوتــه مســموع ومفهــوم. عندهــا، يمكــن تصميــم حلــول تناســب احتياجاتــه الخاصّّــة، ممّّــا 
يُُســهم غالبًًــا في تهدئــة الموقــف. كمــا يتضمــن الــذكاء العاطفــي إدراك وإدارة مشــاعر الفــرد 
ومشــاعر الآخريــن. مفيــد في فهــم الجوانــب الكامنــة وراء ســلوك العميــل والتي قــد لا تكــون 

واضحــة للوهلــة الأولى.

يســتطيع الممثــل )مقدّّــم الخدمــة( ذو الــذكاء العاطفــي العــالي أن يتفهمــ 
ر ذلك على استجابته المهنية. 

ّ
ويتعاطف مع إحباط العميل دون أن يؤثّ

ــاء، حتى في المواقــف الصعبــة.
ّ
فاعــل البنّ

ّ
سهّّــل هــذه المهــارة التّ

ُ
حيــث تُ

للتعامــل مــع العــملاء الوقــحين بــشكل فاعــل، يحتــاج وكلاء الدّّعمــ لإى 
مهــارات معيّّنــة في خدمــة العــملاء للحفــاظ على رباطــة الجــأش وتلبيــة 
الذكــي،  التواصــل  الأساســية  القــدرات  وتشــمل  العميــل.  احتياجــات 

الإجهــاد. إودارة  العاطفــي،  والــذكاء 
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فــي خدمــة العــملاء. 
ّ
ــر لموظّ

ّ
      قــد يكــون التعامــل مــع العــملاء الوقــحين مصــدرًًا كــبيرًًا للتوتّ

ر على الحفاظ على صحتهم وأدائهم بكفاءة. 
ّ
ولكن يساعدهم اتباع استراتيجيّّات إدارة التوتّ

كمــا أن أســاليب مثــل أخــذ أنفــاس عميقــة، وأخــذ فترات راحــة قــصيرة، والتحــدث بإيجابيّّــة 
ــر. كمــا يُُعــدّّ فهــم ســلوك العــملاء 

ّ
مــع النفــس، يمكــن أن تســاعد في تقليــل مســتويات التوتّ

ــر. فاســتخدام تقاريــر ســهلة الفهــم لدعــم 
ّ
مــن خلال البيانــات وســيلة أخــرى لتخفيــف التوتّ

ن من اتخاذ قرارات مدعومة برؤى واضحة وقابلة للتنفيذ، ممّّا يُُجنّّب 
ّ
الاستراتيجيّّات يُُمكّ

الشكــوك والريبــة بشــأن تفــاعلات العــملاء.

عنــد  العــملاء  خدمــة  لي 
ّ
لممثّــ ضروريًّّــا  أمرًًــا  والاحترافيــة  الهــدوء  على  الحفــاظ  يُُعدّّــ      

ّــمّة للتعامــل مــع هــذه الشــريحة التعامــل مــع العــملاء الوقــحين. لــذا فــإن مــن الخطــوات المه
من العملاء:

م في العواطف الشخصية: 
ّ

        التحكّ

فــي خدمــة العــملاء التركيز على إدارة مشــاعرهم في مواجهــة الوقاحــة. 
ّ
      ينــبغي على موظّ

ويمكــن لاستراتيجيّّــات عمليــة، مثــل التنفّّــس العميــق، والحفــاظ على تعــابير وجــه هادئــة، 
فين العاملين 

ّ
ورسم ابتسامة صادقة، أن تخفّّف من أثر التّّفاعلات السلبيّّة، ويمكن للموظّ

في الخطوط الأمامية الاستفادة من تقنيات مثل الاستماع المتعاطف للحفاظ على الهدوء 
ــرة.

ّ
والاســتجابة بلباقــة لتهدئــة المواقــف المتوتّ

      خلق بيئة هادئة: 

ــف الخدمــة. فتصرفــات بســيطة 
ّ
ّ�لٍّ مــن العميــل وموظّ

ؤثــر إيجابًًــا على ك
ُ
لائمــة تُ

ُ
      البيئــة المُ

كالتحــدث بــنبرة هادئــة وثابتــة، واســتخدام لغــة إيجابيّّــة، وتقديــم إيمــاءات إيجابيّّــة، تضمــن 
ر. شــعور العميــل بأنــه مســموع ومُُقــّدَّ

      وضع الحدود: 

ي بالزــحم 
ّ

ــفين التــحلّ
ّ
      مــن الضــروري وضــع حــدود واضحــة مــع العــملاء. يجــب على الموظّ

واللباقــة عنــد التواصــل بشــأن مــا يمكنهمــ تقديمــه بــشكل واقعي. يتيــح اســتخدام الــردود 
عــات والحفــاظ على مســتوى 

ّ
ســقة، ممّّــا يســاعد على إدارة التوقّ

ّ
الجاهــزة ردودًًا ســريعة ومتّ

ــر المرونــة والراحــة، 
ّ
احترافي. وعلاوة على ذلــك، فــإن الانخــراط في قنــوات اتصــال متعــدّّدة يوفّ

ــز على العــملاء وتحترمهــم.
ّ
ممّّــا يعــزّّز بيئــة الخدمــة التي تركّ

1
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فظي، من الضروري استخدام أساليب
ّ
د )هالابودا( على أنه في مواجهة العدوان اللّ

ّ
        يؤكّ

لتهدئــة الموقــف. مــن بينهــا الإنصــات الفاعــل لتهدئــة الموقــف وإظهــار التفهّّــم. ومــن المهــم أيضًًــا 
مراعــاة مشــاعر العميــل دون قبــول النّّقــد المفــرط. إن قــول عبــارات للعميــل الســاخط مثــل 
ــا" يمكــن أن تثبــت مشــاعرهم وتحــول المحادثــة نحــو 

ً
"أنــا أفهــم لماذا قــد يكــون ذلــك محبطً

الحــلّّ. كمــا أن اســتخدام لغــة غير عدائيــة يمنــع تفاقــم الوقاحــة. لــذا ينــبغي اختيــار الكلمــات 
والعبــارات بعنايــة للحفــاظ على الحيــاد والتركيز على الحــلّّ، وتجنــب اللغــة التي قــد تكــون 
اســتفزازية دون قصــد. إن عبــارات مثــل "دعونــا نــرى كيــف يمكننــا إصلاح هــذا" يمكــن أن 

 مــن المواجهــة.
الًا

توجــه التّّفــاعلات نحــو حــلّّ المشــكلات بــشكل تعاونــي بــد

      هنــاك أوقــات تســتدعي تصعيــد المشــكلات إلى ســلطة أعلى. إذا لمــ يُُحــرز مقدّّــم الخدمــة 
تقدّّمًًــا مســتمرًّّا، أو إذا أصبــح ســلوك العميــل مسيئًًــا، فقــد يكــون مــن الضــروري إشــراك 
أو فريــق متخصّّــص. فمــن الضــروري إدراك متى تكــون المشكلــة خارجــة عــن قــدرة  مديــر 
هــا ونقــل التّّفاعــل بلباقــة، وتوثيــق جميــع المعلومــات ذات الصلــة لتســهيل 

ّ
الشخــص على لّح

الخطــوات التاليــة في العمليــة.



كيفية التعامل مع العملاء المشاكسين الصّّعبين أو الوقحين

٩١

نــــــــــصـــــــــــــــائـــــــــــــــــــــــــح
للـــــتـــــعـــــامـــــــــــــــــــــــــــل 
مـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــع 
الــــــــــعــــــــــمـــــــــــــــــيــــــــــل

المــــــــــشــــــــــاكــــــــــــــس 

اضــــــــــــــــبــط 
مشاعـــرك
جــــــــــــــــــــــــــــــيدًًـــا

تــــعــــاطـــــــف
ـــــــا

ً
صــــــــــــــــادقً

أــــــــظهــــــــــــــــــــــــر

هيّّـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــئ 
أجـــــــــــــــــــــــــــــواء
هـــــــــــــادئـــــــــــــة

أنــــصـــــــــــــــــــت 
باهــــتــــمـــــام
كـــامــــــــــــــــــــــــــــل

افــــــــــــــــهمـــــــــــــــــ
ســــــــــــــــــــــبــــب
المـشـكـــــــلـة

قدّّـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــم 
ا

حــــــــلــــــــــــــــــــــــولًا
عــمــــلـــــــيـــــــــــــة

ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــق 
ّ
ثّو

جـــــــــــــــــــــــــــميــــع
التفاصيل

ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــد 
ّ

أكّ
تـفـــاصيـــل
الاتــــفــــــــــاق

تــــابــــــــــــــــــــــــــــــــــع
تــــنــــفــــــــــــيــــذ
الـــحـــــــــــــــــــــــــل

اخــــــــــــــــــتــــتمــــ 
بــصـــــــــــــــــــورة
إيـــجــــابــــيــــة



النـجـــاح فـــي خــدمــــة العمـلاء لا يتحـقق
بإرضــاء الجميــع، بــل بفهمــ الناس بعمق،
ودعمـــــــ المـوــــــظفين، وتـحـــويـــل المــواقـــف
الصعبة لإى فرصٍٍ ترسّّخ الثقة والولاء،
والتــميّّز  واســلاتدامة على الممـدى الطويــل.



نـصــــائـــــح عـمــــلـيـة 
لي خدمة العملاء

ّ
لممثّ



لي خدمة العملاء
ّ
نصائح عملية لممثّ

٩٤

لي الخدمة استخدام استراتيجيّّات أسلوبيّّة حديثة لضمان بقاء التّّفاعل
ّ
         يجب على ممثّ

احترافيًّّا ومنتجًًا عند التعامل مع عميل غاضب.

      الحفاظ على رباطة الجأش: 

لي خدمة العملاء الحفاظ على هدوئهم عند التعامل مع العملاء، حتى
ّ
      يجب على ممثّ

ين. وممارسة تمارين التهدئة، مثل أخذ أنفاس عميقة، فهي تساعد 
ّ
لو كانوا منزعجين أو فظّ

 من رد الفعل. إون الحفاظ على 
الًا

على تهدئة المشاعر، ممّّا يسمح للشخص بالاستجابة بد
مًًا.

ّ
نبرة صوت ثابتة والاهتمام بمخاوف العميل يمكن أن يؤدّّي لإى إنشاء بيئة أكثر تحكّ

       بناء علاقة جيدة: 

فو
ّ
        إن بدء التّّفاعل الإيجابي مع العميل غالبًًا ما يُُغيّّر مسار المحادثة معه. ويستطيع موظّ

الصفوف الأمامية بناء علاقة من خلال التعبير عن التعاطف، مُُدركين مشاعر العميل وإحباطاته 
رة، ويعزّّز  العلاقات الجيدة مع العملاء.

ّ
إن ظإهار الفهم والصبر غالبًًا ما يهدّّئ المواقف المتوتّ

      التركيز على الحلول: 

 مــن التركيز على 
الًا

     عنــد مواجهــة عميــل غاضــب، يُُفضّّــل التركيز على حلــول عمليــة بــد
جــذور  لتحديــد  باهتمــام  الاســتماع  العــملاء  خدمــة  لي 

ّ
ممثّــ على  فينــبغي  نفســها.  المشكلــة 

لهــا. لّّحــ  إيجــاد  يعملــون على  بأنمهــ  المشكلــة، وطمأنتمهــ 

ين
ّ
والفظّ المشاكسين  العملاء  من  نتعلمها  التي  الدروس  من  أنه  )هالابودا(  د 

ّ
يؤكّ     

أو الوقحين أنها: 

      تمنحنــا معلومــات مرجعيّّــة )Feedback( عــن الخدمــة أو المنتــج: وأنــه على الرغــم مــن 
لي 

ّ
ا، إلا أنها تقدّّم تجارب تعليمية قيّّمة لممثّ ل تحدًيًّ

ّ
أن التفاعلات الوقحة مع العملاء تشكّ

خدـمـة العملاء.

حــسين، والتعــرف
ّ
     مــن خلال هــذه اللقــاءات، يســتطيع الممثلــون تحديــد مجــالات التّ

 يمنح 
ّ
على احتياجات التدريب، وصقل مهاراتهم في حلّّ النزاعات. فكل لقاء مع عميل فظّ

ممثــل خدمــة العــملاء فرصــة لتقويــم فعاليــة تواصلــه. فالإنصــات بعنايــة للمخــاوف الكامنــة 
وراء الفظاظة يكشف عن رؤى ثاقبة حول تجربة العميل.

 هو فرصة 
ّ
      كذلك تعتبر تلك التجارب دروس في مهارات حلّّ النزاعات فكل تفاعل فظّ

لممارســة حــلّّ النزاعــات. ويتعلــم الممثلــون منــه الحفــاظ على رباطــة جأشــهم. يســاعد هــذا في 
تهدئــة الوضــع الحــالي وبنــاء علاقــة جيــدة للتعامــل مــع العــملاء الوقــحين بكرامــة واحترافيــة.

1

٢

٣



لي خدمة العملاء
ّ
نصائح عملية لممثّ

٩٥

رضــا زيــادة  لإى  يــؤدّّي  أن  يمكــن  إيجابيّّــة  تجــارب  إلى  الصعبــة  التفــاعلات  تحويــل  إن      
العــملاء لاووئهمــ. فــإن رضــا العميــل في كــثير مــن الأحيــان هــو نتيجــة لمشكلــة تــمّّ التعامــل معها 

بشكل جيد.

      يــو�صي الكاتــب )هالابــودا( أنــه لتعزيــز ولاء العــملاء وتحويلهــم إلى عــملاء داعــمين أوفيــاء 
عاتهمــ. قــد 

ّ
لي الخدمــة أن يقدّّمــوا لهمــ باســتمرار خدمــة عاليــة الجــودة تتجــاوز توقّ

ّ
فــعلى ممثّــ

يشــمل بنــاء وتعزيــز الــولاء لهــم اتصــالات متابعــة لتأكيــد الحــلّّ أو تصميــم اقتراحــات بنــاءًً على 
المشكلات السابقة.

في  العــملاء  لي خدمــة 
ّ
بدعمــ ممثّــ الشــركة وبقيــة الأقســام  إدارة  الكاتــب  يــو�صي       كمــا 

لي خدمــة العــملاء 
ّ
جهودهمــ لتعزيزــ لاوء العــملاء. فــالإدارة تلعــب دورًًا أساســيًًا في تمــكين ممــثّ

مــن التعامــل مــع العــملاء الوقــحين أو الصعــبين. ويمكــن تقديــم الدّّعــم مــن خلال برامــج 
تدريبية توفر سيناريوهات واستراتيجيّّات لحلّّ النزاعات. ويجب أن يكون المديرون متاحين 
فين في الخطوط الأمامية 

ّ
د من حصول الموظّ

ّ
أيضًًا للتدخل عندما تتفاقم المواقف، والتأكّ

على الدّّعــم الــذي يحتاجــون إليــه.

ــفين العامــلين في الخطــوط الأماميــة الاســتفادة مــن شــبكات الأقــران 
ّ
      كمــا يمكــن للموظّ

القوية )المنافسين( حيث يمكنهم مشاركة الخبرات والحلول للتعامل مع التفاعلات الصعبة، 
والاســتفادة مــن خبراتهــم في مواجهــة المشــكلات الصعبــة والعــملاء الصعــبين. كمــا يــو�صي 
بعمل سياسة واضحة للتعامل مع هذه الشريحة من العملاء الصعبين، وأن تتضمن هذه 
السياســة إجــراءات تحقّّــق الحمايــة القانونيــة للشــركة وللعامــلين مــع الحفــاظ على مســتوى 
ــد مــن أن إجــراءات خدمــة العــملاء تتوافــق مــع 

ّ
عــالٍٍ مــن جــودة الخدمــة، ومــن المهمــ التأكّ

ــلين أيضًًــا أن يعرفــوا متى يتجــاوز ســلوك العميــل 
ّ
قــوانين حمايــة المستهلــك. ويجــب على الممثّ

الحــد إلى التحــرش أو الإســاءة، ممّّــا يســتلزم اتخــاذ المزيــد مــن الإجــراءات القانونيــة.

احتياجــات  وتلبيــة  فهمــ  لإى  يهدفــوا  أن  دائمًًــا  الخدمــة  لي 
ّ
لممثّــ ينــبغي 

العــملاء، وتعزيزــ علاقــة إيجابيّّــة تشجــع التفــاعلات المســتقبلية. ومــن 
خدمــة  لفــرق  يمكــن  والاحترافيــة،  بالــصبر  المخــاوف  معالجــة  خلال 
المســتمر العــملاء  رضــا  وضمــان  الســلبيّّة،  المواقــف  تحييــد  العــملاء 

وفي نهاية المطاف تأمين قاعدة عملاء مخلصة لشركتهم.



لي خدمة العملاء
ّ
نصائح عملية لممثّ

٩٦

      وأنــا مــن خلال خبرتــي -45 عامًًــا- في العمــل التجــاري وفي التعامــل مــع العــملاء بمختلــف 
ســلوكاتهم وفئاتهــم العمريــة وإمكاناتهــم الاقتصاديــة، أجــد أنــه ينــبغي التفريــق بين نوعيــات 

العــملاء وتصنيفهمــ وفــق فئــات مختلفــة:

.Whole Sales Dealer عميل جملة      

.Retail Dealer )اعي
ّ
        عميل تجزئة )قطّ

.Customer زبون مستهلك        

.loyal Customer عميل دائم ومنتظم        

         بمعنى آخر هل نقدّّم الخدمة أو نبيع للعميل النهائي )B to C( أو نبيع للوسيط )B to B(، وفي
اعتقادي أن إجراءات وسياسات التعامل مع العملاء الذين يتقدّّمون بشكاوى أو ملاحظات، 
مين أو أمّّيين، فإن الشركة 

ّ
ين ومشاكسين، متعلّ

ّ
سواء كانوا لطيفين ومؤدبين أو سيّّئين وفظّ

ينبغي أن تقوم بتدريب وتهيئة عامليها في الأقسام المختلفة وخاصّّة ممّّن لهم علاقة مباشرة مع 
تلك الشرائح، وإعدادهم إعدادًًا جيّّدًًا لتلقّّي تلك الملاحظات والشكاوى بصدر رحب وبجديّّة 
بعيدة عن التحيّّز، فقد تكون الشكاوى لها مبرّّراتها، وأذكر أنه في إحدى السنوات كثرت لدينا 
الــشكاوى مــن إحــدى مقاســات الإطــارات تحديــدًًا وبصــورة غير طبيعيــة، وكنّّــا في البدايــة نتذمّّــر 
مــن كثرة أعــداد الإطــارات المرتجعــة وبصــورة لــم نعهدهــا مــن قبــل مــع تلــك الشــركة المصنعــة 
للإطارات والتي تحظى بثقتنا وبسمعة عالمية كبيرة، ولكن بعد التواصل مع الشركة المصنّّعة 
للإطارات، صارحونا وأفادونا بوجود خلل مصنعي أثناء الإنتاج، وأنه لا مانع من تقبّّل جميع 
ر إلى أن بعض الشكاوى لها

ّ
الشكاوى وتعويض الزبائن وتبديل الإطار لهم مباشرة، وهذا مؤشّ

مبرّّرها ولا ينبغي تجاهلها بدعوى أن منتجاتنا ذات جودة عالية أو أن سمعتها سوف تتضرّّر.

