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مقدمة وتمهيد

ــى توجيهــات صاحــب الســمو الشــيخ  ــاءً عل بن
رئيــس  نائــب  آل مكتــوم،  راشــد  بــن  محمــد 
حاكــم  الــوزراء،  مجلــس  رئيــس  الدولــة، 
ســعادة  علــى  بالتركيــز  اللــه،  حفظــه  دبــي، 
الأولــى  الأولويــة  واعتبارهــا  المتعامليــن 
البرنامــج  لرســالة  وتحقيقــاً  للحكومــة، 
تكــون  بــأن  والإيجابيــة،  للســعادة  الوطنــي 
الســعادة أســلوب حيــاة والهــدف الأســمى 
للعمــل الحكومــي فــي الدولــة، يسّــر برنامــج 
المتميــزة  الحكوميــة  للخدمــة  الإمــارات 
المتعامليــن«،  ســعادة  »دليــل  إطــلاق 
الــذي يعتبــر أحــد مبــادرات البرنامــج الوطنــي 
الســعادة  )محــور  والإيجابيــة  للســعادة 
والإيجابيــة فــي العمــل الحكومــي(. ويأتــي 
هــذا الدليــل اســتكمالًا لـــ »معادلــة إســعاد 
ــة  المتعامليــن« التــي تــم إطلاقهــا فــي بداي
العــام، ومتناغمــاً معهــا، حيــث يُوضّــح كيفيــة 
تطبيــق المعادلــة فــي الجهــات الحكوميــة 

ومبسّــطة.  عملّيــة  بطريقــة 

تم تطوير الدليل ليكون بمثابة المرحلة الاأحدث من مراحل تطوير �تميز الخدمات الحكومية الاتحادية، حيث تم بنا�ؤه على المبادئ 
�المرتكزات الاأ�سا�سية التالية )�التي تميز مرحلة »�سعادة المتعاملين« عن المرحلة ال�سابقة -مرحلة »تميز الخدمات الحكومية«(:

�سعادة المتعامل هي نقطة الاأ�سا�س التي تتمحور حولها الخدمة الحكومية.  .1
اإلى نهايتها، �جميع العوامل الموؤثرة �المحيطة، �التي  اأثناء ح�سوله على الخدمة الحكومية من بدايتها  تحليل رحلة المتعامل   .2

بمجملها تُ�سكّل الانطباع النهائي لدى المتعامل.
التركيز على اأهمية العن�سر الب�سري �الطابع الاإن�ساني اأثناء التعامل �تقديم الخدمة الحكومية.  .3

�سر�رة الابتكار �ا�سراك المتعامل في ت�سميم �تطوير الخدمات.  .4
المتعامل الاإيجابي.  .5

ل الجزء الاأ�ل منه رحلة المتعامل �توقعاته في كل مرحلة من المراحل �عبر القنوات الرئي�سية المختلفة لتقديم الخدمات  حيث يُف�سّ
)مراكز �سعادة المتعاملين، مراكز الات�سال، المواقع الاإلكتر�نية �التطبيقات الذكية(. 

فيما يتنا�ل الجزء الثاني من الدليل »مُمكّنات ال�سعادة«، �هي القدرات �الممار�سات الواجب توافرها في الجهة الحكومية لتحقيق 
يتم  التي  �الاأ�س�س  القواعد  القدرات هي بمثابة  المُمكّنات/  اإن هذه  المتعاملين )ر�ساهم( �من ثم تجا�زها )اإ�سعادهم(.  توقعات 
بناء تجربة المتعامل عليها، حيث تم ت�سميمها لتكون متناغمةً تماماً مع مكوّنات معادلة اإ�سعاد المتعاملين. في هذا الجزء نحا�ل 
الاإجابة على الاأ�سئلة الثلاثة التالية: كيف نح�سل على الموظف الفخور بتقديم الخدمة المتميزة؟ كيف نجعل الجهة متفانية في اإ�سعاد 
باعتباره  للمتعاملين  اإ�سعاد  »الابتكار« في  اأهمية  اإلى  الاإ�سارة  اإيجابيين؟ �هنا تجدر  لي�سبحوا  المتعاملين  ن�سجع  المتعاملين؟ كيف 
اأحد الممكّنات الاأ�سا�سية لل�سعادة، فتحقيق توقعاتهم �من ثم تجا�زها لا يتاأّتّى اإلّا بوجود ثقافة موؤ�س�سية ت�سجع الابتكار، �موظفين 

متحم�سين دائمي الابتكار �التطوير. 

كما تم تخ�سي�س الجزء الثالث من هذا الدليل للاإر�سادات التي يمكن لموظف اإ�سعاد المتعاملين الرجوع اإليها �الا�ستفادة منها في 
تعاملاته اليومية مع المتعاملين. اأما الجزء الرابع �الاأخير، فقد تم تخ�سي�سه لمفهوم »ت�سميم الخدمات«، �فيه نتطرّق اإلى باقة 

مختارة من الاأد�ات التي يمكن ا�ستخدامها �تطبيقها في المراحل المختلفة من ت�سميم الخدمة.
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جــودة  دليــل  محــل  ســيحل  الدليــل  هــذا 
الخدمــات الحكوميــة الــذي تــم إصــداره عــام 

.2011

التو�سيحية على كيفية  الاأمثلة  العديد من  الدليل على  يحتوي 
اإ�سعاد المتعاملين لتقريب �تو�سيح الفكرة )لم يق�صد منها 
ح�صر المتطلبات اأو اإلزامية التقيد بها، حيث اأن الأمثلة 
وت�صور  تخيل  ف��ي  العنان  لإط���اق  دع��وة  ه��ي  المقدمة 
ت��ن��ف��ي��ذه لإب���ه���ار المتعامل  ال��م��م��ك��ن  الإب�����داع والب��ت��ك��ار 
اإيجابية لديه، لذا ف�صتاحظ  اأث��ر طيب وذك��رى  وت��رك 
بكلمة »تخيل«(، كما يقدم عدداً  دائماً  �صتبداأ  الجملة  اأن 
من »الق�س�س ال�سعيدة« التي تم ا�ستقا�ؤها من مراجع مختلفة 
المتعاملين  خدمة  في  متميزة  �تجارب  حقيقية  ق�س�س  عن 
الاأف��ك��ار  �ا�ستلهام  الاإي��ج��اب��ي  التفكير  لتحفيز  ��سعادتهم، 

المبتكرة.

اأن دليل �سعادة المتعاملين قد ا�ستفاد من  اإلى  تجدر الاإ�سارة 
الحكومية  الخدمات  قطاع  اأ�سدرها  التي  �المعايير  الاأدلة  كل 
�سابقاً �بنى عليها )مثل دليل تطوير الخدمات، معايير ت�سنيف 
مراكز خدمة المتعاملين، معايير التطبيقات الذكية(، كما اأن 
هذا الدليل �سيحل محل دليل جودة الخدمات الحكومية الذي 
تم اإ�سداره عام 2011. �يتكامل هذا الدليل مع عدد من الاأدلة 
الموؤ�س�سية  �ال�سعادة  الاإيجابية  دليل  مثل  الاأخ��رى،  �النماذج 
ال�سادر عن مكتب رئا�سة مجل�س الوزراء، �دليل حزمة اأد�ات 
الابتكار ال�سادر عن مركز محمد بن را�سد للابتكار الحكومي. 

أدوات تصميم الخدمات

إرشادات خاصة لموظفي إسعاد المتعاملين

الممكنات الخاصة
بالموظف الفخور

الممكنات الخاصة
بالجهة المتفانية

تجربة المتعامل عبر
القنوات الرئيسية

إسعاد
المتعاملين

الممكنات الخاصة
بالمتعامل الإيجابي

اإيجاد فريق عمل متميز
ÚتعاملŸمن موظفي اإ�سعاد ا

مراكز �سعادة
ÚتعاملŸا

من�سات اÿدمات
الالكÎ�نية

مراكز الات�سال

تطوير بيئة العمل
�ت�سميم اÿدمات

ÚتعاملŸت�سجيع ا
Úلي�سبحوا اإيجابي

ال�سكل التالي يو�سح الاإطار العام لمكونات الدليل: 

5

          



نطاق الدليل

المستفيدون من هذا الدليل

يركّز هذ الدّليل على اإ�سعاد المتعاملين عند تقدمهم للح�سول على »خدمة حكومية« �هي معاملات تت�سف 
باأنها ذات طابع اإجرائي/تجاري/معلوماتي. هذه الخدمات تتميز باأن فترة حد�ثها ق�سيرة ن�سبياً �تاأثيرها 

 .)Transactional(  قتي�

الاإدارة العليا في الجهات الاتحادية )خ�سو�ساً في الجزاأين الاأ�ل �الثاني(.  .1
موظفو ا�سعاد المتعاملين )خ�سو�ساً في الجزاأين الاأ�ل �الثالث(.  .2

الموظفون القائمون على تطوير الخدمات الحكومية �برامج ال�سعادة.  .3
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تعاريف
رضا المتعامل الحكومي:

يتحقق عن طريق الالتزام بتقديم خدمة حكومية توازي �تحقق ما يتوقعه المتعامل. 

سعادة المتعامل الحكومي:
مفاجاأة المتعامل بخدمة حكومية تُبهره �تفوق توقعاته، �تترك انطباعاً ايجابياً �ذكرى طيبة )اإلى 

درجة قد يبادر فيها المتعامل طوعاً بم�ساركة تجربته مع الاآخرين �مدحها �الثناء عليها(.

تجربة المتعامل:
هي حالة التفاعل بين الجهة الحكومية �متعامليها خلال جميع مراحل تقديم الخدمة، بدءاً من 
الاأن�سطة التي تبداأ من العلاقة مع المتعامل ��سولًا اإلى الاأن�سطة التي تُديم هذه العلاقة �ت�سمن 

ا�ستمراريتها.

المتعامل خــلال  لــتــوقــعــات  )خـــط الأســــاس(  الــمــرجــعــي  الــمــســتــوى 
 Standard Expectations(* الخدمة  على  للحصول  )تجربته(  رحلته 

:)Baseline

حيث  عليه،  الح�سول  )النموذجي(  العادي  المتعامل  يتوقع  الذي  الحكومية  الخدمة  م�ستوى  هو 
يُعتبر التزام الجهة بتقديم هذا الم�ستوى من الخدمة هو ما يحقق ر�سا المتعامل. �بالتالي فعلى 
الجهات الاجتهاد، اأ�لًا ل�سمان ا�ستيفاء جميع متطلبات هذا الم�ستوى، �ثانياً من اأجل تجا�ز هذه 
اإ�سعاد متعامليها )بمعنى اآخر: هو ما يتوقعه المتعامل العادي عندما يقرر  المتطلبات في �سبيل 

التقدم للح�سول على خدمة حكومية(.

المتعامل العادي )النموذجي(:
هو المتعامل الذي اكت�سب خبرات حياتية متو�سطة �معقولة من خلال مر�ره �اطلاعه على كيفية 
�لي�س  متطلّباً  متعاملًا  )لي�س  العامة  التجارية  �المحال  الخا�سة  ال�سركات  في  الخدمات  تقديم 

متعاملًا عديم الخبرة(.  

الابتكار في إسعاد المتعاملين:
تجربتهم  لاإث��راء  اأ�  المتعاملين  ت�سادف  معينة  م�سكلات  بحل  �مت�سلة  �مفيدة  جديدة  اأفكار 
�اإبهارهم، كما يمكن اأن ي�سمل الابتكار تجميع �اإعادة تركيب الاأنماط المعر�فة �سابقاً من المعرفة 
في اأ�سكال فريدة �جديدة، �الابتكار لي�س اإلّا ر�ؤية الفرد لظاهرة ما بطريقة جديدة �التفكير بها 
ب�سكل مختلف �غير نمطي اأ� تقليدي. اإن الابتكار يتطلب اأ�لًا القدرة على الاإح�سا�س بوجود م�سكلة 
تتطلب المعالجة، �من ثم القدرة على التفكير ب�سكل مختلف �غير نمطي لاإيجاد الحل المنا�سب. 

مركز سعادة المتعاملين:
التعامل  لهم عن طريق  الخدمات  �توفير  المتعاملين  الاتحادية لا�ستقبال  الجهة  تديره  موقع  هو 

ال�سخ�سي، �يعتمد على مبداأ تقديم الخدمات الحكومية بطريقة �سهلة �مب�سطة.

موظف إسعاد المتعاملين:
هو الموظف الذي يتوا�سل مع المتعامل �يقدم الخدمة له )�ي�سمل ذلك موظفي الا�ستقبال، موظفي 
مراكز الات�سال، موظفي خدمة المتعاملين(. �ح�سب اآخر تحديث للم�سميات الوظيفية ال�سادرة 

عن الهيئة الاإتحادية للموارد الب�سرية، ت�سمل هذه الفئة ما يلي:

تنفيذي رئي�سي اإ�سعاد متعاملين  -
تنفيذي اإ�سعاد متعاملين  -

اإداري رئي�سي اإ�سعاد متعاملين  -
اإداري اإ�سعاد متعاملين  -

تختلف توقعات المتعاملين باختلاف خلفياتهم الثقافية �الاجتماعية �خبراتهم الحياتية، لذلك كان من الواجب تحديد م�ستوى مرجعي للخدمة الحكومية.    *7

          



متعاملو حكومة 
دولة الامارات العربية المتحدة

من  الاأفراد  باأنهم  »المتعاملين«  الحكومية  الموؤ�س�سات  تعّرف 
كل  الواقع  �ف��ي  الاأح��ي��ان.  معظم  في  الحكومية  الجهة  خ��ارج 
موظف يعمل في جهة حكومية يتعامل مع متعاملين خارجيين 
�زملاء عمل، كما يمكن تو�سيع نطاق التعريف لي�سمل اأطرافاً 

معنيِّة اأخرى.

د نموذج  اإن الت�سنيف الوارد اأدناه لفئات المتعاملين هو مجرَّ
الت�سنيف  تطراأ على  قد  التغييرات  بع�س  اأنَّ  تو�سيحي، حيث 
ال�سر�ري  من  ��ه  اأنَّ ذلك  اإلى  يُ�ساف  المختلفة.  الجهات  بين 

تطوير درا�سة مف�سلة لت�سنيفات المتعاملين لدى كل جهة.

ملاحظة: يُن�سح بالرجوع اإلى دليل تطوير الخدمات الحكومية 
)المحور الثاني: المتعاملون - �سفحة 20، �الف�سل الخام�س: 
»�سياغة خطة التطوير �المبادرات« )المبادرة 2 »تطوير ر�ؤى 
ت�سنيفات  »تحديد   3 �المبادرة   ،96 �سفحة   - المتعاملين« 

المتعاملين«- �سفحة 99(. 

اإنَّ المتعاملين الخارجييّن هم الم�ستخدمون الم�ستفيد�ن من 
يتفاعلون  الذين  الاأ�سخا�س  �هم  الحكومية،  الجهات  خدمات 
اأ�  المعلومات  على  الح�سول  بهدف  الحكومية  الجهات  مع 
اأ�  الاأف��راد  هم  �المتعاملون  �تلقيها.  الخدمة  طلبات  تقديم 

ال�سركات الذين ت�سعى الحكومة للو�سول اإليهم �خدمتهم.

لتوفير  اأ�سا�سياً  اأمراً  يُعدُّ  المختلفة  المتعاملين  فئات  فهم  اإنَّ 
على  بالتركيز  التجربة  تبداأ  حيث  لهم،  زة  المتميِّ التجربة 
هم  م��ن  فهم  ذل��ك  �يت�سمن  احتياجاته،  �ف��ه��م  المتعامل 
��سولًا  العادي،  المتعامل  تجربة  �فهم  ون  الرئي�سيِّ المتعاملون 
اإلى فهم الركائز الرئي�سة لر�سا المتعاملين، �من ثم الابتكار 

�الاإبداع في اإ�سعادهم.

بشكل  الحكومة  متعاملي  تصنيف  ويمكن 
عام ضمن خمس فئات:

1. مواطنون
2. وافدون – محترفون )أصحاب المؤهلات 

العلمية/ التخصصية(
3. وافدون – عمّال مهنيون

4. زوار
5. شركات

المذكورة،  الفئات  جميع  مع  الجهة  تتعامل  لا  قد  ملاحظة: 
طرق  بعدة  متعامليها  فئات  بت�سنيف  تقوم  اأن  يمكنها  �عليه 

)مثال: العوامل الديموغرافية كالعمر �الدخل...الخ(.

ة )أطراف ذوو علاقة( الأطراف المعنيِّ
الى  يحتاجون  الذين  الاأخ��رى  الحكومية  الجهات  موظّفو  هم 
�لا  عملهم،  اأداء  من  تمكنهم  الجهة  من  �معلومات  خدمات 
المتعاملين،  جمهور  م��ن  تقليديين  متعاملين  ه���وؤلاء  يُعتبر 
جمهور  يحتاجها  التي  الخدمات  نف�س  يحتاجون  ��ه��م  اأنَّ اإلاَّ 

المتعاملين الخارجييّن.
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المواطنون
هم مواطنو د�لة الاإمارات، �يُف�سلون عادةً التفاعل من خلال 
�سعادة  مراكز  من  اأ�  الهاتف  عبر  التقليدية  الات�سال  قنوات 
للح�سول  ال�سخ�سي  التفاعل  يف�سلون  حيث  المتعاملين، 
الخدمة  م�ستوى  ع��ن  عالية  توقعات  �لديهم  الخدمة،  على 
اإعطا�ؤها عن  التي يمكن  الاأمثلة  مة لهم. من  المقدَّ الحكومية 
الاإ�سكان  طلبات  الفئة:  هذه  منها  ت�ستفيد  التي  الخدمات  نوع 

�اإ�سدار �ثائق خلا�سة القيد.

وافدون – محترفون
هم المقيمون في د�لة الاإمارات �القادمون من بلدان اأخرى، 
ه��وؤلاء  ياأتي  ما  �غالباً  اأجنبية.  اأ�  عربية  بلدان  كانت  �سواء 
من  يكونون  ما  غالباً  فهم  �بالتالي  درا���س��ة،  اأ�  عمل  بمهمّة 
ين فنيين. تُف�سل هذه  حملة ال�سهادات الجامعية اأ� اخت�سا�سيِّ
الاإنجليزية  اللغة  ا�ستخدام  الاأغلب  في  المتعاملين  من  الفئة 
يكون  التعامل.  في  العرب(  للوافدين  بالن�سبة  العربية  )اأ� 
على  فهم  بلدانهم،  في  متميزة  خدمات  على  معتاداً  بع�سهم 
الاأرجح يتوقعون الح�سول على خدمة متميزة من حكومة د�لة 
الفئة  هذه  اأف��راد  يكون  ما  غالباً  الم�ستوى.  �بنف�س  الاإم��ارات 
التكنولوجيا،  ���سائل  منتجات  اأحدث  على  �مُطّلعين  مثقفين 
�يف�سلون ا�ستخدام قنوات الخدمة الذاتية كالخدمة الذكية /

الاإلكتر�نية اأ� مراكز الات�سال. من الاأمثلة التي يمكن اإعطا�ؤها 
على نوع الخدمات التي ت�ستفيد منها هذه الفئة اإ�سدار ت�ساريح 

الدخول.

وافدون – عمال مهنيون
بلدان  من  الاإم���ارات  د�ل��ة  يق�سد�ن  اأي�ساً  الفئة  ه��ذه  اأف��راد 
اأخرى. هم يختلفون عن الوافدين المحترفين من حيث نوعية 
اأكثر توا�سعاً �تعتمد على  يتولونها، حيث تكون  التي  الوظائف 
المهارات اليد�ية. قد يكون هناك الكثير من اأفراد هذه الفئة 
يتحدثون اللغة الاإنجليزية، اإلاَّ اأنّ بع�ساً منهم غير قادرين على 
التحدّث بالعربية اأ� الاإنجليزية �يف�سلون التحدث بلغتهم الاأمّ 

مثل الاأ�رد� اأ� الهندية اإن اأمكن.

لها  �لي�ست  ب�سيطة  باأنَّها  المتعاملين  من  الفئة  ه��ذه  تتميَّز 
اأ�سخا�س  بين  الفئة  �تترا�ح هذه  الخدمة.  توقعات كبيرة عن 
لديهم  تتوفر  لا  اأفراد  اإلى  التكنولوجيا،  ا�ستخدام  ي�ستطيعون 
الفئة  ه��ذه  تعمل  اأحياناً.  اأميين  اأف��راد  حتى  اأ�  الاإمكانيات، 
خا�سة.  عمل  �ظر�ف  مرنة  غير  �ربما  مطولة  عمل  ل�ساعات 
يتولى مدراء اأ� مند�بو ال�سركات عملية التوا�سل مع الحكومة 
التي  الاأمثلة  من  الحالات.  بع�س  في  العمال  ه��وؤلاء  عن  نيابةً 
يمكن اإعطا�ؤها حول نوع الخدمات التي ت�ستفيد منها هذه الفئة 

اإ�سدار بطاقات العمل.

خصائص فئات المتعاملين
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الزوار
�الدبلوما�سيون( الاعمال،  �رجال  )كال�سياح،  ال��ز�ار  فئة  اإنَّ 

هي مجموعة �ا�سعة جداً �متنوِّعة من الاأفراد، لا ت�سبه اأي فئة 
اأخرى من فئات المتعاملين. من ال�سعب التعميم في هذه الفئة 
لاأنَّ اأفرادها ياأتون من مجموعةٍ �ا�سعة من البلدان �الثقافات. 
الاأرجح  الاإنجليزية، �على  اأ�  العربية  الفئة  قد لا تتحدث هذه 
تاأ�سيرة  )مثال:  ال�سر�رة  عند  الا  الحكومة  مع  يتوا�سلوا  لن 
الهاتف.  عبر  اأ�  �سخ�سياً  اإما  �غالباً  �سير(،  حادث  الدخول، 
لون ا�ستخدام الاإنترنت �غيرها من الخدمات الذاتية. �قد يُف�سّ

الاأهمية  غاية  في  اأمر  هو  الفئة  لهذه  متميِّزة  توفير خدمة  اإنَّ 
الد�لة،  عن  انطباعا  نون  يكوِّ التوا�سل  هذا  خلال  من  لاأنَّهم 
نوها عن الد�لة  فالز�ار من �ساأنهم اأن ين�سر�ا ال�سورة التي كوَّ
الاأم،  بلدهم  اإلى  عودتهم  عند  اأ�  العالم  حول  �سفرهم  خلال 
لذلك، فاإنَّ منح هذه المجموعة من المتعاملين تجربة اإيجابية 
�سيدفع با�سم الاإمارات اإلى ال�ساحة العالمية كحكومة رائدة في 

مجال الخدمات الحكومية.

الشركات
�لي�س  جَمَاعي  ب�سكل  الخدمات  ال�سركات  تطلب  م��ا  غالباً 
مجموعة  على  للح�سول  بطلب  ال�سركات  م  تتقدَّ حيث  فردياً، 
دفعةً  الموظفين  ت�سجيل مجموعة من  اأ�  العمل  تراخي�س  من 
�احدة. عند التعامل مع ال�سركات ت�سبح الخدمة ال�سخ�سية 
ال�سريعة  الخدمة  تكون  حيث  اأهمية  اأقل  التعامل  في  �التفهم 
�الموثوقة، �القدرة على متابعة ��سع الخدمة هي الاأهم.  كما 
اأن الاإطالة في زمن تقديم �الح�سول على الخدمة له اأثر مالي 
على ال�سركات. لذا، من ال�سر�ري األًا ي�سكل تقديم الخدمات 

الحكومية عائقاً اأمام النمو الاقت�سادي. 

�هنا تجدر الاإ�سارة اإلى اأن بع�س ال�سركات لا تمانع بدفع مبالغ 
اإ�سافية نظير الخدمة ال�سريعة اإن �جدت. 

ممثلو  يف�سل  حيث  ال�سخ�سية،  التعاملات  الفئة  هذه  تُف�سل 
ال�سركات  �ممثلو  العربية  باللغة  التعامل  المحلية  ال�سركات 
يمكن  التي  الاأمثلة  من  الاإنجليزية.  باللغة  التعامل  الد�لية 
الفئة:  ه��ذه  منها  ت�ستفيد  التي  الخدمات  ن��وع  عن  اإعطا�ؤها 

اإ�سدار تراخي�س العمل �ت�سجيل الموظفين.

ة الأطراف المعنيِّ
هذا  ي�سمل  الحكومة.  ��ف��ي  م��وظَّ كافة  م��ن  الفئة  ه��ذه  تتكون 
التعريف موظفي اإ�سعاد المتعاملين، �فريق العمل الداخلي من 
الوظيفي.  الهرم  اأعلى  حتى  �م�ست�سار�ن،  �م��دراء،  موظفين 
�يمكن اأن تحدث عملية التوا�سل بين هذه الاأطراف على ثلاثة 
الاإدارات،  م�ستوى  �على  الموظفين،  م�ستوى  على  م�ستويات: 
)مثال: اإدارة الموارد الب�سرية �اإدارة المالية(، �على م�ستوى 

الجهات، �قد ت�سمل الجهات الحكومية المحلية.

التعامل  ينبغي  �بالتالي  “متعاملين”،  الجهة  هذه  اأفراد  يعتبر 
تُعتمد مع كافة فئات  التي  معهم �فقاً لمعايير الخدمة نف�سها 
المتعاملين. تتكون هذه الفئة اإلى حدٍّ كبير من مواطني الد�لة، 
�يفهمون  ع��الٍ  �ب��اأداء  قوية  توا�سل  بقدراتٍ  اأف��راده��ا  �يتمتع 

ب�سكلٍ تام العمليات �الاإجراءات الداخلية في الحكومة.

خصائص فئات المتعاملين



الجهة،  )الموظف،  الثلاثة  الاأط��راف  من  كل  د�ر  ي�سف  المتعاملين  اإ�سعاد  معادلة  ميثاق  اإن 
اإ�سعاد المتعامل لرفع م�ستوى  اإ�سعاد المتعامل، حيث يبادر موظف  �المتعامل( في تحقيق هدف 
�سعادة المتعامل من خلال اأ�سلوب تعامل مهني ��سلوك اإيجابي، كما تبادر الجهة اإلى خلق بيئة عمل 
اإ�سعاد المتعاملين-�تقديم الخدمة،  ت�سجع تطوير الاأنظمة الموؤ�س�سية �اتباع الاأ�س�س المهنية في 

�اأخيراً المتعامل الاإيجابي المتعا�ن في تعاملاته مع الحكومة.

الرئي�سية  المكاتب  ذلك  في  بما  الاتحادية  الجهات  جميع  في  المتعاملين  اإ�سعاد  معادلة  تُن�سر 
�الفر�ع �مراكز �سعادة المتعاملين، بالاإ�سافة اإلى الموقع الاإلكتر�ني.

تم إطلاق الإصدار الثاني من ميثاق خدمة المتعاملين 
الإمــارات  برنامــج  ضمــن  الاتحاديــة  الحكومــة  فــي 
نســخته  فــي  ليصبــح  المتميــزة،  الحكوميــة  للخدمــة 
الجديــدة »معادلــة إســعاد المتعامليــن«، وتهــدف هذه 
لتحقيــق  الحكوميــة  الهيئــات  تمكيــن  إلــى  المعادلــة 
ســعادة المتعامــل وتوحيــد اســتخدام هــذه المفاهيــم 
فــي جميــع الجهــات الاتحاديــة، لضمــان تقديــم خدمــات 
حكوميــة متميــزة تفــوق توقعــات المتعامليــن وتدخــل 

الســرور والبهجــة إلــى قلوبهــم. 

الخدمات  قطاع  عن  ال�سادر  المتعاملين«  اإ�سعاد  »معادلة  دليل  اإل��ى  الرجوع  يمكن  ملاحظة: 
الحكومية في مكتب رئا�سة مجل�س الوزراء للاطلاع على تفا�سيل اأكثر بخ�سو�س المعادلة.

معادلة إسعاد المتعاملين
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 المستوى المرجعي )خط الأساس(

لتوقعات المتعامل خلال رحلته للحصول على 
الخدمة عبر القنوات الرئيسية

- مراكز سعادة المتعاملين
)Call Centers( مراكز الاتصال -

- منصات الخدمات الذكية في المواقع الالكترونية وتطبيقات الهاتف الذكي



          

 هدفنا تحقيق السعادة لشعبنا،

والسعادة شيء غير قابل للتأجيل



اإ�سعاد  لكيفية  تو�سيحية  اأمثلة  �سنعر�س  كما 
المتعاملين في كل مرحلة، �ننوه هنا اأن الاأمثلة 
لتقريب  فقط  تو�سيحية  اأمثلة  هي  المذكورة 
ح�سر  منها  يق�سد  �ل��م  ال��ف��ك��رة،  �تو�سيح 
المتطلبات اأ� اإلزامية التقيد بها )اأي اأن الاأمثلة 
تخيل  في  العنان  لاإط��لاق  دع��وة  هي  المقدمة 
�ت�سور الاإبداع �الابتكار الممكن تنفيذه لاإبهار 
المتعامل �ترك اأثر طيب �ذكرى اإيجابية لديه، 
دائماً  �ستبداأ  الجملة  اأن  �ستلاحظ  فاإنك  ل��ذا 

بكلمة »تخيل«(.

الســعيدة«  »القصــص  مــن  عــدداً  نقــدم  كمــا 
عــن  مختلفــة  مراجــع  مــن  اســتقيناها  التــي 
قصــص حقيقيــة وتجــارب متميــزة فــي خدمــة 
التفكيــر  لتحفيــز  وســعادتهم،  المتعامليــن 

المبدعــة. الأفــكار  واســتلهام  الإيجابــي 
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باختلاف  تختلف  المتعاملين  توقعات  اأن  على  الجميع  يتفق 
فهناك  الحياتية؛  �خبراتهم  �الاجتماعية  الثقافية  خلفياتهم 
المتعامل المتطلب الذي يح�سل في حياته الخا�سة على مزايا 
اأثناء ت�سوقه،  اأ�  اأثناء معاملاته التجارية  ا�ستثنائية �ح�سرية 
التطورات في خدمة  باأحدث  �دراية  فهو على اطلاع  �بالتالي 
المتعاملين، ما يرفع �سقف توقعاته اأثناء تقدمه للح�سول على 
خدمة حكومية. �هناك المتعامل الب�سيط الذي لي�س له تجارب 
حياتية كبيرة، �بالتالي فاإن اأب�سط الممار�سات قد تكون �سبباً 
في �سعادته، اأي اأن توقعات المتعاملين هي اأمر »ن�سبي« يختلف 

باختلاف الاأ�سخا�س. 

باأن الجهات الحكومية لي�س لها  البع�س    �بخلاف ما يعتقده 
المناف�س  مفهوم  تغير  فقد  عملها،  طبيعة  بحكم  مناف�س 
في عالم اليوم من »ال�صخ�س اأو الجهة اأو ال�صركة التي 
تعمل في نف�س المجال وتقدم منتج اأو خدمة م�صابهة«، 
بها  ي��ق��ارن��ك  ���ص��رك��ة  اأو  �صخ�س  اأو  ج��ه��ة  »اأي  واأ���ص��ب��ح: 
المتعامل«. �من هذا المنظور الجديد، فاإن المتعامل �سيقارن 
اأ�  المتعاملين،  �سعادة  في مراكز  )�سواءً  الحكومية  الخدمات 
مراكز الات�سال، اأ� الخدمات الذكية/ الاإلكتر�نية( بخدمات 
�سركات  ال��ط��ي��ران،  �سركات  الات�����س��الات،  �سركات  البنوك، 
التو�سيل ال�سريع، المطاعم، الفنادق، مراكز �سيانة ال�سيارات، 

�حتى الاأ�سواق التجارية!

لتوقعات  اأ���س��ا���س(  )خ��ط  مرجعي  م�ستوى  تحديد  ف��اإن  ل��ذا 
المتعامل العادي )ذ� الخبرة الحياتية �الاطلاع المتو�سطين( 

اإعادة  )اأ�  ت�سميم  عند  حيوياً  اأمراً  يعتبر  الحكومية  للخدمة 
ت�سميم( الخدمات. �هنا لا بد من التركيز على حقيقة اأن قيام 
الجهة بما يتوقعه المتعامل �سيحقق ر�ساه فقط )�عدم تحقيقه 
المقدمة(.  الخدمة  من  �ت��ذم��ره  اإحباطه  في  �سبباً  �سيكون 
�عليه، فاإن ا�صتيفاء متطلبات الم�صتوى المرجعي )خط 
نقطة  بمثابة  ه��و  المتعاملين  ت��وق��ع��ات  م��ن  الأ���ص��ا���س( 
كل  على  يتوجب  حيث  المتعاملين،  اإ�صعاد  في  البداية 
جهة الإبداع والبتكار في تخطي هذه الم�صتويات في كل 
مرحلة من مراحل رحلة المتعامل لإ�صعاده )الابتكار هنا 
لا يعني القيام باأمور خارقة، فمجرد التعامل باأ�سلوب اإن�ساني 
متميز �غير تقليدي قد يكون �سبباً كافياً لاإدخال ال�سعادة في 
الفر�قات  بمراعاة  الجهات  نن�سح  كما  المتعاملين(،  قلوب 
�اإط��لاق  ابتكار  عند  لديها  المتعاملين  فئات  بين  الفردية 

مبادرات اإ�سعاد المتعاملين.

رحلة  في  الاأ�سا�سية  المراحل  تتبع  �سنحا�ل  الجزء  هذا  في 
)تجربة( المتعامل العادي عند تقدمه للح�سول على الخدمة 
عبر كل قناة من القنوات الرئي�سية لتقديم الخدمة، ��سنو�سح 
اأي مرحلة  بدء  قبل  المتعامل  لدى  المتكوّنة  التوقعات  م�ستوى 
يقرر  عندما  العادي  المتعامل  يتوقعه  الذي  ما  اآخر،  )بمعنى 

التقدم للح�سول على خدمة حكومية(.



مبنيةٌ  الدليل  من  الجزء  هذا  في  المتعامل  رحلة  في  المو�سحة  المراحل  اأن  اإلى  الاإ�سارة  تجدر 
اأ�سا�ساً على المراحل الرئي�سة الاأربعة المو�سحة في دليل تطوير الخدمات* )�هي: الح�سول على 
معلومات الخدمة، تقديم طلب الخدمة، التوا�سل خلال فترة �سير الاإجراءات، اإنجاز الخدمة(، 
حيث تم تف�سيلها �التو�سع بها �تق�سيمها لتو�سيح التوقعات في كل جزئية، كما اأن هذه المراحل 
يعني  لا  هذا  اأن  )اإلّا  العادي  المتعامل  بها  يمر  اأن  المفتر�س  من  التي  الاأ�سا�سية  المراحل  هي 
�سر�رة مر�ر جميع المتعاملين بجميع هذه المراحل )فمثلًا �سيكون هناك متعاملين لن يقوموا 
م�ستعدة  تكون  اأن  الجهة  �على  المركز،  اإلى  مبا�سرة  �سيذهبون  بل  الخدمة،  عن  بالا�ستق�ساء 

للتعامل مع هذه الفئة من المتعاملين(.

تعتبر القنوات التالية القنوات الأساسية لتقديم الخدمات الحكومية 
في يومنا هذا:

1. مراكز سعادة المتعاملين )باختلاف مواقعها في الدولة(
)Call Centers( مراكز الاتصال  .2

الإلكترونية  المواقع  في  /الإلكترونية  الذكية  الخدمات  منصات   .3
للجهات وتطبيقات الهاتف الذكي

حيث �سنقوم في الف�سول التالية من هذا الجزء بتتبع رحلة )تجربة( المتعامل عبر كل قناة من 
هذه القنوات.

النظر  وبغض  المتعامل  تجربة  رحلة/  مراحل  طــوال   .1
الخدمة، فإن هناك توقعين  عن طبيعة قناة تقديم 
الاعتبار  بعين  وأخذهما  مراعاتهما  يجب  أساسيين 
بشكل دائـــم وفـــي كــل مــرحــلــة مــن مــراحــل تقديم 

الخدمة:
مراعاة تنوع وتعدد اللغات والثقافات  -

مراعاة ذوي الاحتياجات الخاصة    -

يجب على الجهات الحكومية إدراك حقيقة أن توقعات   .2
أو  الممارسة  أن  أي  الــزمــن،  مع  تتطور  المتعاملين 
سيصبح  الــيــوم،  المتعامل  يبهر  قــد  الــذي  التطبيق 
)بعد فترة من الزمن( من التوقعات التي إذا لم تقم 
إن  رضــاه.  وعــدم  تذمره  في  سبباً  بتحقيقها  الجهة 
هذه الحقيقة تعني أيضاً أن دليل سعادة المتعاملين 
باستمرار  وتطويرها  تحديثها  سيتم  حية  وثيقة  هو 
لاســتــيــعــاب الــمــســتــجــدات والـــتـــطـــورات ســــواءً في 

توقعات المتعاملين أو في قنوات تقديم الخدمة.

* الف�سل الثاني من دليل تطوير الخدمات الحكومية: فهم اإطار تطوير الخدمات الحكومية - المحور الخام�س:  تجربة المتعامل – �سفحة 29
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أولًا: المستوى المرجعي 
لتوقعات المتعامل أثناء 

رحلته للحصول على خدمة 
من خلال مراكز سعادة 

المتعاملين
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في هذا الفصل، سنتتبع رحلة المتعامل العادي أثناء رحلته للحصول 
على خدمة من خلال مركز سعادة المتعاملين )بغض النظر عن موقع 
الشكل  المراحل.  توقّعاته في كل مرحلة من هذه  المركز(، ونفصّل 
من  ــدءاً  ب المتعامل،  بها  يمر  التي  الرئيسية  المراحل  يوضح  التالي 
التوعية والتذكير وانتهاءً بمرحلة ما بعد تقديم الخدمة، كما يوضح 

أهم التوقعات التي يحملها المتعامل قبل بدء كل مرحلة.



18

          

السمات المتوقعة لموظفي 
الاستقبال وموظفي إسعاد 

المتعاملين:
• التحية والترحيب بابتسامة

• إتقان أكثر من لغة
• الاحترام واللباقة

• العدالة في التعامل
• الإنصات الجيد

• المهنية
• الخبرة والدراية التامة 
بالإجراءات والقوانين

• الجاهزية والقدرة على الإجابة
• تحمل المسؤولية وعدم 

التهرب منها
• التفهم والمراعاة

• المبادرة والإيجابية
• الخصوصية

• عدم الانشغال بأمور خاصة

الاستقصاء والتحضير

الوصول إلى مركز إسعاد
المتعاملين

إنجاز الخدمةالحصول على الخدمة

مابعد تقديم الخدمة

• إطلاق حملات إعلامية مكثفة من خلال 
قنوات الاتصال والتواصل

• رسائل تذكير للمتعامل بقرب موعد الخدمة

• توفير شرح كامل ودقيق عن كامل خطوات 
الخدمة ومراحلها والجهات المشتركة في 
تقديمها ومتطلبات كل مرحلة بالتفصيل 

والخدمات المرتبطة بها على الموقع 
الالكتروني للجهة، أو التطبيق الذكي أو 

المطبوعات التي توفرها الجهة
• توفير امكانية الاستفسار والسؤال عن 

الخدمة قبل البدء بتنفيذها )من خلال مركز 
الاتصال أو قنوات الدردشة على الموقع 

الالكتروني للجهة(
• أن تكون الأجوبة والمعلومات المقدمة 

واضحة وصحيحة وكاملة ودقيقة وبشكل 
سريع

• ملائمة ساعات العمل لجميع شرائح 
المتعاملين ومراعاة ظروف عملهم

• وجود أكثر من مركز سعادة المتعاملين 
تراعي التغطية المناسبة لمناطق 

الإمارة / المدينة
• سهولة الوصول إلى الموقع

• توفر المواقف

الانتظار
• تقليل وقت الانتظار

• تنظيم تدفق المتعاملين
• توفير قاعة انتظار مريحة

• توفير الخيارات المسلية أثناء الانتظار 
)تلفزيون، صحف ومجلات، ألعاب(

• توفير خيارات للأكل والشرب )أو الضيافة(
• توفير مرافق مناسبة )دورات مياه،

غرف صلاة(

• قدرة المتعامل على تقييم الخدمة
• قدرة المتعامل على تقييم شكوى 

دون خوف أو رهبة
• قدرة المتعامل على تقييم الاقتراحات

• اشراك المتعاملين بإعادة تصميم 
الخدمات

• إشعار المتعامل بإنجاز الخدمة
• توفير خيارات تناسب المتعامل 

لإيصال المنتج النهائي )مثلا 
الرخصة أو الشهادة أو البطاقة...( 

وتقليل الحاجة لمراجعة مركز 
سعادة المتعاملين مرة أخرى 

لاستلامها
• توضيح الخدمات المرتبطة أو 

الخطوات اللاحقة

• مكان تقديم الخدمة مكان خال من الحواجز
• الجهوزية والاستعداد )التأكد من عمل النظام 

والكمبيوتر والانترنت والطابعة وآلة التصوير وتوفر 
الأوراق وكل الأدوات والأجهزة المساعدة وعدم حدوث 

أعطال أو تأخير أثناء تقديم الخدمة للمتعاملين(
• توفير العدد الأمثل من موظفي إسعاد المتعاملين

• عدم إعطاء دور المتعامل لمتعامل آخر يعرفه الموظف 
)الواسطة(

• سرعة تنفيذ الخدمة وتكاملها )تقليل الخطوات اللازمة 
لتنفيذها وتقليل الحاجة للانتقال من مكتب إلى آخر ومن 

جهة إلى أخرى ماأمكن(
• الدقة وعدم حدوث أخطاء )وخاصة تلك التي تتطلب 

مراجعة المركز مرة أخرى(
• المرونة في استيفاء المتطلبات ومراعاة الحالات الفردية 

)دون الاخلال بالنظام العام(
• توفير خيارات متعددة للدفع

التوعية والتذكير

الاستفسار والاستعلام
• توفر مكتب استعلامات في 
المركز وسهولة الوصول إليه

• معرفة موظفي الاستعلامات 
وفهمهم للخدمات التي يقدمها 
المركز، والقدرة على الإجابة بكل 

كفاءة وأهليه عن أية جزئية

التواصل والمتابعة
• الشفافية والتغذية الراجعة 

الاستباقية عن وضع المعاملة
• توفير طريقة لمتابعة المعاملة 
)Tracking( في كل مرحلة من 

مراحل تقديم الخدمة



التوعية والتذكير  .1
تبدأ رحلة المتعامل مع الخدمة بمرحلة التوعية والتذكير، ويتم في هذه المرحلة خلق الحاجة )أو الفضول( لدى المتعامل للتقدم للحصول على الخدمة. خلال هذه 
المرحلة، يتوقع المتعامل أن يتم توعيته عن إطلاق خدمة حكومية جديدة أو تعديل خدمة حالية أو تحديد موعد نهائي )deadline( للخدمة، كما يتوقع المتعامل 

أن تكون الجهة الحكومية مبادرةً واستباقيةً بتذكيره بقرب موعد الخدمة )كقرب انتهاء جواز سفره، قرب انتهاء الإقامة، قرب انتهاء الرخصة التجارية...الخ(.

التوعية  .1.1

يتوقع المتعامل اأن تقوم الجهة باإطلاق حملات اإعلامية مكثفة ت�ستهدف جميع �سرائح المتعاملين عبر جميع قنوات الات�سال �التوا�سل 
المنا�سبة للتعريف بالخدمة الجديدة اأ� التعديلات التي طراأت عليها، �متطلباتها �المواعيد النهائية للتقديم، كما يتوقع المتعامل اأن 
تتم مخاطبته بلغة يفهمها تراعي خلفيته الثقافية �الاجتماعية عند التوا�سل. تعتبر القنوات التالية القنوات التي يتوقع المتعامل اأن 

يتم توعيته من خلالها:

التلفزيون  -
الاإذاعة  -

ال�سحف  -
محا�سرات  -

الاإعلان من خلال مواقع �ح�سابات التوا�سل الاإخبارية المحلية ذات الم�سداقية  -
مواقع التوا�سل الاجتماعي الخا�سة بالجهة  -

الموقع الاإلكتر�ني للجهة  -
البريد الاإلكتر�ني  -

الر�سائل الن�سية �الوات�س اأب  -
اإعلانات خارجية )المراكز التجارية �الطرق العامة �اأماكن تجمع المتعاملين(  -

ملاحظة: على الجهة اإيجاد الو�س��ائل والأ�س��اليب التي ت�سمن و�سول كل الر�س��ائل التعريفية والحملات الإعلامية والترويجية عن 
خدمات الجهة اإلى موظفي ا�سعاد المتعاملين لديها، فمن المحرج جداً اأن ي�ساأل المتعامل موظف ا�سعاد المتعاملين عن خدمة جديدة 
تق��وم الجه��ة بالتروي��ج عنه��ا عبر و�س��ائل التوا�سل الجتماع��ي ثم يكت�س��ف المتعامل اأن الموظ��ف ل يدري عن ه��ذه الخدمة. ذلك 

الموقف ي�سر جداً بم�سداقية الجهة وم�سداقية الموظف في اآن معاً.

التذكير  .2.1

اأن تبادر الجهة الحكومية بتذكيره بقرب  المتعامل  كما يتوقع 
�تعتبر  �سخ�سي،  طابع  ذات  ر�سائل  خلال  من  الخدمة  موعد 
من  الاأنماط  هذه  لمثل  منا�سبة  القنوات  اأكثر  التالية  القنوات 

التذكير: 

الات�سال الهاتفي  -
التطبيقات الذكية  -

الر�سائل الن�سية �الوات�س اب  -
البريد الاإلكتر�ني  -

البريد   -
الفاك�س  -

تخيل اأن تقوم �زارة الموارد الب�سرية �التوطين 
اأ� هيئة الاإم��ارات للهوية مثلًا باإطلاق حملات 
الفليبين(  )لغة  �ال��ت��اغ��ال��وغ  ب����الاأ�رد�  توعية 
تبث  التي  الاإذاع��ي��ة  المحطات  في  �الفار�سية 

برامجها بهذه اللغات في الد�لة.
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الاستقصاء والتحضير لأداء الخدمة  .2
في هذه المرحلة يقوم المتعامل العادي بالبحث أكثر عن متطلبات استيفاء الخدمة، حيث يتوقع أن توفر الجهة معلومات عن متطلبات الخدمة والوثائق المطلوبة 
والتكلفة وزمن الحصول على الخدمة والخطوات التفصيلية والجهات المشتركة في تقديم الخدمة )إن وجدت( ومدى ضرورة زيارة مراكز سعادة المتعاملين لإتمام 
)بريد  الجهة  التواصل مع  المتعاملين(، ومعلومات  زيارة مراكز سعادة  الجهة بدلًا عن  التي توفرها  الخدمات  الخدمة )وتوضيح جميع قنوات تقديم  الحصول على 
إلكتروني، هواتف، صناديق بريد، عناوين وإحداثيات مواقع المركز الرئيسي والفروع ومراكز سعادة المتعاملين، ساعات العمل، عناوين قنوات التواصل الاجتماعي(، 

بحيث تكون هذه المعلومات كاملة وصحيحة ودقيقة ومحدثة ومفصلة وشاملة ويمكن الحصول عليها بشكل سريع وبسيط.

حيث يتوقع اأن توفر الجهة هذه المعلومات من خلال:

الموقع الاإلكتر�ني للجهة )الف�سل الثالث من هذا الجزء   -
الموقع  زي��ارة  عند  المتعامل  توقعات  بالتف�سيل  يو�سح 

الاإلكتر�ني / التطبيق الذكي للجهة(
التطبيق الاإلكتر�ني للجهة  -

الاأدلة �البر��سورات )المطويات( التي تطلقها الجهة  -
مراكز الات�سال  -

قنوات الدرد�سة الاإلكتر�نية في موقع الجهة الاإلكتر�ني  -

ملاحظ��ة: يتوق��ع المتعام��ل اأن تك��ون المعلوم��ات متطابق��ة 
بغ�ض النظر عن القناة التي ا�س��تخدمها للح�سول على الخدمة 
)اأي األّ يوج��د اخت��لاف بي��ن المعلوم��ات ال��واردة ف��ي الموقع 
الإلكتروني مثلًا وما يوفره موظف مركز الت�سال من معلومات 

للمتعامل(.   
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الاستقصاء والتحضير لأداء الخدمة  .2
في حال قيام المتعامل بالتوا�سل مع مركز الات�سال بغر�س الا�ستف�سار فهو يتوقع ما يلي:

اأن تقوم الجهة بتوفير خدمة مراكز الات�سال لفترات ممتدة )مثلًا العمل بنظام المنا�بات   -
لتغطية اأ�قات الم�ساء �العطل الاأ�سبوعية(. 

.)800-number( اأن تقوم الجهة بتوفير خطوط مجانية لمراكز الات�سال  -
اأن تقوم الجهة بذكر اأرقام مركز الات�سال في من�سورات الجهة �في موقعها الاإلكتر�ني �مواقع   -

التوا�سل الاإلكتر�ني الخا�سة بها، �خلال حملاتها الاإعلانية. 
اأن تقوم الجهة بتوفير عددٍ كافٍ من الخطوط �الموظفين بحيث ت�سمن األّا تكون الخطوط كلها   -

م�سغولة دائماً عند الات�سال، �األّا تكون فترة الانتظار طويلة �مملة.
مراكز  في  الاأقل  على  �الاإنجليزية  العربية  باللغتين  التحدث  اإمكانية  بتوفير  الجهة  تقوم  اأن   -
الجهة  تعلم  التي  الفئات  من  �سيوعاً، خ�سو�ساً  الاأكثر  اللغات  مراعاة  يف�سل  )كما  الات�سال 

اأنهم من متعامليها الرئي�سيين(.