كل  توثيــق  ينــبغي  أنــه  أيضًًــا  الكاتــب  بهــا  يــنصح  التي  التوصيــات  مــن 
ط 

ّ
ــة للرجــوع إليــه في المســتقبل. حيــث تسلّــ

ّ
لقــاء مــع عميــل صعــب بدقّ

المستنــدة  التقاريــر  خلال  مــن  الرئيســة  الــرؤى  على  الضــوء  الوثائــق  هــذه 
ــف( خدمــة العــملاء، 

ّ
لإى البيانــات وتســاعد في تقويمــ أداء وكيــل )موظّ

الشــركة  وفــروع  أقســام  في  آخريــن  لزــملاء  منهــا  الاســتفادة  ويمكــن 
المختلفــة، وتســاعد في صياغــة ووضــع سياســات إوجــراءات التعامــل مــع 

شئــت(. مــا  )سمّّــهم  والأفظــاظ  والصعــبين  المشــاكسين  العــملاء 
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      لــو أردنــا تطبيــق هــذا المبــدأ )العميــل دائمًًــا على حــق( على سبيــل المثــال في قطــاع العقــار 
، وقــام شخــص بشــراء شــقّّة أو قطعــة أرض ثــم بــدا لــه أنهــا غير مناســبة، كأن تكــون 

الًا
مــث

صــغيرة أو أن جيرانــه سيّّــئين أو الموقــع لــم يــرُُق لــه أو يستهويــه، فهــل يُُقبــل منــه أن يطالــب 
ـجاع ثمنــها أو استبدالــها بأــخرى؟ بإرـ

      يــوضّّح )كارل ســيويل( متى يكــون العميــل غير محــق؟ فكــثيرًًا مــا تكــون القضيــة قضيــة 
عدالــة بين الطــرفين، هــذا مــن ناحيــة، ومــن ناحيــة أخــرى يتوقــف على المبلــغ محــلّّ النزاع. 
ا وبغــض النظــر عــن العدالــة يكــون العميــل على حــق دائمًًــا. لكــن 

ً
وعندمــا يكــون المبلــغ بســيطً

 للبحــث. والهــدف يجــب أن يكــون دائمًًــا 
الًا

إذا زاد المبلــغ عــن ذلــك فــإن الموضــوع يصبــح قــاب
 لنــا. لكــن عندمــا يحــاول أحــد أن يســتغلنا 

الًا
القيــام بكل مــا يــر�ضي العميــل حتى يســتمر عمــي

لأبعد الحدود يجب أن نقرّّر ما إذا كان الاحتفاظ بهذا العميل سيحقق ذلك الثمن أم لا؟

ي عــن بعــض العــملاء المــزعجين 
ّ
 لطيفًًــا عــن كيــف يمكــن التــخلّ

الًا
     يذكــر )ســيويل( مثــا

 
الًا

 لا يُُطــاق، ربمــا يكــون عمــي
الًا

الذيــن لا يمكــن إرضاؤهــم، "بين الوقــت والآخــر تصــادف عمــي
ب ويجــد دائمًًــا خطــأ في كل مــا نفعلــه، ففــي 

ّ
سيئ الطبــاع مــع مــن يقــوم بالبيــع أو غير مهذّــ

حــالات كهــذه يجــب أن نقــول: إننــا آســفون، وربمــا تســتطيع أن تكــون أكثر ســعادة بالتعامــل 
مــع غيرنــا. إن العميــل الــذي يوصلنــا لإى هــذا الدّّــح يحتــاج الكــثير مــن ســوء الســلوك وهــذا 
يحــدث مرّّــة تقريبًًــا في العــام. ولكــن عندمــا أصــل لإى ذلــك الدّّــح، لا أجــد مشكلــة في الاقتراح 

ــا نعطيهمــ توصيــة لمنافســنا المفضّّــل".
ً
عليــه أن يــشترى مــن مكان آخــر، وأحيانً

إن  مــا،  لإى حدّّــ  دائمًًــا، ولكــن  العميــل محقٌٌّــ  أن  لإى  يخلــص )ســيويل( 
بعيــد،  حدّّــ  لإى  العميــل  نجامــل  إننــا  الــحد.  ذلــك  تقرّّــر  أن  هي  مهمتــك 
وهــذه طريــقaة مريحــة في الاجــل الطويــل. إذا قرّّــرت أن تعطــي العميــل 
مــ فــإذا لمــ تفعــل 

ّ
مــا يريــده، أعطــه مــا أراد وبصــدر رحــب، لا تجــادل أو تتهكّ

قــة التي تحــاول أن تكسبهــا. إذا أخبرك عميــل بــأن 
ّ
ذلــك ستخســر كل الثّ

لديــه مشكلــة فالاحتمــال الأكبر أنــه صــادق في 99% مــن الــحالات. لا يجــب 
أن يدفعــك الواحــد في المئــة مــن المســتغلين لإى إســاءة معاملــة الغالبيــة 

وهــؤلاء همــ العــملاء الممتــازون.
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)Tony Robbins ذكــر موقــع المــدرّّب والكاتــب والمتحــدث الأمريكــي الشــهير )تونــي روبنز     
ضيف قيمة هائلة 

ُ
تعليقًًا على العبارة الشهيرة )العميل دائمًًا على حق( إنه، حتى لو كنت تُ

ن�شئ عــملاء معجــبين متحمــسين، فــإن الأشخــاص صــعبي الممـراس موجــودون في كل مكان 
ُ
تُو

 عن )جون ليدجيت(: "يمكنك إرضاء 
الًا

وكما قال )أبراهام لينكولن( في مقولته الشهيرة نق
بعــض النــاس دائمًًــا، ويمكنــك إرضــاء جميــع النــاس بعــض الوقــت، لكــن لا يمكنــك إرضــاء 

ــد بــأن العميــل ليــس دائمًًــا على حــق لعدّّــة أســباب:
ّ
جميــع النــاس دائمًًــا". ويؤكّ

        العملاء لا يعرفون كل �شيء: 

ة. 
ّ
       في عالم مثالي، يقرأ كل عميل كتيبات التعليمات والضمانات وسياسات الإرجاع بدقّ

أمــا في الواقــع، فيطلــب العــملاء أحيانًًــا طلبــات مبالــغ فيهــا، نابعــة في الواقــع مــن أخطائهــم، أو 
يقدّّمون ملاحظات دون فهم كامل لمنتجك أو خدمتك.

      أنت لا تحتاج لإى كل عميل: 

     يخطــئ العديــد مــن أصحــاب المشــاريع الصــغيرة في الاعتقــاد بــأن أفضــل طريقــة لتنميــة 
أعمالهم هي استهداف جميع العملاء في كل مكان. قد يؤدّّي هذا إلى زيادة معدّّلات اكتساب 
العــملاء على المــدى القــصير، ولكــن لتحقيــق نمــوّّ مســتدام، يجــب عليــك استهــداف شــريحة 
جمهــورك الأكثر قيمــة والعمــل على كســب ولائهــم. هــذه هي الطريقــة الوحيــدة للحفــاظ على 

عــودة العــملاء، وهي الطريقــة الأمثــل لزيــادة الأربــاح.

فين: 
ّ
      إنه ليس جيّّدًًا للموظّ

       نجاح أيّّ عمل تجاري يكمن في تحقيق توازن دقيق بين جودة المنتج أو الخدمة، وقاعدة 
عملاء متينة، وقوى عاملة مدرّّبة جيّّدًًا وسعيدة ومنخرطة. إن مقولة )العميل دائمًًا على حق( 
 من الشعور بأن آراءهم 

الًا
فين. فبد

ّ
خاطئة لأنها تمنح العملاء ميزة غير عادلة على سحاب الموظّ

فون في الشركات التي تتبنى مبدأ )العميل دائمًًا 
ّ
مسموعة ودعم الإدارة العليا، يصبح الموظّ

ّـفين
ـظّ
هـذه ليـسـت الطريـقـة الممـثلى للاحتـفـاظ بالمو على حــق( أشخاصًًــا نعــم )Yes People(. وـ

 
َ

لستَــ عملــك.  فهمــ  على  الأقــدر   
َ

فأنتَــ حــق،  على  دائمًًــا  ليــس  العميــل 
ضطــر 

ُ
مُُلمًًزــا بقبــول كل ملاحظــة، وطــالما أن سياســاتك عادلــة، فلــن تُ

طلــب. لكل  للرضــوخ 
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      يجب عليك الاستمرار في الابتكار: 

       لديك عملاء راضون، ويبدو أن كل �شيء يسير على ما يرام. تهانينا، ولكن حتى العملاء
الســعداء ليســوا دائمًًــا على صــواب. عندمــا تكــون جميــع ملاحظاتــك إيجابيّّــة، فقــد يــؤدّّي 
الــذات  عــن  الرضــا  إلى  يــؤدّّي  ممّّــا  صلِِحــه"، 

ُ
تُ فلا   ،

الًا
معــط يكــن  لــم  "إن  موقــف  إلى  ذلــك 

ـًا ــما يمكــنك تحسيــنه، واــحرص على الالتزام ـّر أن هــناك دائـمً
ـكّ
ونقــص النمــو  والابــتكار. تذ
بالتحسين المستمر والدّّائم.

        لا يمكنك تحمّّله: 

     ترفــض العديــد مــن الشــركات إدراك أن العميــل ليــس دائمًًــا على حــق، ظنًًــا منهــا أنهــا 
بحاجــة إلى الاحتفــاظ بعملائهــا لمواصلــة تحقيــق الإيــرادات. نعــم، هــذا هــو الهــدف النهائــي، 

ي ـعـنه.
ّ
ولــكن في ــكثير ــمن الأـحـيان، يصــبح الاحتــفاظ بالعمــيل أكثر تكلــفة ــمن الــتخلّ

       ويخلص الموقع لتوضيح نقطة رئيسة والسؤال الحقيقي هو: ما دّّحك؟ تعتمد الإجابة 
على معــاييرك. مــع ذلــك، هنــاك علامــة تحذيريــة واحــدة، وهي إذا كان العميــل يُُسبــب معانــاة 
لعــملاء آخريــن، إمــا باســتنزاف مــوارد مهمّّــة أو بتــأثيره الســلبي المباشــر على العــملاء الآخريــن. 
في هــذه الحالــة، الإجابــة واضحــة: افصــل عميلــك أي تخلّّــ عنــه! قــد يبــدو طــرد العميــل أمــرًًا 
ــر في هــذا 

ّ
فكّ

ُ
غير منطقــي، نظــرًًا لبذلــك الكــثير مــن الوقــت والجهــد لكســبه، ولكــن عليــك أن تُ

قوّّمه؟ تمامًًا 
ُ
ف صعب المراس لا يُُضيف قيمة للشركة، ألن تُ

ّ
الاحتمال. إذا كان لديك موظّ

ــف وصاحــب العمــل، تربــط العميــل والشــركة علاقــة، وهي ليســت 
ّ
كمــا هــو الحــال بين الموظّ

درك أن العميل ليس دائمًًا على حق، وإلا 
ُ
علاقة من طرف واحد. يجب على الشركات أن تُ

خاطر بســمعتها وإحالاتها وإيراداتها.
ُ
تُ

 عــن )مجلــس روّّاد الأعمــال 
الًا

     نشــرت مجلــة الأعمــال الأمريكيــة )فوربــس Forbes( مقــا
الأعمــال  روّّاد  أنجح  مــن  تتألــف  -منظمــة  Young Entrepreneur Council( وهي  الشــباب 
في العالــم ممــن تبلــغ أعمارهــم 45 عامًًــا أو أقــل، يمثــل أعضاؤهــا جميــع الصناعــات تقريبًًــا، 
ويحققــون إيــرادات بمليــارات الــدولارات ســنويًًا، وقــد أنشــؤوا عشــرات الآلاف مــن المشــاريع- 
،)The Customer Is Not Always Right نشرت تحت عنوان )العميل ليس دائمًًا على حق
بأنــه تكمــن الفكــرة وراء هــذه العبــارة في غــرس شــعور بجــودة خدمــة العــملاء. كمــا يُُمكــن 
ــفين على اتخــاذ قــرارات تفيــد العــملاء، ســعيًًا لبنــاء 

ّ
اســتخدامها كشــعار تــدريبي لحــث الموظّ

زــة على العميــل قــد عفــا عليهــا 
ّ

ولائهــم وثقتهــم. مــع ذلــك، وجــدت أن هــذه الأيديولوجيــة المركّ
ــا أمــام تقديمــ خدمــة عــملاء اســتثنائية بحــق.

ً
ل عائقً

ّ
الزمــن ولمــ تعــد ذات صلــة. بــل قــد تــشكّ
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        وذكرت المقالة أن هناك خمسة أسباب تجعل مقولة )العميل دائمًًا على حق( خاطئة:

      هناك عملاء مخطئون: 

         مجرد القول إن العميل دائمًًا على حق لا يعني بالضرورة أنه كذلك. أحيانًًا يكون العملاء
ــفين معرفــة كيفيــة التعامــل معهــم وفقًًــا لذلــك. تحمّّــل مســؤولية خطــأ 

ّ
مخطــئين، وعلى الموظّ

لا تتحمّّــل الشــركة مســؤوليته هــو منحــدر زلِِــق.

فين: 
ّ
      أنت لا تدعم الموظّ

ر سلبًًا على معنويات فريق دعم العملاء لديك. 
ّ
        إن اتباع نهج )العميل دائمًًا على حق( قد يؤثّ

كيف؟ سيظل هناك دائمًًا عملاء مشاغبون ووقحون يتواصلون مع فريق دعم العملاء لديك. 
يصعب التعامل مع هؤلاء العملاء، ورغم بذل فريقك قصارى جهده، إلا أن تحقيق نتيجة 
فيك.

ّ
إيجابيّّة ليس ممكنًًا دائمًًا. إن انحيازك لهؤلاء العملاء قد يترك انطباعًًا سلبيًّّا لدى موظّ

      إن عبارة )العميل على حق( هي عبارة خاطئة فيما يتعلق بخدمة العملاء: 

     إن اتبــاع شــعار )العميــل على حــق( هــو في الواقــع أســوأ بكــثير لخدمــة العــملاء. نعــم، قــد 
ــر في هــذا: إذا كان لديــك فريــق دعــم عــملاء يتعــرض 

ّ
يبــدو هــذا غريبًًــا بعــض ال�شيء، ولكــن فكّ

باســتمرار لانتقــادات العــملاء ولا يجــد مــن يلجــأ إليــه للحصــول على دعــم الإدارة العليــا، 
مـر أـشـبه بتـمـرد على متن ـسـفينة. فسينقـلـب فريـقـك في النهاـيـة على الـشـركة. الـأ

1

٢

٣

عــتني 
َ
ــفين المؤهــلين الذيــن تثــق بهمــ تَو

ّ
يجــب أن يكــون الحفــاظ على الموظّ

بهمــ على رأس أولويّّاتــك. إذا كان العميــل دائمًًــا على حــق، فســيضطر 
مــاذا  الإدارة.  مــن  دعمــ  أيّّ  دون  العــملاء  إســاءة  تحمّّــل  لإى  الموظفــون 
ــا. ادعمــ فريقــك 

ً
فــون لإى فــرص أقلّّــ قلقً

ّ
يحــدث بعــد ذلــك؟ ينتقــل الموظّ

، ثمــ العــملاء.
ا

أوّّلًا

فــون لإى تحويــل شــعار خدمــة العــملاء مــن )العميــل دائمًًــا 
ّ
يحتــاج الموظّ

على حــق( لإى )العميــل مخطــئ في بعــض الأحيــان(.
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      ليس كل العملاء يستحقون الاحتفاظ بهم: 

     لا مفرّّــ مــن التعامــل مــع العــملاء المشــاغبين والوقــحين، لكــن هــذا لا يــعني بالضــرورة 
استمرار التعامل معهم. هناك عملاء لا يستحقون التعامل معهم، بمن فيهم أولئك الذين 
غالبًًا ما يكونون غير منطقيين، ولا يدفعون في الوقت المحدد، ويمارسون الإدارة المفرطة، 
ويتصرفــون بقســوة، ويستهلكــون وقتًًــا ثمينًًــا للغايــة. كيــف تعــرف متى يــحين وقــت الاســتغناء 
عــن عميــل؟ بتطبيــق مبــدأ باريتــو، المعــروف بقاعــدة 20/80، يمكنــك تحديــد العــملاء الأكثر 
ي عن مقولة )العميل دائمًًا على حق( إلى الأبد.

ّ
إزعاجًًا. سيساعدك هذا وفريقك على التخلّ

      من المستحيل إرضاء الجميع: 

      إن اســتخدام عبــارة )العميــل دائمًًــا على حــق( في ممارســاتك التجاريــة اليوميــة يــفترض 
أنك قادر على إرضاء كل عميل على مدار الساعة. هذا ضرب من الخيال. حتى أكبر وأنجح 
العلامــات التجاريــة تــدرك اســتحالة تحقيــق ذلــك، وينــبغي عليــك أنــت أيضًًــا أن تــدرك ذلــك. 

لكل منــا أذواقــه الخاصّّــة في الموضــة والطعــام والســيارات والمنــازل، ومــا إلى ذلــك.

      هنــاك مقولــة تقــول: "إذا كان الجميــع عــملاء لــك، فلــن يكــون لديــك أيّّ عــملاء". لماذا؟ 
إذا كنــت تريــد أن يكــون منتجــك أو خدمتــك في متنــاول كل إسنــان على وجــه الأرض، فلــن 

ّـب الـفـو�ضى. يـكـون لدـيـك جمـهـور مستـهـدف لتـسـويق منتجاـتـك ـلـه. ـهـذا يُُـبّس

إذا حاولــت تلبيــة احتياجــات كل عميــل، فسيفشــل مشــروعك بســرعة. 
وحــده  هــذا  لــك.  عــملاء  الجميــع  اعتبــار  أيضًًــا  يــعني  الجميــع  إرضــاء 

سيئ. عمــل  نمــوذج 

٤

٥

على  الحفــاظ  في  رئيسًًــا  درًًوا  الشــركة  وثقافــة  العمــل  ــظروف  تلعــب 
خلّّــ الســلبيّّة بتــوازن 

ُ
ــفين إونتاجيتهمــ وكفاءتهمــ. عندمــا تُ

ّ
ســعادة الموظّ

الذيــن  العــملاء  لإى  الســلبيّّة  تنتقــل  ثمــ  فــون. 
ّ
الموظّ ينفــر  العمــل،  بيئــة 

جيّّدًًــا. ليــس  وهــذا  إرضائهمــ.  في  ترغــب 
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     يخلــص المقــال إلى مقولــة )كيفــن كــيلي( وهــو عضــو بــارز في )Wired(، وهي مجلــة حائــزة 
 The Long Now على جوائــز، شــارك في تأسيســها. وهــو أيضًًــا الرئيــس المشــارك لمؤسّّســة
ــف العديــد 

ّ
Foundation، وهي منظمــة عضويــة تدعــم التفــكير بعيــد المــدى. وهــو أيضًًــا مؤلّ

مــن الكتــب الأكثر مبيعًًــا حــول مســتقبل التكنولوجيــا. ذكــر في مقالتــة الشــهيرة، "لكــي تكــون 
العــملاء ملايين  أو  الــدلاورات  ملايين  لإى  تحتــاج  لا  الملايين.  لإى  تحتــاج  لا  ًــحًا،  ناج ًــعًا  مبد
مّــمّ، مص أو  موســيقي،  أو  موّّصــر،  أو  ِــحِرفي،  ك رزقــك  تكســب  لكــي  المعجــبين.  ملايين  أو 

ــف، أو رسّّــام رســوم متحرّّكــة، أو صانــع تطبيقــات، أو رائــد أعمــال، أو مــخترع، فأنــت 
ّ
أو مؤلّ

تحتــاج فقــط لإى آلاف المعجــبين الحقيقــيين". وهــذه العبــارة مــعبّّرة وحقيقيــة، حتى الأنبيــاء 
-عليهــم الــسلام- على مــرّّ التاريــخ لــم يتبعهــم ويؤمــن بهــم إلا القليــل. يقــول الله ســبحانه وتعــالى 
﴾ )يوســف: 103(، وقــال عــن نــوح -عليــه الــسلام-: 

َ
مِِنِِــنَي

ْ
 بِِمُُؤْ

َ
وْْــ حََرََصْْتَــ

َ
ــَنَّاسِِ وََلَ


رُُ ال

َ
ثَ

ْ
كْ

َ
﴿وََمََــا أَ

لِِيلٌٌــ﴾ )هــود: 40(. فالــعبرة ليســت بــكثرة الأتبــاع والعــملاء والمتابــعين، 
َ
 قَ

الَّا
﴿وََمََــا آمََنََــ مََعََهُُــ إِِ

ولـكـن بنويّّعتـهـم وإخلاصـهـم وولائـهـم

لــة 
ّ
      تقــول الكاتبــة )بتــول شبر( مــن صحيفــة الوطــن البحرينيــة وهي ســيدة أعمــال ومحلّ

اقتصاديــة: "عندمــا بــدأت دراستي في جامعــة البحريــن بكالوريــوس دراســات إدارة الأعمــال 
وإدارة المشــاريع، كان درس الزبــون دائمًًــا على حــق"Customer always right" أو "الزبــون 
ملــكCustomer is a King " أوّّل درس في مــادة العلــوم الإداريــة والماليــة، وأن نعامــل الزبــون 
كملــك، وبالطبــع إذا كانــت الزّّبونــة امــرأة فهــذا يــعني أننــا بصــدد اســتقبال أميرة أو نعاملهــا 
كملكــة! أؤمــن بهــذه الثقافــة، خصوصًًــا أنني ولله الحمــد حاولــت تطبيقهــا في مجــال عــملي 
فة بإحدى الجهات الحكومية، كنت أجتهد لإرضاء العميل كثقافة وكنوع 

ّ
عندما كنت موظّ

مــن النجــاح في مهــنتي. ومــن ثــمّّ ومــع مــزاولتي العمــل الحُُــرّّ، فإنــه مــن واجبي تطبيــق هــذه 
الفرضيــة حتمًًــا لتحقيــق ســمعة جيــدة ولإرضــاء العميلــة واســتمرارية الزبائــن في أكثر مــن 
نشاط تجاري. فمن ملاحظاتي الأخيرة وأنا متيقنة أن معظم ما يعاني منه أصحاب الأعمال 
التجاريــة وروّّاد الأعمــال دخــول الزبــون أو الزبونــة الزعولــة )الغاضبــة(، حيــث إن معظمنــا 
تعرّّض لمثل هذه المواقف المخجلة وأعتقد أنها دخيلة على مجتمعاتنا نظرًًا لانتشار مقاطع 
ــرًًا. الزبونــة 

ّ
 مؤخّ

الّا
التنــظير في السوشــيال ميديــا، والتي أسّّســت لأعــراف جديــدة لــم نعهدهــا إ

الزعولــة والتي لا يعجبهــا العجــب مهمــا حاولــت إرضاءهــا، حتى لــو فرشــت لهــا السجّّــاد الأحمــر 
لاســتقبال فاخــر وحاولــت إرضاءهــا. خصوصًًــا أننــا في مجــال الخدمــات، فإنــه مــن الصعــب 
جــدًّّا إرضــاء جميــع الأذواق، حتى لــو اجتهدنــا ليــل نهــار، حيــث تأخــذك بالصــوت والصــراخ 
والتهديــد بحمايــة المستهلــك ووزارة الصحــة وغيرهــا مــن الجهــات وتتطــاول عليــك، لدرجــة أن 
ّـص ـمـن الدـفـع".

ـلّ
ضـرار بصاـحـب العـمـل التـجـاري فـقـط للتم لـون الـإ بـعـض الزباـئـن ـقـد يحاوـ
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     وتتســاءل الكاتبــة: تكــرار هــذه القصــص لا ينــمُُّ عــن ثقافــة ووعي أو محاولــة اســتغلال 
صاحــب العمــل في لقمــة عيشــة أو اســتغلال وجــود القانــون، فهــل وزارة الصناعــة والتجــارة 
كايــات 

ّ
وضعــت قــوانين تحميــل روّّاد الأعمــال وأصحــاب الأعمــال التجاريــة تبعــات بعــض الشّ

الوهمية لتملص الزبائن من ذوي صفات الملكية من محاولة التهرّّب للدفع؟ وما طرائق ردّّ 
الاعتبــار للتاجــر حين ثبــوت افتراءات الزبــون أو الزبونــة ضــدّّه؟

      إن هذا النوع من الزبائن موجود في كل مكان ولا تكاد تتوّّسق في أحد المراكز التجارية 
الــكبرى في أيّّ وطــن -عربــي على وجــه الخصــوص للأســف- إلا وتســمع صــوت زبــون أو زبونــة 
مــن هــذا النــوع، وهــؤلاء الأشخــاص لديهــم في الغالــب مشــاكل نفســية في عــدم القــدرة على 
ـلة أو ــظروف معيــشية ـنون نــتاج تربــية ــشاقة في الطفوـ ـقد يكوـ الــسيطرة على ــسلوكاتهم، وـ
أو اقتصاديــة أو أســرية صعبــة، وهــم بالتــالي يفرّّغــون غضبهــم في البائــع الــذي أمامهــم، لعــدم 
ـسائهم في العــمل أو والديــهم أو  أبنائــهم قدرتــهم التنفــيس ــعن غضبــهم أــمام أزواجــهم أو رؤـ
ئقة 

الّا
أو غير ذلك، ويلعب الجهل ونقص التعليم دورًًا رئيسًًا أيضًًا في عدم اختيار الألفاظ ال

والأسلوب الأمثل للحوار أو الاعتراض على جودة السلعة أو الخدمة.

 The ف كتاب )العميل دائمًًا على خطأ
ّ
      يقول الكاتب )سكوت سيس Scott Seiss( مؤلّ

Customer is Always Wrong(: "هــل تعــرف ذلــك الشــعور عندمــا تقــوم بتغــيير حفاضــة 
 يبــدأ الطفــل بالتبوّّــل عليــك؟ هــذا يصــف تمامًًــا شــعور العمــل في خدمــة 

ً
طفــل، ثمــ فجــأةً

العــملاء". الكاتــب هنــا يريــد أن يــوضّّح أنــك قــد تكــون تــسعى لخدمــة العميــل وإرضائــه، 
ولكنه قد لا يدرك ذلك ويمطِِرك بوابلٍٍ من الكلمات القبيحة والصعبة، كما يفعل الطفل 
صــه مــن القــاذورات، ولكنــه يكافئــك 

ّ
الرضيــع الــذي تريــد أن تبــدّّل حفاضتــه الداخليّّــة وتخلّ

بالتبــوّّل عيــك. وهــذا العميــل الســاخط إذا لــم تعجبــه خدمتــك فويــلٌٌ لــك ثــم ويــلٌٌ لــك ممّّــا 
ا يتصــل فيــه 

ً
سينشــره عبر وســائل التواصــل الاجتمــاعي. يقــول )سكــوت سيــس(: "تخيّّــل عــالمً

جميــع سكان الأرض في مجتمــع إلكترونــي واحــد ضخــم، ويســتطيع فيــه العــملاء التحــدّّث مــع 
لي خدمــة العــملاء حــول أيّّ �شيء يريدونــه، في أيّّ وقــت يريدونــه، وللــفترة التي يريدونهــا، 

ّ
ممــثّ

وفي آن واحــد. ألا يبــدو هــذا مروّّعًًــا؟".



العميــل شــريك في النجــاح، لكنــه ليــس
معصومًًا من الخطأ؛ فالحق لا ينحاز
لأي طرفٍٍ كان، بل يقوم على الإنصاف،
والالتزام بالسياسات العادلة، ليحقق
الـتــــــوازن بيـــن جـميـــــع الأطـــــراف دائمًًـــــــا.



لـمـاذا الـعـمـــيـل 
ا   لــيـــــس دائــــــمًــــ
عـــــلـــــى حـــــــق؟ 
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 Professional Leadership المهنيــة  القيــادة  )معهــد  موقــع  ذكــر  العنــوان  هــذا  تحــت      
Institute( وهــو موقــع تعلــيمي يقــدّّم لطلابــه تعليمًًــا عمليًّّــا في القيــادة الرياديّّــة، بــأن مقولــة 
المستهلــكين  مــع  تتعامــل  الشــركات  فيــه  كانــت  زمــن  في  انتشــرت  حــق(  على  دائمًًــا  )الزبــون 
بأســلوب تجــاريّّ صــارم. وكانــت الشــركات تعمــل بمبــدأ )المــشتري عليــه الحــذر(، ممّّــا ســمح 
لــة، بــل وحتى غير قانونيــة،  ِ

�لِّ
عــتبر -لــولا ذلــك- مض

ُ
لهــا بممارســة ممارســات إعلانيــة وتجاريــة تُ

وفقًًــا لمعــايير العصــر الحديــث. وقــد اســتطاعت الشــركات التي اعتمــدت التركيز على العميــل 
أن تتميّّز عن منافسيها من خلال أخذ شكاوى العملاء على محمل الجد، لكن الزمن تغيّّر، 
لــة، 

ّ
فالمستهلكــون يتمتعــون الآن بتشــريعات حكوميــة تحميهــم مــن ممارســات الأعمــال المضلّ

وواجهــت الشــركات منافســة متزايــدة، ممّّــا أجبرهــا على التنافــس بنــاءًً على عوامــل متعــدّّدة. 
ومــع ذلــك، تــغيّّرت ســلوكات العــملاء، وليــس دائمًًــا للأفضــل، ممّّــا يطــرح الســؤال: مــاذا لــو لمــ 

يكــن العميــل دائمًًــا على حــق؟

ًــحًا وصحي ســليمًًا   
ً
مــبدأً حــق(  على  ًــمًا  دائ )العميــل  مــبدأ  يعــتبر  لا  لماذا  الموقــع  يذكــر      

على الدوام:

        قيود الموارد: 

حــدّّد أنــواع المنتجــات والخدمــات 
ُ
    حيــث تعمــل كل شــركة في ظــل قيــود المــوارد التي تُ

عــدّّ السياســات والإجــراءات إحــدى الطرائــق لضمــان عمــل الشــركة 
ُ
التي يُُمكنهــا تقديمهــا. وتُ

ضمــن قيودهــا لضمــان اســتمرار ازدهارهــا. إن الســماح للعــملاء بتحــدي هــذه السياســات 
بــل يُُوــؤدّّي لإى انهيــار الشــركة. ــر ســلبًًا على العمليــات، 

ّ
والممارســات قــد يُُؤثّ

         العملاء ليسوا خبراء:
 فاعلة لفهم ما يريدونه من الشركة، لاإ أنهم ليسوا خبراء في 

ً
       فبينما يُُعدّّ العملاء أداةً

خــذ في الاعتبــار سلســلة مــن القــرارات والعوامــل المترابطــة لإنتــاج 
ُ
المنتــج أو المؤسّّســة. وقــد أُ

وتقديــم المنتــج والخدمــة التي يشتريهــا المستهلــك؛ وقــد لا يكــون طلــب العميــل ممكنًًــا في ظــلّّ 
جميــع هــذه العوامــل.

فين: 
ّ
        انخفاض قيمة الموظّ

ــفين ســلطتهم أو اســتقلاليتهم في إدارة 
ّ
      إن ترجيــح كفّّــة العميــل في التفــاوض يُُفقــد الموظّ

فــي الخطــوط الأماميــة الذيــن يتحمّّلــون معظــم 
ّ
ــا للغايــة لموظّ

ً
أدوارهــم. قــد يُُصبــح هــذا مُُحبطً

ــد الاستيــاء، وقــد يــؤدّّي لإى 
ّ
عــبء العميــل الســاخط. إن غيــاب التمــكين والســلطة قــد يُُولّ

ــفين.
ّ
انخفــاض الأداء، وثقافــة عمــل مُُضرّّــة، وارتفــاع معدّّــل دوران الموظّ
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فين: 
ّ
      يُُحدث هذا انقسامًًا بين الإدارة والموظّ

       إذ يتطلــب تــبنّّي سياســة )العميــل هــو الصــواب دائمًًــا( إنفاذهــا مــن قِِبََــل الإدارة. يُُــوحي 
يـشير إلى أنـهـم ّـفين لـلّّح المـشـكلات في ـظـل قـيـود العـمـل، وـ

ـظّ
ثـوق بالمو ـهـذا بأـنـه لا يمـكـن الوـ

في آخر القائمة.

         تكلفة العملاء غير المفيدين للشركة: 

      إذا كانت تكلفة خدمة عميل ســاخط أعلى من الإيرادات التي يحقّّقها، فعلى الشــركة 
ي عــن العميــل. 

ّ
الدّّــح مــن خســائرها والتــخلّ

فين والعملاء، حيث يُُعدّّ إيجاد التوازن 
ّ
      يرى الموقع أنه يجب تحقيق التوازن بين الموظّ

ــفين والعــملاء أمــرًًا أساسًًــا لتقديــم خدمــة عــملاء رائعــة وتعزيــز أداء الشــركة. حيــث 
ّ
بين الموظّ

ــفين كوســيلة لجــذب عــملاء مميّّزيــن. 
ّ
ــز العديــد مــن قــادة الأعمــال الآن على إشــراك الموظّ

ّ
يركّ

تــعني رعايــة العمــل. ومــن خلال التركيز على علاقاتهــم مــع  ــفين 
ّ
بــأن رعايــة الموظّ ويؤمنــون 

فين، يمكن للمديرين تحسين معنوياتهم العامة وتعزيز بيئة عمل إيجابيّّة، ممّّا يؤدّّي 
ّ
الموظّ

إلى أداء أفـضـل في جمـيـع جواـنـب العـمـل.

فــون الســعداء والمتفاعلــون ســيكونون بمثابــة ســفراء للشــركة، 
ّ
الموظّ

 
ً
ويقدّّمــون خدمــة أفضــل للعــملاء. وهــذا بــدوره يُُنتــج عــملاء أكثر ســعادةً
إن  الشــفهي.  التواصــل  خلال  مــن  الشــركة  ســمعة  ويعــزّّزون  ءًًلاوو، 
يمنحهمــ  العــملاء  خدمــة  تقديمــ  آليــة  صياغــة  في  ــفين 

ّ
الموظّ إشــراك 

ــفين والقيــادة، ممّّــا 
ّ
قــة بين الموظّ

ّ
شــعورًًا بالمســؤولية. كمــا أنــه يــبني الثّ

أهدافهــا. لتحقيــق  بكفــاءة  بالعمــل  ككل  للشــركة  يســمح 

قــد تتجــاوز تكلفــة كــون العميــل على حــق التكلفــة الفعليــة، بمــا في ذلــك 
بــل  سّّحــنة، 

ُ
المُ العمليــات  في  خــطيرة  واضطرابــات  ــفين، 

ّ
الموظّ خســارة 

وحتى ضــررًًا لا رجعــة فيــه لثقافــة الشــركة.
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ــباع ِ
�تِّ
ا المهنيــة(  القيــادة  )معهــد  فيرى  الــسيّّئ،  العميــل  مــع  التعامــل  كيفيــة  عــن  أمــا     

بعض التوصيات:

بًًا، لكن حازمًًا:
ّ

      كن مهذّ

في الاستقبال طلب أحد العملاء، فالتزم بالإجابة. 
ّ
       بصفتك مديرًًا، إذا رفض أحد موظّ

ــفين، ويســمح للفريــق بمواصلــة العمــل معًًــا لتحقيــق أهــداف 
ّ
هــذا يُُظهــر تضامنًًــا مــع الموظّ

الشــركة. كمــا يُُرســل إشــارة إلى العميــل بــأن طلبــه غير قابــل للتحقيــق.

ا: 
ً

      كن متعاطفً

       قيّّم ما إذا كان طلب العميل غير معقول بوضع نفسك مكانه. إذا كان ما يطلبه العميل
متاحًًا في كل مكان، فهناك فرصة لتحسين طريقة تقديم الشركة للخدمة.

عات العملاء بشكل استباقي: 
ّ
      إدارة توقّ

           غالبًًا ما تنشأ الشكاوى نتيجة سوء الفهم، خاصّّة عند حدوث تغييرات في المؤسّّسة. أبلغ
العملاء بالتغييرات التنظيمية بوضوح وبوتيرة مُُتكرّّرة قدر الإمكان لتجنب أيّّ سوء فهم.

      تواصلــت مــع صديقــي الدكتــور )كفــاح فيــاض( مستشــار إدارة وأعمــال ومــدرّّب ومحفّّــز 
ف وكاتب لأفضل الكتب مبيعًًا مع أكثر من 25 عامًًا من الخبرة والتطبيق، لأسأله عن 

ّ
ومؤلّ

رأيــه في مقولــة )العميــل دائمًًــا على حــق( فمــا كان منــه إلا أن أرســل لي رأيــه بقولــه:

         "ترسّّخت في عالم الأعمال عبارة شهيرة تقول: )الزبون دائمًًا على حق(، حتى تحوّّلت
كــثير في  اســتخدامه  يُُســاء  سلاح  لإى  وتطويرهــا،  الخدمــة  تحــسين  لإى  يهــدف  مبــدأ  مــن 

من الأحيان.

       نمعــ، للــزبون حقــوق لا خلاف عليهــا. لــه الحــق أن يطلــب الســعر الــذي يــراه منابًًســا،
لكن ليس له الحق أن يأخذ السعر الذي يريده بالقوّّة أو الابتزاز.

عاتــه، لكــن ليــس لــه الــحق أن يُُهين مقدّّــم 
ّ
لَبَّــ توقّ

ُ
        لــه الــحق أن يــعترض وينزعج إن لمــ تُ

الخدمــة أو يوجّّــه لــه الشــتائم بحجــة الغضــب.

         لــه الــحق أن يســأل كل الأســئلة التي يريدهــا، لكــن ليــس لــه الــحق أن يفــرض الحصــول 
على إجابــات تتجــاوز المنطــق أو السياســات أو الاحترام المتبــادل.

خرجــت مــن 
ُ
       المشكلــة الحقيقيــة لا تكمــن في الزبــون، بــل في التفــسير الخاطــئ لعبــارة أُ

هيبــة لإلغــاء  لا  الخدمــة،  تحــسين  على  المؤسّّســات  لتحــفيز   
الًا

أص وُُضعــت  فقــد  ســياقها. 
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النظــام، لاو لإضفــاء الشــرعية على الســلوك العدائــي. حين تتحوّّــل هــذه الجملــة لإى قاعــدة 
ــًيًّا، بــل تصنــع متطلبًًــا لا يُُــر�ضي، لأن الســقف الــذي لا حــدود  ــا وف

ً
مطلقــة، فإنهــا لا تصنــع زبونً

لــه لا يمكــن إرضــاؤه.

        العلاقــة بين الــزبون ومدّّقــم الخدمــة ليســت علاقــة يّّســد وتاــبع، ــبل شــراكة قائمــة على
رفع عبارة )الزبون دائمًًا على حق( فوق كل القيم، فإنها لا تحمي الخدمة، 

ُ
الاحترام. حين تُ

نتج بيئة عمل غير عادلة، وتكافئ السلوك الخاطئ على حساب المهنية.
ُ
فسدها، تُو

ُ
بل تُ

في الصــف الأمامــي تحــت ضغــط العامــلين  مــن ذلــك أن هــذا المفهــوم يضــع        الأخطــر 
نــف�سي وأخلاقي مســتمر، وكأن الاحترام واجــب مــن طــرف واحــد فقــط. أيّّ رســالة نرســلها 
ف أن يبتسمــ لمن يُُ�سيء إليه؟ وأيّّ ثقافة مؤسّّســية نبنيها حين نغضّّ 

ّ
حين نطلب من الموظّ

فيهــا لا تخســر 
ّ
الطــرف عــن التجــاوزات باسمــ رضــا الزبــون؟ إن المؤسّّســات التي تــحمي موظّ

زبائنهــا، بــل تكســب احترام الســوق على المــدى الطويــل.

           لقد استغلّّ كثير من الزبائن هذه الجملة ليحصلوا على ما يريدون بغير حق. فهل يحق
 أن يمتنــع عــن الدفــع مقابــل مــا اشتراه لأنــه دائمًًــا على حــق؟ ولــو كان الزبــون 

الًا
للزبــون مــث

دائمًًــا على حــق، لكان مــن المعصــومين عــن الخطــأ… لكنــه بالتأكيــد ليــس مــن المعصــومين.

العــدل، مــع  ًــمًا  دائ الحــق  الخدمــة،  مدّّقــم  مــع  الــزبون لاو  مــع  ليــس  الحقيقــي  الحــق       
والاحترام، والعقل" إ.ه.

        هكذا يكون المنطق في تفسير العبارة، لا التحيّّز لها مطلقًًا، ولا ردّّها ونفيها مطلقًًا كذلك. 
حيــث تــشير الأبحــاث التي أجراهــا البروفيســور )باتريــك غارســيا Patrick Garcia(، الأســتاذ 
Macquarie Business School( في أستراليــا برفقــة  المشــارك في )كليــة ماكــواري للأعمــال 
خمسة من زملائه وعلى مدار ثلاثة أشهر، حيث قاموا بإجراء استطلاع رأيّّ شمل 153 من 
العاملين في المطاعم، و153 من زملائهم، و149 من مشــرفيهم، و306 من زبائنهم. توصلوا 
فين. وهذا بدوره 

ّ
فيه إلى أن عقليّّة )الزبون دائمًًا على حق( هذه قد تؤدي لإى إحباط الموظّ

ّــبّب في انخفــاض حــاد في الإقــبال والأرــباح.         ّــمّا قــد يتس ًــبًا لإى عــدم رضــا الزبائــن، م يــؤدّّي غال

     وعلى الرغــم مــن أن الفكــرة قــد تبــدو غير منطقيــة للبعــض، إلا أن )غارســيا( يــقترح 
العــملاء  ضدّّــ  ــفين 

ّ
الموظّ جانــب  لإى  الانحيــاز  في  التفــكير  الأعمــال والمديريــن  على أصحــاب 

عنــد نشــوب النزاعــات. ويــرى الباحــث )غارســيا( أنــه حتى الآن لــم يُُــولََ اهتمــام يُُذكــر لكيفيــة 
ئـة ـتـأثير الـعـملاء الممـزعجين على العاـمـلين في مراـكـز الاتـصـال وقـطـاع الضياـفـة وتـجـارة التجزـ

على المدى الطويل.
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          ينصح )غارسيا( المديرين الأذكياء بأنه ينبغي عليهم منح العامل الذي تعرض لانتقادات
ــر فرصــة 

ّ
ــف المتأثّ

ّ
لاذعــة مــن أحــد العــملاء فرصــة لإعــادة ترتيــب أفكاره، وينــبغي منــح الموظّ

التفاعــل تتطلــب  لا  مهــام  أداء  في  الوقــت  بعــض  قضــاء  الألّّقــ  على  أو  استراحــة،  لأخــذ 
مع العملاء.

      نشــرت الكاتبــة )شيــب هايكــن Shep Hyken( خــبيرة مختصــة في مجــال تجربــة العميــل 
 لها في موقع )فوربس Forbes( بعنوان )عملاؤك ليسوا 

الًا
)Customer Experience CX( مقا

دائمًًا على حق، ولكنهم دائمًًا هم العميل(، تقول كلامًًا يستحق الاهتمام وذلك إنه "عندما 
زــ على النتيجــة النهائيــة. بغــض النظــر عــن 

ّ
تشــعر بوجــود مشكلــة أو خلاف أو شــكوى، ركّ

المخطــئ، عنــد انتهــاء التفاعــل، احــرص على تــرك المجــال مفتوحًًــا ليشــعر العميــل بالراحــة 
 وتــسعى لتحصيحــه. إوذا كان العميــل 

ً
للعــودة. هــذا واضح إذا كنــت أنــت مــن ارتكــب خطأًــ

مخطئًًــا، فقــد يكــون هــذا الأمــر أكثر أهميــة. يكمــن سرّّــ إنهــاء الموقــف بنجــاح في الســماح 
للعميــل ــبالاعتراف بخطئــه بكرامــة واحترام".

      تضيــف )هايكــن(: "في كل تفاعــل مــع العــملاء، عليــك أن تضــع نصــب عينيــك النتيجــة 
المرجوّّــة. هــذه النتيجــة هي أن يعــود إليــك العميــل في المرّّــة القادمــة التي يحتــاج فيهــا لإى مــا 

تبيعــه. بعبــارة أخــرى، اختتمــ التجربــة بنجــاح".

      على الرغــم ممّّــا ذكرتــه )هايكــن( مــن ضــرورة وأهميــة الاحتفــاظ بالعميــل، إلا أن هنــاك 
هــا، وفي كل الأحــوال قــد يكــون 

ّ
ــب تدخــل المديريــن لحلّ

ّ
مواقــف قــد تكــون أكثر تعقيــدًًا وتتطلّ

غـم ـمـن أـنـه في بـعـض الأـحيـان يـكـون النتيـجـة الصحيـحـة فـقـدان عمـيـل أـرًًما سيّّئـًًـا - على الرـ
ف أسوأ بكثير.

ّ
أو الأفضل - لكن فقدان موظّ

ــر ليــس فقــط 
ّ
ــف قــد يؤثّ

ّ
إن السّّــماح بإســاءة معاملــة أحــد العــملاء لموظّ

ــف المــعني، بــل أيضًًــا على زملائــه الذيــن شــهدوا الحادثــة. وقــد 
ّ
على الموظّ

ينــتهي الأمــر بفريــق عمــل محبــط، غير منخــرط، بــل وربمــا غير مخلــص 
تدعمــ  فعندمــا  أيضًًــا.  صحيــح  العكــس  فــإن  ذلــك،  ومــع  للشــركة. 
كــثرًًيا،  ر  يُُقَدَّــ ذلــك  فــإن  عميــل،  مــع  صعبــة  مواجهــة  خلال  فيــك 

ّ
موظّ

وللشــركة. لإدارتــك  لاوءهمــ  ويعــزّّز  زهمــ، 
ّ

ويحفّ
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ــص الكاتبــة )هايكــن( إلى أنــه على الرغــم مــن توصلنــا لنتيجــة بــأن العميــل ليــس 
ُ
     تخلُ

دائمًًــا على حــق وصــواب، إلا أنــه عليــك تقويــم "تكلفــة" هــذا العميــل على مؤسّّســتك. عندمــا 
يبــدو أن المشكلــة مســتعصية وتــخ�شى المزيــد مــن المواجهــات الســلبيّّة، فقــد حــان الوقــت 
لإبلاغ العميــل بلطــف وهــدوء بــأن شــركتك لا تبــدو الخيــار الأمثــل لــه. وهــذا قــد يكــون محفّّــزًًا 
ودافعًًــا لأن يراجــع العميــل موقفــه ويــدرك أنــه لــم يكــن على صــواب وذلــك في حــال خســارته 
ًـا ـلـو كاـنـت ـشـركة ذات ـسـمعة جـيـدة وتـدّّقم خدـمـات للـشـركة مقدّّـمـة الخدـمـات، وخصوـصً

ممتازة ومتميزة.  