الدرد�سة  موظفي  اأ�  الات�سال  مراكز  في  )���س��واءً  الموظف  من  المتعامل  يتوقع  كما 
الاإلكتر�نية على الموقع الاإلكتر�ني( ما يلي: 

ال�سلام �الترحيب �التعريف بنف�سه  -
اإعطاء انطباع اأ�لي متميز  -

��سوح ��سلامة اللغة �النطق  -
الاحترام �اللباقة )لجميع الفئات د�ن ا�ستثناء(  -

الاإن�سات الجيد  -
المهنية   -

التفهم �المراعاة  -
الخبرة �الدراية التامة بالاإجراءات �القوانين �متطلبات الخدمة  -

الجاهزية �القدرة على الاإجابة  -
المبادرة �الاإيجابية  -

التفاني  -
تقديم تجربة مبهرة للمتعامل  -

الاإبداع �الابتكار  -

ملاحظة: في الف�سل الثاني من هذا الجزء �س��نتناول تجربة المتعامل مع مراكز الت�سال ب�س��كل 
تف�سيل��ي باعتبارها قناة من قنوات تقديم الخدمات، كما اأن الإر�س��ادات الخا�سة بموظفي مراكز 

الت�سال مو�سحة في الجزء الثالث من هذا الدليل.
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الوصول إلى مركز إسعاد المتعاملين  .3
في هذه المرحلة يُقرّر المتعامل ترك أعماله ومصالحه والتوجه إلى مركز سعادة المتعاملين. إن أول وأهم سؤال سيظل يشغل باله هو »لماذا يتوجب عليّ الحضور 
بشكل شخصي للحصول على الخدمة؟ لماذا لا أستطيع الحصول عليها من دون الحاجة إلى القدوم إلى المركز؟«. هذا السؤال المحوري والمهم يجب أن يبقى في 
صميم تفكير الجهات الحكومية عند إعادة تصميم خدماتها، بحيث يكون »تقليل حاجة المتعامل إلى زيارة مراكز سعادة المتعاملين وتوفير قنوات بديلة« من أهم 

أهداف مشاريع ومبادرات تطوير الخدمات.  

في حال �جود �سبب لا يمكن تجا�زه يتطلب ح�سور المتعامل 
اإلى مركز �سعادة المتعاملين، فعلى الجهة اأن تقوم بتو�سيحه 
التوعية  )مرحلة  ال�سابقيتين  المرحلتين  خ��لال  للمتعامل 
�التذكير �مرحلة الا�ستف�سار( حيث اأن ال�سفافية �ست�ساعد في 

تقبله للاأمر �تجعله اأكثر اإيجابية. 

في هذه المرحلة، يتوقع المتعامل اأن تراعي الجهات الحكومية 
ظر�ف عمله، �اأن توفر اأ�قات عمل مرنة تراعي �تلائم مختلف 
عمل  منا�بات  توفير  اأطول،  عمل  )اأ�ق��ات  المتعاملين  �سرائح 
ليلية، توفير منا�بات عمل خلال العطل الاأ�سبوعية( كتلك التي 

تقدمها ال�سركات الخا�سة )ك�سركات الات�سالات �البنوك(.

العامل  �درا�سة  بمراعاة  الجهة  تقوم  اأن  المتعامل  يتوقع  كما 
 / الاإم���ارة  في  المتعاملين  �سعادة  مراكز  �توزيع  الجغرافي 

يكون  �اأن  المتعاملين،  تجمعات  من  قريبة  لتكون  المدينة، 
مختلف  �ي��راع��ي  التعقيد،  من  خالياً  مي�سراً  اإليها  الو�سول 
اإلى  بالاإ�سافة  �العام(،  الخا�س  )النقل  الموا�سلات  ��سائل 
تحديد موقع المراكز على الخرائط الاإلكتر�نية ���سع لوحات 

اإر�سادية على الطرق للو�سول اإلى المركز. 

ب�سيارته(  المركز )في حال قد�مه  اإلى  المتعامل  عند ��سول 
�منا�سبة  كافية  �سيارات  مواقف  توفر  يتوقع  اأن  البديهي  فمن 
خدمة  الجهة  توفر  اأن  )اأ�  المدخل،  من  �قريبة  )مظللة( 
�سف ال�سيارات في حال عدم توفر مواقف قريبة(، كما يتوقع 
ال�سن �ذ�ي  المراكز مهياأة لا�ستقبال كبار  تكون  اأن  المتعامل 

الاحتياجات الخا�سة.

خدماتها  جميع  ال��ج��ه��ة  ت��ط��ور  اأن  تخيل   -
كل  الح�سول على  المتعامل  ي�ستطيع  بحيث 
اإلى  اإلى القد�م  الخدمات من د�ن الحاجة 

مركز �سعادة المتعاملين
تخيل قيام الجهة بتوفير مكتب متنقل يز�ر   -
الاأحياء �المناطق المختلفة لتقديم الخدمة 

لاأهالي تلك المناطق
هيئة  مع  بالتن�سيق  الجهة  تقوم  اأن  تخيل   -
اأمام  حافلات  موقف  �جود  ل�سمان  الطرق 
المتعاملون  ي�سطر  لا  حتى  مبا�سرة  المبنى 
اأثناء  )خ�سو�ساً  طويلة  لم�سافات  للم�سي 

اأ�سهر ال�سيف(
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الاستفسار والاستعلام  .4
المتعامل بشكل عام لديه ميل طبيعي للاستفسار والاستعلام بمجرد دخوله إلى مركز سعادة المتعاملين، فهو قد يريد معرفة مكان تقديم الخدمة، أو التأكد من 
متطلبات الخدمة، أو الاستفسار عن جزئية معينة، وعليه فإن المتعامل يتوقع وجود مكتب الاستقبال والاستعلامات بمكان واضح وسهل الوصول بمجرّد دخوله 

إلى المركز، ويتوقع وجود لوحات إرشادية وخريطة للمكتب وبروشورات، توضح أين يذهب بكل سهولة ويسر، كما يتوقع أن تكون هذه اللوحات بلغة يفهمها. 

عند تعامله مع موظف الا�ستقبال �الا�ستعلامات، فاإن المتعامل يتوقع اأن يتمتع الموظف 
بال�سمات التالية: 

المبادرة بالتحية �الترحيب بابت�سامة.  -
اأن يترك انطباعاً اأ�لياً متميزاً.  -

اإتقان اأكثر من لغة.  -
الاحترام �اللباقة.  -

العدالة في التعامل.  -
المهنية.  -

المبادرة �الاإيجابية �حب الم�ساعدة.  -
الاإن�سات الجيد.  -

الخبرة �الدراية التامة بالاإجراءات �القوانين �الخدمات المقدمة �اأماكن تقديمها �موظفي   -
اإ�سعاد المتعاملين الموجودين في المركز، �مرافق المركز. 
الجاهزية �القدرة على الاإجابة على الاأ�سئلة �الا�ستف�سارات.  -

تحمل الم�سوؤ�لية �عدم التهرب منها.  -
التفهم �المراعاة.  -

احترام الخ�سو�سية.   -
التفاني.   -

عدم الان�سغال باأمور خا�سة.  -
الاإبداع �الابتكار لتقديم تجربة مبهرة.  -

ــوحــات الإرشـــاديـــة  ــل ــكــون ال عــلــى الــجــهــة مـــراعـــاة أن ت
سليمة  بلغة  مــكــتــوبــةً  عنها  الـــصـــادرة  والــمــطــبــوعــات 
أو  العربية  اللغة  )ســواءً  الأخطاء  من  وخالية  وصحيحة 
استخدامها(،  الجهة  تقرر  أخــرى  لغة  أي  أو  الإنجليزية 
محترفين،  بمترجمين  الاستعانة  الأمر  تطلب  وإن  حتى 
غير  الأمـــور  مــن  يعتبر  وخاطئة  ركيكة  لغة  فاستخدام 
الجهات  أن  حــيــث  بــهــا،  الــتــهــاون  يمكن  ولا  المقبولة 

الاتحادية تعتبر واجهة للدولة.
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قصة سعيدة:
عند زيارة عائلة اأحمد )اأحمد �ز�جته �ابنهما �سيف ذ� 3 �سنوات( ماليزيا، نزلت العائلة في فندق - ريتز كارلتون 
-. �في اليوم الثاني من الزيارة ذهبت العائلة اإلى حديقة الحيوانات، فابنهما �سيف مولع بالفيلة �يتحين ر�ؤيتها منذ 
��سولهم كوالالمبور، �كم كانت خيبة اأمله كبيرة عندما ��سلوا متاأخرين اإلى الحديقة �لم ي�سمح لهم بالدخول، فانفجر 
بالبكاء من بوابة الحديقة اإلى اأن ��سلوا اإلى الفندق، �بمجرد دخولهم اإلى الفندق لاحظ اأحد موظفي الا�ستقبال حالة 

�سيف فذهب �ا�ستف�سر من �الده ف�سرح له ما حدث �عن مدى حب �سيف للفيلة. 

لعبة �سخمة على �سكل فيل هديةً  الفندق حاملًا معه  ��الديه بقد�م مدير  اأقل من �ساعة فوجئ كل من �سيف  �بعد 
ل�سيف، كما اأنه اأعطى توجيهاته اإلى موظفي تنظيف �ترتيب الغرف باأن يقوموا بت�سكيل كافة المنا�سف �المناديل في 
الغرفة على �سكل قطيع من الفيلة متعدد الاأحجام! فما كان من �الدة �سيف اإلا اأن قامت بت�سوير اللعبة �المناديل ���سع 

ال�سور على الفي�سبوك �م�ساركة اأ�سدقائها هذه الحادثة الا�ستثنائية التي اأ�سعدتهم.

تخيل موظفاأً من الاإدارة المالية ماراً بال�سدفة قرب متعامل، فلاحظ اأن المتعامل يبد� عليه علامات الحيرة اأ� اأنه ينظر اإلى الاإر�سادات اأ� الخريطة �يبد� اأنه يحتاج اإلى م�ساعدة، فيبادر   -
بالتوجه اإليه �يعر�س عليه م�ساعدته، ثم يقوم باأخذه بنف�سه اإلى المكتب الذي يود الذهاب اإليه.

تخيل موقفاً يقوم فيه موظف الا�ستعلامات بم�ساعدة �سيخ م�سن اأ� عامل ب�سيط ي�سعب التوا�سل معه ب�سبب اللغة، فيحا�ل فهم الخدمة التي يريدها �يتاأكد من ا�ستيفائه للوثائق المطلوبة،   -
ثم يقوم بمرافقته اإلى موظف اإ�سعاد المتعاملين في�سرح له احتياجات المتعامل �الخدمة التي يريدها �يتاأكد من ح�سوله عليها.

تخيل اأن تقوم الجهة بتطوير تطبيق ذكي يعطي المتعامل تعليمات �اإر�سادات تف�سيلية )باللغة التي يختارها( بمجرد دخوله اإلى المركز �تحديده للخدمة التي يريد القيام بها.  -
تخيل اأن تقوم الجهة بتوفير من�سات تفاعلية لم�ساعدة المتعاملين �الاإجابة على ا�ستف�ساراتهم.  -

التابعة لها �ن�سره  �اأن تقوم بعمل جد�ل زيارات د�ري لهذا الموظف لمراكز �سعادة المتعاملين  التعامل مع ذ�ي الاحتياجات الخا�سة،  تُوظّف الجهة موظفاً متخ�س�ساً في  اأن  تخيل   -
للجمهور، �فتح الباب للمتعاملين ذ�ي الاحتياجات الخا�سة لحجز مواعيد م�سبقة.  
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الانتظار  .5
جميعنا يتفق على أن وقت الانتظار هو من أكثر الأمور التي تسبب إزعاج المتعاملين، وعليه فإن الوضع الأمثل )الذي على الجهات أن تعمل على تحقيقه عند إعادة 
تصميم خدماتها( هو ألّا يكون هناك أي وقت للانتظار إطلاقاً، أو تقليله ما أمكن. ومن الأمور التي يتوقعها المتعامل في هذا المجال أن يكون عدد موظفي إسعاد 
المتعاملين في المركز مناسباً لحجم العمل )ولتحقيق ذلك على الجهات عمل دراسات قياس حجم العمل ودراسات الطاقة الاستيعابية وأوقات الذروة واحتساب 

العدد الأمثل من الموظفين(، الأمر الذي سيقلل وقت الانتظار، كما أن السرعة في تقديم الخدمة ستقلل أيضاً وقت الانتظار.

اأما في حال ا�سطر المتعامل للانتظار فاإن اأقل ما يتوقعه هو �جود نظام لتنظيم تدفق المتعاملين
اأثناء   )queuing system(، ��جود قاعة انتظار مريحة تتوافر فيها خيارات للت�سلية المفيدة 
الانتظار )تلفزيون، �سحف �مجلات، األعاب، كمبيوترات لوحية، اإنترنت مجاني، �ساحن هاتف.... 
اإلخ(، �خيارات منا�سبة للاأكل �ال�سرب، بالاإ�سافة اإلى توفير مرافق منا�سبة �نظيفة )د�رات مياه، 

غرف �سلاة، مكتبة ���سائل للمعرفة، مركز رجال الاأعمال(.
 كما يتوقع المتعامل اأن تكون الجهة قد حددت هدفاً لوقت الانتظار )Target(، �اأن يكون هناك 

جهاز توقيت �ا�سح �مرئي يبيّن معدل �قت الانتظار الحالي في القاعة.
التوا�سل  اإر�سادية في قاعة الانتظار تو�سح له حقوقه كمتعامل، �قنوات  كما يتوقع �جود لوحات 

�الات�سال في حال �جود اقتراح اأ� �سكوى اأ� ملاحظة.
ملاحظ��ة: تُن�س��ح الجهات بدرا�س��ة تطبيق نظ��ام لأخذ المواعي��د للخدمات التي تطل��ب اأكثر من 
15 دقيق��ة لتنفيذه��ا، وذلك لتجنيب المتعاملي��ن فترات النتظار الطويلة، وف��ي هذه الحالة فاإن 

المتعام��ل يتوقع اأن تقوم الجهة باإعلام��ه عن هذا النظام من خلال جميع القنوات التي تو�سيحها 
في المرحلتين الأولى والثانية.

قصة سعيدة:
اأثناء انتظارهم في  اأ� الم�ست�سيف«، �هو موظف يقوم بالتجول بين المتعاملين  تُطبّق بع�س الجهات الحكومية في الولايات المتحدة الاأمريكية فكرة »المرحّب 
قاعة الانتظار، حيث يتاأكد من �جود كافة الاأ�راق �الم�ستندات المطلوبة للخدمة لكل متعامل، �ذلك لتوفير الوقت �تجنب الحالات التي قد يحدث فيها اأن ينتظر 

المتعامل اإلى اأن يحين د�ره ثم يتفاجاأ بعدم اكتمال اأ�راقه.

ي�سطحبن  اللاتي  الن�ساء  من  المتعاملين  فئة  فيها  تعتبر  جهة  تقوم  اأن  تخيل   -
اأطفالًا �سغاراً من الفئات الرئي�سية التي تراجع الجهة با�ستمرار �كثافة بتوفير 
منطقة  في  للاأطفال  �جلي�سة  الانتظار،  قاعة  ز�اي��ا  اإح��دى  في  اأطفال  األعاب 

الاألعاب حتى تتم الاأمهات الخدمة ب�سهولة �ي�سر �طماأنينة. 
باإح�سار  عائلية  خدمات  بتنفيذ  معني  متعاملين  �سعادة  مركز  يقوم  اأن  تخيل   -
بهلواناً اأ� مهرجاً اأ� �سخ�سيات كرتونية ب�سكل فجائي للعب مع الاأطفال �توزيع 

هدايا عليهم، اأ� اإح�سار لاعب م�سهور لل�سلام على المتعاملين. 
بتقديم  الب�سطاء  العمال  من  مراجعيها  اأغلب  حكومية  جهة  تقوم  اأن  تخيل   -
الماء �الع�سير البارد )اأ� حتى بع�ساً من الفاكهة( �ب�سكل مجاني اأثناء اأ�سهر 

ال�سيف.
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الحصول على الخدمة  .6
عند وصول المتعامل إلى مكان تقديم الخدمة، فإن أول ما يتوقعه هو أن يكون مكان تقديم الخدمة مكان خالٍ من الحواجز حسب توجيهات صاحب السمو الشيخ 
محمد بن راشد آل مكتوم، حفظه الله، ويتوقع أن يعمل كل من نظام الحاسب الآلي والبرامج والإنترنت والطابعة وآلة التصوير، كلها بصورة ممتازة وسريعة ومن 
يتوقع  آخر،  بمعنى  الخدمة،  تقديم  أثناء  تأخير  تكون سبباً لأي  المساعدة، فلا  المكتبية والأجهزة  الأدوات  الأوراق والأقــلام وكل  توافر  يتوقع  أعطال. كما  دون 

المتعامل أن يكون موظف إسعاد المتعاملين وأدواته في كامل الجهوزية والاستعداد والترتيب.

كما يتوقع اأن تكون الجهة قد در�ست ال�سيناريو الخا�س بتعطل الاأجهزة اأ� الاأنظمة، �جهزت خططاً 
بديلة  ت�سمن �سير العمل من د�ن اأن يتاأثر المتعاملين، �بالتالي لا يتفاجاأ موظف اإ�سعاد المتعاملين 
في حال تعطل النظام، بل يتدارك الم�سكلة بكل �سلا�سة �ي�سر �بح�سب الاإجراء المخطط لمثل هذه 

الحالات )خطط �سمان ا�ستمرارية الاأعمال �عدم انقطاع الخدمة(.

بدرا�سات  قامت  قد  الجهة  تكون  اأن  يتوقع  المتعامل  فاإن  الانتظار،  في مرحلة  تو�سيحه  تم  �كما 
حجم  لمعرفة  �الحركة(  الوقت  درا�سات  اإح�سائي،  تحليل  محاكاة،  )درا�سات  مف�سلة  تحليلية 
المتعاملين،  اإ�سعاد  الاأمثل من موظفي  العدد  لتوفير  �ذلك  المتعاملين،  �سعادة  العمل في مراكز 
كما يتوقع اأن تكون الجهة قد اأعدت خطط طوارئ للتعامل مع الحالات غير الاعتيادية عندما يزيد 

حجم العمل عن الحجم الطبيعي اأ� المتوقع. 

يتوقع  فيها،  جهة  من  اأكثر  ا�ستراك  عليها  الح�سول  يتطلب  التي  الم�ستركة  الخدمات  حالة  �في 
اأن تقوم هذه الجهات بتنفيذ درا�سات م�ستركة لخط �سير الخدمات )رحلة المتعامل(  المتعامل 
�تحليلها �اإعادة ت�سميمها بهدف تحقيق �سرعة تنفيذ الخدمة �تكاملها �تقليل الخطوات اللازمة 

لتنفيذها �تقليل الحاجة للانتقال من مكتب الى اآخر �من جهة الى اأخرى ما اأمكن.

�اأخيراً، فاإنه يتوقع توفير خيارات متعددة لدفع الر�سوم ب�سهولة �ي�سر، �من د�ن تعقيدات )من 
ذلك قبول بطاقات الاعتماد، �جود جهاز لل�سراف الاآلي، الدفع عن طريق الهاتف...(. 

 اأما بخ�سو�س ما يتوقعه المتعامل من موظف اإ�سعاد المتعاملين، فهو يتوقع ما يلي: 

اأن يتم الترحيب به بابت�سامة، �اأن يقوم الموظف بالتعريف بنف�سه )���سع دبو�س التعريف(.  -

اأن يتقن الموظفون بالمركز اأكثر من لغة )خ�سو�ساً تلك الاأكثر �سيوعاً(.  -
اأن يتم التعامل معه باحترام �لباقة.   -

اأن يترك الموظف انطباعاً اأ�لياً متميزاً.  -
المهنية في التعامل، �ذلك ي�سمل:  -

توفير الخ�سو�سية.   .1
عدم الان�سغال باأمور خا�سة )مثل الهاتف، اأ�المحادثات الجانبية مع الزملاء، اأ� الاأكل،   .2

اأ� اأخذ ا�ستراحات كثيرة �متكررة �طويلة(.
الدقة �عدم حد�ث اأخطاء )خ�سو�ساً تلك التي تتطلب مراجعة المركز مرة اأخرى(.  .3

الخبرة �الدراية التامة بالاإجراءات �القوانين �الخدمات المقدمة، �القدرة على الاإجابة   .4
على الاأ�سئلة �الا�ستف�سارات.

تحمل الم�سوؤ�لية �عدم التهرب منها.  .5
العدالة في التعامل )�ي�سمل ذلك عدم اإعطاء د�ره لمتعامل اآخر يعرفه الموظف )الوا�سطة((.  .6

المبادرة �الاإيجابية �حب الم�ساعدة.   -
الاإن�سات الجيد لمتطلباته �اأ�سئلته.  -

التفهم �المراعاة �المر�نة في ا�ستيفاء المتطلبات �مراعاة الحالات الفردية )من د�ن اإخلال   -
بالنظام(.

الابتكار في تقديم الخدمة.  -
التفاني في اإ�سعاد المتعامل.  -

تقديم تجربة مبهرة للمتعامل.  -

ملاحظة: تم ت�سمين بع�ض الإر�س��ادات الخا�سة بموظفي اإ�س��عاد المتعاملين في الجزء الثالث من 
هذا الدليل
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الحصول على الخدمة  .6

قصة سعيدة:
في اأحد الفنادق، �ساأل اأحد النزلاء موظف الا�ستقبال عن �سحيفة معينة اعتاد اأن يقراأها كل �سباح، حيث �سودف اأن الفندق لا يوفر هذه ال�سحيفة للنزلاء، 
اأحد  من  كان  فما  النزيل،  برغبة  يخبرهم  الفندق  موظفي  لجميع  اإلكتر�ني  بريد  �اإر�سال  النظام  في  بو�سع ملاحظة  الموظف  قام  ثم  الموظف،  منه  فاعتذر 

الموظفين اإلّا اأن بادر بالتطوع ��سراء ال�سحيفة من الك�سك في محطة المتر� التي ي�ستخدمها كل �سباح �تركها اأمام غرفة النزيل �لمدة 4 اأيام متتالية!!

تخيل اأن يلاحظ موظف )اأثناء اإدخال بيانات، اأ� التدقيق على الوثائق( اأن اليوم ي�سادف عيد ميلاد المتعامل الذي اأمامه، فيقوم بتهنئته �يقدم له هدية رمزية )اأ� مثلًا تقديم هدية   -
رمزية عندما يح�سر مند�ب ال�سركة لتجديد رخ�سة العمل بمنا�سبة مر�ر ال�سنة العا�سرة على تاأ�سي�س ال�سركة(.

تخيل اأن يقوم الموظف �اأثناء تقديمه الخدمة للمتعامل بمفاجاأته ��سوؤاله �سوؤالا ثقافياً خفيفاً )مثلًا: في اأي عام تاأ�س�ست د�لة الاإمارات، ما هي اآخر اإمارة ان�سمت اإلى الاتحاد، ماهي   -
مكونات معادلة �سعادة المتعاملين، كم مرة فازت الامارات بكاأ�س الخليج....( �اإعطائه هدية رمزية في حال اأجاب اإجابة �سحيحة.

تخيل اأن يقوم موظف اإ�سعاد المتعاملين يعمل في ترخي�س المركبات �اأثناء تجديده رخ�سة �سيارة اأحد المتعاملين )�بعد اأن لاحظ اأن المتعامل لم ي�سجل عليه اأي مخالفة خلال الخم�س   -
�سنوات الما�سية( )اأ� اأثناء تجديد المتعامل للرخ�سة التجارية ل�سركته �التي لم تح�سل على اأي مخالفة خلال ال�سنوات الخم�س ال�سابقة( ب�سكر المتعامل �الثناء عليه �تقدير احترامه 

للقوانين �تقديم هدية رمزية له )اأ� حتى تخيل اأن يقف في منت�سف القاعة �يقوم بعمل اإعلان �سغير لجمهور المتعاملين الموجودين ي�سير به اإلى اإنجاز المتعامل �ي�سكره اأمامهم(.
الر�سوم على  �سيتم تخفي�س  اأنه  باإبلاغهم  يقوم  ثم  المركز،  الحا�سوب في  تعطل نظام  نتيجة  الغا�سبين  للمتعاملين  بالاعتذار �سخ�سياً  المتعاملين  ا�سعاد  ياأتي مدير مركز  اأن  تخيل   -

معاملاتهم لهذا اليوم بن�سبة %50، كما يتعهد باأن يتكفل المركز باإر�سال الوثائق لهم فور جهوزها مجاناً.
تخيل حد�ث خطا في معاملة ما، فيقوم مدير المركز بالات�سال �سخ�سياً مع المتعامل ل�سرح الموقف �عر�س خيارات �حلول منا�سبة )منها تنفيذ الخدمة من د�ن الحاجة اإلى ح�سور   -

المتعامل اإلى المركز مرة اأخرى، اأ� اأن يتم تنفيذ معاملته بمجرد ��سوله على المركز �من د�ن اأن ي�سطر للانتظار، اإلغاء الر�سوم على تلك المعاملة....(.
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التواصل والمتابعة  .7
من المعروف أن هناك خدمات حكومية لا تنتهي بنفس اليوم الذي بدأ فيه المتعامل إجراءات الحصول على الخدمة، وعليه فإن أول شيء يتوقعه المتعامل هو أن 

تكون هذه الخدمات هي من أولويات الجهة عند إعادة تصميم خدماتها وذلك لإيجاد طرق لتبسيطها وتسريعها.

كما يتوقع اأن تقوم الجهة بالتوا�سل معه ا�ستباقياً عند حد�ث 
انتقاله من  اأ�  الخدمة  تغيير على ��سعية طلب  اأ�  اأي تحديث 
مرحلة اإلى اأخرى، كما يتوقع اأن توفر الجهة اآلية اأ� نظام يمكّنه 
مثل  )تماماً  بها  الحا�سل  التقدم  �م��دى  معاملته  متابعة  من 
نظام تتبع ال�سحنات البريدية الذي تقدمه �سركات التو�سيل، 
يقوم  النظام  في  الاإر�سالية  رقم  المتعامل  ي�سع  اأن  فبمجرد 
النظام باإخباره متى خرج الطرد من مركز الا�ستلام �متى تم 
ا�ستلامه في المطار �متى تم التدقيق عليه من الجمارك �متى 

تم ��سعه في الطائرة، �ماهي المحطة القادمة .... اإلخ(. 