       

      ذكر الكاتب )ليو لويس( في صحيفة البيان تحت عنوان )في اليابان... هل يجب أن يكون
العميل دائمًًا على حق؟( بأنه قد رفعت ثقافة الخدمة المستجيبة لفكرة أن )العميل دائمًًا 
عــات الزبائــن. لكــن تكمــن المشكلــة باليابــان، شــأنها 

ّ
على حــق( معــايير الخدمــة العاليــة وتوقّ

بــات، التي 
ّ
شــأن أيّّ مكان بالعالــم، في أن شــعار )العميــل دائمًًــا على حــق( يمــرّّ ببعــض التقلّ

ربما تكون وجوديّّة. لأن المبدأ أقلّّ قابلية للتطبيق اليوم. ويقيّّده عبارات مثل »إنها مسألة 
ذوق«، مــا يــعني أن رأيّّ العميــل بشــأن التفضيــل ليــس دائمًًــا صحيحًًــا بــشكل موضــوعي. وفي 
عالم أقلّّ صبرًًا وأسرع غضبًًا تتضاعف التحفّّظات. حيث على مدار الأعوام الماضية دخل 
مصــطلح »مضايقــة الزبائــن« إلى المجــال العــام اليابانــي، لوصــف شكل مــن أشكال الإســاءة 
فظيــة أو التهديــدات أو نوبــات الغضــب أو العــدوان أو العنــف الجســدي الــذي يلحقــه 

ّ
اللّ

العملاء بالعاملين في قطاع التجزئة والمطاعم ووسائل النقل والفنادق ومفاصل أخرى من 
اقتصــاد الخدمــات الــذي يتعامــل مــع العــملاء.

في جميــع الأحــوال حتى العــملاء المزــعجين يجــب التعامــل معهمــ بحــرص 
باحترافيــة،  وتصرّّــف  بالرّّــقي،  تحلّّــ  المنافــسين.  لإى  إوحالتهمــ  شــديد، 
ــا أم مخطئًًــا. فأنــت ترغــب في 

ّ
وعامــل العميــل بــاحترام، ســواءًً كان محقًّ

العــملاء السيّّــئين يســتحقون  ــا، حتى 
ً
العــملاء الجيديــن. وأحيانً عــودة 

فرصــة ثانيــة. لــذا، اختتمــ تعاملــك معهمــ بانطبــاع إيجابــي يمهّّــد الطريــق 
لمزيــد مــن التعــاملات في المســتقبل.
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     لقــد كان تبجيــل الشــركات للعــملاء شــديدًًا إلى درجــة تردّّدهــا في أيّّ زيــادة للأســعار، 
حتى مــع تحمّّلهــا تكلفــة الاحتفــاظ بالمعــايير العاليــة للخدمــة. وصــارت اليابــان، خلال حقبــة 
أبــرز روّّاد انكمــاش المنتجــات )أو التضخــم بتصــغير الســلع(، وهي  الانكمــاش، واحــدة مــن 
ظاهــرة جعلــت تبجيــل العــملاء يبــدو وكأنــه ازدراء لقدراتهــم على الملاحظــة إذا نظرنــا إليهــا 
فتــه المعــايير العاليــة لتقديــم الخدمــة في اليابــان هــو ســوء 

ّ
مــن زوايــا أخــرى. ولعــل أكبر تــأثير خلّ

التخصيــص المزمــن للمــوارد. وجــاءت الخدمــة الرائعــة كثيفــة العمالــة التي لا يرغــب أحــد في 
ــردة في التكاليــف بالنســبة لصناعــات أخــرى، حيــث اســتنزفت العمالــة 

ّ
انهيارهــا بزيــادة مطّ

ـًا يــبدو أــنه الثميــنة. وحتى إن ــلم تــكن العــبارة تطــبق بــصورة حرفــية، لكنــها تخــلق خضوـعً
عفا عليه الزمن.

       يخلــص الكاتــب إلى القــول إنــه ربمــا تكــون اليابــان بعيــدة بعــض ال�شيء عــن الســماح 
بتراجع معايير الخدمة، لكنها قد تكون قريبة للغاية من التساؤل لإى أيّّ حدّّ يمكن أن يكون 

العــملاء على حــق دون أن يكونــوا على حــق؟

حــــــــــــــــــــــــــدود
حــــــقــــــــــــــوق 
الـعـــــمـــــــيــل

التجاوزات المرفوضةالـحــقــــوق المـــــشــــروعـة

طــلـــــــب الــســعــر المــنــــاســــــب
الاعتــراض عــلــــى الخــدمــة
طــــــــــــــــرح جــــــــمــيـــع الأســــــــئــلــة
طلــب حــقــوقــه المشروعــــة
إبــــــــــــــــداء رأيــــــــــــــــــــــــه بــــــحــــــريــــــــــة
طــلـــــب التوضيـــح الــكــــافــي
تــقــديمــ شــــكــوى رســــمـــــــــيــة
حماية بياناته الشخصية

فــــــــــــرض الــســعــر  بالــقــــــــوة
إهــــانــــــة مــــقــدم الــخــدمـــــة
استــغــلال حــســـن الــنــيــــــة
الابــــــــــــتزــــــــــــــاز أو الــتــهــــــــديــــــد
تــعــــطــيــــــــــل ســيــــــر الــعــــمــــل
مخالفة شـروط الخدمة
رفض الحلول المطروحة
إضــاعــة وقــت الموظفيــن
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عــنـــــدمـــــا 
يخــــــطـــــــئ 
الـعـمـيـل

اســــتـمـــــــــع 
جـــــــيدًًــــــــــــــــــا 
للشكـوى

صحّّـــــــــــــــــــــــح 
الـــمــســــــــار 
باحــــتـــــــرام

تــفهّّــــــــــمــــــــــــــــ 
مـــــوقـــــــــف 
العمــيــــــــل

ضّّوـــــــــــــــــــــــــح 
الــخـــــــــــــطــأ 
للــعـمــيـــــل

احمِِـــــــــــــــــــــــــــــــــــ 
حـــــــــقــــــــــوق 
المـوـــــــظف

طـــــــــــــــــبّّــــــــــــــــق 
سياسـات 
الـــشـركــــــــة



الخطأ لا يهدم ثقة العميل، لكن ســوء
التعامــل معــه يفعــل ذلــك. فالاعتــذار، 
والإصــــــلاح الســـريـــــع والــفعّّــــال للخـــــطأ،
وتمكين الموظفين، هي الركائز الأساسية
لاستعادة الثقة وبناء الولاء المستدام.



فـــــن مــعــالــجـــــة  
الأخطاء والشكاوى
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      يقــول الكاتــب )كارل ســيويل( في كتابــه الشــهير )زبائــن مــدى الحيــاة(، "رغــم بنــاء الأنظمــة 
التي تضمــن أن كل �شيء يــسير على مــا يــرام، إلا أن كل ذلــك لا يمنــع حــدوث الخطــأ تمامًًــا. 
عون 

ّ
فعملاؤنا كثيرًًا ما يحكمون علينا في ضوء الطريقة التي نعالج بها مشاكلهم، فهم يتوقّ

م به. وما يتذكرونه عادة هو ما 
ّ
منّّا أن نؤدي خدمة ممتازة، وهم يفترضون ذلك كأمر ملّس

نـقـوم ـبـه عندـمـا يـحـدث خـطـأ ـمـا في الخدـمـة المقدّّمة.

      

     ثــم يــوضّّح )ســيويل( أنــه مــن وجهــة نظرنــا، قــد لا يبــدو العيــب الــذي يحــدث بين الحين 
والآخــر مشكلــة كــبيرة. إلا أنــه مشكلــة كــبيرة للعميــل الــذي حدثــت لــه لأنــه لا يــشتري ألــف 
بنطلــون أو مئــة أو حتى عشــرة، إنــه يــشتري واحــدًًا وهــذا الواحــد بالصدفــة بــه عيــب. وعندمــا 
عة". فإنه يعتقد أن كل البنطلونات معيبة لأنه 

ّ
يسمعنا نقول: "نًًسحا إن أشياء كهذه متوقّ

اشترى منــا بنطلونًًــا واحــدًًا، وكان هــذا البنطلــون معيبًًــا. إنــه لا يريــد أن يســمع عــن نجاحنــا 
بنســبة ٩٩,٦% أو أننــا لا نتلقــى الكــثير مــن شكاوى العــملاء مــن البنطلونــات التي نبيعهــا إلا 
نادرًًا. المهم بالنسبة له أن لديه مشكلة وهو يريد أن يعرف كيف سنتصرف بشأنها. إن أوّّل 

�شيء يجــب أن يســمعه هــو أن نعتــذر لــه بــإخلاص عــن الخطــأ.

م هــذا الاعتــذار -بحســب ســيويل- نفــس الشخــص الــذي لــه علاقــة بالعميــل  ِ
     عــادة يقــ�دِّ

البائع أو مسؤول الخدمة، ولكن بالنسبة للأخطاء الكبيرة فإن من يعتذر هو أحد المديرين. 
ولكــن مهمــا عملنــا، يجــب أن يــدرك العميــل أننــا مخلصــون.

ــي القسمــ الأوّّل مــن معالجــة الشــكوى لكــن هــذا 
ّ
عمومًًــا الاعتــذار يغطّ

الاعتــذار وحــده ليــس كافيًًــا إذ يجــب أن نــصلح الخطــأ... وعمومًًــا مهمــا 
يشــعر العميــل  أن  ّــكّد 


يتأ أن  واحــد  كل  على  فــإن  المشكلــة  ســبب  كان 

بالرضا عما سيعمله.

الخطــوتين همــا مفتــاح  هــاتين  الماضيــة وجــدت  العشــرين ســنة  خلال 
، ويجــب أن ننظــر لإى حــدوث 

ا
التعامــل مــع شكاوى العــملاء: الاعتــذار أوّّلًا

الخطــأ في خدمــة العــملاء كحــدثٍٍ مهمــ. إننــا أخطأنــا وكان مــن المــفترض 
ألا يحــدث هــذا الخطــأ، ومــن ناحيــة أخــرى فــإن المشكلــة ســواء كانــت 

صــغيرة أم كــبيرة هي قضيــة مهمّّــة بالنســبة للعميــل". )كارل ســيويل(
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     نريــد مــن العــملاء أن يخبرونــا عــن أخطائنــا، لأنهــم إذا كانــوا غير راضين ولــم يخبرونــا، 
فإنهــم غالبًًــا مــا يتوقفــون عــن التعامــل معنــا. أمــا إذا توصلنّّــا لحــلّّ المشكلــة للعميــل أو على 
 لنــا. وهكــذا مهمــا كان 

الًا
الأقــلّّ اعتذرنــا عــن الخطــأ، فــإن هنــاك فرصــة جيــدة بــأن يظــل عمــي

الوضــع سيّّئًًــا لنــا فإننــا يجــب أن نعــرف الخطــأ الــذي حــدث. هــذه هي الطريقــة الوحيــدة التي 
تمكننــا مــن أن نقــوم بعمــل أفضــل وأن نقــوم بــه بــشكل صحيــح في المســتقبل. كمــا توجــد 
ــري بهــا العــملاء كيــف يحصلــون على خدمــة جيــدة، وذلــك بــأن نعاملهمــ بلطــف، 

ُ
طريقــة نُ

وإذا كنّّــا كذلــك فإنهــم ســيكونون دائمًًــا لطفــاء في المقابــل وســيكونون أكثر تعاونًًــا معنــا، ممّّــا 
يســهّّل قيامنــا بالعمــل. فمــن الصعــب إنجــاز عمــل جيــد في الوقــت الــذي يصــرخ فيــه العــملاء 
شاكِِين. إذا ابتسمت فمن المؤكد أن يردّّوا على ابتسامتك: إذا كنت لطيفًًا فمن الأرجح أن 

ّـا يـهّّسل القـيـام بالعـمـل بنـجـاح. ًـا في المقاـبـل، مـمّ يـكـون العمـيـل لطيـفً

     اشــرح للعــملاء نظــام العمــل عنــدك فقــد يكــون لديــك أفضــل نظــام في العالــم للقيــام 
بالعمــل، لكــن إذا لــم يفهمــه العــملاء فمــن المحتمــل أن يرتبكــوا، أو أن يغضبــوا، وبمجــرد أن 
يفهموا أن لديك أنظمة، وأن هذه الأنظمة تعمل بنجاح، فلابد وأن تتحسّّن فكرتهم عنك، 

ويســتمرون معــك كعــملاء.

      يقــول )ســيويل( إن تــوفير خدمــة ممتــازة للعــملاء يتطلــب عامِِلِِــين على مســتوى ممتــاز، 
 ممتــازًًا بمســتخدمين متوســطي الكفــاءة. ولكــي نكــون 

الًا
لاو أعتقــد أن بإمكانــك أن تديــر عــم

د الكاتب 
ّ
الأفضل يجب أن نجد أفضل العاملين الحاصلين على أعلى درجات الكفاءة. ويؤكّ

ة وطويلة وهذا الصنف من الأشخاص لا 
ّ
أن عملية اختيار العاملين المتميّّزين عملية شاقّ

يكونون عاطلين عن العمل في الغالب، لذا لا يتم استقطابهم عن طريق الإعلانات لوظائف 
شاغرة، ولكن بالحث والتق�ّصّي والسؤال عن المهام التي يقومون بها في جهات أخرى. ويجب 
دوا مناصب قيادية من قبل، كذلك 

ّ
دراسة إنجازاتهم السابقة وهوياتهم وفيما إذا كانوا تقلّ

مســتويات ذكائهــم ونشــاطهم وظروفهــم الصحيــة، ومــدى حبهــم لمســاعدة الآخريــن، ومــدى 
اعتزازهم وثقتهم بأنفسهم.

عــن  مختلفــة  معاملــة  عــملاءه  يعامــل  مديرًًــا  تــرى  أن  جدًًــا  ــادر 
ّ
النّ مــن 

معاملته لمســتخدميه، ومن الصعب جدًّّا على المســتخدمين أن يعاملوا 
العــملاء جيّّدًًــا إذا كان الرئيــس يعاملهمــ معاملــة سيّّئــة.
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فــي خدمــات العــملاء ورجــال البيــع الــذي ذكــره 
ّ
     ال�شيء الغريــب في موضــوع اختيــار موظّ

)ســيويل(، ولــم أســمع بــه مــن قبــل، ولكنــه أعجــبني بشــدّّه، هــو أن الشــركة عندمــا تحــدّّد 
أشخاصًًــا تعتقــد أنهــم ســيكونون مــرشحين جيديــن للمِِهََــن ترســلهم للامتحــان النــف�سي مــن 
قبــل استشــاريين مختصّّــصين في هــذا لمجــال، وتطلــب منهمــ الشــركة أن يتمــ فحــص جميــع 
فهمــ مــن حيــث الكفــاءة وخلوّّهمــ مــن أيّّ مشــكلات أو تعقيــدات 

ّ
البائــعين الحالــيين وأن تصنّ

ــغني عــن ملاحظتهــم بعــد التعــيين ومتابعتهــم 
ُ
نفســية أو ســلوكية، وكل هــذه الإجــراءات لا تُ

ومراجعــة التقويمــات عنهــم مــن قِِبــل العــملاء والزبائــن.

العميــل  )لماذا  كتــاب  ــف 
ّ
ومؤلّ مطعــم  Adam Evans( صاحــب  إيفانــس  )آدم  بحســب      

ليــس دائمًًــا على حــق Why Customer is not Always Right(، فوفقًًــا للــرّّدود التي قدّّمهــا
CareerBuilder في عــام 2013م، فقــد  6,000 خــبير توظيــف في اســتطلاع أجرتــه شــركة 
ذكــرت 27% مــن الشــركات الأمريكيــة التي اعترفــت باتخاذهــا قــرار توظيــف سيّّئ؛ أن تعــيين 
وبحســب  دولار.   50,000 مــن  أكثر  الأحيــان  بعــض  في  شــركتها  ــف 

ّ
كلّ واحــد  سيّّئ  ــف 

ّ
موظّ

ــفين لإى قــرارات 
ّ

مجلــة )هارفــارد بزنــس ريفيــو(، "يمكــن إرجــاع 80% مــن معدّّــل دوران الموظّ
شر في مجلة )هارفارد بزنس ريفيو( بعنوان "عصر 

ُ
التوظيف السيّّئة". وبحسب مقال آخر نُ

جديــد للصحــة النفســية في مكان العمــل"، بتاريــخ 4 أكتوبــر 2021م، فــإن "68% مــن جيــل 
الألفيــة )50% في عــام 2019م( و81% مــن الجيــل Z )75% في عــام 2019م( تركــوا وظائفهــم 
ــق بالصحــة النفســية، ســواءًً طوعًًــا أو قســرًًا"، وربمــا يــشير المقــال إلى الضغــوط 

ّ
لأســباب تتعلّ

النفســية التي يواجههــا العاملــون في مؤسّّســاتهم، ســواء مــن العــملاء السّّــاخطين أو المديريــن 
لتلبيــة احتياجــات هــؤلاء العامــلين دون حــق.

ــص مــن العــملاء غير المرغــوب فيهــم مــن 
ّ
ــد )آدم إيفانــس( أنــه مــن الضــروري التخلّ

ّ
     يؤكّ

مشروعك التجاري لتوفير تجربة ماتعة ومرضية للعملاء الجيدين. ونتيجة لذلك، ستلاحظ 
زيــادة في متوســط الدخــل مــن كل عميــل، ممّّــا ســيعوّّض أيّّ خســائر في الإيــرادات، لأن هــذا 
فيها 

ّ
ر سلبًًا على الصحة النفسية لموظّ

ّ
النوع من العملاء يُُكبّّد الشركات خسائر مالية، ويؤثّ

الأكفــاء. بــل إن بعــض العــملاء اليّّســئين يصــل بهــم الأمــر إلى إهانــة أعضــاء فريــق خدمــة 
ــفين الجيديــن 

ّ
العــملاء لتعزيــز ثقتهــم بأنفســهم، ويضيــف )إيفانــس( أن الحفــاظ على الموظّ

فــون الأكفــاء في مؤسّّســتك إلى تحمّّــل 
ّ
يُُعدّّــ أمرًًــا حيويًّّــا لأيّّ عمــل تجــاري. فــإذا اضطــر الموظّ

سلوكيات العملاء غير المرضية بشكل منتظم، فلن تتمكن من الاحتفاظ بهم، بغض النظر 
عــن رواتبهــم. ســيأتي وقــتٌٌ لا يُُطــاق فيــه الســماح للعــملاء اليّّســئين بالشــعور بالراحــة. ولكــن، 
فيك أنك تدعمهم في الظروف الصعبة، فسيشجعهم ذلك على بذل جهد 

ّ
إذا أوضحت لموظّ

إضــافي، حتى بعــد أيــام عصيبــة مــع أشخــاص صعــبين.



فن معالجة الأخطاء والشكاوى

١١٩

       تقول الدكتورة )إيميلي هنتر Emily Hunter(، خبيرة في انحرافات مكان العمل وأستاذة
مســاعدة في الإدارة في )كليــة هانكامــر للأعمــال Hankamer School of Business( بجامعــة 
ًــبًا ّــتّرة تنعكــس -إيجا


)بايلــور Baylor University(: "إن اســتجابة الخــادم في المواقــف المتو

أو  ســلبًًا- على الخــادم، والعميــل، والشــركة". وقــد شــاركت )هــنتر( في تأليــف دراســة شــملت 
فًًــا في مجــال الخدمــات )مــن نــوادل ومضيفين/مضيفــات وسُُــقاة وأمنــاء صناديــق، 

ّ
438 موظّ

ا غير منتِِــج في مكان العمــل 
ً
إلخ(، أظهــرت أن الغالبيــة العُُــظمى مــن المشــاركين مارســوا ســلوكً

عندمــا أثــار أحــد الزبائــن استياءهمــ. مــن بين المخالفــات:

       79% خِِسروا من أحد الزبائن أمام شخص آخر. 

       72% كذبوا على أحد الزبائن.

        43% تشاجروا مع أحد الزبائن.

       19% واجهوا أحد الزبائن بشأن البقشيش.

       6% اعترفوا بتلويث طعام أحد الزبائن.

 مــن اتخــاذ 
الًا

     تقــول )هــنتر(: "لا يهــمّّ كــثيرًًا إن كان العميــل على حــق أم على خطــأ. وبــد
موقف دفاعي ومجادل، يمكن للنادلين محاولة تجاهل مسألة من على حق وإعادة صياغة 
الموقــف، بــالتركيز على: كيــف يُُمكــن تحــسين تجربــة هــذا العميــل؟" يمكــن لأصحــاب العمــل 
فيهــم على التعامــل مــع المتذمريــن أثنــاء 

ّ
والمديريــن اتخــاذ خطــوات استباقيــة لمســاعدة موظّ

تنــاول الطعــام. وقــد قدّّمــت )هــنتر( النصائــح التاليــة:

فين على استخدام استراتيجيّّات التكيّّف الحصية، مثل الانفصال العاطفي
ّ
        بتدريب الموظّ

     عن تفاعلات العملاء.

فــون بالرّّاحــة في طلــب المســاعدة مــن
ّ
     تطبيــق سياســة الــباب المفتــوح؛ حتى يشــعر الموظّ

     الإدارة مع العميل.

ّــتّر وتجديــد نشــاطهم

ّــفين على تقليــل التو


    تــوفير فترات راحــة مترّّكــرة؛ لمســاعدة الموظّ

     واستعادة نشاطهم.

فين من تقديم خصومات أو تعويضات صغيرة حسب الحاجة.
ّ
     تمكين الموظّ

مًًا
ّ

فين تحكّ
ّ
ص )هنتر( إلى القول: "من المعروف في الدّّراسات البحثيّّة أن منح الموظّ

ُ
     تخلُ

النُُــدُُل  منــح  إن  المرهقــة.  العمــل  متطلبــات  مــع  التعامــل  على  يســاعدهم  عملهمــ  في  أكبر 
ــم والمرونــة والتمــكين للتعامــل مــع مشــاكل 

ّ
)مقدّّمــي الطعــام/ الجرســونات( مزيــدًًا مــن التحكّ

ــفين مــن الانتقــام مــن عملائهــم".
ّ
ــر ويمنــع الموظّ

ّ
العــملاء يُُمكــن أن يخفّّــف مــن تراكــم التوتّ



التــميّّز  في خدمــة العــملاء لا يــعني أبدًًــا
الانحيــاز المطلــق للعميــل على حســاب
الشـركـــــة، لاو يـعـنـــي الانحـيــاز للشـركـــــة
علـى حـــســـاب العـــمـيـل؛ بـــل بالانـحــــيـاز 
للحقيقة، والاحـتـــرام، والـــحل العادل.



ــــــلاصـــــــة  
ُ
خُ

الــــــــقــــــــول
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     لا يمكن الجزم بأن العميل دائمًًا وأبدًًا وفي كل الأحوال والأوقات والظروف على حق،
كمــا لا يمكــن القــول إن الشــركة أو موّّظــف خدمــة العــملاء أو البائــع دائمًًــا وأبــدًًا وفي كل 
الأحــوال والأوقــات والظــروف على حــق، وكذلــك لا يمكــن الجــزم بــأن المنتجــات أو الخدمــات 
التي تقــدّّم لهــم دائمًًــا على درجــة عاليــة مــن الجــودة والتّّقانــة والانضبــاط، وأنهــا تــلبي كافــة 
والتعليميــة  الثقافيــة  خلفياتهــم  بمختلــف  البشــر  لكافــة  والأذواق  والرغبــات  الاحتياجــات 

والعمريــة والجنســية والعِِرقيــة، وهــذا �شيء مســتحيل ولا يمكــن تحقيقــه. 

د 
ّ
      كذلك مقدّّم الخدمة عليه أن يستمع بإنصات لاقتراحات أو شكاوى العملاء والتأكّ

 سيّّـئـة
الًا

شـرح وجـهـة نـظـرة، وإذا كاـنـت الخدـمـة أو الـسـلعة ـفـع منـهـا والتعاـطـف ـمـع العمـيـل وـ
أو رديــئة أو تحــتاج لإصلاح؛ فــمن ــقّّح العمــيل أن يُُــستجاب ــله دون إبــطاء، أو تــسويف،

أو تبرير، أو كذب مع الاعتذار للعميل بصدق.

      أذكــر أنني في التســعينيّّات مــن القــرن العشــرين كنــت في زيــارة إحــدى شــركات الإطــارات في 
الولايات المتحدة الأمريكية، ودُُعيت لتناول وجبة طعام مع مندوبة المبيعات في الشركة، وطلبتُُ 
حــم مطهيًّّــا جيّّــدًًا )Well done(، وتــمّّ إحضــار الطعــام وتناولتــه دون تــركيز منّّي فيمــا 

ّ
أن يكــون اللّ

إذا كان مطهيًّّا سحب طلبي أو غير ذلك، وعند قرب الانتهاء من تناول الطعام، جاءتني النادلة 
معتذرة بأن الطبق المقدّّم لي لم يكن وفق طلبي )Well done( وجاءت بطبق آخر وفقًًا للطلب 
الأساس، فأخبرتها أنني تناولت الطبق السابق ولا حاجة لاستبدال الطعام، فأخبرتني أنه يمكنك 
أخــذ الطبــق الجديــد معــك إذا كنــت لســت بحاجــة لــه الآن، فقالــت المندوبــة التي معي لا بــأس 
رًًا للخدمة الراقية التي تنبع عن ثقافة مؤسّّسية للمطعم.

ّ
آخذه أنا معي للبيت. كان موقفًًا مؤثّ

ــص إلى القــول إن العبــارة التي وردت )العميــل دائمًًــا على حــق( قبــل قــرن 
ُ
نــا نخلُ

ّ
      لــذا لعلّ

من الزمان في ظروف ملائمة لظهورها وتطبيقها، ربما لم يعد تطبيقها حرفيًّّا ملائمًًا لعصر 
قد تحسّّنت فيه جودة المنتجات وتطوّّرت تكنولوجيّّا الآلات بصورة مذهلة ومتسارعة، وأن 
الجودة أصبحت تفرض نفسها ولا مجال للتّّلاعب بعقول وأذواق المستهلكين الذين يجدون 

البدائل الأخرى بين أيديهم وبصورة غير طبيعية.

العميــل لــه حــق في أن يبــدي وجهــة نظــره أو اعتراضــه أو انزعاجــه عــن 
ب وعــملي وواقعي بعيدًًــا عــن 

ّ
الخدمــة أو الســلعة، ولكــن بأســلوب مهذّــ

التجريــح، أو السبّّــ، أو الإهانــة، أو التهديــد، أو تجــاوز ذلــك بالاعتــداء 
الجســدي. أو  فظــي، 

ّ
اللّ
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      كمــا أن مؤسّّســات حمايــة المستهلــك والمؤسّّســات والمنظمــات المتابعــة لجــودة المنتجــات؛ 
لــه نفســه بيــع أو تســويق أو تصنيــع منتجــات لا  أصبحــت مراقِِبًًــا شرِِسًًــا لكلّّ مــن تســوّّل 
تواكب مستويات محدّّدة من التّّقانة والجودة، عِِوضًًا عن التقويمات التي يقدّّمها الزبائن 
ٍ واحــدة تهــوي بســمعة المنتــج والشــركة، خاصّّــة لــو كانــت مــن 

والمستهلــكين والتي بضغطــة ز�رٍّ
يـن. رـ

ّ
بـعـض المـشـاهير والمؤثّ

      إن عبارة )العميل أو الزبون دائمًًا على حق( جدير بأن يتمّّ إعادة صياغتها لتصبح:

       العميل له من الحق.

        العميل غالبًًا على حق، ولكنه قد يكون مخطئًًا.

        العميل ليس بالضرورة دائمًًا على حق.

        لماذا العميل دائمًًا على حق؟

ف والمستشار )كارل ويجرس Karl Wiegers( تحت عنوان )العميل
ّ
      يقول الكاتب والمؤلّ

 أناسًًــا 
ُ

ليــس دائمًًــا على حــق(: "مــن الشــائع القــول إن العميــل دائمًًــا على حــق. لكــنني رأيتُــ
يفعلــون أشــياءًً سخيفــة جدًّّــا بسبــب هــذا الموقــف. في الواقــع، ليــس العميــل دائمًًــا على 
، أو غير منطقــي، أو 

الًا
ــا يكــون العميــل غير معقــول، أو جــاه

ً
حــق، وكلنــا نعلمــ ذلــك. أحيانً

ــرو منتجــات أو خدمــات، لــذا لدينــا 
ّ
ــا أيضًًــا موفّ

ّ
مخطئًًــا تمامًًــا. جميعنــا عــملاء، والكــثير منّ

خبرة في كلا الجانــبين. ومــن الأفضــل أن نقــول: ليــس العميــل دائمًًــا على حــق، لكــن العميــل 
دائمًًــا لديــه وجهــة نظــر، ويجــب فهمــ هــذه النقطــة واحترامهــا". 

ًــمًا على مــا تريــده عندمــا تكــون ، قــد لا تحصــل دائ
الًا

      ويضيــف )ويجــرس(: "بصفتــك عمــي
التاجــر  أو  الخدمــة  مزــوّّد  يأخــذ  أن  بالتأكيــد  ــك 

ّ
حقّ مــن  ولكــن  مشكلــة.  أو  حاجــة  لديــك 

مخاوفــك على محمــل الجدّّــ، ويتفهّّمهــا حتى تتمكــن مــن تحقيــق نتيجــة مرضيــة". وهــذه 
بالاهتمــام. العبــارة جديــرة 

       نشر موقع )هارفارد للأعمال العربي hbrarabic( تحت عنوان )إلى أيّّ مدى الزبون دائمًًا
على حــق؟( للكاتــبين )إيريــن أنديرســون( و)فينسنــت أونيمــاه( أن مندوبــي المبيعــات يعانــون 
من تناقض بين خدمة مصالح الزبون وخدمة مصالح الشركة، وإذا لم تساعدهم الشركة 
على سحــن إدارة هــذا التناقــض تكــون الضحيّّــة الأولى هي استراتيجيــة الشــركة وقدراتهــا 
ــق بين المصلــحتين 

ّ
مــ شــامل للمبيعــات يمكــن أن يوفّ

ّ
التنفيذيــة؛ لــذا فــإن اعتمــاد نظــام تحكّ

وأن يعطــي نتائــج أفضــل.
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      إذا سألت مندوبي المبيعات لديك مّّعن عليهم الاهتمام به وتقديره والانتباه لما يقوله.
بمــعنى آخــر، "مــن الملــك؟" ســيجيبونك أن الزبــون هــو "الملــك"، وأحيانًًــا يكونــون صــادقين في 
قولهــم وهــو أمــر جيــد في الغالــب. لكــن إن ضغطــت عليهــم بالســؤال، فقــد يــغيّّرون الإجابــة 
ي أو الإقلــيمي هــو "الملــك"، وهــذا أيضًًــا ليــس أمــرًًا سيّّئًًــا بالضــرورة.

ّ
ويقولــون إن المديــر المــحلّ

      وقــد وجــد الكاتبــان )أنديرســون وأونيمــاه( لــدى بحثهمــا في مجــالي المبيعــات وديناميــات 
خلــق  إلى  دائمًًــا  يــؤدّّي  التعــارض  هــذا  أن  الزمــن  مــن  عقديــن  مــدى  على  المبيعــات  فريــق 
مشاكل لدى قسم المبيعات. وبينما يحاول مندوبو المبيعات العمل على لّّح هذه النزاعات
، ثــم على قســم 

الًا
ــب عليهــا، تبــدأ العواقــب المترتبــة على ذلــك بالتــأثير على الأفــراد أوّّ

ّ
أو التغلّ

مــة في نهايــة المطــاف، ومــع مــرور الوقــت، يبــدأ 
ّ
المبيعــات بالكامــل، ثــم تتبّّســب في إعاقــة المنظّ

إحــدى  كانــت  فقــد  المغــادرة.  معــدّّلات  وتتزايــد  أعضائــه،  أفضــل  بخســارة  المبيعــات  فريــق 
في  التي درســناها تخســر نصــف فريــق مبيعاتهــا  الجنســيات  المتعــدّّدة  الأوروبيــة  الشــركات 
ي كل عــام خلال فترة امتــدت خمــس ســنوات، وحتى لــو لــم تكــن الشــركة قــد 

ّ
ســوقها المــحلّ

ـباح ـّق الأرـ ـجة بــعد، فــقد تــكون النتيــجة أن الــشركة لا تحـقّ وصــلت إلى ــهذه الحاــلة. الحرـ
التي يجب أن تحقّّقها.    

ديــن مــن 
ّ

المشــاكل تظهــر عندمــا لا يكــون مندوبــو المبيعــات لديــك متأكّ
"الملــك" الحقيقــي، وقــد يكــون هــذا الاشتبــاه إشــارة لإى أن الضوابــط 
التي تحكم عمل فريق المبيعات في شركتك )أيّّ السياسات والممارسات 
شــركتك(  في  المبيعــات  بهــا  تديــر  التي  الطريقــة  تعــرف  التي  المختلفــة 

متعارضــة مــع بعضهــا بعضًًــا.

تشير الدّّراسات الإحصائية التي أجراها الكاتبان )أنديرسون وأونيماه( 
لأكثر من )2,500( مندوب مبيعات يعملون في 50 شركة ضمن 38 بلدًًا 
لإى وجــود اختلافــات كــبيرة )غالبًًــا مــا تكــون غير ملحوــظة( بين أنظمــة 
، وتلــك التي 

ا
الإدارة التي تشجــع مندوبــي المبيعــات على وضــع الزبــون أوّّلًا

.
ا

ي أو الإقلــيمي- أوّّلًا
ّ

تشجــع على وضــع المديــر -ســواء كان المديــر الملّح
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         مفهوم رضا العميل:

      حيث إننا في النهاية بصدد تحقيق رضا العملاء والزبائن، فيجدر بنا أن نوضح المعنى
الحصيح لهذه الكلمة )رضا العملاء(:

       فعند )فيليب كوتلر وكيفين كيلير( - وهما من أبرز خبراء التسويق في العالم، فإن رضا 
عات الزبون مع إدراكاته المرتبطة بالسلعة أو الخدمة 

ّ
العميل هو "الحالة التي تتقابل بها توقّ

المقدّّمة له"، وأيضًًا رّّعفها )كوتلر( وآخرون بأنها: "الانطباع الإيجابي أو الســلبي الذي يشــعر 
عاته وأداء المنتج".

ّ
به الزبون بشأن تجربة الشراء أو الاستهلاك، وينتج عن مقارنة بين توقّ

       تستخلص الباحثة )حولية يحي( الأستاذ المحاضر بجامعة )عين تموشنت( الجزائرية، المعنى 
المقصــود مــن عبارتــي )كوتلــر وكيــلير( وغيرهمــا بــأن رضــا الزبــون أو العميــل: "هــو عبــارة عــن حالــة 
عاته عن المنافع التي يحصل عليها من المنتج

ّ
نفسية ناتجة عن عملية مقارنة الزبون لتوقّ

أو  الخدمة مع الأداء الفعلي لهذا الأخير  وهذا في ظل ما يتحمّّله الزبون من جهد وتكلفة ووقت".

ا فعملية رضا العميل - بحسب الباحثة - مبنيّّة على ثلاثة محدّّدات:
ً
      إذً

عات: هي الخطوة الأولى لمعرفة الرضا أو عدم الرضا، فهي تعبر عن صورة مسبقة
ّ
      التوقّ

      في ذهن الزبون عن مواصفات ومنافع منتج أو خدمة ما.

ـبون ــمن استهلاك        الأداء الفــعلي: ــهو ـعـبارة ــعن المناــفع الفعلــية التي يحــصل عليــها الزـ
      الخدمة أو المنتج.

ـبون للأداء الــفعلي للخدــمة أو المنــتج ــمع ـنة الزـ تــتم بمقارـ      المطابقــة وعــدم المطابقــة: 
عات المراد الحصول عليها.

ّ
      التوقّ

      ثم توضّّح الباحثة مراحل بناء رضا العميل:

       فهم حاجات الزبائن Customer’s Needs:  تتمّّ من خلال فهم الزبون الحالي أو المحتمل،
      ـبـالإلمام لرغباـتـه وحاجاـتـه لتحدـيـد العواـمـل التي تـدّّحد ـسـلوكه الـشـرائي، والعـمـل على

      تلبية احتياجاته. 

ــستعى ـساليب والطراــئق التي  الـأ ـعة  للزبائــن Feedback: هي مجموـ المرتدّّــة  التغذيــة        
عاتهم حول خدماتها ومنتجاتها.

ّ
      لمعرفة آراء الزبائن ومدى تلبية المؤسّّسة لتوقّ

ـّة يــتم         القيــاس المســتمر Continuous Measurement: تــمّّت ــمن خلال براــمج خاـصّ
 ـمـن

الًا
قـت ـبـد بـون ـطـوال الوـ ضـا الزـ ّـع ـمـدى رـ بـون كنـظـام لتتـبّ ضـا الزـ       إـنشـاءها لقـيـاس رـ

      معرفة مدى تحسين أداء المؤسّّسة في وقت معين.

1

٢

٣



يـكــشـــف فـكـــــر  عـمـالـقــــة التــســــويـــــق أن
ا

ً
خدمــة العميــل ليســت خضوعًًــا مطلقً

لمطالـبـــه، لاو انـحـيــــازًًا أعـمـــــــى لرغـبــاتـه،
بل هـــي فنّّ تحقيق التوازن بين رضاه،
ومصلـــحة الشركة، وكرامة العامليـــن.



رأي عمالقة التسويق 
فـي مبـدأ الـعـمـيـل  
ا عـــلــى حــــق  دائــــمًـ
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      إن فلاســفة التســويق العظــام لا يقفــون عنــد هــذه العبــارة )العميــل دائمًًــا على حــق( 
ويقدّّســونها ويجعلــون منهــا نصوصًًــا ســماوية لا يمكــن التنــازل عنهــا أو أنــه يجــب تطبيقهــا 
 )فيليــب كوتلــر( لا يرتبــط بــشكل مباشــر بعبــارة )العميــل دائمًًــا على حــق(، 

الًا
بحذافيرهــا فمــث

ــز عمــل )كوتلــر( على نهج أكثر دقــة وتــركيزًًا أيّّ على العميــل أو مــا يســميه 
ّ
 مــن ذلــك، يركّ

الًا
وبــد

 Consumer, Cost, Convenience,( )المستهلــك، والتكلفــة، والراحــة، والتواصــل( C الأربعــة
Communication( أو نموذج المراحل الخمس لسلوك المستهلك، والذي يعترف بأنه في حين 
فيهــا وأعمالهــا مــن الإســاءة

ّ
ًــضًا حمايــة موظّ يجــب تقديــر العــملاء، يجــب على الشــركات أي

أو المطالب غير المعقولة. 

 مــن مجــرّّد منحهــم 
الًا

     وبالتــالي فإنــه ينــبغي فهــم احتياجــات العــملاء بــشكل أفضــل بــد
ــق 

ُ
كل مــا يريــدون. وعليــه فــإن الرؤيــة الحديثــة، المتوافقــة مــع مبــادئ )كوتلــر( -والــذي يطلُ

عليــه أبــو علــم التســويق الحديــث- هي أن على الشــركات تقديــر العميــل، مــع وضــع حــدود 
ــفين واســتمرارية الشــركة. 

ّ
لهــا. هــذا يــعني إعطــاء الأولويّّــة لرضــا العميــل مــع حمايــة الموظّ

)العميــل دائمًًــا على  الحــرْْفي لمبــدأ  التفــسير  يُُنتقــد  مــا  وفي عالــم الأعمــال الحديــث، غالبًًــا 
ــفين، ويــؤدّّي لإى 

ّ
حــق( لأنــه يُُتيــح متطلبــات غير معقولــة، ويخلــق بيئــات عمــل ســامّّة للموظّ

ــز على 
ّ
ــا، والــذي يتمــا�شى مــع مبــادئ )كوتلــر(، فيركّ

ً
عــدم الاســتدامة. أمــا الــنهج الأكثر توازنً

 مــن العميــل والشــركة.
الًا

ناســب ك
ُ
الاســتماع لإى صــوت العميــل بتعاطــف، إويجــاد حلــول تُ

        إن الهدف الرئيس من إنشاء المؤسّّسات والشركات ليس الحصول على الأموال بالدرجة
بجامعــة  التســويق،  استراتيجيــة  مستشــار   )Mark Schaefer شــايفر  )مــارك  أدرك  الأولى. 
)بــيتر دراكــر Peter Drucker( أوّّل مســوّّق حقيقــي. أدرك في أوائــل  )روتجــرز Rutgers( أن 
خمســينيات القــرن الما�ضي أن الســؤال الــذي يجــب على كل شــركة طرحــه هــو: مــا هدفــك؟ 

وكانــت إجابتــه: "ليــس جني الأربــاح". 

يقــول )بــيتر دراكــر(: "إن كســب المال يعيــق القيــام بالأمــور الحصيحــة. 
: "إننــا 

الًا
فالهــدف مــن أيّّ عمــل تجــاري هــو جــذب العــملاء"، ثمــ يتابــع قــائ

بــشكل أفضــل مــا تعنيــه "القيمــة" بالنســبة للعميــل، لاو يمكــن  نفهمــ 
تعريفهــا لاإ بفهمــ مــا يُُعرّّفــه العميــل بالقيمــة". لطــالما رأى )دراكــر( أن 
الشــركة أكثر مــن مجــرد آلــة اقتصاديــة، بــل هي منظمــة اجتماعيــة، ولهــا 

مســؤوليات اجتماعيــة.
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      لذا فالحفاظ على العملاء الحاليين وإسعادهم وإرضائهم شأن أساس وضروري؛ لأن 
الدّّراسات والأبحاث كما تذكر )آمي قالو Amy Gallo( المحرّّرة في موقع )بيزنس ريفيو العربي 
hbrarabic(، "إن اكتســاب عميــل جديــد أغلى بخمــس لإى 25 مرّّــة مــن الاحتفــاظ بعميــل 
 مضطرًًــا لبــذل الوقــت والمــوارد للبحــث عــن عميــل جديــد، بــل 

َ
حــالي. وهــذا منطقــي: فلستَــ

عليــك فقــط الحفــاظ على رضــا العميــل الــحالي. 

 الشــركات على 
ّ

ر )قالــو( الشــركات مــن تســرّّب العــملاء الحالــيين وفقدانهــم وتحــثّ
ّ
      وتحــذّ

دراسة معدّّل فقدان العملاء )Churn Rate Customer(، ويقصد به "مقياس يقيس سنبة 
العــملاء الذيــن ينهــون علاقتهــم مــع شــركة مــا خلال فترة زمنيــة معيّّنــة". ســواء كانــت أســبوع 
أو شــهر أو ربــع ســنوي أو ســنة كاملــة، بحســب الصناعــة أو النشــاط الــذي تمارســه الشــركة. 
وبعــض الشــركات تفضّّــل مراقبــة تقاريــر معــدّّل الاحتفــاظ بالعــملاء )Retention Rate( وهــو 

أيضًًــا معــدّّل جيّّــد ويــؤدّّي لنفــس النتيجــة.