قصة سعيدة:
بعد ق�ساء عائلة مبارك يوم طويل ��سعيد �مرهق في مدينة ديزني الترفيهية، �عند خر�جهم اكت�سف مبارك اأنه ن�سي تماماً اأين قام ب�سف �سيارته �بداأ يبحث، 
�بعد م�سي 3 دقائق لاحظ اأحد حرا�س البوابة ذلك فقام باإبلاغ مديره، فما كان من المدير اإلّا اأن ا�ستقل عربة جولف �سغيرة �اأخذ مبارك �عائلته في جولة في 

اأرجاء المواقف حتى عثر عليها بعد بحث ا�ستمر 10 دقائق.

اأ� مقطع  �سوتية  ر�سالة  اأ�  موقعة،  )ر�سالة  بال�سفاء  تهنئة  ر�سالة  باإر�سال  م�ست�سفى  في  تقوم ممر�سات  اأن  تخيل   -
فيديو م�سور( �باقة �رد لمري�سة كانت قد عانت بع�س ال�سعوبات ال�سحية بعد العملية الجراحية التي اأجرتها في 

الم�ست�سفى. 
تخيل اأن تقوم الجهات التي تقدم خدمات خا�سة بالمواليد الجدد، اأ� خريجي المدار�س، اأ� خريجي الجامعات،   -
اأ� الذين ح�سلوا على اأ�ل �ظيفة لهم في حياتهم، اأ� الذين تز�جوا حديثاً اأ� الذين تملكوا منزلًا جديداً....تخيل 
اأن تقوم هذه الجهات باإر�سال ر�سائل تهنئة �سخ�سية اأ� تقديم هدايا رمزية تتنا�سب مع المنا�سبة )مثلا: منتجات 

خا�سة اأطفال، اأد�ات منزلية...(.
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إنجاز الخدمة  .8
وأخيراً، فإن المتعامل يتوقع أن تقوم الجهة بالتواصل معه عند انتهاء الخدمة )هاتفياً أو عبر البريد الإلكتروني، أو الرسائل النصية...( وتوضيح المراحل القادمة، وتوفير 
خيارات مناسبة ومتنوعة لإيصال المنتج النهائي له )كالرخصة أو الشهادة أو البطاقة ....( بحيث تقلل حاجته لمراجعة مركز سعادة المتعاملين مرة أخرى لاستلامها، 

بالإضافة إلى توضيح استخدامات مخرجات الخدمة والإجراءات المتبعة في حال فقدانها أو تلفها. 

قصة سعيدة:
قررت اإحدى المدن الاأمريكية ال�سغيرة )�التي تعتمد 
طريقهم  في  بمركباتهم  يعبر�نها  الذين  ال�سياح  على 
الجدية  تخفف من طابع  اأن  اأكبر(  اأخرى  �جهات  اإلى 
الم�ستخدم في المعاملات الحكومية، �قررت ا�ستخدام 
ير�سم  كوميدي   / فكاهي  �م�سطلحات ذات طابع  لغة 
المر�رية  المخالفات  �سيغ  في  الوجوه  على  الابت�سامة 
التي تعطيها للمخالفين )كمخالفات ال�سرعة، الوقوف 
اإح��دى  ال��خ��اط��ئ، ح��زام الاأم�����ان...( حيث كتبت ف��ي 
لا  الذين  ن�سجن  لا  اأننا  حظك  »لح�سن  المخالفات: 
لك مقدما  في مدينتنا....�سكراً  الاأمان  ي�سعون حزام 
على م�ساهمتك ب� 100 د�لار ل�سيانه هذا ال�سارع ....

نتمنى لك يوماً �سعيداً �رحلة اآمنة«

تخيل اأن يبادر موظف اإ�سعاد المتعاملين الذي قدم الخدمة للمتعامل بالتوا�سل   -
معه )هاتفياً اأ� ببريد الكتر�ني( في حال ح�سول تاأخير غير متوقع على معاملته، 
��سرح الاأ�سباب التي اأدت اإلى ذلك �الاإجراءات التي �ستقوم بها الجهة لت�سحيح 

الو�سع.
)هذه  متعامل  طلبها  معاملة  تنفيذ  من  انتهى  المتعاملين  اإ�سعاد  موظف  تخيل   -
المعاملة هي المرحلة الاأ�لى من الخدمة الكلية التي يعكف المتعامل على انهائها 
�ا�ستكمال  اأخرى  حكومية  جهة  اإلى  التوجه  تتطلب  الثانية  المرحلة  اأن  )حيث 
اإ�سعاد  بموظف  بالات�سال  �سخ�سياً  الموظف  يبادر  اأن  تخيل   .... المعاملة( 
�ي�ستف�سر  المتعامل  له معاملة  �ي�سرح  الاأخرى  الحكومية  الجهة  المتعاملين في 
عن متطلبات ا�ستيفاء الخدمة قبل ذهاب المتعامل اإلى تلك الجهة ...�حتى اأن 

يقوم باإعطاء ا�سم الموظف للمتعامل كي يذهب �يتوا�سل معه مبا�سرة.
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ما بعد تقديم الخدمة  .9
إن المتعامل الإيجابي )سنتطرق إلى كيف يُمكن للجهة أن تجعل من متعامليها متعاملين إيجابيين في الجزء الثاني من هذه الدليل( يرغب ويتوقع أن تتاح له الفرصة 
لتقييم الخدمة التي حصل عليها بشكل سريع وفعال )أجهزة ذكية لتقييم الخدمة، مكالمات هاتفية، استبيانات عبر البريد الإلكتروني...(، كما يتوقع أن تقوم الجهة 
بتفعيل عدة قنوات في حال رغب في تقديم اقتراح )وفي هذه الحالة، فهو يتوقع أن يتم التواصل معه لاطلاعه على ما فعلته الجهة باقتراحه(، أو في حال أراد 

التقدم بشكوى أو ملاحظة - وفي هذه الحالة يتوقع أن يتم التواصل معه للاستفسار عن طبيعة المشكلة، ومن ثم كيف سيتم حلها. 

قصة سعيدة:
لاح��ظ م��دي��ر� اإح���دى محطات ال��وق��ود ف��ي ال��ولاي��ات 
المتعاملين  اآراء  لم�سح  نظاماً  تطبق  �التي  المتحدة 
عن طريق الا�ستبيانات �المقابلات، اأن ن�سبة التجا�ب 
�عدم  ال�سائقين  لا�ستعجال  �ذلك  م�ستمر،  بانخفا�س 
هذه  لرفع  اأ�ساليب  في  ففكر�ا  التاأخر،  في  رغبتهم 

الن�سبة �قاموا بتجربة الفكرة التالية:

بمقابلة  يقومون  )ال���ذي  الموظفين  بتدريب  ق��ام��وا 
زج��اج  م�سح  على  الا���س��ت��ب��ي��ان(  �تعبئة  المتعاملين 
ب�سكل  الزجاج  تنظيف  خدمة  عر�سوا  ثم  ال�سيارات، 
مجاني على ال�سائقين )بعد الانتهاء من تعبئة الوقود(، 
حيث يقوم الموظف �اأثناء م�سح الزجاج بالحديث مع 
ب�سكل  الا�ستبيان  الواردة في  الاأ�سئلة  ��سوؤاله  المتعامل 
غير مبا�سر. �بعد تطبيق هذه الفكرة لاحظت الادارة 
يمانع  ل��م  حيث  �الم�ساركة  ال��ت��ج��ا�ب  ن�سبة  ارت��ف��اع 
زجاج  تنظيف  اأثناء  دقائق  لب�سعة  بالتاأخر  ال�سائقون 

مركباتهم.

كما لا يمانع المتعامل الاإيجابي )بل �في بع�س الاأحيان يتوقع( اأن تتم ا�ست�سارته �اأخذ ملاحظاته 
�اآرائه عند اإعادة ت�سميم الخدمات لت�سبح اأكثر �سهولةً �مراعاةً لاحتياجاته �متطلباته.

�تقدم  ت�سجع  ب�سيط  متعامل  با�ستقبال  �سخ�سياً  الجهة  مدير  يقوم  اأن  تخيل   -
ب�سكوى على موظف عامله باأ�سلوب غير لائق اأ� غير عادل، �اعتذر عما بدر من 

الموظف �قدم للمتعامل هدية رمزية.
فقام  متعاملين،  �سعادة  مركز  في  محفظته  فقد  اأنه  متعامل  يكت�سف  اأن  تخيل   -
ا�ستقبل  ال��ذي  الموظف  يقوم  الات�سال  تلقي  �بعد  عنها،  �ال�سوؤال  بالات�سال 
عن  يخبرهم  العمل  في  زملائه  جميع  اإل��ى  الكتر�ني  بريد  باإر�سال  الات�سال 
يقوم  كما  عنها،  للبحث  حملة  يطلقون  حيث  �موا�سفاتها،  المفقودة  المحفظة 
باإخبار اأفراد الاأمن �الحرا�سة الذين قاموا بمراجعة ت�سجيلات الكاميرات �قت 
العثور عليها يقوم الموظف بالتوا�سل مع  اأن يتم  زيارة المتعامل للمركز. �بعد 
المتعامل ليبلغه عن العثور على المحفظة، �ي�ساأله كيف يف�سل اأن يتم ت�سليمها 
له )تخيل اأن يعر�س عليه اأي�ساً ان تتولى الجهة تو�سيل المحفظة حتى باب بيته 

مجاناً!(.
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ما بعد تقديم الخدمة  .9

الجهات بتخ�سي�س ق�سم خا�س  تقوم  اأن  تخيل 
ال��ذك��ي  تطبيقها   / الاإل��ك��ت��ر�ن��ي  م��وق��ع��ه��ا  ف��ي 
�م�ساركة  المتعاملين  قبل  من  خدماتها  لتقييم 
تقدمهم  عند  تجربتهم  الاآخ��ري��ن  المتعاملين 
للح�سول على خدمة )Reviews( – كتلك التي 

ت�ستخدم في مواقع تقييم الفنادق �المطاعم  
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ثانياً: توقعات المتعامل أثناء 
رحلته للحصول على خدمة 

)أو تقديم شكوى( من خلال 
مراكز الاتصال

سعادة  مركز  فــي  رحلته  خــلال  المتعامل  توقعات  فصلنّا  أن  بعد 
المتعاملين، ننتقل الآن إلى تتبع رحلته للحصول على خدمة من خلال 
التالي  الشكل  المراحل.  الاتصال وتوقعاته في كل مرحلة من  مركز 
أهم  يوضح  كما  المتعامل،  بها  يمر  التي  الرئيسية  المراحل  يُفصل 

التوقعات التي يحملها المتعامل قبل بدء كل مرحلة. 



الاتصال

التواصل أثناء الانتظار

• سهولة الاتصال
• خطوط مجانية
• ساعات العمل

• فترة انتظار المتعامل قبل الرد
على الاتصال

بدء الخدمة
• المعرفة بالخدمات والإجراءات وتوفير 

جميع المعلومات بشأن متطلبات إنجاز 
الخدمة

• تعبئة طلب تقديم الخدمة

• التواصل خلال فترة سير الإجراءات
• مدة الانتظار بين مراحل تقديم الخدمة

بدء المحادثة
• اللغات

• الترحيب بالمتعامل
• توفر بيانات المتعامل

إنجاز الخدمة
• إتمام إجراءات الدفع باستخدام أي من وسائل 

الدفع )مثلًا: بطاقات الإئتمان وغيرها(
• توفير خيارات تناسب المتعامل لإيصال المنتج 

النهائي )مثلا الرخصة أو الشهادة  أو البطاقة( 
وتقليل الحاجة لمراجعة مركز إسعاد المتعاملين 

لاستلامها
• توضيح الخدمات المرتبطة أو الخطوات اللاحقة
• سرعة تنفيذ الخدمة وتكاملها )تقليل الخطوات 

اللازمة لتنفيذها وتقليل الحاجة لتحويل الاتصال 
من شخص إلى آخر(

• الدقة وعدم حدوث أخطاء
• الحصول على المعلومة / الخدمة من أول اتصال

• المرونة في استيفاء المتطلبات ومراعاة الحالات 
الفردية )دون إخلال بالنظام العام(

السمات المتوقعة لموظفي الاستقبال وموظفي 
إسعاد المتعاملين:

• السلام والترحيب والتعريف بنفسه
• الاحترام واللباقة )لجميع الفئات دون استثناء(

• الإنصات الجيد
• المهنية

• الخبرة والدراية التامة بالإجراءات والقوانين ومتطلبات الخدمة
• الجاهزية والقدرة على الإجابة

• التفهم والمراعاة
• المبادرة والإيجابية

تج��در الإ�س��ارة اإل��ى اإن توقع��ات المتعام��ل اأثن��اء 
تعامل��ه م��ع مراكز الت�س��ال تتطابق م��ع توقعاته 
اأثن��اء رحلت��ه للح�س��ول عل��ى الخدم��ة م��ن خلال 
مراك��ز �س��عادة المتعاملي��ن ف��ي مراح��ل: التوعية 
والتذكير، ال�س��تق�ساء والتح�سير، وما بعد تقديم 
الخدم��ة حي��ث يتوق��ع المتعام��ل اأن تق��وم الجهة 
بالإعلان عن اإمكاني��ة تنفيذ الخدمات )اأو تقديم 
ال�س��كاوى( عبر مركز الت�سال من خلال الحملات 
الإعلامي��ة وعل��ى موقع الجه��ة الإلكترون��ي، ومن 
خ��لال مواق��ع التوا�س��ل الإلكترون��ي، كم��ا يتوق��ع 
اأن تق��وم الجه��ة بذك��ر اأرق��ام التوا�س��ل م��ع مركز 
موقعه��ا  وف��ي  الجه��ة  من�س��ورات  ف��ي  الت�س��ال 
الإلكتروني ومواق��ع التوا�سل الإلكتروني الخا�سة 

بها، وخلال حملاتها الإعلانية.
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2. بدء المحادثة1. الاتصال 
عندما يقرر المتعامل العادي الاتصال مع مركز الاتصال، فإن توقعاته تتمحور 

حول: 
لفترات  الات�سال  مركز  خدمات  بتوفير  الجهة  تقوم  اأن  الت�صال:  مراكز  عمل  �صاعات   -
ممتدة )العمل بنظام المنا�بات لتغطية اأ�قات الم�ساء �العطل الاأ�سبوعية( مراعاةً للظر�ف 

المختلفة لفئات المتعاملين.
�صهولة الت�صال: اأن تقوم الجهة بتوفير عددٍ كافٍ من الخطوط �الموظفين بطريقة ت�سمن   -
�مملة  الانتظار طويلة  فترة  تكون  �األا  الات�سال،  دائماً عند  م�سغولة  كلها  الخطوط  تكون  األّا 
)لهذا الغر�س، على الجهة القيام بدرا�سات تحليلية �درا�سات محاكاة لتحديد اأ�قات الذر�ة 
�بالتالي  الخدمة،  لتقديم  اللازم  الوقت  �معدل  الفترة،  هذه  في  ال��واردة  المكالمات  �عدد 

تحديد عدد الخطوط اللازمة �عدد الموظفين(.
 800( الات�سال  لمراكز  مجانية  خطوط  بتوفير  الجهة  تقوم  اأن  المجانية:  ال��خ��ط��وط   -

.)number

الر�صائل والمعلومات الم�صجلة: اأن تقوم الجهة بتوفير ر�سائل م�سجلة باأهم المعلومات التي   -
اأخرى  �اأي معلومات  البديلة لتقديم الخدمة  القنوات  العمل،  المتعامل )اأ�قات  قد يحتاجها 
اأثناء  )اأ�  الات�سال  لمركز  الر�سمي  العمل  اأ�ق��ات  خارج  بالات�سال  قيامه  حال  في  مفيدة( 

الانتظار(.
��سع  عند  مكالمته  على  للرد  المتوقع  بالوقت  المتعامل  باإعلام  الجهة  تقوم  اأن  النتظار:   -

المكالمة على الانتظار.

عادة ما تقدم الخدمة عبر مركز الات�سال، اإما من خلال موظف مركز الات�سال، اأ� عبر نظام اآلي 
تفاعلي، حيث تتمحور توقعات المتعامل حول ما يلي:

1.2  عند بدء المحادثة مـع موظـف مركـز الاتصـال، يـتـوقــع 

المتعامل ما يلي:
ال�سلام �الترحيب �التعريف بنف�سه  -

اإعطاء انطباع اأ�لي متميز  -
��سوح ال�سوت ��سلامة اللغة �النطق  -

الاحترام �اللباقة )لجميع الفئات د�ن ا�ستثناء(  -
الاإن�سات الجيد  -

المهنية  -
الخبرة �الدراية التامة بالاإجراءات �القوانين �متطلبات الخدمة  -

الجاهزية �القدرة على الاإجابة  -
التفهم �المراعاة  -

المبادرة �الاإيجابية  -
التفاني  -

تقديم تجربة مبهرة للمتعامل  -
الاإبداع �الابتكار  -

العربية  باللغتين  التحدث  إمكانية  بتوفير  الجهة  تقوم  أن  المتعامل  يتوقع 
الأكثر  اللغات  مراعاة  يفضل  )كما  الاتصال،  مراكز  الأقل في  على  والإنجليزية 
الرئيسيين،  متعامليها  من  أنها  الجهة  تعلم  التي  الفئات  من  خصوصاً  شيوعاً، 
الجهة قد حللت متعامليها وصنفتهم وتعرفت على  أن تكون  وذلك يتطلب 

خلفياتهم الثقافية ولغاتهم(.
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3. بدء الخدمة
يتوقع المتعامل أن يتمتع الموظف بالتدريب والخبرة والدراية التامة بالإجراءات 
الاتصال  تحويل  إلى  الحاجة  يقلل  )ما  المطلوبة  الخدمة  والقوانين ومتطلبات 
الخدمة  ــراءات  إجـ ببدء  الموظف  يقوم  أن  يتوقع  كما  آخــريــن(،  موظفين  إلــى 

وتعبئة الطلب )أو تسجيل الشكوى(.

في حال احتاج الموظف اأن يحول الات�سال اإلى موظف اآخر، فيتوقع المتعامل اأن يقوم الموظف 
باإخباره اإلى من �سيتم تحويل الات�سال ��سبب التحويل �رقم الات�سال المبا�سر بذلك الموظف في 

حال انقطع الات�سال اأثناء التحويل.
رقم  اأ�  الهاتف،  رقم  ذكر  بمجرد  كاملةً،  للموظف  متوفرة  بياناته  تكون  اأن  المتعامل  يتوقع  كما 
الهوية، اأ� اأي طريقة تعريف اأخرى، �ذلك من خلال قاعدة بيانات الجهة )ذلك يتطلب اأن يكون 
لدى الجهة نظاماً لاإدارة العلاقة مع المتعاملين CRM كما هو مو�سح في الجزء الثاني من هذا 

الدليل(، ما يخت�سر الوقت �الجهد على الموظف �على المتعامل.

ملاحظات:

اإذا كانت الجهة ت�سجل المكالمات الواردة، فيتوّجب عليها اإعلام المتعاملين بذلك قبل بدء   .1
الخدمة.

اأثناء  �فرها  التي  المعلومات  حفظ  �سيتم  اإذا  فيما  المتعامل  اإعلام  الجهة  على  يتوجب  كما   .2
المكالمة ليتم ا�ستخدامها في الم�ستقبل، �اأخذ موافقته على ذلك.

نظام الخدمة الآلي التفاعلي  2.2

في حال قررت الجهة تطبيق نظام اآلي تفاعلي لتقديم الخدمة فمن ال�سر�ري مراعاة/ توفير ما يلي: 

اإن كان قد ا�ستخدم النظام من قبل، �هل يحتاج �سرحاً لكيفية التفاعل مع  �سوؤال المتعامل   -
النظام لتنفيذ خدمته.

خا�سية تمييز الكلمات عند اإجابة المتعامل �سفوياً.  -
خا�سية ا�ستخدام لوحة مفاتيح الهاتف للاإجابة.   -

اإمكانية التوا�سل مع موظف مركز الات�سال متى رغب المتعامل بذلك.  -

4. التواصل أثناء الانتظار
إن من أكثر الأمور التي تقلق المتعامل وتزعجه وجود فترة صمت طويلة أثناء 
قيام الموظف بتنفيذ الخدمة )أو تسجيل الشكوى(، فهو قد يظن أن هناك 
مشكلة ما أو أن الاتصال قد انقطع، وفي مثل هذه الحالات، على موظف 
المكالمة، وأن  المتعامل على علم بما يحدث طوال فترة  إبقاء  مركز الاتصال 
يقطع لحظات الصمت بمداخلات مناسبة ولبقة، وأن يخاطبه باسمه لإعطاء 

الحديث طابعاً شخصياً. 

ب�سكل  ال�سكوى  ت�سجيل  الخدمة/  بتنفيذ  ي�سمح  ب�سكل  اأنظمتها  كفاءة  تطوير  الجهة  اأنّ على  كما 
ر �قت الانتظار ما بين بدء المحادثة �ما بين اإنجاز الخدمة. �سريع، ما يُق�سّ

تخيل اأن يلاحظ موظف مركز الات�سال �سوت بكاء طفل اأثناء مكالمة ت�ستف�سر فيها 
المت�سلة عن تفا�سيل خدمة معينة، فيعر�س على المت�سلة اأن يقوم هو بالات�سال بها 
المعلومات  كل  بتجهيز  هو  يقوم  الاثناء  هذه  �في  الطفل،  يهداأ  ريثما  دقائق   10 بعد 
اللازمة. �فعلًا �بعد 10 دقائق يت�سل الموظف بالمتعاملة �ينفذ الخدمة التي طلبتها.
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إنجاز الخدمة  .5
إن أهم ما يتوقعه المتعامل عندما يقرر الاتصال بمركز الاتصال لتنفيذ خدمته )أو تسجيل شكواه( هو القدرة على إنجاز الخدمة تماماً بطريقة كاملة، ودقيقة وصحيحة 
وخالية من الأخطاء، ومن خلال اتصال واحد )قدر الإمكان( ومن دون الحاجة لأن يتبع ذلك الاتصال اتصالًا آخر أو زيارة إلى مركز سعادة المتعاملين. ولتلبية هذا التوقع 

فإن على الجهة توفير قنوات مناسبة للدفع عبر الهاتف، وطرق لإرسال المنتج النهائي للمتعامل.

�في حالة �جود اأ�سباب لا يمكن تجا�زها تتطلب الات�سال مرة اأخرى، اأ� القد�م اإلى مركز �سعادة 
الموظف  يقوم  اأن  المتعامل  فيتوقع  خارجية...(  جهات  مخاطبة  موافقات،  )انتظار  المتعاملين 
يمكنه  التي  �التوا�سل  الات�سال  �قنوات  طلبه،  على  للمتابعة  يحتاجها  التي  الخطوات  ب�سرح 
اأ� ر�سالة ن�سية تو�سح تلك الخطوات(، كما  اإلكتر�ني  اإر�سال بريد  ا�ستخدامها )�قد يتبع ذلك 
يتوقع اأن تكون الجهة ا�ستباقية �تبادر باإعلامه عن ��سع معاملته/ �سكواه عند حد�ث اأي تغيير اأ� 

تحديث، اأ� انتقالها من مرحلة اإلى اأخرى، �الاإجراء المطلوب منه في كل مرحلة.

مرة،  من  لاأكثر  الات�سال  بمركز  للات�سال  ي�سطر  اأن  للمتعامل  المحبطة  التجارب  اأكثر  من  اإن 
يتوا�سل معه موظف  الخدمة، �في كل مرة  اأثناء ح�سوله على  ما  اأ� م�سكلة  ب�سبب حد�ث خطاأ 
اإلى �سرحه ب�سكل كامل �منذ  مختلف لي�س له خلفية عن حيثيات المو�سوع، ما ي�سطر المتعامل 
البداية، �عليه فاإن �جود نظام لاإدارة العلاقة مع المتعاملين )CRM( لحفظ �توثيق الملاحظات، 

�سي�سهم كثيراً في احتواء هذا النوع من الم�ساكل. 

اأن يقوم موظف الات�سال بتز�يد المتعامل برقم ات�سال مبا�سر به عند �جود  اأحياناً  كما يُقترح 
حالة ا�ستثنائية تتطلب متابعة �سخ�سية منه، )حيث اأن �سرحها لموظف اآخر �سيتطلب �قتاً �جهداً 

كبيرين من المتعامل، �قد يزيد ذلك من اإحباطه �عدم ر�ساه(.   

اأخيراً، �بعد اإتمام الخدمة، يتوقع المتعامل اأن يبادر موظف الات�سال ب�سرح الخدمات المرتبطة 
بالخدمة التي تم تنفيذها، �الخطوات التالية لها.