 In Motion المتحــرك  )التســويق  مدوّّنــة  في   )Bryan Philips فيليبــس  )برايــن  يذكــر      
Marketing( -وهو مُُن�شئ استراتيجيّّات التسويق- أن رضا العملاء أساس لنجاح الأعمال. 
حيــث يميــل العــملاء الراضــون لإى العــودة للشــراء ومشــاركة تجاربهمــ الإيجابيّّــة، ممّّــا يزيــد 

والنمــو. المبيعــات 

ثابــت،  دخــل  مصــدر  ويخلــق  لاوءهمــ،  يعــزّّز  العــملاء  رضــا  على  التركيز 
آراء  فهرســة  في  الإفــراط  فــإن  ذلــك،  مــع  التجاريــة.  العلامــة  ويدعمــ 
العــملاء قــد يــؤدّّي لإى خســائر حتميــة. فــالتركيز المفــرط في آراء العــملاء 
قــد يــؤدّّي لإى اتخــاذ قــرارات انفعاليــة، ممّّــا قــد يُُسبــب خســائر ماليــة في 

استراتيجيــة. رؤيــة  دون  واقعيّّــة  غير  متطلبــات  تلبيــة  حــال 

 )Frederick Reichheld ا للبحث الذي أجراه )فريدريك رايخهيلد
ً

 وفقً
مــن شــركة )بايــن وشــركاه Bain & Company(، والــذي يُُظهــر أن زيــادة 
تتراوح بنســبة  الأرــباح  تيــزد   %5 بنســبة  بالعــملاء  الاحتفــاظ  معدّّــلات 

بين 25% و%95". 
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      ويوضّّح )فيليبس( أن رضا العملاء يحقق منافع متعدّّدة للشركة:

.Boosts customer loyalty and retention يعزّّز  لاوء العملاء والاحتفاظ بهم      

 Enhances brand reputation يعــزّّز  ســمعة العلامــة التجاريــة ونظــرة الجمهــور إليهــا     
.and public perception        

 Drives organic marketing يعــزّّز التســويق العضــوي مــن خلال الترويــج الإيجابــي     
.through positive word-of-mouth        

 Provides valuable data for الاستراتيجيــة  القــرارات  لاتخــاذ  قيّّمــة  بيانــات  ــر 
ّ
يوفّ     

.strategic decision-making        

.Differentiates a brand from competitors يميّّز العلامة التجارية عن منافسيها      

لصياغــة   
ً
أساســيةً وآراؤهمــ  العــملاء  ملاحظــات  عدّّــ 

ُ
تُ فيليبــس-  -بحســب  عليــه  وبنــاء      

ــر رؤىًً مباشــرة حــول مــا يُُقدّّــره العــملاء ومــا يمكــن 
ّ
استراتيجيّّــات أعمــال فاعلــة. فهي توفّ

 الاســتماع لإى ملاحظــات العــملاء يســاعد الشــركات على التكيّّــف والابــتكار. 
ّ

تحسينــه. نّإ

ــف أمريكــي ومتحــدّّث مُُلهِِــم 
ّ
     ذكــر )ســيمون أوليفــر سينــك Simon Oliver Sinek( هــو مؤلّ

في مجــال القيــادة في الأعمــال، أيضًًــا أنــه مــن المضحــك أن نضــع العميــل دائمًًــا في المقدّّمــة، 
ــفين يأتــون في المرتبــة الثانيــة، كمــا أن العــملاء يأتــون ويذهبــون يــشترون

ّ
وهــذا يــعني أن الموظّ

 Customer Experience( ــشير نتائــج الأبحــاث لإى أن تجربــة العــملاء
ُ
تُ

 أساسًًــا يــميّّز العلامــة التجاريــة، مبيّّنــة كيــف تطوّّــرت 
الًا

ــل عــام
ّ
CX -( تمثّ

زــة على العــملاء، ويعتمــد نجــاح أي عمــل تجــاري 
ّ

ركّ
ُ
الاستراتيجيّّــات المُ

على رضــا العــملاء على المــدى الطويــل. فعــودة العــملاء الــراضين تعــزّّز 
ل هــذا الــولاء ســندًًا قويًّّــا خلال فترات 

ّ
تدفقــات إيــرادات ثابتــة. ويــشكّ

الركــود الاقتصــادي. وعندمــا يتواصــل معنــا عملاؤنــا بشــأن مشــاكلهم، 
مــن الضــروري فهمــ وجهــة نظرهمــ ومعالجــة مخاوفهمــ بفعاليــة. ولكــن 
ــرون 

ّ
ــفين همــ واجهــة تفاعــل العــملاء، ويؤثّ

ّ
في نفــس الوقــت فــإن الموظّ

ــفين 
ّ
بــشكل كــبير على تجربتهمــ. لــذا، يُُعدّّــ تــوفير بيئــة داعمــة تشــعر الموظّ

بالتقديــر أمرًًــا بالــغ الأهميــة لتحــفيز فــرق العمــل وضمــان رضــا العــملاء.
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فين هم من يبقون ويبذلون جهدهم وعََرََقهم معنا؛ لذا على المديرين 
ّ
ويغادرون، ولكن الموظّ

فيهم الذين بدورهم سيضعون العملاء في المقدّّمة ويهتمّّون بهم.
ّ
أن يضعوا الأولويّّة لموظّ

ا، بل تجعلك شخصًًا سهل الانقياد. 
ً
ا موثوقً

ً
       إن الموافقة على كل �شيء لا تجعلك شريكً

والأشخاص سهلو الانقياد لا يفيدون أدًًحا. إوذا كنت تسعى لبناء مشروع تجاري مستدام، 
فأنــت بحاجــة لإى أكثر مــن مجــرد الامتثــال؛ أنــت بحاجــة لإى وضــع حــدود واضــحة... عندمــا 
ــع العميــل الموافقــة على كل فكــرة أو طلــب، يبــدأ بطــرح أفكار غير مكتملــة، متوقعًًــا 

ّ
يتوقّ

منــك تنفيذهــا. وعندمــا تســتمر في الموافقــة، لا تفقــد التركيز على نقــاط قوتــك الحقيقيــة 
فحســب، بــل يبــدأ عملــك أيضًًــا بفقــدان هويتــه... لا يقتصــر هــدف أيّّ علاقــة عمــل على 
قــة 

ّ
إرضــاء العميــل على المــدى القــصير فحســب، بــل يتعــداه لإى بنــاء شــراكة قائمــة على الثّ

والاحترام المتبــادل. ولا يتحقّّــق ذلــك إلا بالاســتعداد للرفــض عنــد الضــرورة. كــن جريئًًــا بمــا 
يكفــي لتقــول: هــذا لــن يــنجح، وإليــك السبــب". يقصــد الكاتــب إذا كان مطلــب العميــل غير 

عــملي وغير صحيــح فيجــب الاعتــذار لــه، ويذكــر لــه الأســباب وليــس الرفــض لمجــرد الرفــض.

بيرجــر Wicus Burger( أخصائــي استراتيجيــة تطويــر  )ويكــوس  يقــول 
الأعمــال ومؤسّّــس شــركة )ثينــك رابيــت ThinkRabbit( في جوهانــسبرج 
أشــبه  الزبــون  أو  العميــل  علاقــة  تكــون  أن  "ينــبغي  أفريقيــا:  بجنــوب 
بالوزــاج. متينــة، مليئــة بالــحب، ومنضبطــة، وتــراعي مصــالح الجميــع" 
ويضيــف: "ســمعنا جميعًًــا هــذه المقولــة )الزبــون دائمًًــا على حــق(. لكــن 
 على فكــرة سيّّئــة لمجــرد أنهــا "الصــواب"؟ 

َ
لنكــن صرحــاء، كمــ مرّّــة وافقتَــ

الحقيقــة هي: الموافقــة الدّّائمــة على آراء الزبائــن لا تــبني علاقــات أقــوى، 
ــد الفــو�ضى.

ّ
ولّ

ُ
بــل تُ



الباب الثالث
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        حكم البيع في الإسلام:

بــا﴾  ّ�رِّ
مََّرَّ ال بََيْْــعََ وََحََــ

ْ
ــهُُ الْ

ّلَّ
حََــّلَّ ال

َ
: ﴿وََأَ

الًا
ــه في كتابــه قــائ

ّ
      شــرع الله جــل وعلا لنــا البيــع وألّح

بََايََعْْتُُــمْْ﴾ )البقــرة:282(، والآيــة فيهــا دليــل على 
َ
ا تَ

َ
ــهِِدُُوا إِِذَ

ْ
شْ

َ
)البقــرة:275(، وقولــه تعــالى: ﴿وََأَ

الإشــهار في البيــع؛ ممّّــا يــدل على مشــروعية البيــع ويكــون سببًًــا مــن أســباب التملــك، وقولــه 
ـًا: ـله أيـضً ــم﴾ )البقــرة: 198(، وقوـ

ُ
كُّ�بِّ

 مِِــنْْ رََ
الًا

ــضْْ
َ
ــوا فَ

ُ
بْْتََغُ

َ
نْْ تَ

َ
ــمْْ جُُنََــاحٌٌ أَ

ُ
يْْكُ

َ
يْْــسََ عََلَ

َ
ســبحانه ﴿لَ

مْْ﴾ )البقرة:282(.
ُ
دِِيرُُونََهََا بََيْْنََكُ

ُ
 تُ

ً
 حََاضِِرََةً

ً
ونََ تِِجََارََةً

ُ
كُ

َ
ن تَ

َ
 أَ

َ
﴿إِِلاَّ

      ورد في كتــاب )البيــوع المحرمــة والمــنهي عنهــا( للدكتــور )عبــد الناصــر بــن خضــر مــيلاد( أن 
هــذه الآيــات الكريمــة تقــرّّر حِِــلّّ البيــع وإباحتــه للنــاس، كأســلوب لتبــادل المنافــع ممّّــا لا غنى 
للإسنــان عنــه، وفي هــذا توســعة وتحقيــق التكامــل بين العبــاد، فالتبايــع والتجــارة عــن رضــا، 
ا للناس على صونها 

ً
 وإباحة وثًح

الًّا
ومن خلال ما شرعه الله -سبحانه- محلّّ عناية الشرع حِِ

بالأطــر التي دّّحدتهــا الشــريعة الإسلاميــة الغــرّّاء.

       بحسب الباحثة )إسراء سيد أحمد( في بحثها بعنوان )البيع في الفقه( يطلق البيع لغة
على المبادلة، وعلى ذلك فهو شرعًًا مبادلة مال بمال أو نقل ملك بعوض. ورّّعف بعض الفقهاء 
البيع بأنه تمليك المال بالمال بقصد كالرزق، وقيل إنه عقد معاوضة مالية تفيد ملك العين 
والمنفعة بلا وقت محدد، بل على التأبيد. ولسنا هنا بصدد الكلام بالتفصيل عن شروط البيع 

وأقسامه وأنواعه وما يجوز وما لا يجوز بيعه، فهذا مبحث له مختصوه ولست منهم.

        الخيار في البيوع:

      الــذي يهمنــا في موضــوع البيــوع لربطــه بموضــوع الكتــاب هــو حديــث ورد عــن الــنبي -صلى الله عليه وسلم- 
هُُمََــا في 

َ
نََّيَّــا بُُــورِِكََ لَ ــا وََبََ

َ
ــإِِنْْ صََدََقَ

َ
ــا، فَ

َ
قَّرَّ ــمْْ يََتََفََ

َ
خِِيََــارِِ مََــا لَ

ْ
عََّ�يِّــانِِ بِِالْ

بََ
ْ
لام: "الْ بِِّنَّىّّ، عليــه الــّسَّ ــالََ الــ

َ
قَ

 بََيْْعِِهِِمََــا"، اختلــف العلمــاء في مــعنى التفــرّّق المذكــور 
ُ
ــةُ

َ
ــتْْ بََرََكَ

َ
تََمََــا مُُحِِقَ

َ
بََــا وََكَ

َ
ذَ

َ
بََيْْعِِهِِمََــا، وََإِِنْْ كَ

التفــرّّق بالأبــدان، وأن المتبايــعين إذا  بــه  المــراد  إلى أن  في هــذا الحديــث، فذهبــت طائفــة 
عقــدا بيعهمــا، فكل واحــد منهمــا بالخيــار في إتمامــه وفسخــه مــا دامــا في مجلســهما لــم يفترقــا 

بأبدانهمــا. روى هــذا القــول عــن ابــن عمــر وأبــي بــرزة الأســلمي وجماعــة مــن التابــعين.

أوردت الســنة النبويــة أحاديــث تــوضّّح لنــا مشــروعية البيــع، ومــن ذلــك: 
قوله -صلى الله عليه وسلم- حين سُُئل أيّّ الكسب أطيب قال: "عمل الرجل بيده، وكل بيع 
مبرور"، أي لا غش فيه لاو خيانة، وقوله - صلى الله عليه وسلم: "إنما البيع عن تراض".
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      وذهبــت طائفــة إلى أن البيــع يتــم بالقــول دون الافتراق بالأبــدان، ومــعنى قولــه - عليــه 
السلام: "البيّّعان بالخيار ما لم يفترقا" أن البائع إذا قال له: قد بعتك، فله أن يرجع ما لم 
يقل المشترى: قد قبلت. والمتبايعان هما المتساومان. روى هذا القول عن النخعي، وهو قول 
جُُّرَّلانِِ  بََايََــعََ الــ

َ
ا تَ

َ
لام: "إذَ ــبيّّى، عليــه الــّسَّ ربيعــة ومالــك وأبــى حنيفــة. وعنــد ابْْــن عُُمــر، قــال الّنَّ

لِِكََ، 
َ
ى ذَ

َ
تََبََايََعََا عََلَ

َ
رََ فَ

َ
حََدُُهُُمََا الآخَ

َ
رُُّ�يِّ أَ


َ
وْْ يُُخَ

َ
ا جََمِِيعًًا أَ

َ
انَ

َ
ا، وََكَ

َ
قَّرَّ مْْ يََتََفََ

َ
خِِيََارِِ مََا لَ

ْ
ّلُّ وََاحِِدٍٍ مِِنْْهُُمََا بِِالْ

ُ
كُ

َ
فَ

بََيْْــعُُ".  
ْ
ــدْْ وََجََــبََ الْ

َ
قَ

َ
بََيْْــعََ فَ

ْ
رُُكْْ وََاحِِــدٌٌ مِِنْْهُُمََــا الْ

ْ
ــمْْ يََتْ

َ
بََايََعََــا وََلَ

َ
نْْ يََتَ

َ
ــا بََعْْــدََ أَ

َ
قَّرَّ فََ

َ
بََيْْــعُُ، وََإِِنْْ تَ

ْ
ــدْْ وََجََــبََ الْ

َ
قَ

َ
فَ

ذهب أكثر العلماء الذين يرون الافتراق بالأبدان إلى أنه إذا خيّّر أحدهما صاحبه بعد البيع، 
فاختار إمضاء البيع فقد تمّّ البيع وإن لم يفترقا بالأبدان.

        الغش في البيوع:

      إن الهدف من ذكر الأحاديث النبوية التي أوردناها أن نبيّّن أن المشتري إذا اختار سلعة 
مــن متجــر، وقــام بدفــع ثمنهــا فقــد انتقلــت ملكيتهــا إليــه وأصبحــت مــن ضمــن مســؤولياته 
فلقد اختارها بعلمه ورغبته، على ألا يكون في الســلعة عيب ظاهر لم ينتبه له أو مخفي لا 
يُُنتبه له أو عيب لم يخبره البائع به، فقد قال - صلى الله عليه وسلم: "مََن غشََّنا فليس منا" وفي رواية "من 
غشّّ فليس منّّي"، وليس المقصود أنه ليس مسلمًًا أو خرج من دائرة الإسلام، ولكن معناه 
ابــي 

ّ
مــة والمحقّّــق والمحــدّّث )محمــد شــمس الحــق العظيــم آبــادي(: قــال الخطّ

الّا
كمــا يــروي الع

"أي ليــس على سيرتنــا ومذهبنــا، يريــد أن مــن غشّّــ أخــاه وتــرك مناصحتــه، فإنــه قــد تــرك 
تي"، والمقصود من الحديث ذمّّ الغاش، وأنه ليس على سنن وطريقة 

ّ
مسك بسنّ

ّ
اتباعي والتّ

ــهم.
ّ

وصفــات المســلمين، والتي منهــا الــنصح والصــدق مــع الآخريــن، وعــدم غشّ

      يقول الفقهاء إذا تبيّّن أن السلعة معيبة، أو جاءت على خلاف الوصف المتفق عليه، 
فللمــشتري الخيــار في إمســاكها أو ردّّهــا، لكــن في حالــة العيــب لــه الإمســاك مــع أخــذ الأرش، وهــو 
العــوض عــن العيــب. قــال في "كشــاف القنــاع" )3/ 218(: "فصــل فيمــن اشترى معيبًًــا لــم يعلــم 
حال العقد )يََعبه ثم علم بعيبه( فله الخيار، سواء علم )البائع( بعيبه )فكتمه( عن المشتري، 
ا لما فاتــه، وإزالــة لما يلحقــه مــن 

ً
يّّر( المــشتري )بين ردّّه(، اســتدراكً

ُ
)أو لــم يعلــم( البائــع بعيبــه... )خُ

الضــرر في بقائــه في ملكــه ناقصًًــا عــن حقــه... )وبين إمســاك( المبيــع )مــع أرش( العيــب )ولــو لــم 
يتعذر الردّّ، ر�ضي البائع( بدفع الأرش )أو سخط( به؛ لأن المتبايعين تراضيا على أن العوض في 
مقابلة المعوََّض؛ فكل جزء من العوض يقابله جزء من المعوض، ومع العيب، فات جزء منه، 
فيرجع ببدله، وهو الأرش" انتهى. كما أن من القواعد الكلية الكبرى قاعدة )لا ضرر ولا ضرار( 
ـًا، والــضرار: مقابــلة الــضرر بالــضرر، أو )الــضرر ــيزال(، والــضرر: إلــحاق مفــسدة باــلغير مطلـقً
أو إلحــاق مفســدة بالــغير على جهــة المقابلــة، ومعنــاه: بــأن لا يضــر الرجــل أخــاه ابتــداء ولا جــزاء.
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        الخِِلابة في البيوع )الخديعة والمكر(: 

 ذكــر للــنبي -صلى الله عليه وسلم- أنــه يُُخــدع في البيــوع 
الًا

      عــن عبــدالله بــن عمــر -ر�ضي الله عنهمــا- أن رج
" أي لا خديعة، وقد أخرج العلماء من هذا الحديث 

َ
بََةَ

َ
 خِِلاَ

َ
قُُلْْ: لاَ

َ
ا بََايََعْْتََ فَ

َ
فقال - صلى الله عليه وسلم: "إِِذَ

عدّّــة فوائــد منهــا:

      الخديعة في البيع والعقود عامّّة لا تجوز. 

دل ــبه على أن مــن قــال عنــد العقــد: لا خِِلاــبة، أنــه يــصير في تلــك الصفقــة بالخيــار،
ُ
       اتُســ

ا، أم لا.
ً
         سواء وجد فيه عيبًًا، أو غبنً

      جواز البيع بشرط الخيار، وعلى جواز شرط الخيار للمشتري وحده.

     هكــذا نجــد أن الإسلام قــد حفــظ حقــوق المــشتري )الزبون/العميــل( وحمــاه مــن الغــش 
والــغبن والخديعــة منــذ أكثر مــن 1400 عــام، وأن الظــروف التي بــرزت فيهــا عبــارة )العميــل 
دائمًًــا على حــق( كمــا أشــرنا ســابقًًا في نهايــة القــرن التاســع عشــر، إنمــا نشــأت مــن اخــتلال 
في القيــم ونقــص في الضمائــر وجشــع في النفــوس، فبــات النــاس يبيعــون ليكســبوا ولا يهمّّهــم 
مصدر كسبهم فلا يردعهم ضمير أو يخشون عقابًًا دنيويًّّا كان أو أخرويًّّا، فكان من بعضهم 
أن اســتغل تلــك الفــو�ضى العارمــة ليــس لصحــوة ضــمير -والله أعلــم- إنمــا كوســيلة جــذب 
وإغــراء وطمأنــة للمــشتري بــألا يــخ�شى ولا ينــدم فيمــا لــو اشترى ســلعة ووجــد فيهــا عيبًًــا؛ فإنــه 

بإمكانــه استبدالهــا ولــه الخيــار في ذلــك طــالما أعادهــا بحالتهــا التي اشتراهــا بهــا.

        الإقالة في البيوع:

.
ُ

تُ
ْ
 أزلْ

ُ
تُ

ْ
لْ

َ
يل فيكون معنى أقَ

َ
ا، ومشتقة من القَ

ً
ة في اللغة: هي الرّّفع مطلقً

َ
الَ

َ
      الِإِقَ

      أمََّا شرعًًا واصطلاحًًا: فقد اختلفت التعريفات باختلاف المذاهب في هذه المسألة:

      فقد رّّعفها ابن نجيم الحنفي بقوله: "رفع العقد".

      وقــال ابــن عرفــة المالكــي: "الإقالــة: هي تــرك المبيــع لبائعــه بثمنــه أو أكثر. واســتعمالها
         قبل قبض المبيع".

      قــال الإمــام الشــافعي: "الإقالــة: فسخ البيــع بين المتبايــعين والرجــوع لإى حالهمــا قــبل
        أن يتبايعا".

        قال منصور البهوتي الحنبلي: "الإقالة: هي فسخ العقد، لأنها عبارة عن الرفع والإزالة"

ا أن الإقاـلـة إنـمـا تـكـون في العـقـود التي تقـبـل اـلـفسخ،
ً
      نعـلـم ـمـن التعريـفـات الـسـالفة إذً

      كالبيع والإجارة ونحو ذلك. أما العقود التي لا تقبل الفسخ -كالنكاح- فلا إقالة فيها.

1
٢

٣
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        مشروعية الإقالة:

     الإقالــة مشــروعة، بــل هي مندوبــة إذا طلبهــا أحــد المتعاقديــن، لما فيهــا مــن التيــسير على 
النــاس، وتخليصهــم ممّّــا يظنّّــون أنــه ورطــة يندمــون على الوقــوع فيهــا، فقــد يعقــد أحدهــم 
عقــدًًا ثــم يــرى أنــه مغبــون فيــه، أو أنــه ليــس بحاجــة إليــه، فيبقــى في غــمّّ وكــرب، ويكــون في 

جـر ـمـا فـيـه.       ّـه وفي ذـلـك ـمـن الـأ يـج لغـمّ بـه وتفرـ إقالـتـه مـنـه تنفـيـس لكرـ

     تتفــق الإقالــة مــع مــا هــو معــروف مــن الســماحة في التعامــل بين المســلمين: وقــد قــال 
 ســمحًًا إذا بــاع ســمحًًا إذا اشترى وإذا اقــت�ضى"، 

الًا
الحبيــب المصطفــى - صلى الله عليه وسلم: "رحــم الله رج

والأصــل في الإقالــة النــدب لما رواه أبــو هريــرة، -ر�ضي الله عنــه -، أنــه قــال - صلى الله عليه وسلم: "مــن أقــال 
مســلمًًا بيعتــه أقــال الله عثرتــه"، وفي روايــة: "مــن أقــال مســلمًًا أقــال الله عثرتــه يــوم القيامــة"،  
هُُ يوم القيامة"، وقال - صلى الله عليه وسلم: 

َ
ه عثرتَ

ّلَّ
 كرهها، أقالهُُ ال

ً
وقال صلى الله عليه وسلم: "من أقال أخاه المسلم صفقةً

ــهُُ عثرتــه يــومََ القيامــةِِ"، وقــال - صلى الله عليه وسلم: "مــن أقــال أخــاه بيعًًــا 
ّلَّ
الــه ال

َ
قَ

َ
ادِِمًًــا بََيعََتــهُُ، أَ

َ
"مــنْْ أقــالََ نَ

تـه ـيـوم القياـمـة".  أقاـلـه الله عثرـ

      

       ولا شك أن الإقالة من باب الإسحان والتراحم والتيسير على الناس والرفق بهم وتقديم
عََدْْــلِِ 

ْ
مُُرُُــ بِِالْ

ْ
 يََأْ

َ العــون لهــم وإقالــة عثراتهــم، وهي أمــور مطلوبــة مــن المســلم قــال تعــالى: ﴿إَِِنَّ اللَّهَ�
ِحْْسََــانِِ﴾، قــال أبــو حامــد الغــزالي: "والعــدل سبــب النجــاة فقــط وهــو يجــري مــن التجّّــار 

�لْإِ
وََا

مجــرى رأس المال، والإحســان سبــب الفــوز ونيــل الســعادة وهــو يجــري مــن التجــارة مجــرى 
الربــح، لاو يُُعدّّــ مــن العــقلاء مــن قنــع في معــاملات الدنيــا بــرأس مالــه، فكــذا في معــاملات 
الآخــرة فلا ينــبغي للمتديــن أن يقتصــر على العــدل واجتنــاب الظلمــ ويــدع أبــواب الإحســان"، 
مِِنََــ  رِِيبٌٌــ 

َ
قَ  ِ

 ا�للَّهِ
َ
رََحْْمََةَــ ﴿إِِنَّّ  يْْكََــ﴾، وقــال تعــالى: 

َ
إِِلَ  ُ حْْسََنََــ ا�للَّهُ

َ
أَ مََــا 

َ
كَ حْْسِِنْْــ 

َ
﴿وََأَ قــال تعــالى: 

يـد أن يـكـون محـنًًسا لتـشـمله رـحمـة الله وبركـتـه. ّـار ـمـن لا يرـ مـن ـمـن التـجّ ﴾، وـ
َ

حْْسِِنِِــنَي
ُ �لْمُ
ا

الأصــل أن ثــواب الإقالــة لا يختــص بالمســلم، بــل هــو ثابــت حتى للكافــر، 
وقــد يكــون دعــوة لــه للإسلام. وصــورة إقالــة البيــع إذا اشترى أحــد شيئًًــا 
مــن رجــل ثمــ نــدم على شــرائه إمــا لظهــور الــغبن فيــه أو لوزــال حاجتــه 
إليــه أو لانعــدام الثمــن فــردّّ المبيــع على البائــع وقبــل البائــع ردّّه، أزال الله 
مشــقته وعثرتــه يــوم القيامــة؛ لأنــه إحســان منــه على المــشتري، لأن البيــع 

 فلا يســتطيع المــشتري فسخــه.
ّ

كان قــد بتّــ
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         إن السنة النبوية المشرفة تزخر بأحاديث تحث على الرحمة والمساعدة والعون والرفق،
      ومن ذلك قوله - صلى الله عليه وسلم: 

         "الراحمون يرحمهم الرحمن، ارحموا من في الأرض يرحمكم من في السماء".

         "الله في عون العبد ما كان العبد في عون أخيه".

         "من كان في حاجة أخيه كان الله في حاجته".

        "اللهم من رفق بأمتي فارفق به، ومن شقّّ عليهم فشقّّ عليه".

         "إن الله رفيق يحب الرفق، ويعطي على الرفق مالا يعطي على العنف".

        "من يُُحرم الرفق يُُحرم الخير".

        "من لا يرحم الناس لا يرحمه الله عز وجل". 

ب البائع في التيسير على المشتري )زبون/عميل(، وأن
ّ
      جميع هذه الأحاديث وغيرها ترغّ

يعيد السلعة له في حال رغبته إرجاعها سليمة؛ لندمه في شرائها أو عدم رغبة في الاحتفاظ 
بها أو غير ذلك، وأن يصدق في بيعه ويرْْفق بالمشتري.

     

        شروط الإقالة: 

ين بها، فلو كان أحدهما مُُكرََهًًا لم تصح، لأنها فسخ للعقد، فيلزم لها ما
َ
      رضا المتقايلَ

      يلزم له من الرضا والاختيار.

ُـزاد في أـحـد الـبـدلين ولا يُُنـقـص       ألا يكــون فيهــا زيــادة لاو نقصــان عــن أصــل العقــد، فلا ـيُ
        منه، لأنها فسخ، أي رفع للعقد الذي جرى، وعودة بالمتعاقدين إلى ما كانا عليه قبل العقد.

تكون الإقالة واجبة في حالات كما ورد في الموسوعة الفقهية الكويتية: 
هُُــ 

ّ
نَّ
َ
اسِِدٍٍــ، �لِأَ

َ
وْْ بََيْْعٍٍــ فَ

َ
رُُــهٍٍو أَ

ْ
دٍٍــ مََكْ

ْ
 بََعْْدََــ عََقْ

ْ
تْــ

َ
انَ

َ
ا كَ

َ
 ذَإ

ً
 وََاجِِبََةًــ

ُ
ــونُ

ُ
كُ

َ
 تَ

َ
ةَــ

َ
الَ

َ
قَ ِ

�لْإِ
"إن ا

عََاقِِدََيْْنِِــ الرُّّجُُــوعُُ 
َ
تَ
ُ �لْمُ
ّ�لٍّ مِِنْْــ ا


ُ
ى كُ

َ
رُُهًًوــا وََجََبََــ عََلَ

ْ
وْْ مََكْ

َ
اسِِدًًــا أَ

َ
بََيْْعُُــ فَ

ْ
عََــ الْ

َ
ا وََقَ

َ
ذَإ

عْْصِِيََةِِــ 
َ �لْمَ
عََــ ا

ْ
نَّّ رََفْ

َ
ــور، �لِأَ

ُ
حْْظُ

َ �لْمَ
هُُمََــا عََنْْــ ا

َ
ــا لَ

ً
الِِ صََوْْنً

َ �لْمَ
سِِ ا

ْ
هُُــ مِِنْْــ رََأْ

َ
 لَ

َ
انَ

َ
ى مََــا كَ

َ
لَإ

 
ْ

نْ
َ
بََــغِِي أَ

ْ
مََــا يََنْ

َ
سْْخِِ. كَ

َ
فَــ

ْ
وْْ بِِالْ

َ
ةِِــ أَ

َ
الَ

َ
قَ ِ

�لْإِ
لِِكََــ بِِا

َ
 ذَ

ُ
ــونُ

ُ
دْْــرِِ الإمكان، وََيََكُ

َ
وََاجِِبٌٌــ بِِقَ

 يََسِِــرًًيا، 
ُ

بْْنُ
َ
غَــ

ْ
 الْ

َ
انَ

َ
رِِي وََكَ

َ
تَ

ْ
مُُشْــ

ْ
ا لِِلْ ــاًرًّ

َ
بََائِِعُُــ غَ

ْ
 الْ

َ
انَ

َ
ا كَ

َ
 ذَإ

ً
 وََاجِِبََةًــ

ُ
ةُــ

َ
الَ

َ
قَ ِ

�لْإِ
 ا

َ
ــونَ

ُ
كُ

َ
تَ

رَّّــهُُ 
َ
 غَ

ْ
احِِشََــ يُُوجِِبُُــ الرَّّــدَّّ نْإ

َ
فَ

ْ
 الْ

َ
بْْنَ

َ
غَــ

ْ
نَّّ الْ

َ
ــا، �لِأَ

َ
يََسِِــرِِي هُُنَ

ْ
 بِِالْ

ُ
بْْنُ

َ
غَــ

ْ
دََــّ�يِّ الْ


ُ
مََــا قُ

ّ
وََإِِنَّ

ى الصَّّحِِحِِيــ". 
َ

عُُِــئِ عََلَ بََا
ْ
الْ

1

٢
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١٣٩

        السماحة في البيع والشراء:

      الســهولة والســماحة في البيــع والشــراء أمــر مطلــوب شــرعًًا وقــد وردت أحاديــث كــثيرة
      في ذلك منها:

 سمحًًا إذا باع إوذا
الًا

         عن جابر -ر�ضي الله عنه- أن رسول الله -صلى الله عليه وسلم- قال: "رحم الله رج
        اشترى إوذا اقت�ضى".

         عــن أبــي هريــرة -ر�ضي الله عنــه- أن رســول الله -صلى الله عليه وسلم- قــال: "إن الله يحــب ســمح البيــع
        سمح الشراء سمح القضاء". 

         عــن جابــر -ر�ضي الله عنــه- قــال: قــال رســول الله -صلى الله عليه وسلم-: "غفــر الله لرجــل كان قبلمكــ كان
 إذا اقت�ضى".

الًا
 إذا اشترى سه

الًا
 إذا باع سه

الًا
        سه

        بيان عيوب السلعة:

      يجــب على البائــع أن يــبيّّن للمــشتري مــا في الســلعة مــن عيــب إن كان فيهــا، ويحــرم عليــه 
علــم المــشتري بالعيــب ثــم اشترى الســلعة مــع علمــه بالعيــب 

ُ
أن يكتــم شيئًًــا مــن عيوبهــا فــإذا أُ

يكون البائع قد أبرأ ذمته. فعن عقبة بن عامر -ر�ضي الله عنه- عن النبي - صلى الله عليه وسلم قال: "المسلم 
ًــعًا فيــه عيــب ألا يبيّّنــه". أخــو المســلم لاو يلّّحــ لمســلم إذا ــباع مــن أخيــه بي

من هنا يتضح أن الإسلام قد سبق )سيلفريدج، وفيلد، وريتز  وغيرهم( 
في الترغيــب في إرجــاع المنتــج أو الســلعة في حــال رغــب المــشتري إرجاعهــا، 
مــن  وهــو  القيامــة،  يــوم  عظيمًًــا  أجرًًــا  أقــال  لمــن  وأن  ثمنهــا  واســتعادة 
حََُبُّــ 

َ
بــاب إدخــال الســرور في قلــب الطــرف الآخــر، يقــول الــنبي - صلى الله عليه وسلم: "أَ

حََُبُّ الأعمالِِ لإى اِللهِ - عَزَّ وجَلَّ - سررٌٌو
َ
الناسِِ لإى اِللهِ أنفعُُهم للناسِِ، أَو

ه على مسلمٍٍ".
ُ
دخِِلُ

ُ
تُ

بيــع الســلعة المعيبــة دون بيــان العيــب نــوع مــن الغــش، والغــش محــرم 
إذا  شــرائها  بعــد  الســلعة  إعــادة  وللمــشتري  وأنواعــه.  أشكالــه  بجميــع 

اكتشــف بهــا عيبًًــا لمــ يبينــه البائــع.
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١٤٠

        البضاعة المبيعة لا تردّّ لاو تستبدل:

       هذه العبارة ليست صحيحة على إطلاقها، بل في حكمها التفصيل التالي:

مـن العـيـوب. فـمـن ًـا ـمـن الخـيـار وـ قـع البـيـع خالـيً : تـكـون العـبـارة صحيـحـة فيـمـا إذا وـ
ا

      أوّّلًا
      المعلــوم أن عقــد البيــع إذا متــ بصــدور الإيجــاب والقــبول مــن المتعاقديــن فهــو عقــد لازم
زمــة عنــد الفقهــاء لا يملــك أحــد المتعاقديــن فسخهــا لاإ برضــا الآخــر إذا

الّا
        والعقــود ال

قـا". ـفـإذا اشترى شـخـص لـه - صلى الله عليه وسلم: "البيّّـعـان بالخـيـار ـمـا ـلـم يتفرـ          لمــ يكــن بينهمــا خيــار لقوـ
ِـع الـسـلعة للباـئـع فلا يمـلـك لـم تـكـن معيـبـة ـثـم ذـهـب إلى بيـتـه فـبـدا ـلـه أن يُُرْْـجِ       ـسـلعة وـ
هـذا ـمـا ـمّّسيى بالإقاـلـة، والإقاـلـة أـمـر مـنـدوب إلـيـه       الممـشتري ذـلـك إلا إذا واـفـق الباـئـع وـ
أــبى الباــئع أن يقــيل ـّب فــيه، كــما ورد في الأحادــيث الــسابقة. ولــكن إن 

ـغّ
     ــشرعًًا ومر

     المـمشتري بيعــته فــله ذــلك وفي ــهذه الحاــلة تــكون ـعـبارة )البضاــعة المبيــعة لا ــتردّّ ولا
السياــسات كاــنت  وإن  أولى.  المـمشترى  وإقاــلة  الــسلعة  رد  ولــكن       تستــبدل( صحيــحة، 

      الحديثة بخلاف ذلك، ولكن هذه النظرة الشرعية الفقهية في الموضوع.

      ثانيًًــا: تــكون ـعـبارة )البضاــعة المبيــعة لا ــتردّّ ولا تستــبدل( باطــلة إذا اشترى شــخص
      ســلعة ولما رجــع إلى بيتــه وجــد فيهــا عيبًًــا؛ فلــه كل الحــق في رد الســلعة وإن شــرط البائــع 

        عليه أن )البضاعة المبيعة لا تردّّ ولا تستبدل(.
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حــــــــقـــــــــــــــــــــــوق
المــــشــــــــتــــــــري 
فـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــي 
الإســــــــــــــــــــــــلام

تحـــــــــــــريـــــــــــــم 
الـــــــــــــغــــــــــــــــش 
التجــــــــــــــاري

خـــــــــــــــــيـــــــــــــــــار 
مجـــــــــــــلــــــــــس 
العــــــــــقـــــــــــــــــد

اشــتــــــــــراط 
التـراضــــــــــي 
الــــــــــتــــــــــــــــــــــــــام

خــــــــــــــــــــيــــــــــــــار 
العـــــــــــيــــــــــــــب 
الشــــــــرعــــــي

بــــــيـــــــــــــــــــــــــــــــان 
عــــــيـــــــــــــــــــوب 
الســــــلــــعــــــة

حـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــق 
إقالـــــــــــــــــــــــــــــــــــة 
الــــــــــــبـــــــيــــــــــــــــع

الــــــحمــــــايـــة 
مــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــن 
الخِِــــــــــــلابــــــة

السماحـــــة 
فـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــي 
المعــاملـــــــــــة



الميزـــــــان الـشـرعــــــــي فـــي البيـــــوع لا يمــيـــل
لصــوت الممـدعي لاو لقــوة المنكـــر، إونمــا
صــــان

ُ
يســـــتقيم بالبـيـنـــــة والصــــــدق، فتُ

ـبـــــــــارك المـعـــــامــــلات، ويأمــن
ُ
الــحقــــوق تُو

الناس، وتزكو التجارة، وتدوم البركـــة.



فــائـــــــــــــدة



فائدة

١٤٤

      إن وجــود أو إقــرار سياســات أو أنظمــة تتضمّّــن تصديــق أيّّ شكــوى مــن أيّّ عميــل ضــد 
ف أو الشــركة دون بيّّنة أو دليل أو قرينة لا يجوز شــرعًًا؛ لما فيه من الظلم والعدوان 

ّ
الموظّ

ف -أحيانًًا- والإساءة إلى سمعة الشركة وتحميلها تكاليف دون أدنى 
ّ
بالحسم من راتب الموظّ

حــق - مــا لــم يكــن بموافقــة الشــركة ورضاهــا دون إذعــان -لحديــث الــنبي- صلى الله عليه وسلم الــذي رواه ابــن 
كِِنََّ 

َ
مْْوََالََ قومٍٍ ودِِماءََهُُمْْ، ولَ

َ
ى الناسُُ بِِدََعْْوََاهُُمْْ لادََّعََى رِِجََالٌٌ أَ

َ
وْْ يُُعْْطَ

َ
عمر - ر�ضي الله عنهما: "لَ

رت الدعــاوي، فيوجــد مــن يــدّّعي 
ُ
ــرََ"، وذلــك لأنــه كثُ

َ
كَ

ْ
ــدََّعِِي، واليََــمِِينََ على مََــنْْ أنْ

ُ
 على المُ

َ
نََــةَ ِ

البََ�يِّ
عطي بدعواه لادّّعى أن هذا قتل أباه، ويريد قتله، أو أن هذا 

ُ
لمًًا وبهتانًًا، فلو أُ

ُ
وهو كاذب ظُ

انتهب ماله، أو أن هذا ظلمه، أو أن هذا ضربه وهو كاذب؛ حتى يحصل على مال أو يحصل 
ــى مــن لا يســتحق مــا لا يســتحق.

َ
على ديــة أو يحصــل على شــفاء نفســه؛ فيــكثر الظلــم، ويُُعطَ

      وقد شــاع اســتخفاف الناس بالحلف بالأيمان في البيع والشــراء ســواء من جهة البائع 
ــة للســلعة ممحقــة 

َ
أو المــشتري، وقــد حــذر الــنبي -صلى الله عليه وسلم- مــن الأيمــان الكاذبــة: "الحلــف منفََقَ

للبركــة"، وقــال - صلى الله عليه وسلم: "إياكــم وكثرة الحلــف في البيــع فإنــه ينفــق ثــم يمحــق"، ومــعنى تمحــق 
البركــة أي تذهبهــا وقــد تذهــب رأس المال، وقــد يتعــدّّى المحــق إلى الحالــف فيعاقــب بإهلاكــه 

وبـتـوالي المصاـئـب علـيـه.

ـلٌٌج  زانٍٍ وعاــلٌٌئ مــستكبرٌٌ ورـ
ٌ
ــيْْشمطٌ

ُ
      ــقال - صلى الله عليه وسلم: "ثلاــثة لا ينــظر الله إليــهم ــيوم القياــمة: أُ

ــوا 
ُ
جعــل الله بضاعتــه لا يــشتري إلا بيمينــه ولا يبيــع إلا بيمينــه"، قــال الله تعــالى: ﴿وََاحْْفََظُ

صْْلِِحُُــوا بََيْْنََ 
ُ
قُُّتَّــوا وََتُ

َ
وا وََتَ بََّرُّ

َ
نْْ تَ

َ
ــمْْ أَ

ُ
يْْمََانِِكُ

َ
 �لِأَ

ً
ــهََ عُُرْْضََــةً

ّلَّ
ــوا ال

ُ
جْْعََلُ

َ
 تَ

الَا
ــمْْ﴾، وقــال تعــالى: ﴿وََ

ُ
كُ

َ
يْْمََانَ

َ
أَ

ذِِّلَّينََ 

فٍٍالَّا مََهِِينٍٍ﴾، قال تعالى: ﴿إن ا


ّلَّ حََ

ُ
طِِعْْ كُ

ُ
 تُ

الَا
هُُّلَّ سََمِِيعٌٌ عََلِِيمٌٌ﴾، وقال أيضًًا: ﴿وََ


اسِِ وََال الّنَّ

رُُ 
ُ
 يََنْْظُ

الَا
هُُّلَّ وََ


مُُّ�لِّهُُمُُ ال



َ
 يُُكَ

الَا
خِِآلْآرََةِِ وََ


هُُمْْ فِِي ا

َ
قََالَا لَ




َ
 خَ

الَا
ئِِكََ 

َ
ولَ

ُ
 أُ

الًا
لِِي

َ
مََنًًا قَ

َ
يْْمََانِِهِِمْْ ثَ

َ
هِِّلَّ وََأَ


رُُونََ بِِعََهْْدِِ ال

َ
تَ
ْ

يََشْ
لِِيــمٌٌ﴾.

َ
ابٌٌ أَ

َ
هُُــمْْ عََــذَ

َ
يهِِــمْْ وََلَ ّ�كِّ


 يُُزََ

الَا
قِِيََامََــةِِ وََ

ْ
يْْهِِــمْْ يََــوْْمََ الْ

َ
إِِلَ

في  الغالــب ممــن كثرت أيمانــه وقوعــه  مــن كثرة الحلــف لأن  إنمــا حــذر 
الكــذب والفجــور. إون ســلم مــن ذلــك على بعــده لمــ يســلم مــن الحنــث 
أو النــدم؛ لأن اليــمين حنــث أو مندمــة. إون ســلم مــن ذلــك لمــ يســلم مــن 
مــدح الســلعة المحلــوف عليهــا والإفــراط في تزيينهــا ليروجهــا على المــشتري 
مــع مــا في ذلــك مــن ذكــر الله تعــالى لا على جهــة التعظيمــ، بــل على جهــة 
تعــالى،  للســلع لا تعظيمــ لله  الســلعة فاليــمين على ذلــك تعظيمــ  مــدح 
وهــذه كلهــا أنــواع مــن المفاســد لا يقــدم عليهــا لاإ مــن عقلــه ودينــه فاســد. 

)مــن كتــاب الإمــام مســلم(



فائدة

١٤٥

      لذا فالحلف لتســويق الســلع وبيعها لا يجوز شــرعًًا للآيات والأحاديث الواردة، والأصل 
هََّيُّــا 

َ
قــة والصــدق والشــفافية والــنصح والأمانــة بين البائــع والمــشتري. قــال تعــالى: ﴿يََــا أَ

ّ
هــو الثّ

عــان بالخيــار مــا لــم يتفرقــا  ّ�يِّ
ــادِِقِِينََ﴾، قــال - صلى الله عليه وسلم: "الب ــوا مََــعََ الّصَّ

ُ
ونُ

ُ
ــهََ وََكُ

ّلَّ
قُُّتَّــوا ال ذِِّلَّيــنََ آمََنُُــوا ا


ا

فــإن صدقــا وبيّّنــا بُُــورك لهمــا في بيعهمــا وإن كذبــا وكتمــا محــق بركــة بيعهمــا"، فالصــدق 
في البيــع والشــراء سبــب لحصــول البركــة والكــذب سبــب لمحــق البركــة. قــال - صلى الله عليه وسلم: "التاجــر 
الصــدوق الأمين مــع النبــيين والصديــقين والشــهداء"، وقــال - صلى الله عليه وسلم: "إن التجّّــار يُُبعثــون يــوم 

قــى الله وبــرّّ وصــدق".
ّ
 مــن اتّ

الّا
القيامــة فجّّــارًًا إ

المـــــــيزـــــــــــــــــــــــــــــــــان 
الـــــــشـــــــرعــــــــــــــــي
فــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــي
الـــــــشـــــــكـــــــاوى

الــبــيــنـــــــــــــــــــــة 
عـــلــــــــــــــــــــــــــــــــــــــى 
المـــــــدعـــــــــــــــي

تحــــــقـــــيــــــق 
الــــعـــــــــدالة 
للجــــــمــــــــيع

الــيــــــمــــــيــــــن
عــــــــــــلــــــــــــــــــــــــــــى
المــــــنــــــكــــــــــــر

الـتـثـبــــــــــت 
قــــبـــــــــــــــــــــــــــــل 
الــــحكمــــــــــــ

رفـــــــــــــــــــــــــــــض
الظــــــنــــــــون 
والأوهـــــــــام

مــــــنــــــــــــــــــــــــــــــــــــع
وقـــــــــــــــــــــــــــــــوع 
الظــــــلــــــــــــــــــــم

حــــــــــــمــــايــــــة 
حــــــقـــــــــــــــوق 
الـــشــــركــــــة حــــــمــــــايــــــة 

حــــــقــــــــــوق 
المـــــــوظف



تقــوم عدالــة التجــارة على الشــفافية 
والإفصــاح وصيانــة القــحوق، فالبيــع
لا يكتمــل بمجــرد الترا�ضي، بــل بالأمانــة،
وحماية المستهلك، وتحمل المسؤولية،
ومنـــع الغـــش، وتعزـيزـــ الثقـــة المتبـادلـــة.