ملاحظة: تم ت�سمين بع�س الار�سادات الخا�سة بموظفي مركز الات�سال في الجزء الثالث من هذا 
الدليل

قصة سعيدة:
ات�سل اأحد عملاء �سركة »اأميركان اك�سبر�س« بمكتب »خدمة العملاء هاتفياً« الذي توفره ال�سركة لتقديم مختلف اأنواع الخدمات لمتعالميها )حجوزات فنادق، 
مطاعم، تذاكر �سفر...(  �ذلك ل�سراء تذاكر عر�س م�سرحي لاإخوته في مدينة اأخرى، �اأثناء المحادثة فهم الموظف اأن المتعامل لن يكون معهم لح�سور العر�س.  
�بعد انتهاء المحادثة �اإتمام �سراء التذاكر بادر الموظف من تلقاء نف�سه بالات�سال بمكتب المبيعات في الم�سرح ��سرح لهم اأن المتعامل لن يكون حا�سراً لا�ستلام 
التذاكر التي تم �سرا�ؤها �اأن اأخوته هم الذين �سيقومون با�ستلامها بدلًا عنه، �قام بتقديم كافة التفا�سيل �المعلومات اللازمة �ذلك ليجنبهم اأي تاأخيرات قد 

تنتج عن الحاجة من التحقق من هوياتهم �علاقتهم بال�سخ�س الذي ا�سترى التذاكر )ح�سب ال�سيا�سات الاأمنية المتبعة بهذا الخ�سو�س(.
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ثالثاً: توقعات المتعامل أثناء 
 رحلته للحصول على خدمة 

)أو التقدم بشكوى( من خلال 
الموقع الالكتروني / التطبيق 

الذكي
الحكومية  الخدمات  تقديم  يتم  التي  الثالثة  القناة  إلى  الآن  ننتقل 
حيث  الذكي،  التطبيق   / الالكتروني  الموقع  وهي  ألا  خلالها،  من 
سنتتبع رحلة المتعامل للحصول على الخدمة من خلال هذه القنوات 
وتوقعاته في كل مرحلة من المراحل. الشكل التالي يُفصّل المراحل 
الرئيسية التي يمر بها المتعامل، بدءاً من التوعية والتشجيع وانتهاء 
بمرحلة ما بعد تقديم الخدمة، كما يوضح أهم التوقعات التي يحملها 

المتعامل قبل بدء كل مرحلة.
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سهولة الوصول

التصميم
طلب الحصول على الخدمة

مابعد تقديم الخدمة

• إطلاق حملات إعلامية مكثفة من خلال 
قنوات الاتصال والتواصل لتشجيع التحول 
إلى استخدام القنوات الالكترونية والذكية

• سهولة البحث والوصول إلى الموقع / 
التطبيق من خلال محركات البحث بالإضافة 

إلى إمكانية البحث  عن الموقع / التطبيق 
بعدة لغات

• يوجد توافق في الوصول إلى الموقع / 
التطبيق بغض النظر عن طبيعة الجهاز 

المستخدم )كمبيوتر، المحمول، الأجهزة 
اللوحية ،الهواتف الذكية( كما ويمكن بدء 

الخدمة من جهاز والانتهاء من جهاز آخر

•  الهوية المرئية للموقع / التطبيق تعكس 
الصفة الاتحادية للجهة

• الموقع / التطبيق واضح ويعطي انطباع ايجابي
•  الموقع / التطبيق سهل التصفح والبحث عن 
المعلومات فيه لايستغرق الكثير من الوقت
•  تكييف التصميم مع كافة أجهزة الحاسوب 

اللوحية والالكترونية والذكية
•  تعدد لغات الموقع / التطبيق

•  تصميم الموقع / التطبيق بما يسمح بعملية 
التخصيص حسب رغبة المتعامل

•  إمكانية تكييف الموقع / التطبيق مع ذوي 
الاحتياجات الخاصة

• قدرة المتعامل على تقييم الخدمة آنياً
• قدرة المتعامل على تقييم شكوى من 

خلال الموقع
• قدرة المتعامل على تقييم الاقتراحات

• اشراك المتعاملين بإعادة تصميم الخدمات

• وجود رابط خاص بالخدمات الالكترونية للجهة
•  إمكانية الاستفادة من المعلومات الشخصية المحفوظة للمتعامل

•  سرية المعلومات وعدم تسريبها أو إعطائها إلى أية جهة ثالثة
•  مستوى الأمن ومنع اختراق اسم المستخدم وكلمة المرور 

•  سهولة تعبئة طلب الخدمة
•  إمكانية إرفاق المستندات المطلوبة

•  السرعة والاعتمادية )عدم حدوث توقفات وأعطال أثناء تقديم الخدمة(
•  إمكانية إتمام الطلب في وقت آخر

•  إمكانية طباعة الطلب
•  إمكانية حفظ الطلب أو إرساله بالبريد الالكتروني

•  إمكانية الدفع عن طريق الموقع الإلكتروني
•  توفر الدعم الفني المباشر من خلال الموقع

التوعية والتشجيع

المحتوى المعلوماتي
• يقدم الموقع / التطبيق معلومات 

كاملة ووافية ومحدثة عن الجهة وعن 
الخدمات التي تقدمها

• الموقع / التطبيق بمجمله وجميع 
الروابط فيه تعمل بكفاءة ودون أعطال

التواصل والمتابعة وإنجاز الخدمة
• رسالة مبرمجة أو رسالة نصية أو بريد إلكتروني بتأكيد استلام الطلب

• الشفافية والتغذية الراجعة الاستباقية عن وضع المعاملة
• توفير طريقة لمتابع المعاملة )Tracking( عبر الموقع/التطبيق

• إشعار المتعامل بإنجاز الخدمة
• توفير خيارات تناسب المتعامل لإيصال المنتج النهائي )مثلا الرخصة أو 
الشهادة أو البطاقة( وتقليل الحاجة لمراجعة مركز سعادة المتعاملين 

لاستلامها
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1. التوعية والتشجيع

سهولة الوصول  .2

التصميم  .3
كما في القنوات السابقة، يتوقع المتعامل أن تكون الجهة استباقيةً، وأن تقوم 
بحملات إعلامية للتوعية والتذكير وترويج خدماتها )خصوصاً الخدمات الذكية/ 

الإلكترونية( عبر جميع قنوات التواصل والاتصال المناسبة وبلغة يفهمها. 

�بهدف ت�سجيعه على ا�ستخدام القنوات الاإلكتر�نية، يتوقع المتعامل اأن تعد الجهة برامج تحفيزية 
)على �سبيل المثال نظاماً لتجميع النقاط اأ� �سحوبات على جوائز اأ� خ�سومات للمتعاملين الذين 

ي�ستخدمون الخدمات الذكية /الاإلكتر�نية(. 

في هذه المرحلة، وبعد أن تعرّف المتعامل على القنوات الذكية/ الإلكترونية 
لتقديم الخدمات عن طريق حملات التوعية والتشجيع، وعند رغبته بالحصول 
أو  التطبيقات  متجر  في  التطبيق  عن  بالبحث  سيقوم  إلكترونياً  الخدمة  على 

البحث عن الموقع الإلكتروني للجهة عبر محركات البحث. 

الموقع  اإلى  الو�سول  اأ�  التطبيق/  على  الح�سول  �سهولة  مدى  حول  �ستتمحور  توقعاته  فاإن  �هنا 
الاإلكتر�ني )�ذلك باأن يظهر في النتائج الاأ�لى عند البحث، �عند البحث بلغات مختلفة(، كما 
الذي  الجهاز  مع  �متنا�سباً  متوافقاً  التطبيق  تنزيل  اأ�  الموقع  اإلى  الو�سول  يكون  اأن  �سيتوقع  اأنه 

ي�ستخدمه )�سواء حا�سب اآلي، اأ� محمول، اأ� جهاز لوحي، اأ� هاتف ذكي....(. 

انتباهه هو  التطبيق فإن أول ما سيلفت  الموقع/  بزيارة  المتعامل  عند قيام 
التصميم والشكل العام، حيث أنه سيتوقع أن تعكس الهوية المرئية للموقع/ 
الرسمي للدولة وشعار الجهة(، وأن  التطبيق الصفة الاتحادية للجهة )الشعار 

يكون الموقع/ التطبيق واضحاً ذا تقسيم منطقي ويترك انطباعاً إيجابياً. 

�من النقاط الاأخرى التي يتوقعها المتعامل العادي في ت�سميم الموقع/ التطبيق:

تعدد اللغات لكل �سفحات الموقع / التطبيق.  -
�سرعة ��سهولة الت�سفح.  -

اأن يعمل الموقع / التطبيق �جميع الر�ابط الداخلية فيه بكفاءة.   -
�سهولة البحث عن المعلومة، ��سهولة اإيجادها.  -

قدرة الت�سميم على التكيف مع كافة الاأجهزة الحا�سوبية �الهواتف الذكية.  -
الاأل��وان،  الاأح��رف،  )حجم  المتعامل  رغبة  ح�سب  التخ�سي�س  اإمكانية  الت�سميم  يوفر  اأن   -
ال�سياغة التلقائية، ر�سائل �سخ�سية لكل �سريحة من المتعاملين، تخ�سي�س قوائم الخدمات 

الاأكثر ا�ستخداماً �ال�سفحات الاأكثر زيارة.... الخ(.
اإمكانية التكيف مع احتياجات ذ�ي الاحتياجات الخا�سة.   -

اأن يحتوي على الاأقل على الاأق�سام �المعلومات التالية:  -
.)Home( رابط ال�سفحة الرئي�سية  -

رابط اختيار اللغة.   -
محرك بحث.   -

معلومات عن الجهة.  -
خدمات الجهة.  -

معلومات التوا�سل )بريد اإلكتر�ني، هواتف، �سناديق بريد، عنا�ين �اإحداثيات مواقع   -
المركز الرئي�سي �الفر�ع �مراكز �سعادة المتعاملين، �ساعات العمل، عنا�ين قنوات 

التوا�سل الاجتماعي، رابط للمحادثة الفورية اإن �جد، رابط للتوا�سل مع الاإدارة العليا(.
ر�ابط الاقتراحات �ال�سكا�ى �الملاحظات.   -

الاأر�سيف.  -
�سيا�سة الموقع.   -

الملكية الفكرية.   -
39

          



4. المحتوى المعلوماتي 
عند قيام المتعامل بالبحث عن معلومة معينة فإنه يتوقع أن تكون هيكلية المعلومات مصممة بشكل يسمح للوصول للمعلومة بشكل سريع ومنطقي، وأن يكون 

المحتوى منظماً وأن يتم تحديد أولويات المعلومات بصورة تتناسب مع الطريقة المصممة للتنقل بين الصفحات. كما يتوقع:
أن تكون المعلومات المتوفرة شاملة ووافية ودقيقة ومحدثة   -

ألّا يوجد أي أخطاء إملائية و/أو قواعدية في المحتوى   -

اأما بالن�سبة للمعلومات التي يتوقع المتعامل اأن يجدها في الموقع / التطبيق فهي: 
1.4. معلومات عن الجهة

ر�ؤية �ر�سالة الجهة.   -
مهام الجهة.   -

اأهداف الجهة.   -
الهيكل التنظيمي.  -

الخطة الا�ستراتيجية.   -
اأهم الم�ساريع �الاإنجازات.  -

�سهادات �جوائز الجودة �التميز الحا�سلة عليها.  -
التقارير ال�سنوية اإن �جدت.  -

2.4. معلومات عن الخدمات التي تقدمها الجهة

ا�سم الخدمة   -
��سف الخدمة   -

متطلبات الخدمة  -
اإجراءات الح�سول على الخدمة  -

نموذج طلب الخدمة   -
الوقت المتوقع لاإنجاز الخدمة   -

ر�سوم الخدمة   -
المراكز التي تقدم فيها الخدمة   -

القنوات التي يمكن الح�سول على الخدمة من خلالها   -
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5. طلب الحصول على الخدمة
عندما يقرر المتعامل أن يحصل على الخدمة إلكترونياً، فإن سقف توقعاته عادةً ما يكون مرتفعًا )ذلك يرجع إلى أن مفهوم الخدمة الذكية/ الإلكترونية مرتبط 
بالسهولة والبساطة والتكامل وإلى إمكانية الحصول على الخدمة كاملة إلكترونياً( وعليه فإن التحديات التي تواجه الجهات في تحقيق ومن ثم تجاوز توقعات 
المتعاملين في الخدمات الذكية /الإلكترونية تعتبر دعوة صريحة للابتكار والإبداع. ولعل التحدي الأكبر هو ما وجّه به صاحب السمو الشيخ محمد بن راشد آل مكتوم، 

حفظه الله، حين قال: »أريد أن ينجز المواطن كل معاملاته الحكومية عبر الهاتف المحمول«.

" أريــد أن يـنـجـز المــواطــن
  كل معاملاته الحكومية

  عبر الهاتف المحمول"
محمد بن راشد آل مكتوم
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1.5 رابط الخدمة

 / الذكية  للخدمات  ��ا�سح  خا�س  راب��ط  بوجود  تبداأ  المرحلة  ه��ذه  في  المتعامل  توقعات  اإن 
الاإلكتر�نية التي تقدمها الجهة، �اأن تكون هذه الخدمات مجمعّة �مرتبة بطريقة منطقية ��سهلة 

)كطبيعة الخدمات اأ� �سرائح المتعاملين...(، �اأن تكون م�سمياتها �ا�سحة تُعبّر عن الخدمة. 

2.5. معلومات الدخول

كما يتوقع المتعامل اأن تتوفر له الاإمكانية لعمل ح�ساب �سخ�سي لدى الجهة user account يمكنّه 
الحاجة  د�ن  من  الدخول  ت�سجيل  بمجرد  ا�سترجاعها  يتم  )�اأن  ال�سخ�سية  معلوماته  حفظ  من 
اإلى اأعادة اإدخالها في كل مرة(، �من التوقعّات البديهية اأن تحافظ الجهة على �سرية معلومات 
المتعامل �عدم ت�سريبها اأ� اإعطائها لاأي جهة ثالثة، �اأن تتخذ كافة التدابير �الاحتياطات الاأمنية 

لمنع اختراق ا�سم الم�ستخدم �كلمة المر�ر.

3.5. تعبئة الطلب

عند قيام المتعامل بتنفيذ الخدمة فاإنه يتوقع �سهولة تعبئة الطلب �ذلك ي�سمل:

�جود تعليمات �ا�سحة �مف�سلّة ���سوح الخانات الاإجبارية.   -
اإمكانية اإرفاق الم�ستندات المطلوبة.  -

ال�سرعة �الاعتمادية )عدم حد�ث توقفات �اأعطال اأثناء تقديم الخدمة(.  -
اأثناء  مفاجئ  عطل  حد�ث  حال  في  ا�سترجاعها  ��سهولة  المدخلة  للمعلومات  الاآلي  الحفظ   -

تعبئة الطلب من د�ن الحاجة اإلى اإعادة اإدخالها من البداية.
اإمكانية التوقف �الحفظ �اإتمام الطلب في �قت اآخر.   -

اإمكانية طباعة الطلب اأ� ار�ساله للمتعامل بالبريد الاإلكتر�ني.   -
توفير خيارات لا�ستلام/ اإر�سال المنتج النهائي.   -

توفر الدعم الفني المبا�سر من خلال الموقع.  -

4.5. الدفع الإلكتروني

الدفع عن طريق  اإمكانية  الجهة  توفر  باأن  الجهة  مع  الاإلكتر�ني  تعامله  ينهي  اأن  المتعامل  يتوقع 
القنوات الذكية /الاإلكتر�نية المتاحة )بطاقات اعتماد بمختلف اأنواعها، تحويل من ح�سابه البنكي 

الاإلكتر�ني...(.
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التواصل والمتابعة   .6 
    وإنجاز الخدمة

 7. ما بعد تقديم 
     الخدمة

بعد أن يتم المتعامل تنفيذ الخدمة إلكترونياً، يتوقع أن تقوم الجهة بإرسال تأكيد 
على نجاح العملية )رسالة نصية، بريد إلكتروني( متضمّنةً كافة المعلومات التي 
الخطوات  الاستلام،  وكيفية  وسيلة  المتوقع،  الاستلام  تاريخ  )مثلًا:  يحتاجها 

اللاحقة، الخدمات المرتبطة، تاريخ الاستحقاق القادم .... الخ(.

�في حالة الخدمات التي لا يتم الانتهاء منها في نف�س �قت تقديم الطلب، يتوقع المتعامل اأن تقوم 
الجهة بالتوا�سل الد�ري معه عند حد�ث اأي تحديث اأ� تغيير على ��سعية طلب الخدمة، اأ� انتقاله 
الطلب  لتتبع  اآلية  تطبيقها  عبر  اأ�  موقعها  في  الجهة  توفر  اأن  يتوقع  كما  اأخرى،  اإلى  من مرحلة 

.)Tracking System(

�عند انتهاء الخدمة )مثلًا اإ�سدار �ثيقة معينة( يتوقع المتعامل اأن تقوم الجهة بتوفير خيارات 
لاإر�سال/ ا�ستلام المنتج النهائي �تقليل الحاجة اإلى زيارة الجهة اأ� مراكز �سعادة المتعاملين ما 

اأمكن.

كما لا يمانع المتعامل الاإيجابي )بل �في بع�س الاأحيان يتوقع( اأن تتم ا�ست�سارته �اأخذ ملاحظاته 
�اآرائه عند اإعادة ت�سميم الخدمات لت�سبح اأكثر �سهولةً �مراعاةً لاحتياجاته �متطلباته.

التي  الخدمة  لتقييم  الفرصة  له  تتاح  أن  ويتوقع  يرغب  الإيجابي  المتعامل  إن 
حصل عليها بشكل آني، كما يتوقع أن تقوم الجهة بتوفير قناة إلكترونية في 
حال رغب بتقديم اقتراح )وفي هذه الحالة يتوقع أن يتم التواصل معه لاطلاعه 
على ما فعلته الجهة باقتراحه(، أو في حال أراد التقدم بشكوى أو ملاحظة - 
وفي هذه الحالة يتوقع أن يتم التواصل معه للاستفسار عن طبيعة المشكلة، 

ومن ثم كيف سيتم حلها.

تخيل اأن تطور الجهة من قنوات تلقي الملاحظات �ال�سكا�ى �الاقتراحات بحيث ي�سبح 
باإمكان المتعامل اأن يقوم بت�سجيلها �سوتياً / فيديو من د�ن الحاجة لتعبئة ا�ستمارة، 

ما ي�سهل عليه �سرح �سكواه/ ملاحظته/ اقتراحه بطريقة اأكثر �سهولة �فعالية.
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 »مُمكّنات السعادة«

الممارسات والقدرات المطلوبة لتحقيق معادلة 
إسعاد المتعاملين

- الممكّنات الخاصة بالموظف الفخور: »كيفية إيجاد فريق متميز من موظفي إسعاد المتعاملين«.
- الممكّنات الخاصة بالجهة المتفانية: »كيفية تطوير بيئة العمل وتصميم الخدمات«.

- الممكّنات الخاصة بالمتعامل الإيجابي: »كيفية تشجيع المتعاملين ليصبحوا »إيجابيين««.



          

الوظيفة الحكومية حياة كاملة في 
خدمة الناس...ووظيفة الحكومة هي 

تحقيق السعادة للمجتمع



مقدمة وتمهيد
بعد أن تعرّفنا في الجزء الأول على ما يتوقعه المتعامل عند تقدّمه 
للحصول على الخدمة الحكومية )سواءً على مستوى الخدمة أو على 
مستوى التعامل(، ننتقل الآن الى الجزء الثاني من هذا الدليل، والذي 
يهدف إلى تسليط الضوء على أهم المُمكّنات والقدرات والممارسات 
الواجب توافرها في الجهة الحكومية لتحقيق توقعات المتعاملين 
)رضاهم( ومن ثم تجاوزها )إسعادهم(. إن هذه الممكّنات/ القدرات 

هي بمثابة القواعد والأسس التي يتم بناء تجربة المتعامل عليها. 

من ال�سر�ري التاأكيد هنا على اأن ممكّنات ال�سعادة التي تم تحديدها في هذا الجزء هي تلك التي 
تحكم العلاقة بين الجهة �المتعامل �التي ترتبط ارتباطاً مبا�سراً باإ�سعاده، لذا تم التركيز عليها 
في هذا الدليل. اإلا اأن هذا لا يعني اأن الممكّنات الموؤ�س�سية الاأخرى )كالتخطيط الا�ستراتيجي، 
اإدارة  الحوكمة،  المعرفة،  اإدارة  �الممتلكات،  �التكنولوجية  �الب�سرية  المالية  الموارد  اإدارة 
اأقل اأهمية، بل بالعك�س، فهي جزء مُكمّل �متكامل  المخاطر....( �التي تحقق التميز الموؤ�س�سي 
مع ممكّنات ال�سعادة �اإ�سعاد المتعاملين، اإلّا اأننا لن ن�سلط عليها ال�سوء في هذا الدليل )ين�سح 

بالرجوع اإلى دليل تطوير الخدمات الحكومية في هذا المجال(.

 لقد تم تق�سيم ممكّنات ال�سعادة الواجب ا�ستيفا�ؤها اإلى 3 فئات رئي�سية مق�سمة ح�سب مكونات 
»معادلة اإ�سعاد المتعاملين«:

الممكّنات الخا�سة بالموظف الفخور: »اإيجاد فريق متميز من موظفي اإ�سعاد المتعاملين«  .1
الممكّنات الخا�سة بالجهة المتفانية: »تطوير بيئة العمل �ت�سميم الخدمات«  .2

الممكّنات الخا�سة بالمتعامل الاإيجابي: »ت�سجيع المتعاملين لي�سبحوا »اإيجابيين««  .3

بمعنى آخر، يحاول هذا الجزء الإجابة على التساؤلات التالية:

كيف تحصل الجهة على الموظف الفخور
بتقديم الخدمة المتميزة؟

كيف نجعل الجهة متفانية في
إسعاد المتعاملين؟

كيف تشجّع الجهة متعامليها
46ليُصبحوا إيجابيين؟ 

          



ممكّنات السعادة
الممارسات والقدرات المطلوبة لتحقيق معادلة إسعاد المتعاملين

الممكنات الخاصة بالموظف الفخور
»إيجاد فريق متميز من موظفي إسعاد 

المتعاملين«

الشخصية+  والسمات  )المواصفات  والتعيين  الاختيار   -
المهارات والكفاءات(.

توفير الوصف الوظيفي وأدلة العمل التفصيلية.   -
وضع أنظمة لتمكين موظفي إسعاد المتعاملين وتسهيل   -

قدرتهم على اتخاذ القرارات )تفويض الصلاحيات(.
وضع أنظمة خاصة لتحفيز موظفي إسعاد المتعاملين.  -

لموظفي  الوظيفي  والتطور  لــلــدوران  برنامج  تصميم   -
إسعاد المتعاملين.

التدريب والتطوير المستمرين.  -
الــمــتــابــعــة والــتــقــيــيــم بــنــاء عــلــى إدائـــهـــم فـــي إســعــاد   -

المتعاملين.

الممكنات الخاصة بالجهة المتفانية
»تطوير بيئة العمل وتصميم الخدمات«

إسعاد  ثقافة  تشجع  عمل  بيئة  خلق  الأول:  الــمــحــور   -
ــكــار والإبــــــداع فـــي تقديم  ــت الــمــتــعــامــلــيــن وثــقــافــة الاب

الخدمات.
الــمــحــور الــثــانــي: تــطــويــر وتــحــديــث الــخــدمــات )وقــنــوات   -
التركيز  مبادئ  على  اعتماداً  تصميمها  وإعادة  تقديمها( 

على المتعامل والكفاءة الحكومية من حيث:
التركيز على تجربة )رحلة( المتعامل   -  

 / السياسات   / القوانين  وتحديث  وتطوير  مراجعة   -  
اللوائح/ الأنظمة التي تنظم عمل الخدمات المقدمة
إشراك المتعاملين وموظفي إسعاد المتعاملين في   -  

عمليات التطوير وإعادة التصميم.
تطوير  في  الأخــرى  الحكومية  الجهات  مع  التشارك   -  

الخدمات المرتبطة )المشتركة( – تكاملية الخدمة. 
طريق  عــن  وذلــك  المبكر  والاســتــعــداد  الاستباقية   -  
دراسة السيناريوهات المحتملة الحدوث عند تقديم 

الخدمة.
مواكبة المستجدات والتطورات التقنية والاستفادة   -  

منها في تطوير الخدمة وتطوير قنوات تقديمها.

الممكنات الخاصة بالمتعامل الإيجابي
»تشجيع المتعاملين ليصبحوا »إيجابيين««

بشكل  التوقعات  تفوق  وتجربة  متميزة  خدمة  تقديم   -
دائم ومستمر. 

.CRM تطوير أنظمة لإدارة العلاقة مع المتعاملين  -
المتعاملين  وإعـــلام     )KPIs( للخدمات  معايير  وضــع   -

.)Targets( بالمستويات المستهدفة
توعية المتعاملين بحقوقهم   -

والاقــتــراحــات  والــمــلاحــظــات  الــشــكــاوى  أنظمة  تطوير   -
لتحفيز وتشجيع  أنظمة  بها، ووضع  المتعاملين  وتوعية 
تقديم  مــراحــل  كــل  فــي  استخدمها  عــلــى  المتعاملين 

الخدمة.
وضع أنظمة لتحفيز وتشجيع المتعاملين على المشاركة   -

في تطوير الخدمات وإعادة تصميمها.
جميع  )باستخدام  المتعاملين  مــع  المستمر  الــتــواصــل   -
متطلبات  لتوضيح  المناسبة(  المتاحة  التواصل  قنوات 
وتذكير  عليها،  تطرأ  التي  والتعديلات  الخدمة  تنفيذ 

المتعامل بقرب موعد الخدمة. 
تــطــويــر أنــظــمــة لــمــتــابــعــة قــنــوات الاتـــصـــال والــتــواصــل   -
الاجتماعي للتعرف على انطباعات جمهور المتعاملين.   

تحويل  على  القدرة  الراجعة  التغذية  وتوفير  الشفافية   -
التجارب المزعجة الى تجارب ممتعة وذكرى طيبة. 

تطوير أنظمة لقياس مستوى رضا / سعادة المتعاملين.  -47

          



الاختيار والتعيين )الصفات والسمات الشخصية + المهارات والكفاءات(  1.1

اأن هناك موا�سفات  للتعيين في الوظيفة، حيث  اإ�سعاد المتعاملين يبداأ عند اختيار موظف جديد  اإن بناء فريق متميز من موظفي 
��سمات �سخ�سية خا�سة يجب توافرها لدى ال�سخ�س المتر�سح لهذه الوظيفة، اأهمها:

1.  ال�صفات وال�صمات ال�صخ�صية )ال�صلوكية(

اأن يكون ذا �سخ�سية اجتماعية منفتحة �يحب التعامل مع النا�س.  
اأن يكون ب�سو�ساً �ساحب ابت�سامة.  

اأن يترك انطباعاً اأ�لياً متميزاً.  
اأن يتعامل مع النا�س باحترام �لباقة.  

اأن يكون لديه القدرة على الاإن�سات الجيد.  
المبادرة �حب الم�ساعدة.  
اأن يكون �سخ�ساً اإيجابياً.  

حب الاإبداع �الابتكار.   
التفاني �الاإخلا�س في العمل.  

ال�سبر ��سبط الانفعالات.  

لعل الكثير منا سمع بمبدأ أن الموظف السعيد يعني مُتعاملًا سعيداً. ولتحقيق ذلك على 
الجهات أن تُولي فريق موظفي إسعاد المتعاملين اهتماماً خاصاً نظراً لأهمية وحيوية دورهم 
في إسعاد المتعاملين. إن الممكّنات التالية تساعد الجهات على ضمان إيجاد فريق متميز من 

موظفي إسعاد المتعاملين يتميز بسعادته، وكفاءته ومهارته:

الممكنات الخاصة بالموظف الفخور:
إيجاد فريق متميز من موظفي إسعاد المتعاملين
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المهارات والكفاءات  .2

مهارات التوا�سل الفعال.   
اإتقان اأكثر من لغة.  

تحمل العمل تحت ال�سغط.  
الدقة �التركيز.  

التفكير التحليلي.  
التفكير الابتكاري.  

القدرة على اتخاذ القرار.  
التفا��س �الاإقناع.  

�عليه، يتعين على الجهة التاأكد من �جود هذه الموا�سفات اأثناء مرحلة المقابلات �الاختبارات.

�الجدير ذكره، اأن هذه ال�سفات م�ستمدة من ال�سفات العامة للموظف ال�سعيد �الاإيجابي الواردة 
في »الدليل الار�سادي للاإيجابية �ال�سعادة الموؤ�س�سية«، �هي:

التفكير والم�صاعر الإيجابية )متفائل �مرح، �سعيد �مبت�سم، مرن �متحكم في م�ساعره،   

مقدر لذاته ��اثق من نف�سه، يتمتع بح�سور ذهني �راحة البال ��سكينة نف�سية(.
التناغم والترابط ) �سادق، مندمج في عمله، م�ستمتع بوقته، متطور �ظيفياً ��سخ�سياً(.  

مع  �ثيقة  علاقات  �سبكة  �لديه  بنًاء،  م�ستمع  فعال،  اأ�سري  توا�سل   ( والعاقات  التوا�صل   

الاأقارب �الاأ�سدقاء �زملاء العمل(.
هدف اأ�صمى )�سغوف محب للحياة، معطاء، ي�سعى لتحقيق هدف �غاية اأ�سمى في الحياة(.  

الإنجاز )ذ� همة عالية �معنويات مرتفعة �اأعمال ملهمة توؤدي اإلى تحقيق النجاح(.  

الحيوية والن�صاط )مهتم ب�سحته �حميته الغذائية، مدرك لم�سادر ال�سعادة، متوازن �له   

هوايات �يمار�س الاأن�سطة الريا�سية �الاجتماعية(.

توفير الوصف الوظيفي وأدلة العمل التفصيلية لموظفي    2.1 

إسعاد المتعاملين   
يتعين على الجهات ��سع �توفير الو�سف الوظيفي التف�سيلي �اأدلة العمل الخا�سة بوظائف اإ�سعاد 

ة عن الم�سوؤ�ليات الرئي�سية لموظفي اإ�سعاد المتعاملين المتعاملين. �فيما يلي لمحة عامَّ

التعامل مع المتعاملين عبر كافة القنوات )الهاتف، البريد الاإلكتر�ني، �جهاً لوجه(.  
الرد الفوري على ا�ستف�سارات المتعامل.  

تولي �معالجة ملاحظات �م�ساكل المتعاملين بمهنية.  
ت�سجيل تفا�سيل الا�ستف�سارات، �التعليقات، �الملاحظات �الاقتراحات �الم�ساكل.  

الح�سول على المعلومات ذات ال�سلة �تقيِّيمها بهدف المعالجة.  
التحقق من �سحة بيانات �هوية المتعاملين.  

ا�ستقبال �معالجة الطلبات �النماذج �الا�ستمارات.  

تحويل الطلبات �الاأمور التي لم تحل اإلى المعنيين.  
اإدارة بيانات المتعاملين المتعلقة بالخدمات الحكومية.  

��سع �سجلات لتعاملات المتعاملين.  
متابعة تعاملات المتعاملين.  

ت�سجيل تفا�سيل الاإجراءات الت�سحيحية   
التعا�ن �الات�سال �التن�سيق مع الاإدارات الداخلية.  

نُ�سير هنا اإلى اأن الجزء الثالث من هذا الدليل يوفر اإر�سادات عامة للموظفين، ت�ساعدهم عند 
التعامل مع المتعاملين، �عليه ين�سح با�ستخدامه �اعتماده �تدريب الموظفين عليه، كما ين�سح 
المثلى  �الطريقة  بها  خا�سة  �سيناريوهات  باإ�سافة  جهة  كل  �قيام  الاإر�سادات  هذه  في  بالتو�سع 

للتعامل معها.
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الممكنات الخاصة بالموظف الفخور:
إيجاد فريق متميز من موظفي إسعاد المتعاملين

وضع أنظمة لتمكين موظفي إسعاد المتعاملين وتسهيل   3.1 

قدرتهم على اتخاذ القرارات  
اإ�سعاد المتعاملين �سعوبةً �تعقيداً هي عدم تمكّنه من  اأكثر العقبات التي تواجه موظف  لعل من 
اأنه غالباً  ا�ستثناءً معيناً، حيث  اأ� حالة خا�سة تتطلب  اتخاذ قرار لحظي في حال �جود م�سكلة 
ي�سطر اإلى رفع الاأمر اإلى مديره اأ� اإلى مدير المركز اأ� اإلى الجهات المخت�سة )خوفاً من تحمل 
الم�سوؤ�لية، �بالتالي التعر�س للم�ساءلة القانونية(، ما يوؤدي اإلى تاأخير المتعامل �تعطل م�سالحه.

فيه  ح  تُو�سّ بها،  خا�س  الوظيفي  للتمكين  نظام  بو�سع  الجهات  تقوم  اأن  ال�سر�ري  من  ل��ذا 
ال�سلاحيات التي يمكن اإعطا�ؤها لموظف اإ�سعاد المتعاملين لتمكينه من حل م�سكلات معينة، كما 

يتوجب على الجهات تدريب الموظفين على هذا النظام للتاأكد من تفعيله ب�سكل �سحيح.

كما يتطلب نظام التمكين الوظيفي اأن توفر الجهة هام�ساً من الت�سامح مع الاأخطاء التي قد تحدث 
لتحريرهم من  المتعاملين، �ذلك  اإ�سعاد  التي قد ت�سدر عن موظفي  الخاطئة  القرارات  ب�سبب 

رهبة اتخاذ القرار �ت�سجيعهم عليه من د�ن الخوف من العواقب في حالة الخطاأ.

تجدر الاإ�سارة هنا اإلى اأن و�صع نظام تمكين الموظفين والتدريب عليه يعتبر ال�صق الأول 
في معادلة التمكين، اأما ال�صق الثاني الذي ل يقل اأهمية عن ال�صق الأول، فهو احترام 
اأو  ا�صتغالها  وع��دم  ل��ه،  اأعطيت  التي  وال�صاحيات  للثقة  المتعاملين  اإ�صعاد  موظف 
اأن  المتعاملين  اإ�صعاد  العامة، فعلى موظف  بالم�صلحة  ب�صكل خاطئ ي�صر  ا�صتخدامها 
يعي اأن قراره اأمانة اأوكلتها حكومة دولة الإم��ارات اإليه، �عليه، يجب اأن يتاأكد من �سمان 

م�سالحها �عدم الاإ�سرار بها عند محا�لته م�ساعدة المتعاملين �حل م�سكلاتهم.

وضع أنظمة خاصة لتحفيز موظفي إسعاد المتعاملين  4.1

على الجهات اإعادة النظر في اأنظمة التحفيز لديها، ��سمان اأن يكون لموظفي اإ�سعاد المتعاملين 
�تعر�سهم ل�سغوط  المتعاملين  المبا�سر مع  �احتكاكهم  نظاماً خا�ساً بهم، نظراً لطبيعة عملهم 
مختلفة، منها حجم العمل �نوعية المتعاملين الذين يتعاملون معهم، �من المفيد في هذا المجال 
قيام الجهات بعمل درا�سات �مقارنات معيارية مع �سركات القطاع الخا�س �اأنظمة التحفيز لديها 

)خ�سو�ساً لموظفي الا�ستقبال �خدمة العملاء(.

تصميم برنامج للدوران والتطور الوظيفي لموظفي إسعاد   5.1 

المتعاملين  
اإ�سعاد  موظفي  لدى  التحفيز  غياب  اأ�سباب  اأه��م  اأح��د  اأن  اإل��ى  تُ�سير  الدرا�سات  من  العديد  اإن 
لهم،  الوظيفي  للتطور  برنامج  �جود  عدم  هو  الاإيجابية،  طاقتهم  م�ستوى  �انخفا�س  المتعاملين 
فالعديد منهم ي�ستمرّ�ن في نف�س الوظيفة ل�سنوات طويلة من د�ن اأي تغيير، ما ي�سيبهم بالملل 
�يق�سي على الطاقة الاإيجابية لديهم، لذا على الجهات اأن تكون مدركةً لهذه الم�سكلة، �اأن تقوم 

بتطوير نظام خا�س للد�ران �التطور الوظيفي لموظفي اإ�سعاد المتعاملين.

قصة سعيدة:
)يعمل  المتحدة  الولايات  في  الماريوت  فندق  مدراء  اأحد  كان 
باإر�سال هدية رمزية  يقوم �سخ�سياً  120 موظفاً(  معه حوالي 
اإلى كل �احد من موظفيه بمنا�سبة عيد ميلاده، بالاإ�سافة اإلى 
اإنجازات الموظف خلال العام،  اأهم  بطاقة معايدة يذكر فيها 
�كان يتعمد اإر�سال الهدية �البطاقة اإلى بيت الموظف �لي�س في 
المكتب، كي يعطي الموظف �سعوراً خا�ساً بالتقدير �الفخر اأمام 

اأفراد عائلته
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التدريب والتطوير المستمرين  6.1

اأهم الاأد�ات التي ت�ساعد على تطوير مهارات الموظف ��سقل خبراته ب�سكل  يعتبر التدريب من 
عام، حيث تختلف الاحتياجات التدريبية باختلاف الوظائف �المهن. اإن �ظيفة اإ�سعاد المتعاملين 

تتطلب ب�سكل خا�س الاأنواع التالية من التدريب:

التدريب على القوانين والإجراءات والخدمات  .1

اأ�سا�سيات عمله، فهي ت�ساعده على  يُعتبر من  �اللوائح �الاإج��راءات  بالقوانين  اإلمام الموظف  اإن 
الاإجابة على اأ�سئلة المتعاملين، كما اأنها تُقلل من ن�سبة الخطاأ في تنفيذ الخدمة، �كذلك تُقلل من 

حاجته للرجوع اإلى زملائه اأ� مديره للا�ستف�سار.

التدريب على اأنظمة الحا�صب الآلي  .2

على الموظف اأن يكون ملماً اإلماماً تاماً بنظام الحا�سب الاآلي الم�ستخدم من قبل الجهة، �معرفته 
تقديم  اأثناء  �اإنتاجيته  فعاليته  �يزيد  �قته  يوفر  ما  به،  �التحكم  ا�ستخدامه  �كيفية  بتفا�سيله 

الخدمات.

التدريب على المهارات، وب�صكل خا�س:   .3

مهارات التعامل مع المتعاملين.   
الوقت،  اإدارة  الابتكاري،  التفكير  �الاإقناع،  التفا��س  الم�ساكل،  )حل  ال�سخ�سية  المهارات   

العمل تحت ال�سغط(.

ت��دري��ب��ي يتم م��ن خاله  ن��ظ��ام  ق��ي��ام الجهة بتطوير  اإل���ى ���ص��رورة  الإ����ص���ارة  ت��ج��در  كما 
اطاع موظفي ا�صعاد المتعاملين دورياً على اأهم المواقف التي حدثت مع المتعاملين 
التعامل  )اأو  حدوثها  تفادي  وكيفية  منها،  الم�صتفادة  وال��درو���س  ال���واردة(  )وال�صكاوى 

معها( في الم�صتقبل.

المتابـعــة والتقييـم بنـاءً على إدائهـم  وإنجازاتهـم فـي إسـعـــاد   7.1 

المتعاملين  
اإن �جود نظام خا�س �مبتكر لمتابعة موظفي اإ�سعاد المتعاملين �تقييم اأدائهم بناءً على مدى ما 
حققوه من اإ�سعاد المتعاملين يعتبر الجزء النهائي من منظومة »اإيجاد فريق متميز من موظفي 
اأن  يجب  �التقييم  المتابعة  نظام  لاأن  »مبتكر«  كلمة  ا�ستخدام  تعمدنا  لقد  المتعاملين«.  اإ�سعاد 
ي�سمل راأي المتعاملين بالموظف بعد تنفيذه الخدمة مبا�سرة، ر�سائل ال�سكر التي ترد للموظف، 
�الملاحظات  ال�سكا�ى  الاجتماعي،  التوا�سل  �سبكات  على  الموظف  على  �الثناء  الم�ساركات 
خلالها  من  يتم  التي  التقليدية  الاأنظمة  عن  الابتعاد  الجهة  على  يتوجب  اأنه  اأي  بحقه.  المقدمة 

تقييم اأداء الموظف من قبل م�سوؤ�له المبا�سر فقط.  

لا بد من العمل ب�سكل جاد لتغيير المفهوم �النظرة العامة عن طبيعة العمل الحكومي 
�الموظف الحكومي، اإلى المرحلة التي ي�ستخدم فيها الموظفون الحكوميون عبارات 
مثل »نحن ن�سعد المتعاملين«، اأ� »نحن نعمل لاإ�سعاد المتعاملين« عند التعريف عن 
اأ� »اأعمل في  »اأنا موظف حكومي«  اأنف�سهم ��ظائفهم، بدلًا من ا�ستخدام عبارات 
القطاع الحكومي« اأ� »اأعمل في الجهة كذا«، فالغاية الق�سوى للحكومة هي اإ�سعاد 

النا�س كما قال �ساحب ال�سمو ال�سيخ محمد بن را�سد اآل مكتوم، حفظه الله.
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المُمكّنات الخاصة بالجهة المتفانية:
تطوير بيئة العمل وإعادة تصميم الخدمات

إن المُمكّنات الخاصة بالجهة المتفانية تقوم على محورين أساسيين: 
ــداع  ــ ــ ــاد الــمــتــعــامــلــيــن وثـــقـــافـــة الابـــتـــكـــار والإب ــعـ ــقــافــة إسـ خــلــق بــيــئــة عــمــل تــشــجــع ث  .1 

في تقديم الخدمات.
تطوير وتحديث الخدمات )وقنوات تقديمها( وإعادة تصميمها.  .2

حيث سنتطرق فيما يلي إلى كل محور بالتفصيل:

كيف نجعل الجهة متفانية في إسعاد المتعاملين؟

12
خلق بيئة عمل تشجع ثقافة إسعاد المتعاملين 

وثقافة الابتكار والإبداع في تقديم الخدمات.
تطوير وتحديث الخدمات )وقنوات تقديمها( 

وإعادة تصميمها

ثقافة الإيجابية والسعادة المؤسسية

ثقافة إسعاد المتعاملين

ثقافة الابتكار والإبداع في تقديم الخدمات
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المحور الأول: خلق بيئة عمل تشجع ثقافة إسعاد المتعاملين   1.2 

وثقافة الابتكار والإبداع في تقديم الخدمات، حيث يتم ذلك    

من خلال بعدين:   

البعد الأول: خلق ثقافة الإيجابية والسعادة المؤسسية في الجهة 
بشكل عام، وذلك عن طريق:

الوزراء،  مجل�س  رئا�سة  مكتب  عن  ال�سادر  الموؤ�س�سية«  �ال�سعادة  الاإيجابية  »نموذج  تطبيق   
�الذي حدد 6 معايير للثقافة الموؤ�س�سية �بيئة العمل ال�سعيدة �الاإيجابية:

الو�صوح )��سوح الهدف �الر�ؤية الموؤ�س�سية، ��سوح ال�سلاحيات �الم�سوؤ�ليات(.  -
التوا�صل )ب�سفافية، ب�سمولية �احترافية، بال�سرعة �الوقت المنا�سب، بر�سائل اإيجابية،   -

الدعم �الموؤازرة، �ر�ح المبادرة(.
الرفاه الوظيفي )التوازن بين العمل �الحياة الاجتماعية، ال�سحة البدنية، تنمية   -

�الوعي �الاإدراك، التفكير الاإيجابي(.
التمكين الوظيفي )ر�ح الفريق الواحد، الثقة / الفخر، الولاء الموؤ�س�سي، التناغم   -

الوظيفي، التقدير �الثناء(.
التعلم )التطور المهني �الوظيفي، التطور ال�سخ�سي(.  -

الخيرية  الاأعمال  المجتمعية،  الاأن�سطة  التطوعية،  المجتمعية )الم�ساركة  الم�صوؤولية   -   

المادية �المعنوية(.  

ملاحظة: يُن�سح بالرجوع اإلى الدليل الر�سادي »لنموذج الإيجابية وال�سعادة الموؤ�س�سية« للتو�سع 
في مجال بيئة العمل والثقافة الموؤ�س�سية المبنية على ال�سعادة والإيجابية.

تعيين رئي�س تنفيذي لل�سعادة �الاإيجابية.  
اإن�ساء مجال�س ال�سعادة �الاإيجابية.  

اإطلاق برامج �اأن�سطة لل�سعادة �الاإيجابية )داخل الجهة �خارجها(.  
اإعادة ت�سميم المكاتب لتكون اأكثر �سعادة �اإيجابية.  

عن��د �سياغ��ة المخاطب��ات واللوح��ات الإر�س��ادية والإر�س��ادات ين�س��ح بالبتع��اد ع��ن المفردات 
والتعابي��ر اللغوي��ة الت��ي تت��رك انطباعاً �س��لبياً )يمن��ع، ممن��وع، ل، التعليمات، ل اأ�س��تطيع ....( 
وا�س��تبدالها بمف��ردات و�سياغ��ة لغوي��ة اإيجابي��ة وباأ�س��لوب ي��وؤدي ذات المعنى )مثلًا ا�س��تخدام 
»ي�س��عدنا �سرف مبلغ التاأمين اإذا قدمت الإي�سال الأ�سلي« بدلً من » ل يمكننا اإعادة مبلغ التاأمين 

اإل بوجود الإي�سال الأ�سلي«(

البعد الثاني: التركيز على ثقافة إسعاد المتعاملين وثقافة الابتكار 
والإبداع في تقديم الخدمات، وذلك عن طريق:

ال�سعادة  لتحقيق  �جدت  »الحكومة  باأن  الله،  حفظه  را�سد،  بن  محمد  ال�سيخ  مقولة  تر�سيخ   
للمجتمع« �الالتزام بها �التذكير الدائم بها.

التركيز على قيم »اإ�سعاد المتعاملين« �«احترام المتعاملين« �اعتبارهما من الاأعمدة الاأ�سا�سية   
في ثقافة الجهة.

تخ�سي�س ميزانيات لمبادرات اإ�سعاد المتعاملين )تجدر الاإ�سارة اإلى اأنه لا داعي لطلب مخ�س�سات   
�مبالغ اإ�سافية لتنفيذ هذه المبادرات، حيث يمكن اقتطاع جزء من مخ�س�سات اأخرى(.

كيف يمكن للجهة توفير الهدايا الرمزية؟

تخ�سي�س ميزانية عن طريق اإعادة ا�ستخدام �توزيع مخ�س�سات حالّية لبنود   -
اأخرى في ميزانية الجهة

الاتفاق مع �سركات راعية لتقديم منتجاتها كهدايا رمزية مقابل ترتيبات دعائية   -
معينة

الاتفاق مع المطاعم �المقاهي الموجودة في المبنى لتقديم كوبونات خ�سومات   -
للمراجعين كهدايا رمزية
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تمكين موظفي اإ�سعاد المتعاملين �ت�سجيعهم على اأخذ قرارات لاإ�سعاد المتعاملين )�ال�سماح   
بهام�س خطاأ لرفع الخوف �الرهبة من اتخاذ القرارات، خ�سو�ساً ب�سبب الم�ساءلة القانونية(.
اأنظمة داخلية فعالة للاقتراحات �دعم الابتكار )تناغماً مع الهدف الا�ستراتيجي الم�سترك   
لكل الجهات الحكومية �المتمثل »بتر�سيخ ثقافة الابتكار في بيئة العمل الموؤ�س�سي«(... �من 
الاأمثلة على ذلك: م�سابقات داخلية لتب�سيط خدمة معينة اأ� لابتكار مبادرة لاإ�سعاد المتعاملين، 
التدريب على اأد�ات الاإبداع �الابتكار �التفكير الابتكاري، مختبرات الابتكار، جل�سات الع�سف 
اأ� في مركز من مراكز �سعادة متعاملين،  الذهني المركّزة لحل م�سكلة معينة في خدمة ما 
مركز  من  المقترحة  المبادرات  لائحة  اإلى  بالرجوع  هنا  )يو�سى  �التطوير  البحث  ت�سجيع 
محمد بن را�سد للابتكار لدعم �ت�سجيع الابتكار، �كذلك اإلى دليل تطوير الخدمات الحكومية 
�سفحة  الخام�س  الف�سل  في  الموجودة  الاب��داع«  اإدارة  نظام  »ت�سميم    16 رقم  المبادرة   –
136، كما يُن�سح بالرجوع اإلى دليل »حزمة اأد�ات الابتكار« ال�سادر عن مركز محمد بن را�سد 

عالمياً  الم�ستخدمة  �الاأ�ساليب  الاأد�ات  من  متكاملة  حزمة  يوفر  �الذي  الحكومي،  للابتكار 
لتحفيز �اإطلاق عمليات الابتكار الموؤ�س�سي.  

المتعاملين  اإ�سعاد  )موظفو  المتعاملين  اإ�سعاد  مجال  في  المتميزة  الجهود  �مكافاأة  تكريم   
المتميزين، الموظفون اأ�سحاب الاأفكار الابتكارية المتميزة في مجال اإ�سعاد المتعاملين...( 

من قبل القيادات العليا في الجهة.
عقد موؤتمرات / جل�سات حوار ب�سكل د�ري مع المتعاملين تح�سرها القيادة العليا �موظفو   

اإ�سعاد المتعاملين.
قيام القيادة العليا �ب�سكل مفاجئ بالنز�ل اإلى مراكز �سعادة المتعاملين اأ� مراكز الات�سال   

�الاطلاع على م�ستوى الخدمات المقدمة. 
بنف�س  موظفيها  ل�سعادة  مجهوداتها  كل  ببذل  �ستقوم  الجهة  اأن  باإظهار  العليا  القيادة  قيام   

القدر الذي تطالب فيه موظفيها ب�سعادة متعامليها.

التعا�ن �ر�ح الفريق )اإن الفريق الذي يعمل ب�سورةٍ متكاملة �متناغمة يكون اأكثر كفاءةً في   
خدمة المتعامل(. اإنَّ العمل �سمن فريقٍ ناجح اأمرٌ ممتع �م�سجع، فعندما يتعلَّم الزملاء في 
العمل �ترتفع  العمل، يخف عبء  نون م�ساهمات بع�سهم بع�ساً في  �يثمِّ ر�ن  العمل كيف يقدِّ

معنويات الموظفين.

المُمكّنات الخاصة بالجهة المتفانية:
تطوير بيئة العمل وإعادة تصميم الخدمات

على الجهة الاإبداع �الابتكار في اإيجاد طرق للتاأكيد على اأهمية اإ�سعاد المتعاملين 
�زرع �تثبيت هذه القيمة في اأذهان الموظفين ب�سكل دائم �م�ستمر �م�ستحدث �غير 

تقليدي. �من الاأمثلة على ذلك:

على  الاآخرين  تجبر  درجة  اإلى  بعملك  »اأب��دع  بكتابة  قامت  ال�سركات  من  �سركة   -
مدحك �الثناء عليك«، على كل �اجهة من �اجهات المكاتب. 