ســـــيـــــاســـــة 
الاسـتـبـــــدال  
والاسـتـرجــاع 



سياسة الاستبدال والاسترجاع

١٤٨

         أقرّّت أنظمة التجارة في المملكة العربية السعودية سياسة لاستبدال السلع واسترجاعها
      بعد بيعها، وتنصّّ مواد تلك السياسة على ما يلي:

بـــوضع سياســة للاستــبدال والإرجــاع وعلى المستهلــك والبائــع الالتزام      تــلتزم المنشــأة 
        بالشــروط والمدد المحددة وما جاء فيها. وعند عدم وجود سياســة خاصّّة بالاستبدال

        والارجاع لدى المنشأة التجارية، فيجب عليها عدم منع إرجاع أو استبدال السلع.

      يجب أن تكون سياسة المنشأة التجارية في الاستبدال والإرجاع مكتوبة بلغة واضحة
            ومفهومة للمستهلك وأن تتضمن الشروط الخاصّّة في فترة التخفيضات )إن وجدت(.

صحــة على  تؤثــر  التي  المنتجــات  بعــض  إرجــاع  عــن  الامتنــاع  التجاريــة  المنشــأة  على        
           وسلامة الإنسان مثل: )الأطعمة المكشوفة، الأدوات التجميلية، الملابس الداخليّّة..(

        إويضاح ذلك للمستهلك قبل الشراء.

        إذا دّّقــم المستهلــك مــا يُُثــبت أن المنتــج مغشــوش أو غير مطاــبق للمواصفــات القياســية
      المعتمدة تلتزم المنشأة التجارية المخالفة بسحب المنتج إوعادة قيمته لإى المشتري.

( دون خمصــ ضريــبة
الًا

      تــلتزم المنشــأة عنــد إعادتهــا للســلعة بإعــادة المبلــغ المدفــوع )كام
      القيمة المضافة.

      مراعــاة عمليــات الشــراء الإلكترونيــة وفترة التوصيــل التي يســتغرقها المنتــج للوصــول
        لإى المستهلك عند وضع مهلة لاستبدال واسترجاع المنتجات.

         وقد قامـــت وزارة التجارة ممثلـــة بدورها فـــي حماية المســـتهلك بتصميـــم الدليل الإرشـــادي
الهــادف إلى تســـــهيل معرفـــــة المســـــتهلك لحقوقـــــه وواجباتـــــه فـــــي تعاملاتــه التجاريــة بعنــوان 
بيئــة  في دعــم  التجــارة  مــن دور وزارة  ــا 

ً
انطلاقً المستهلــك(، وذلــك  )دليــل حقــوق وواجبــات 

المنظومــة  سياســات  تطويــر  خلال  مــن  الســعودية  العربيــة  المملكــة  في  التجاريــة  الأعمــال 
قة في التعاملات بين التاجر والمســـتهلك 

ّ
ســـــمة بالمرونـــــة والعدالـــــة والتي تعـــــزز الثّ

ّ
التجاريـــــة المتّ

وتكفــل حقــوق ومصــالح جميــع أطــراف العلاقــة التجاريــة.

      ولحمايــة العميــل أو الزبــون مــن الــغبن أو الغــش فقــد اشترطــت الــوزارة وضــع مجموعــة 
مــن البيانــات على المنتــج:

        اسم الصانع أو المنتج.

         العدد أو الحجم أو المقاس أو الوزن أو السعة بما يتناسب مع طبيعة المنتج.

         تاريخ الإنتاج أو انتهاء الصلاحية حسب طبيعة المنتج.

1

٢

1

٣

٢

٤

٣

٥

٦



سياسة الاستبدال والاسترجاع

١٤٩

        البلد الذي صنع المنتج.

البيئــة أو  الإنســان  صحــة  على  المؤثــرة  والعناصــر  التركيــب  في  المســتخدمة  العناصــر       
        )إن وجدت(.

         إيضاح التحذيرات الخاصّّة بطبيعة المنتجات الخطرة أو المعالجة أو الموّّحرة )إن وجدت(.

.QR ضريبة القيمة المضافة على الرف أو عبر رمز إلكتروني 
الًا

        السعر الإجمالي شام

ا وذلك إذا:
ً

        أوضحت الوزارة أيضًًا كيفية اعتبار المنتج مغشوشً

      تمت الإضافة على شكله أو عناصره أو خصائصه أو وزنه أو بياناته وتاريخ صلاحيته.

      أدخل عليه تغيير أو عبث أفقده قيمته.

      كان غير مطابق للمواصفات القياسية المعتمدة وعلامة الجودة.

      كان فاسدًًا غير صالح للاستخدام والاستهلاك الآدمي أو الحيواني.

      تم تخزين المنتج أو نقله وتعبئته بطريقة مخالفة للاشتراطات المعتمدة.

      كما أوضحت الوزارة أن للمستهلك المطالبة بتعويض أمام الجهة القضائية المختصة عن
ضرر أصابه من المنتج المغشوش على ألا يكون غش المنتج بسبب يعود إلى المستهلك سواء 
في النقل أو التخزين أو سوء الاستخدام، وأن يقدّّم المستهلك أصل فاتورة الشراء أو سند 
البيع. أما بالنســبة للســلع المســتعملة فإنها لا تخضع لأنظمة الوزارة ويُُكتفى بالإفصاح عن 
حالــة الســلعة عنــد البيــع. أمــا عــن تفــسير المقصــود بالعيــب بحســب وزارة التجــارة: "هــو خلــل 
في الســلعة ينشــأ مــن خطــأ في تصميمهــا أو تصنيعهــا أو إنتاجهــا أو تخزينهــا أو نقلهــا ويسبّّــب 

نقــص في قيمتهــا أو منفعتهــا".

      ولكــن هــل يمكــن بيــع منتــج معيــب؟ -بحســب الــوزارة- نعــم يجــوز وذلــك: "إذا كان البيــع 
ــر على مطابقــة المنتــج للمواصفــات القياســية المعتمــدة، فيجــوز بيــع المنتــج 

ّ
في الســلعة لا يؤثّ

المعيــب شــرط الإفصــاح عنــه كتابــة بطريقــة واضــحة ومفهومــه عنــد بيعــه".

      فما هي التزامات الوكيل التجاري تجاه عيوب المنتج المشمول بالضمان؟ "يجب عليه
جــودة  ضمــان  الغيــار،  قطــع  تــوفير  الصيانــة،  )تقديمــ  البيــع  بعــد  مــا  خدمــات  تقديمــ 
الصنــع، اســتدعاء المنتجــات المعيبــة(، ووضــع سياســة وأحكام للتنفيــذ هــذه الالتزامــات 
 في مواجهــة

ا
وتكــون مكتوــبة باللغــة العربيــة وبطريقــة واضحــة ومفهومــة، ويكــون مســؤولًا

المستهلك عنها".

٤
٥

٦

١

٣

٧

٢

٤
٥



الـخــاتــمــة



الخاتمة

15١

      أجدني ولله الحمد قد أوضحت وجهتيّّ النّّظر المتعلقتين بالعميل، وهل هو دائمًًا على 
حــق؟ أو أنــه ليــس دائمًًــا على حــق، أو أنــه يمكــن أن يكــون على حــق، وهــل يمكــن أن يكــون 
العميــل على خطــأ؟ كمــا تــم توضيــح مــا المقصــود بالعميــل؟ والفــرق بين العميــل الــداخلي 
والعميل الخارجي، وما خصائص العملاء، وعن نشأة مفهوم )العميل دائمًًا على حق( ومن 

روّّادهــا منــذ أكثر مــن قــرن مــن الزمــان، وسبــب نشــأتها والظــروف التي أوجبــت ظهورهــا.

      كما أوضحنا بجلاء أهمية خدمة العملاء، وأنهم عماد وعصب نجاح وبقاء أيّّ منشأة، 
وأن الهــدف الرئيــس مــن تأسيــس الأعمــال ليــس الربــح فقــط، بــل هي منظمــات اجتماعيــة، 
ولها مســؤوليات اجتماعية، كما يقول )بيتر دراكر(، وأن العاملين بها بشــر لهم احتياجاتهم 
النفسية ويحتاجون لدعم قياداتهم ومديريهم، كما يحتاجون للتدريب والتأهيل والإعداد، 

ا. وأن اختيارهم وفقًًا لكفاءتهم وجدارتهم ينبغي أن يكون مطلبًًا رئيسًًا ومهًمًّ

     كمــا تــم توضيــح أثــر تجربــة العميــل )CX( وأهميتــها في بــقاء الــعملاء واــستمرارهم في
 ،)Word of Mouth( والتوصيــات  التزكيــات  على  الكــبير  وتأثيرهــم  الشــركة،  مــع  التعامــل 
وكذلــك على ســمعة الشــركة وعلامتهــا التجاريــة، وأن الاحتفــاظ بالعــملاء مصــدر كــبير لزيــادة 
الإيــرادات والأربــاح، مــن خلال تكرارهــم للشــراء وولائهــم للمنتجــات وتزكيتهــم لهــا. وذكرنــا 

احتياجــات العميــل الخــارجي واحتياجــات العميــل الــداخلي وكيفيــة التوفيــق بينهمــا.

       ذكرنا آراء أكاديميين وخبراء وكتّّاب وممارسين وتنفيذيين ودراسات وأبحاث في العبارتين، 
ســواء المؤيّّــدة لمفهــوم )العميــل دائمًًــا على حــق( أو مفهــوم )العميــل ليــس دائمًًــا على حــق(، ومــا 
دوافع الطرفين ومبرّّراتهم وقناعاتهم وتحفظاتهم أيضًًا حول المفهومين، وللقارئ الموقر أن يقرّّر 
أيهمــا أقــرب لقناعتــه وأصلح لعملــه، ويمكنــه الجمــع بينهمــا وفقًًــا لمصلحتــه ومصلحــة شــركته، 
بــل يمكنــه تطبيــق المفهــومين في آن واحــد بنــاء على تحليلــه للنتائــج المترتبــة على القــرار الــذي 
 ،)Situational Leadership( يتخــذه لكل حالــة على حــدة، وهــذا مــا يــسمى بالقيــادة الموقفيــة

أي أن لكل موقــف قــرارًًا يناســبه دون الالتزام بلائحــة واحــدة ثابتــة لجميــع الــشكاوى.

،Amazon وأمازون ،Apple أوضحنا سياسة شركات عملاقة في خدمة عملائها مثل: أبل           
وديزني Disney، وأن ســرّّ نجاحهم يكمن في الاســتماع إلى عملائهم والسعي المســتمر لتجاوز 
الحــدود لتلبيــة احتياجاتهــم، وأن هــذه الشــركات تــسعى لتقديــم تجربــة عــملاء متــميزة، بــل 

واســتثنائية ممّّــا انعكــس على زيــادة مبيعاتهــا وأرباحهــا ورضــا عملائهــا.

       تطرقنــا لكيفيــة التعامــل مــع العميــل المــزعج أو المشــاكس، وأنــه في النهايــة عميــل اختــار 
منتجاتنــا وهــذا أمــر يشــكر عليــه ومــن حقــه أن يبــدي ملاحظاتــه على الســلعة أو الخدمــة 
ب، دون تجريــح أو شــتم

ّ
المقدّّمــة لــه، ولكــن وفقًًــا للمنطــق والصــدق وبأســلوب لائــق ومهــذّ
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أو صــراخ، ولــه حــق في توضيــح وجهــة نظــرة والاســتماع إليهــا مــن قبــل مقــدّّم الخدمــة وبكل 
ــد مــن صــدق الشكــوى وحقيقتهــا وعــدم إنكارهــا 

ّ
تعاطــف واهتمــام واحترام وإنصــات، والتأكّ

أو تبريرها، والسعي لحلّّ شكواه في أقرب وقت وبرضا تام منه إن كان له حق في الشكوى، 
بة وهدوء يمتص مشاعره الغاضبة، مع الحرص 

ّ
أو شرح ما يخالفها وبطريقة علمية ومهذّ

على إبقائــه في دائــرة العــملاء الدّّائــمين للشــركة.

       تم توضيح كيفية التعامل مع الشكاوى والاعتراضات وأنه يمكن إرضاء جميع الناس 
بعــض الوقــت، ويمكــن إرضــاء بعــض النــاس كل الوقــت، ولكــن لا يمكــن إرضــاء جميــع الناس 
كل الوقــت، فرضــا النــاس غايــة لا تــدرك، كمــا يقــول المثــل. ولكــن "ســدّّدوا وقاربــوا"، فالنــاس 
ين ومنهم المشاكس، ويجب على مقدّّم الخدمة 

ّ
خلقوا على طبائع مختلفة فمنهم السهل اللّ

أن يعــرف طبيعــة الزبــون الــذي أمامــه وخلفيتــه الثقافيــة أو التعليميــة، مــن خلال إطالــة 
الحديــث معــه وامتصــاص غضبــه بالطرائــق الصحيحــة والعبــارات اللطيفــة.

       تطرقنا إلى نظرة شرعية عن البيوع، وحكم البيوع، وتعريف البيوع، والغش في البيوع،
وخيار البيع، والخلابة، والإقالة، وتم الاستدلال بالآيات والأحاديث التي ترغب في السماحة 
في البيــع والشــراء والقضــاء، ومراعــاة حــال المــشتري وظروفــه، وأن استرجــاع الســلعة لمــن 
يرغب استردادها من المستحبات المأجور عليها، وأن السلع المعيبة والمغشوشة يجب قبول 
استردادها لمن أراد، وأن عبارة )البضاعة المشتراة لا ترد ولا تستبدل( عفا عليها الزمن، وأنه 
تم وضع سياسات وإجراءات تحمي المشتري من الغش أو الخداع، وأن لهما عواقب وخيمة 

على سمعة المنتج والشركة لا تحمد عقباها.

      وفي الختام تم توضيح سياسة استبدال واسترجاع السلع التي أقرتها الأنظمة المعمول 
بهــا في المملكــة العربيــة الســعودية مــن قبــل وزارة التجــارة، وتعريــف بالبضائــع المغشوشــة 
ــا، ومــا الحقــوق المترتبــة للمــشتري في حــال كان المنتــج كذلــك.

ً
وكيفيــة اعتبــار المنتــج مغشوشً

ا للتاجر وللعميل         أسأل الله أن أكون قد وفقت في معالجة هذا الموضوع الذي يعتبر مهًمًّ
ولمقدّّمي الخدمة في الشركات والمؤسّّسات، وأعتذر لعدم توفر مراجع كافية باللغة العربية، 
فقــد بحثــت كــثيرًًا وتواصلــت مــع بعــض المختــصين مــن المــدرّّبين والأســاتذة للحصــول على 
مزيــد مــن المراجــع العربيــة، ولكــن لــم يتيســر لي ســوى مــا ذكرتــه، وكمــا يقــول المثــل: "الميســور 
لا يســقط بالمعــذور" أي مــا تيســر مــن أمــر لا يســقط بمــا تعــذر منــه، ومــن خلال هــذه الأســطر 
أناشــد رجــال الأعمــال وزملائــي وأســاتذتي وكذلــك روّّاد الأعمــال أن يبــادروا إلى مــلء الفــراغ 
الــذي تعانــي منــه المكتبــة العربيــة، في كــثير مــن الموضوعــات التي تمــس مســتقبلهم الريــادي 
فــت كتــاب

ّ
والقيــادي والاقتصــادي والمعــرفي، وقــد واجهــت صعوبــات كــثيرة ســابقًًا عندمــا ألّ
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)قيــادة الشــركات العائليــة(، و)القيــادة الأخلاقيــة(، و)القيــادة الإداريــة(، و)المديــر التنفيــذي 
النــاجح(، و)فيروس الشــركات العائليــة( وغيرهــا.

ــا عربيــة كافيــة تتنــاول تلــك العناويــن، بينمــا المكتبــة 
ً
      للأســف لــم أجــد مراجــع أو أبحاثً

الغربية تغصُُّ بالكتب والدّّراسات والأبحاث في كل فن من فنون القيادة والإدارة والمبيعات 
والتســويق، وهــذا �شيء مخجــل لنــا كعــرب ومســلمين، فنحــن أمّّــة )اقــرأ( والمثــل يقــول: كل 
القــادة قــرّّاء أو يقــرؤون )All Leaders are Readers(، وكيــف سنتفــوّّق علميًّّــا واقتصاديًّّــا 

ومهنيًّّــا وفكريًّّــا إذا كنــا لا نقــرأ، يقــول الشــاعر ســعد بــن الصيفــي التمــيمي:

حُُ
َ

ضَ
ْ
ذِِي فِِيهِِ يََنْ

ّ
اءٍٍ بِِالّ

َ
ُلُّ إِِنَ

ُ
ا        وََكُ

َ
نَ

َ
 بََيْْنَ

ُ
فاوُُتُ

َتَّ
ا ال

َ
مُُ هََذَ

ُ
حََسْْبُُكُ

َ
                    فَ

       فإذا ملأنا عقولنا بالتفاهات والقراءات السطحية على التيك توك )TikTok( وغيرها؛ 
ا لا يصنع مجدًًا، ولا يحقّّق الرؤية التي تبنّّتها قيادتنا الحكيمة   هًشًّ

الًا
ستكون محصلتنا جي

ــز رؤيــة المملكــة 2030م في التعليــم والعلــم على بنــاء مجتمــع قائــم 
ّ
لمســتقبل بلادنــا. حيــث تركّ

على المعرفــة مــن خلال تحــسين جــودة التعليــم، وتعزيــز الابــتكار والإبــداع، وتطويــر المهــارات 
القيادية والتقنية للطلاب، وربط التعليم بسوق العمل لتأهيل كوادر وطنية تنافس عالميًّّا 
وتدعم التنمية المستدامة، عبر تحديث المناهج، ودمج التقنيات الحديثة، وتحسين البيئة 

التعليميــة لجعلهــا محفــزة ومبتكــرة ومتمكنــة مــن غــرس القيــم الوطنية.

       قال صاحب السمو الملكي الأمير محمد بن سلمان بن عبدالعزيز ولي العهد السعودي 
يحفظــه الله، "إننــا نفخــر بمنجزــات المواطــنين والمواطنــات في مجــالات الابــتكار والعلــوم، 
ونــولي التعليمــ جلّّــ اهتمامنــا ليكــون نوعيًّّــا يعــزّّز المعرفــة والابــتكار، ونعمــل على بنــاء أجيــال 

ــع بالتــميّّز العــلمي والمهــارات العاليــة، وتحظــى بكل الفــرص لنيــل تعليمــ رفيــع".
ّ
تتمتّ

       سنــأل المــولى أن يحقــق لــولاة أمرنــا مــا يصبــون إليــه مــن ازدهــار ونهضــة وســؤدد لبلادنــا، 
وبــالله التوفيق.
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المعلومات الشخصية
الاســــم�:�عبداللطيف�سعيد�محمد�العامودي.

الميلاد:�جدة�-�1377هـ/1958م�.

الحالة�الاجتماعية:��متزوج��.
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بجدة�بتقدير�امتياز�مع�مرتبة�الشرف،�1399هـ�/�1979م.

الخبرات الوظيفية
-�رئيس�مجلس�إدارة�شركة�سعيد�محمد�العمودي�المحدودة.

-��رئيس�مجلس�إدارة�شركة�مجموعة�العمودي�وشركاؤه�.
-��رئيس�مجلس�إدارة�شركة�رؤية�غدن�للتطوير�والاستثمار�العقاري

-��نائب�رئيس�شركة�مكين�السعودية.

بجدة� الصناعية� التجارية� بالغرفة� الاستراتيجية� التجارية� اللجنة� عضو� �-

لفترتين،�و�رئيس�فريق�عمل�مكافحة�الغش�التجاري�)سابقا(.

.)
ً
-�عضو�لجنة�شباب�رجال�الأعمال�بالغرفة�التجارية�الصناعية�بجدة�)سابقا

جدة� بمدينة� الاقتصادي� الوضع� لمراجعة� الاستشاري� الفريق� في� عضو� �-

)سابقا(.

الكتب والمؤلفات 
-�)أساسيات�البيع�ومبادئ�النجاح(.

-�)دليل�البائع�الناجح�–�كيف�تصبح�بائع�إطارات�متميز(.

-�)�استراتيجيات�تسويقية�(.

-�)�المدير�التنفيذي�الناجح�(.
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هناك عبارات لا تكبر لأنها صحيحة، بل لأنها لا تُُناقش، 
عنوان كتابنا مقولة توارثتها الأجيال، 

لكن هل هي وهم تسويقي أم حقيقة اقتصادية؟
هل هي كذبة بيضاء أنقذت التجارة؟ أم قانون ظالم دمرها؟   

وبين هوس إرضاء العميل، 
وحماية استقرار المنظومة الداخلية للعمل، 

تقف العبارة الشهيرة "العميل دائمًًا على حق" على مفترق طرق، 
يق.  بحاجة للوحة إرشادية تهدي لمعالم الطر

يئة،  يأخذك الكتاب في رحلة تحليلية جر
يخية،  تفكك العبارة الأشهر في عالم التجارة، تتعمق في جذورها التار

وتقارن بين تأثيرها على سلوك المستهلك، وربحية الشركات، 
وتكشف متى تتحول من مبدأ للنجاح إلى سلاح يدمر جودة الخدمة. 

هذا الكتاب لا يحاكم عبارة "العميل دائمًًا على حق" وأيضًًا لا يدافع عنها، 
يح عنها غبار التكرار اللاواعي، ليكشف ما وراءها من وهم أو حقيقة.  بل يز

ا عن إجابة بقدر ما هو استعادةٌٌ لحق السؤال بفهم أعمق، 
ً
والكتاب ليس بحثً

مات.
َ
فمن حيث يبدأ السؤال، تنتهي المسلَّ

 جاهزة، 
ً

وأخيرًًا ليست غاية هذا الكتاب أن يمنح القارئ إجابةً
بل أن يحرره من إجابةٍٍ جاهزة.