هذه  في  ينظر  الذي  التالي  ال�سخ�س  يكون  »قد  بكتابة  اأخ��رى  �سركة  قامت  كما   -
المراآه هو ال�سخ�س الذي ي�ساهم في دفع اإيجار منزلك......«المتعامل«.... رجاء 

اأترك الحمام نظيفاً« على كل مراآة في د�رات المياه �باألوان �بكلمات مختلفة
اأ�  ا�سبوعي  اأ�  اإلكتر�ني د�ري )يومي  باإر�سال بريد  الموؤ�س�سات تقوم  العديد من   -
�سهري( للموظفين تحمل مقولات ماأثورة عن اإ�سعاد المتعاملين �ق�س�س �تجارب 
�اقعية، اأف�سل الممار�سات، ر�ابط لكتب �درا�سات �محا�سرات على الاإنترنت...  
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المحور الثاني: تطوير وتحديث الخدمات )وقنوات تقديمها(    2.2 

وإعادة تصميمها اعتماداً على المبادئ التالية:  
جميع  �تحديد  بالتف�سيل  المتعامل  برحلة  )المر�ر  المتعامل  )تجربة(  رحلة  على  التركيز   
نقاط التما�س(. ين�سح بالرجوع اإلى الجزء الاأ�ل من هذا الدليل �الا�ستر�ساد به، كما ين�سح 

بالرجوع اإلى الجزء الرابع من هذا الدليل »اإعادة ت�سميم الخدمات«.
مراجعة �تطوير �تحديث القوانين / ال�سيا�سات / اللوائح/ الاأنظمة التي تنظّم عمل الخدمات   
المعاملات،  تنفيذ  لتاأخر  الرئي�سي  ال�سبب  هي  اللوائح  اأ�  القوانين  تكون  اأحياناً  المقدمة: 
�بالتالي فعند  المبادرة،  �اأخذ  الت�سرف  المتعاملين على  اإ�سعاد  �قد تحد من قدرة موظف 
اإعادة ت�سميم الخدمات، فمن المنطقي اأن تقوم الجهة بمراجعة القوانين �اللوائح �الاأنظمة 
المرتبطة بالخدمات �العمل على تحديثها �تطويرها ب�سكل يزيل العقبات التي ت�سبب تاأخير 

الخدمة.
اإ�سراك المتعاملين �موظفي اإ�سعاد المتعاملين في عمليات التطوير �اإعادة الت�سميم: من اأهم   
مبادئ اإعادة ت�سميم الخدمات، الا�ستماع اإلى المتعاملين �فهم احتياجاتهم اأثناء الح�سول 
اإنّ  الخ�سو�س.  بهذا  اقتراحاتهم  على  �الاط��لاع  تزعجهم  التي  الاأم��ور  �على  الخدمة،  على 
رحلاتهم  اأثناء  المتعاملين  تجارب  عن  المعلومات  من  ثر�ة  هم  المتعاملين  اإ�سعاد  موظفي 
للح�سول على الخدمات، فهم يعرفون ممّا يتذمر المتعاملون، �ممّا ينزعجون، �الاأمور التي 
ت�سبب اإحباطهم �تثير غ�سبهم، �عليه فمن البديهي اأن يتم �سم موظفي اإ�سعاد المتعاملين 

لفريق العمل الخا�س باإعادة ت�سميم الخدمات.

اإن الاأ�ساليب الاأكثر �سيوعاً لاإ�سراك المتعاملين في التطوير ت�سمل قنوات تقديم الاقتراحات، 
م�سوحات   ،)focused groups( المركزة  المجموعات  اجتماعات  �سخ�سية،  مقابلات 
الراأي، �دعوة ممثلين عنهم لين�سموا لفريق اإعادة ت�سميم الخدمات في الجهات الحكومية.

 – )الم�ستركة(  المرتبطة  الخدمات  تطوير  في  الاأخ��رى  الحكومية  الجهات  مع  الت�سارك   
تكاملية الخدمة: اإن العديد من الخدمات تت�سمن ا�ستراك اأكثر من جهة )حكومية �خا�سة( 
في تقديمها. هذه الخدمات عادةً تحتاج اأكثر من يوم للانتهاء منها، �قد تتطلب اأن يراجع 

الخدمات  ذات  الجهات  على  لذا  اآخ��ر،  اإلى  مركز  من  يتنقل  �اأن  جهة،  من  اأكثر  المتعامل 
ت�سميم هذه  اإعادة  اإلى  تهدف  م�ستركة،  فرق عمل  لت�سكيل  تبادر  اأن  الم�ستركة  المرتبطة/ 
�تاأخيرهم  المتعاملين  م�سالح  تعطيل  �ساأنها  من  التي  العوائق  اإزالة  على  �العمل  الخدمات 

�اإزعاجهم.
الجاهزية �الا�ستباقية �الا�ستعداد المبكر: على الجهات اأن ت�سمن جاهزية اأنظمتها �اأجهزتها   
عند  الحد�ث  المحتملة  ال�سيناريوهات  �درا�سة  الخدمة،  انقطاع  عدم  ل�سمان  الد�ام  على 
�المحتملة  ال�سائعة  ال�سيناريوهات  بتحديد  الجهات  تقوم  اأن  يجب  حيث  الخدمة،  تقديم 
الحد�ث، �درا�ستها �التح�سير �الا�ستعداد لها في حال حد�ثها، �لعل من اأكثر ال�سيناريوهات 

التي ي�سادفها موظف اإ�سعاد المتعاملين �سيوعاً:

اأن يكون المتعامل غير ملم بمتطلبات الخدمة اأ� التغييرات التي طراأت عليها.  -
نق�س في الوثائق المطلوبة التي يقدمها المتعامل.  -

عدم قدرة المتعامل على الدفع )فقدان المحفظة، عدم �جود نقد كافي، تعطل بطاقات   -
الدفع(.

احتياج المتعامل لا�ستثناءات ب�سبب خ�سو�سية حالته.  -
عدم قدرة المتعامل على التحدث باللغة العربية اأ� الاإنجليزية.   -

تعطل النظام الاإلكتر�ني لتقديم الخدمة.  -
اإنقطاع الكهرباء  -

اإن المعرفة الم�سبقة بهذه ال�سيناريوهات، ���سع خطة للتعامل مع كل �احد منها، من �ساأنه 
اأن يعزز ر�سا المتعامل �ثقته بالجهة الحكومية التي يتعامل معها. تجدر الاإ�سارة هنا اإلى اأن 
لتجاربهم  نظراً  ال�سيناريوهات  ��سع  على  ي�ساعد  من  اأف�سل  هم  المتعاملين  اإ�سعاد  موظفي 

اليومية مع المتعاملين. 

قنوات  �تطوير  الخدمة  تطوير  في  منها  �الا�ستفادة  التقنية  �التطّورات  الم�ستجدّات  مواكبة   
تقديمها: اإن التطورات التكنولوجية في عالم اليوم تفر�س على الجهات اأن تواكبها �ت�ستفيد 
الهاتف(،  تطبيقات  �اإطلاق  الاإلكتر�نية،  الخدمات  باإطلاق  الجهات  تجا�بت  )مثلما  منها 
فالمتعامل دائماً يتوقع �يرغب في اأن تقوم الجهات الحكومية بتبني اأحدث التقنيات التي من 

55�ساأنها الت�سهيل عليه.  

          



كما يجب التذكير باأهم ال�سفات التي يتميز بها المتعامل ال�سعيد �الاإيجابي:

�سيمدحك �يثني على خدماتك اأمام اأ�سدقائه �دائرة معارفه.   .1
�سيخبرك عن اأخطائك عند حد�ثها.  .2

�سيتفهمك عند حد�ث خطاأ ��سيتعا�ن معك لاإيجاد حل.  .3
�سيقدم لك ملاحظات بناءة �اقتراحات مبتكرة �اإيجابية.  .4

�سيعطيك تقييماً مو�سوعياً عن اأداء خدماتك.  .5
يرحب بالم�ساركة في م�ساريع تح�سين �تطوير خدماتك.  .6

إيجابيين، ومن  ليصبحوا  أن تُشجّع متعامليها  للجهات  يُمكن  الفصل سنتناول كيف  في هذا 
  Bjorn Atterstam* المناسب في هذا الصدد إلقاء الضوء على دراسة حديثة قام بها الباحث

والذي خلُص إلى أن:
الأحداث السلبية تسترعي الانتباه أكثر من الأحداث الإيجابية.  .1

الأحداث السلبية تترك أثراً أعمق ويمتد إلى فترة زمنية أطول من المشاعر الإيجابية.  .2
تسارع تطور مشاعر الغضب والإحباط الناتجة عن الأحداث السلبية أسرع بكثير من تسارع   .3

تطور مشاعر البهجة والفرح الناتجة عن الأحداث الإيجابية.
المشاعر السلبية تنتقل بسرعة أكبر من المشاعر الإيجابية.  .4

* باحث �سويدي متخ�س�س في ال�سلوك الاإن�ساني �ال�سيكولوجيا

الممكّنات الخاصة بالمتعامل الإيجابي:
تشجيع المتعاملين ليصبحوا “إيجابييّن”
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تقديم خدمة متميزة وتجربة تفوق التوقعات طوال مراحل    1.3

رحلته )تجربته(  
متميزة  خدمة  بتقديم  الجهة  قيام  هو  اإيجابياً  متعاملًا  المتعامل  من  يجعل  عامل  �اأهم  اأ�ل  اإن 
التعامل مع  بال�سعادة �الر�سا عند  الدائم �المتوا�سل  ال�سعور  اإن  �تجربة تفوق توقعاته �ت�سعده. 
اإلى متعاملين  الوقت  تلقائياً مع  المتعاملين  الجهات الحكومية �الح�سول على خدماتها �سيحول 
الاجتماعي  التوا�سل  �سبكات  اإلى  �ستجد طريقها  المبهرة  المتميزة  الخدمات  اأن  كما  اإيجابيين، 

مدحاً �اإعجاباً، ما �سيعزز حالة الاإيجابية في المجتمع.

 CRM تطوير أنظمة لإدارة العلاقة مع المتعاملين   .2.3

اإن الرغبة في تقديم خدمات متميزة تفوق توقعات المتعامل تتطلب فهماً �توثيقاً لذلك المتعامل 
CRM ي�ساعد الجهات في ت�سنيف  اإدارة العلاقة مع المتعاملين  اأنظمة  �احتياجاته، �ا�ستخدام 
الفر�سة  يتيح  ما  معهم،  �التوا�سل  التعامل  �اإدارة  �احتياجاتهم  موا�سفاتهم  �توثيق  متعامليها 

لتقديم مبادرات فعالة �خدمات م�سممةً خ�سي�ساً لاإ�سعادهم. 

الخدمات  تطوير  »دليل  اإل��ى  الرجوع  يمكن  المتعاملين،  ت�سنيفات  عن  التفا�سيل  من  لمزيد 
الحكومية« )المحور الثاني: المتعاملون -�سفحة 20، �الف�سل الخام�س: »�سياغة خطة التطوير 
�المبادرات«: المبادرة 2 »تطوير ر�ؤى المتعاملين« – �سفحة 96، �المبادرة 3 »تحديد ت�سنيفات 

المتعاملين«-�سفحة 99(.

التواصل المستمر مع المتعاملين )باستخدام جميع قنوات   3.3 

التواصل المتاحة المناسبة(   
على الجهات التوا�سل الم�ستمر مع متعامليها لتو�سيح متطلبات تنفيذ الخدمة �التعديلات التي 
تطراأ عليها، �تذكير المتعامل بقرب موعد الخدمة، �ذلك عبر جميع القنوات المنا�سبة. اإن تلك 
ما  الخدمة،  على  للح�سول  تقدمهم  عند  جاهزية  اأكثر  المتعاملين  جعل  في  ت�ساهم  المبادرات 
يُقلل احتمال رف�س اأ� تعطل تنفيذ معاملاتهم، الاأمر الذي يعزز ال�سعور بالاإنجاز �الاإيجابية عند 
�اأنها تقوم بخطوات  باأن الجهة تهتم به،  اأنها تعطي �سعوراً  ح�سول المتعامل على الخدمة، كما 

ا�ستباقية ل�سمان راحته ��سعادته.  

1. Lee Resource Inc

هل تعلم أن1:
مقابل كل �سكوى مقدمة، هناك 26 متعامل منزعج ف�سلوا ال�سكوت �عدم التقدم   -

ب�سكوى 
حادثة �سلبية �احدة تتطلب ما معدله 12 حادثة اإيجابية متتالية ليتم محو اأثرها   -

من ذهن المتعامل
المتعامل ال�سعيد يخبر حوالي 3 اأ�سخا�س عن تجربته، فيما يخبر المتعامل غير   -

ال�سعيد حوالي 16 �سخ�ساً عن معاناته
اإلى متعاملين  الم�ستكين �الم�ستائين من الخدمة  المتعاملين  96% من  �سيتحول   -

اإيجابيين اإذا ما تم التعامل مع �سكواهم �معالجتها في نف�س اللحظة
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وضع مؤشرات / مقاييس/ معايير للخدمات وإعلام     4.3

المتعاملين بالمستويات المستهدفة   
على الجهات ��سع معايير �مقايي�س لاأداء الخدمات )KPIs( )مثل معدل زمن الانتظار، معدل 
زمن الح�سول على الخدمة، م�ستوى �سعادة المتعاملين...الخ( �لجميع القنوات، كما يجب تحديد 

الهدف )Target( لكل موؤ�سر / مقيا�س/ معيار. 

كما يتعين عليها اأن تكون �سفّافةً مع متعامليها بهذا الخ�سو�س، فتو�سح لهم الم�ستويات الم�ستهدفة 
في  الاإلكتر�ني،  الموقع  على  الانتظار،  قاعة  )في  التوا�سل  قنوات  مختلف  في  الموؤ�سرات  لهذه 
حال  في  ي�ساعدهم  كما  رحلاتهم،  �تخطيط  توقعاتهم  بناء  على  ي�ساعد  ما  الات�سال(،  مراكز 

اأراد�ا التقدم بملاحظة اأ� �سكوى اأ� اقتراح.

توعية المتعاملين بحقوقهم، وتطوير أنظمة الشكاوى    5.3

والملاحظات والاقتراحات ووضع برامج لتحفيز وتشجيع    
المتعاملين على استخدامها  

يجب على الجهة ا�ستخدام الطرق �القنوات كافة، لاإخبار متعامليها باأنها ترغب �تريد اأن تعلم اإذا 
كانوا غير �سعيدين من خدماتها، �ت�سجعهم على ذلك، كما يتوجب عليها تطوير اأنظمتها لاإدارة 
ال�سكا�ى �الملاحظات �الاقتراحات القادمة من المتعاملين، لتكون اأكثر فعالية ��سفافية )�ذلك 
ي�سمل طرق �اأنظمة فعالة للمتابعة �التوا�سل �اإعلام المتعامل عن ��سعية ملاحظته / �سكواه/ 
اقتراحه في كل مرحلة من المراحل(، �تطوير القنوات الخا�سة بهذه الاأنظمة، كما ينبغي تطوير 
اقتراحاتهم،  لتقديم  �المبادرة  الاإيجابية  الم�ساركة  على  المتعاملين  لتحفيز  �برامج  اأ�ساليب 

�كذلك تقديم �سكا�يهم �ملاحظاتهم د�ن رهبة. 

كما يُن�سح بو�سع لوحات اإعلانية بلغات متعددة �في اأماكن بارزة في مراكز �سعادة المتعاملين 
�في الموقع الاإلكتر�ني للجهة �على التطبيق الذكي الخا�س بها، يو�سح حقوق المتعامل ��اجباته 
�كيفية التوا�سل مع الجهة في حال �جود تق�سير في اأي من هذه الحقوق، �الاإجراءات المتخذة من 
الجهة في حال ثبت �جود تق�سير. اإن هذه الاإجراءات من �ساأنها رفع م�ستوى الثقة لدى المتعامل 

�ت�سجعه على الانفتاح اأكثر مع الجهة �التوا�سل معها لمعالجة مواطن الخلل �الق�سور، ما �سيعزز 
حالة الاإيجابية لديه.

وضع برامج لتحفيز وتشجيع المتعاملين على المشاركة في    6.3

تطوير الخدمات وإعادة تصميمها  
يعتبر  الجهة  تُ�سكلها  التي  الفرق  مع  الخدمات  ت�سميم  اإعادة  برامج  في  المتعاملين  اإ�سراك  اإن 
فاإن الجهات مطالبة بو�سع حوافز �برامج �مبادرات لتحفيز  الاأ�سا�سية، لذا  النجاح  من عوامل 

المتعاملين للتطوع �م�ساركة فرق العمل في اإعادة ت�سميم الخدمات.

الممكّنات الخاصة بالمتعامل الإيجابي:
تشجيع المتعاملين ليصبحوا “إيجابييّن”

لماذا لا يتقدم المتعامل بشكواه؟
عدم ��سوح قنوات ال�سكا�ى للمتعامل، �عدم معرفته بها  -

المتعامل غير مهتم بتطوير الموؤ�س�سة )متعامل �سلبي(  -
المتعامل م�سغول �لي�س لديه �قت للتقدم بال�سكوى   -

المتعامل غير ملم بحقوقه عند الح�سول على الخدمة  -
�سعور المتعامل بعدم قدرته على التعبير عن نف�سه ��سرح �سكواه  -

يتم  اأن  ف��ي  �ال�����س��ك  �ف��ع��ال��ي��ت��ه،  ال�����س��ك��ا�ى  ب��ن��ظ��ام  ال��م��ت��ع��ام��ل  ث��ق��ة  �سعف   - 

اأخذ ال�سكوى بجدية
اأكبر  ب�سكل  الم�سكلة  لتعقيد  �سبباً  ال�سكوى  تكون  )اأن  التبعات  من  الخوف   - 

اأ� خلق عدا�ة مع الموظف(
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تطوير أنظمة لمتابعة قنوات الاتصال والتواصل )مواقع    7.3

شبكات التواصل الاجتماعي والإذاعة(   
اآراء  متابعة  من  الجهة  تمكن  التي  �المتطورة  الحديثة  الاأنظمة  من  الاآلية  الاأنظمة  هذه  تعتبر 
�بالتالي معرفة مدى  �التوا�سل،  الات�سال  قنوات  في  المتعاملين  �م�ساركات جمهور  �انطباعات 
تعتبر  فهي  �كذلك  عام،  ب�سكل  الجهة  تقدمها  التي  الخدمات  عن  �ر�ساهم  المتعاملين  �سعادة 
يلجاأ  المتعاملين )حين  التعرف على �سكا�ى �ملاحظات  التي يمكن من خلالها  الو�سائل  اإحدى 

المتعاملون اإلى القنوات العامة بدلًا من القنوات التي توفرها الجهة(.

الشفافية وتوفير التغذية الراجعة  8.3

نظام  �توفير  بمعاملته،  الخا�سة  الم�ستجدات  باآخر  المتعامل  بتز�يد  الجهة  تقوم  اأن  نعني  هنا 
.)Tracking system( لمتابعة المعاملة في كل مرحلة من مراحل تقديم الخدمة

اإن اإعطاء المتعامل ال�سعور باأنه على علم بالو�سع الحالي لمعاملته، �اأن معاملته لم يتم اإهمالها 
بالثقة  �سعوراً  عليه  ي�سفي  طويلة(  فترات  ت�ستغرق  التي  المعاملات  تلك  )خ�سو�ساً  ن�سيانها  اأ� 
ال�سعور  ذلك  تعزيز  يمكن  كما  بالاإيجابية،  �سعوراً  يخلق  ما  يرام،  ما  على  الاأمور  اأن  �الطماأنينة 
باأن تقوم الجهة بالتوا�سل مع المتعامل بمجرد حد�ث اأي تطور اأ� تقدم في معاملته )عبر ر�سالة 

ن�سية، اأ� بريد اإلكتر�ني...اأ� حتى الات�سال الهاتفي اإن اأمكن(.

القدرة على تحويل التجارب المزعجة إلى تجارب ممتعة    9.3

وذكرى طيبة، وتشجيع موظفي إسعاد المتعاملين على    
الإبداع والابتكار في سبيل تحقيق ذلك.  

ت�سعى جاهدة  الجهة  اأن  الرغم من  فعلى  المتعاملين،  اإ�سعاد  »فن«  الجزئية مفهوم  تلخ�س هذه 
لتقديم خدمات متميزة �تجربة فريدة، يحدث اأحياناً اأن يقع خطاأ ما اأثناء تقديم الخدمة ل�سبب 
تحويل  في  الاإب��داع  على  لديها(  المتعاملين  اإ�سعاد  موظفي  )خ�سو�ساً  الجهة  قدرة  اإن  لاآخر.  اأ� 
اإلى متعامل  اإلى تجربة ممتعة، �تحويل متعامل غا�سب من خطاأ في الخدمة  التجربة المزعجة 

�سعيد )اإلى درجة اأن يقوم طوعاً بالحديث عن تجربته �الثناء عليها في قنوات التوا�سل( هو ما 
�سيميز جهة عن اأخرى، �هو ما �سين�سر حالة من الاإيجابية بين المتعاملين. 

تطوير أنظمة لقياس مستوى سعادة المتعاملين  10.3

لابد للجهة اأن تتيح للمتعامل التعبير عن مدى �سعادته �ر�ساه عن الخدمة التي ح�سل عليها ب�سكل 
ي�ساهم  �اأنه  اأهمية،  راأيه ذ�  باأن  �سعوراً داخلياً  لديه  �سيُولّد  �فعال، فذلك  ��سريع  �ب�سيط  فوري 
في تح�سين �تطوير الخدمات في الد�لة. ينبغي اأن تكون هذه القيا�سات �سريعة لا تاأخذ �قتاً من 
المتعامل، �ب�سيطةً لا تتطلب الاإجابة على العديد من الاأ�سئلة، كما اأن هذا النوع من القيا�سات يوفر 
اأداء المركز ب�سكل ب�سيط، ما ي�ساعد الاإدارة على التعرف على مواطن  نتائج حية �مبا�سرة عن 

الق�سور ب�سرعة، �بالتالي تعمل على اإ�سلاحه.

أنواع المتعاملين حسب تصرفاتهم عند حدوث خطأ
1. المتعامل الغا�سب ب�سمت )لا يتقدم ب�سكوى(

2. المتعامل الم�ستكي للجهة
3. المتعامل الذي لا ي�ستكي للجهة �لكن يحدّث المحيطين به �اأ�سدقائه عن تجربته 

ال�سيئة مع الجهة
التوا�سل  م��واق��ع  التلفزيون،  )الاإذاع����ة،  العامة  للقنوات  يلجاأ  ال��ذي  المتعامل   .4
الانتقام  اأ� حتى رغبةً  في  ال�سديد،  الاإحباط  �سكواه )ب�سب  لعر�س  الاجتماعي( 

بعد اأن تم تجاهل �سكواه(

59

          



          

 إرشادات خاصة بموظفي

إسعاد المتعاملين
- إرشادات عامة.

- إرشادات التعامل مع المتعاملين ذوي الاحتياجات الخاصة.
- إرشادات التواصل مع مختلف الثقافات.

- إرشادات التعامل مع الشخصيات المختلفة للمتعاملين. 
- إرشادات التعامل مع المتعامل المستاء أو المتذمر.

- إرشادات التصرف عند حدوث خطأ أو مشكلة.
- إرشادات التواصل عبر البريد الإلكتروني.

- إرشادات خاصة لموظفي مراكز الاتصال أو تقديم الخدمة عبر الهاتف.
- إرشادات خاصة لموظفي إسعاد المتعاملين وموظفي الاستقبال في مراكز سعادة المتعاملين.



          

أسرع وسيلة لتكون سعيداً هي أن 
تغرس السعادة في قلوب الناس



مقدمة وتمهيد
المتعاملين  اإ�سعاد  موظف  بتعهد  التذكير  اإعادة  من  بُدّ  لا  ��سرحها،  الاإر�سادات  في  التو�سع  قبل 

ح�سب معادلة اإ�سعاد المتعاملين:
نأتي الآن إلى الجزء الثالث من هذا الدليل والمخصص لموظفي إسعاد 
المتعاملين، سواءً في مراكز الاتصال أو في مكاتب الاستعلامات أو 
الذين يقدمون الخدمات الحكومية، حيث يُقدّم هذا الجزء إرشادات 

التواصل والتصرف والتعامل مع المتعاملين وفي ظروف مختلفة.

تجدر الإشارة هنا إلى أن قسماً كبيراً من المادة الواردة في هذا الجزء 
الخدمات  الصادرين عن قطاع  الدليلين  إليها سابقاً في  التطرق  تم 
الخدمات  جودة  وديل  الحكومية،  الخدمات  تطوير  )دليل  الحكومية 
والإضافة  وتحديثها،  وتطويرها  بتجميعها  قمنا  حيث  الحكومية(، 

عليها.

إرشادات التواصل والاتصال والتصرف
اإر�سادات عامة  .1

اإر�سادات التعامل مع المتعاملين ذ�ي الاحتياجات الخا�سة  .2
اإر�سادات التوا�سل مع مختلف الثقافات  .3

اإر�سادات التعامل مع ال�سخ�سيات المختلفة للمتعاملين   .4
اإر�سادات التعامل مع المتعامل الم�ستاء اأ� المتذمر   .5

اإر�سادات الت�سرف عند حد�ث خطاأ اأ� م�سكلة  .6
اإر�سادات التوا�سل عبر البريد الاإلكتر�ني  .7

اإر�سادات خا�سة لموظفي مراكز الات�سال اأ� تقديم الخدمة عبر الهاتف  .8
اإر�سادات خا�سة لموظفي اإ�سعاد المتعاملين �موظفي الا�ستقبال في مراكز �سعادة المتعاملين  .9
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قيم ومبادئ أساسية  .1.1

عامل كلّ متعامل كما تحب اأن يتم التعامل معك.   -
موظفو اإ�سعاد المتعاملين يمثلون حكومة د�لة الاإمارات �يعك�سون �سورتها �قيمها.  -

�ساء  �اإذا  �سيتم تقديري،  اأدائي  اإذا برعت في  التالية:  بالطريقة  الخدمة. )فكر  توفير  �المحا�سبة تجاه  بالم�سوؤ�لية  الاإح�سا�س   -
اأدائي �سينعك�س ذلك �سلباً عليّ �على موؤ�س�ستي(.

لا للتعقيد. الالتزام بثقافة �عقلية الت�سهيل �التب�سيط �حل الم�ساكل �الا�ستعداد للعمل �المبادرة باإعطاء الحلول.   -
احترام �قت المتعامل �اإعطائه الاأ�لوية، �احترام اأ�قات العمل �تجنب اإ�ساعة الوقت في اأمور �سخ�سية )اأعط المتعامل انطباعاً   -

باأن خدمته هي اأ�لويتك الق�سوى(.
اإدارة توقعات المتعاملين �اإعطاء توقعات �اقعية حول الخدمة.   -

مفاجاأة المتعامل بمفاجاآت �سارة غير متوقعة.  -
الاهتمام بالتفا�سيل.   -

الاإبداع �الابتكار في اإدارة الاأخطاء �تحويل التجارب المزعجة الى تجارب ممتعة �ذكرى طيبة.  -
لا تقبل باأي حلول ��سطية لم�ستويات النظافة، �احر�س على اأن تكون بيئة العمل اآمنة خالية من الحوادث.  -

التق�سي الدائم لاآراء المتعاملين �ملاحظاتهم �اقتراحاتهم.  -

إرشادات عامة  .1
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3.1 المظهر الخارجي لموظف إسعاد المتعاملين

�المظهر  ال�سكل  يلعب  حيث  اإيجابياً،  انطباعاً  عنك  الاأ�ل��ي  الانطباع  يكون  اأن  على  احر�س   -
الخارجي د�راً اأ�سا�سياً في ت�سكيل الانطباعات �رد�د الافعال لدى الاآخرين )تذكر اأن هناك 

انطباعاً اأ�لياً �احداً فقط(.
ينبغي اأن يكون الزي الر�سمي نظيفاً �مكويّاً ب�سكلٍ جيِّد في اأ�قات الد�ام.  -

ينبغي عدم المبالغة في التبرّج ���سع العطور �الر�ائح المُطيِّبة ب�سكل يزعج الاآخرين �ي�ستِّت   -
انتباههم.

ينبغي اأن تكون اليدان نظيفتين دائماً.  -
ينبغي ��سع دبو�س التعريف ال�سخ�سي بالموظف ب�سكل دائم. يمكن ت�سميم الدبو�س ليو�سح   -
تعهد الموظف باإ�سعاد المتعامل كما هو مو�سح بالت�سميم التالي )ت�سميم مقترح غير ملزم(: 

2.1 ممارسات ينبغي تجنبها 

معاملة المتعامل )بغ�س النظر عن هويته( بتعالٍ اأ� ا�ستخفاف اأ� عدم اهتمام اأ� عدم احترام   -
احترام  عدم  اأ�جه  من  اإن  المثال(.  �سبيل  على  مبا�سرة  ال�سخ�س  نحو  بال�سبابة  )كالاإ�سارة 
في  على مظهره حتى  اأ�  عليه  �التعليق  منه  �ال�سخرية  بالتندر  الموظفون  يقوم  اأن  المتعامل 
فترات الا�ستراحة فيما بينهم. فاحترام المتعامل لي�س فقط اأمامه، اإنما هو ممار�سة �ثقافة 

دائمة.
الهاتف  )ا�ستخدام  المتعامل  على  انتباهه  تركيز  من  ب��دلًا  خا�سة  باأمور  الموظف  ان�سغال   -
لاأغرا�س �سخ�سية بينما هناك متعاملون ينتظر�ن، الثرثرة �الاأحاديث الجانبية مع العملاء، 

الاأكل �ال�سرب اأثناء تقديم الخدمة(. 
تجا�ز الد�ر من قبل �سخ�س يعرفه الموظف )الوا�سطة(.  -

الت�سدد �تعقيد الاإجراءات.  -
الردَّ المتهرب من الم�سوؤ�لية �تحويل المتعامل من اإدارة اإلى اأخرى )عندما ي�ساأل المتعامل اأ�   -
ر  ا اإذا تعذَّ تكون لديه م�سكلة، تقع على عاتق الموظف م�سوؤ�لية اإيجاد الجواب �حل الم�ساألة، اأمَّ
ع منه اأن يجد ال�سخ�س المنا�سب الذي ي�ستطيع ذلك، �متابعة الاأمر اإلى اأن  عليه حلَّها، فيُتوقَّ

تحل الم�ساألة(.
اإلقاء اللوم �الاتهام على الاآخرين في حال حد�ث خطاأ )خ�سو�ساً على الزملاء(.  -

ا�ستخدام لغة �م�سطلحات قد تكون �سعبة الفهم على المتعامل.  -
مع  التوا�سل  اأثناء  علكة  م�سغ  اأ�  الطا�لة،  على  القلم  براأ�س  الطقطقة  اأ�  بالاأ�سابع  النقر   -

المتعامل.

أتعھد بإسعادك

إسمي:  محمد أحمد

إرشادات عامة  .1
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4.1 لغة الجسد

يُقدّر خبراء التوا�سل الاإن�ساني اأن %50 من التوا�سل المبا�سر يتم عبر لغة �تعابير الج�سد، �اأن 
%40 ينتقل عن طريق نبرة ال�سوت �اأ�سلوب المخاطبة، �%10 فقط عن طريق الكلمات!!  بمعنى 

اآخر، اإذا قام الموظف با�ستخدام الكلمات �المفردات ال�سحيحة للتعبير �التوا�سل مع المتعامل، 
الايماءات  المتلقي عن طريق  الانطباع عند  باقي  يت�سكل  فيما   ،10% هو  يحققه  ما  اأق�سى  فاإن 

�الاإ�سارات �تعابير الوجه �حركة اليدين �نبرة ال�سوت �اأ�سلوب الكلام!!

الموظف  يبداأ  اأن  قبل  حتى  اإيجاباً  اأ�  �سلباً  الحوار  نبرة  الوجه  تعابير  تحدّد  الوجه:  تعابير   -
ف على اأن تكون تعابير الوجه لديه ب�سو�سة �م�سترخية،  بالتحدث، لذا يجب اأن يحر�س الموظَّ

�اأن يكون دائم الابت�سام للمتعاملين �غير عاب�س.
الاآخرين، حيث  اأمام  �يتمو�سع  الموظف  التي يتحرك فيها  الطريقة  �الحركة: هي  الو�سعية   -
موظف  �على  المتعامل،  بحديث  اهتمامه  �مدى  لديه  الايجابية  الطاقة  م�ستوى  اإلى  ت�سير 
اإ�سعاد المتعاملين الاإيماء براأ�سه اأمام المتعامل، ما يدل على الموافقة اأ� التحية، �اأن يواجهه 
مبا�سرة اأثناء التعامل معه �الميل الب�سيط اإلى الاأمام، اإ�سارة اإلى الاهتمام بالحديث. يُن�سح 

الموظف باتخاذ ��سع �سوي على الد�ام �األّا ي�سع الرِجل فوق الاأخرى عند الجلو�س.
حركات اليدين: هي طريقة طبيعية للتعبير عن الم�ساعر، �ت�سمل تحريك المرء يديه �ذراعيه   -
�كتفيه اأثناء الكلام، �باإمكان موظفي اإ�سعاد المتعاملين ا�ستخدام حركات اليدين لتف�سير اأ� 
ع في طريقة التعبير، كما يمكن  دعم ما يقولونه، حيث ت�سيف حركات اليدين معلومات �تنوِّ
ا�ستخدام حركة اليد المفتوحة التي تعك�س الودية في التعامل، اإلا اأنه يُف�سل عدم الاإفراط في 

ا�ستخدامها.

5.1 التواصل الشفهي

ال�سوت: لا يجب اأن يكون مخرج ال�سوت من الاأنف، اأ� لاهثاً اأ� م�سحوباً باأنفا�سٍ م�سموعة.    -
ة الاإقناع �الم�سداقية. ينبغي ا�ستخدام ال�سمات ال�سوتية �اللفظية الجيِّدة لاإ�سافة قوَّ

اإلى �سخ�س لا يغيِّر نغمة �سوته طوال الحديث،  نبرة ال�سوت: لا يحبذ المتعاملون الا�ستماع   -
اإن التغيير في  اأ� عدم الحما�سة.  اإلى الرتابة �الملل �يوحي بعدم الاهتمام  حيث يوؤدي ذلك 

نبرة ال�سوت ي�سفي طابعاً من الاهتمام �الحما�سة على الكلمات التي يلفظها الموظف.
بم�ستوى  د  يتحدَّ الحديث  اأثناء  ال�سوت  انخفا�س م�ستوى  اأ�  ارتفاع  اإن مدى  ال�سوت:  ارتفاع   -
ال�سجيج في مكان العمل. قد يرغب الموظف الت�سديد على نقطةٍ معيَّنة، اإلا اأنه يجب تفادي 

ال�سراخ اأ� الكلام ب�سوتٍ خافتٍ ي�سعب �سماعه.
�سرعة الكلام: ينبغي اأن يكون الكلام بوتيرة ت�سمح للمتعاملين فهم �تذكر المعلومات، حيث لا   -
ن الكثير من التفا�سيل  ينبغي اأن تكون �تيرة الكلام �سريعةً، خ�سو�ساً اإذا كان الحديث يت�سمَّ

�المعلومات الفنية، كما يجب األّا تكون �تيرة الكلام بطيئةً، �اإلاَّ �سعر المتعاملون بالملل.
يُو�سى بمخاطبة المتعامل با�سمه، حيث اأن ذلك ي�سعره بالر�سا �الاأهمية.  -

اإنَّ المبداأ الاأهم اأثناء الكلام هو الب�ساطة �الاخت�سار. اإن الفكرة  المحافظة على الب�ساطة:   -
الاأ�سا�سية التي ينبغي للمتعامل �سماعها هي الهدف الرئي�سي، لذا ينبغي قولها بب�ساطة بجملةٍ 
من  الكثير  تذكر  ي�سعب  العادة  في  �مبا�سرة.  �ا�سحة  كلمات  �با�ستخدام  �اح��دة  ق�سيرة 

المعلومات، لذا ينبغي عدم اإغراقهم بالمعلومات التي لا �سلة لها بالفكرة الاأ�سا�سية.
مختلفة  بتعابير  عنها  التعبير  ينبغي  للمتعامل  الفكرة  اإي�سال  عند  الاأمثلة:  مع  الفكرة  �سرح   -

لاإعادة التاأكيد، بالاإ�سافة اإلى اإعطاء الاأمثلة.
اإعادة تلخي�س الفكرة الرئي�سية عند الانتهاء �التاأكد من فهم المتعامل: فتكرارها �تلخي�سها   -

د عليها اأكثر �ي�ساعد المتعامل على تذكّرها. ي�سدِّ
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ها  أنَّ حتى  الأخــرى،  الفئات  احتياجات  عن  كثيراً  المتعاملين  من  الفئة  هذه  احتياجات  تختلف 
تختلف بين متعاملٍ وآخر ضمن الفئة نفسها، وبالتالي من المهمّ جداً أن يتفهم موظفو إسعاد 
المتعاملين احتياجات هذه الفئة وكيفية التعامل معها، ولعل أهم الصفات التي يجب أن يتمتع 

بها الموظف عند تعامله مع هذه الفئة هي الصبر والمبادرة وحب المساعدة والتعاطف. 

بعد تحديد الاحتياجات، يجب على الموظف اأن يبذل كل ما في ا�ستطاعته لتلبيتها، �قد ي�سمل ذلك ملء الا�ستمارات، اأ� طباعة الوثائق 
�الموادّ بخطٍ عري�س، اأ� الا�ستعانة بزميلٍ ليقوم بالترجمة، اأ� �سرح الم�سائل بكثيرٍ من التفا�سيل، اأ� القيام باأي اأمرٍ ت�سهيلي اآخر.

�قد ي�سمل المتعاملون من ذ�ي الاحتياجات الخا�سة على �سبيل المثال لا الح�سر:

متعاملون مكفوفون أو يعانون ضعفاً في البصر:   .1
على الموظف قراءة التعليمات �النماذج �الا�ستمارات �ال�سر�ط �الاأحكام ب�سورة بطيئة ��ا�سحة، كذلك عليه طرح الاأ�سئلة التي   
يحتاج اأن يح�سل على اإجاباتها لتعبئة الا�ستمارات �القيام بذلك بنف�سه، كما يمكنه طباعة الوثائق �الم�ستندات بخطوطٍ عري�سة 

لجعلها اأكثر ��سوحاً ��سهولةً في القراءة اإذا كان المتعامل �سعيف الب�سر. 

متعاملون صم أو يعانون ضعفاً في السمع:   .2
التوا�سل )كالقلم �الورقة(، كذلك يجب  اأخرى في  اإذا كان يف�سل ا�ستخدام طريقةٍ  اأن ي�ساأل المتعامل ما  يجب على الموظف   
د من اأنَّ المتعامل ينظر اإليه قبل البدء بالكلام. ي�ستطيع  داً عند طرح الاأ�سئلة ��سرح التعليمات، �اأن يتاأكَّ اأن يكون �ا�سحاً �محدَّ
الموظف اأي�ساً اأن يتوا�سل مع المتعامل في مكتبٍ اآخر في جو من الخ�سو�سية، حيث اأن ذلك �سي�سمح له بالتكلّم ب�سوتٍ اأعلى 
ا اإذا كان المتعامل ي�ستخدم لغة الاإ�سارات، فيتعيَّن على الموظف اأن يحا�ل اإيجاد زميلٍ له اأ� حتى متعامل اآخر  �راحة اأكبر. اأمَّ

ي�ستطيع التوا�سل مع المتعامل بهذه اللغة.

إرشادات التعامل مع المتعاملين  .2 
من ذوي الاحتياجات الخاصة   
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متعاملون يعانون من مشاكل في اللغة أو النطق:   .3
يمكن اأن يكون لدى اأفراد هذه الفئة حالة مر�سية تجعلهم يتلعثمون اأ� يتاأتوؤ�ن، اأ� تجعل من   
ال�سعب عليهم التلفظ بالكلمات، اأ� تمنعهم من التعبير عن اأنف�سهم ب�سكلٍ جيِّد. من ال�سر�ري 
ر الموظف اأنَّ �جود اإعاقةٍ معيَّنة لدى المتعامل لا يعني بال�سر�رة اأنه يعاني من اإعاقةٍ  اأن يتذكَّ
اأخرى )مثلًا: اإذا كان المتعامل يواجه �سعوبةً في الكلام، فذلك لا يعني اأنَّه يعاني من اإعاقة 

عقلية(.

يتعيَّن على الموظف في هذه الحالة الت�سهيل على المتعامل �طرح اأ�سئلةً يمكن الاإجابة عليها ب�   
” نعم” اأ� »لا«، كما عليه التحلي بال�سبر �عدم الا�ستعجال لاإنهاء الخدمة.

متعاملون يعانون من إعاقات بدنية:   .4
في  ��سعوبةً  المتعاملين،  �سعادة  مراكز  اإلى  التوجّه  في  �سعوبةً  الفئة  هذه  اأف��راد  يواجه  قد   
من  الفئة  هذه  لخدمة  المثلى  الطريقة  تكون  قد  الخدمة.  مكاتب  اأ�  �سبابيك  من  الاقتراب 
ح�سورهم  اإلى  الحاجة  دعت  حال  �في  الاإلكتر�ني،  البريد  اأ�  الهاتف  عبر  هي  المتعاملين 
اأمكن، �عمل كل ما يلزم ل�سمان عدم  اإلى المركز، فيجب تقليل فترة الانتظار ما  �سخ�سياً 
ا�سطرارهم اإلى العودة اإلى المركز مجدداً. كذلك يمكن فتح الباب لهم لحجز مواعيد مُ�سبقة 
�الات�سال بهم اأ� مرا�سلتهم عبر البريد الاإلكتر�ني قبل الموعد لاإعلامهم بالم�ستندات التي 

عليهم اإح�سارها.

متعاملون يعانون من صعوبات تعليمية:   .5
لا  �قد  عنها،  �التعبير  �معالجتها  المعلومات،  تلقي  في  �سعوبة  الفئة  هذه  اأف��راد  يواجه  قد   
مة على المواقع الاإلكتر�نية الحكومية، اأ� الر�سائل  يكونوا قادرين على فهم المعلومات المُقدَّ
اإ�سعاد المتعاملين اأن ي�ساألوا هوؤلاء المتعاملين  اأ� الكتيبات. يتعيَّن على موظفي  الاإلكتر�نية، 
المتعامل؛  ت�ساعد  التي  المعلومات  لتوفير  طريقة  اإيجاد  �يحا�لوا  خدمتهم،  باإمكانهم  كيف 

�يجب التحلي بال�سبر �اإعطاء الفر�سة للمتعامل لي�سرح لهم بالطريقة الاأن�سب له.

المتعاملون من المصابين أو كبار السن:   .6
هذه الفئة من المتعاملين تحتاج اإلى التاأني �ال�سبر �الرفق في التعامل، �اأن يقوم الموظف باإنجاز   
مراحل الخدمة بنف�سه اإن كانت تتطلب الانتقال من مكتب اإلى اآخر، �تاأمين اإر�سال المنتج النهائي اإليه 

حتى لا ي�سطر المتعامل للعودة اإلى المركز لا�ستلامه.

المتعاملون من النساء )والحوامل(:   .7
�توفير  �الخ�سو�سية،  الاأ�لوية  �اإعطاء  معاملة خا�سة  اإلى  المتعاملين  الفئة من  تحتاج هذه   

موظفة معينة اأ� كا�نتر خا�س بالن�ساء.

المتعاملون المصطحبون لأطفالهم:   .8
العناية  في  �الم�ساندة  الدعم  �توفير  خا�سة  معاملة  اإلى  المتعاملين  من  الفئة  هذه  تحتاج   

باأطفالهم، حتى يت�سنى لهم طلب الخدمة �الانتهاء منها، �معاملة الاأطفال بطريقة �دية.

مون اللغة العربية:  المتعاملون الذين لا يتكلَّ  .9
يكون اأفراد هذه المجموعة من خارج الد�لة، �هم يواجهون �سعوبةً في التحدّث بالعربية. على   

الموظف بذل كل الجهود لاإيجاد موظف في المركز يتحدث لغة المتعامل نف�سها.

10. المتعاملون الأميون: 

بال�سبر  التحلي  المتعاملين  على موظفي خدمة  �بالتالي  العمال،  فئة  الفئة من  غالبية هذه   
�محا�لة التوا�سل معهم ب�ستى الطرق، خ�سو�ساً من خلال لغة الاإ�سارة اأ� محا�لة الا�ستعانة 

بموظف يتحدث لغتهم.
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الإنصاف:   -
معاملة كافة المتعاملين باإن�ساف �م�سا�اة �عدالة.  

الاحترام:   -
يمكن التعبير عن الاحترام �تج�سيده في مختلف الثقافات من خلال الاإيماءات �الاإ�سارات �التوا�سل الب�سري �الرموز �ما اإلى   
ذلك، كما ينبغي على الموظف تذكر الاأمور التي يجب تفاديها عند التعامل مع متعاملين من ثقافات مختلفة �الحر�س على تجنبها 

�عدم اإثارتها.

التفهّم:   -
اأن ي�سع الموظف نف�سه مكان المتعامل �يحا�ل فهم موقفه ��جهة نظره.  

الانفتاح:   -
على الموظف فهم �تقبل حقيقة اأن اأفكاره �معتقداته قد تكون مختلفة عن اأفكار �معتقدات �سريحة من المتعاملين، كما يتوجب   
عليه تقبل الاختلاف في �جهات النظر من د�ن اإطلاق الاأحكام �من د�ن اأن يوؤثر ذلك على اأ�سلوبه في تقديم الخدمة اأ� مهنّيته 

في التعامل.

عدم الالتفات إلى الصور النمطية:   -
ينبغي التعامل مع المتعامل ل�سخ�سه، �لي�س بناءً على �سورة نمطية لفئة مجتمعية معيَّنة.  

المحافظة على التركيز:   -
ينبغي األّا ت�ستت المظاهر اأ� الملاب�س انتباه الموظف.  

إرشادات التواصل مع  .3 
مختلف الثقافات   
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التحلي بالصبر:   -
على  لذا  �محبطاً،  �سعباً  يكون  قد  مختلفة  ثقافات  من  المتعاملين  مع  التوا�سل  �سعوبة  اإن   
الموظف التحلي بال�سبر �مجاراة المتعامل حتى يح�سل على الخدمة التي جاء من اأجلها بكل 

احترام �مهنية �ذ�ق. 

البحث عن أوجه الشبه:   -
ينبغي على الموظف محا�لة اإيجاد قوا�سم م�ستركة مع المتعامل، كما يتوجب عليه المبادرة   
اأثناء م�سادفته في الر�اق  اأ�  اأثناء تنفيذ معاملته،  اأحاديث �دية �لطيفة مع المتعامل  ببدء 
كاأمثلة على كيفية اختيار  التالية  الاأ�ساليب  الا�ستفادة من  الانتظار، حيث يمكن  اأ� في قاعة 

مو�سوع لحديث خفيف مع المتعامل:

الاأ�سلوب الاأ�ل: ا�ساأله بلطف اإن كان من متابعي ريا�سة معينة )كرة القدم مثلًا(، �اأي   -
فريق ي�سجع، هل تابع مباراة الاأم�س، ما راأيه بالهدف، ما راأيه بالحالة التحكيمية التي 

اأثارت جدلًا، من د�ن اإثارة تحفظاته اأ� ا�ستفزازه )حتى لو كان من م�سجعي الفريق 
الذي يناف�س فريقك!!!!(.

الاأ�سلوب الثاني: جاء متعامل لتنفيذ خدمة خا�سة بابنه ال�سغير، يمكن اأن تبادر ب�سوؤاله   -
عن اأبنائه، اأعمارهم، اإلى اأي مدار�س يذهبون، ما هواياتهم، بماذا يبرعون....

الاأ�سلوب الثالث: اإن علمت عن اإنجاز متميز قام به المتعامل، اأظهر رغبتك �اهتمامك   -
باأن تعرف اأكثر عن اإنجازه، ا�ساأله عنه، �اثنِ عليه. 

الاأ�سلوب الرابع: اإذا كان لديك �سغف �اطلاع �ا�سع على مو�سوع معين )تاريخي، ثقافي،   -
لغات، معلومات تاريخية( �لاحظت اهتمام المتعامل بذلك المو�سوع، فحا�ل اأن تبادر 

بذكر معلومة تجذب فيها انتباهه، فاإذا لاحظت تجا�باً �ا�ستح�ساناً من المتعامل يمكنك 
عندئذ الا�ستر�سال �التو�سع في الحديث.  

عند مخاطبتك للمتعامل تخيل في عقلك اأنك تخاطب �سخ�ساً ذا قدرٍ �معزةٍ �احترام 
لديك )الوالد، الوالدة، الجد، الجدة(، فاإن �سعرت اأن الجملة التي �ستقولها لن تعجبهم 

فلا تقلها، �اعلم اأن المتعامل اأي�ساً لن يتقبلها اإن قلتها......اأمثلة:

»اآ�سف، �قت الد�ام قارب على الانتهاء، يتوجب عليك القد�م غداً« .... هل كنت   -
�ستقول هذه الجملة لوالدك اأ� جدك؟

»ح�سب التعليمات، لا اأ�ستطيع اأن اأ�ساعدك في هذه الجزئية« ... هل كنت �ستقول   -
نف�س الجملة لجدتك؟

�لي�س بمقد�ري  المو�سوع غير موجود حالياً  الم�سوؤ�ل عن هذا  ال�سخ�س  »عفواً،   -
عمل �سيء لاأ�ساعدك«...هل كنت �ستقول نف�س الجملة عند مخاطبة �الدتك؟
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إرشادات التعامل مع الشخصيات   .4 
المختلفة من المتعاملين   

كل متعامل فريد من حيث متطلباته وتوقعاته، ففي حين يفضّل بعض المتعاملين الحصول 
على الخدمة بسرعةٍ وكفاءة، يفضل متعاملون آخرون الحصول على تجربةٍ شخصية مطولة، 
لذا فإن تطوير مهارات التعامل مع احتياجات المتعامل الفريدة سيساعد كثيراً في تحسين 

مستوى الخدمة. 
يمكن للموظف تحديد نوعية ال�سخ�سية التي يتعامل معها من خلال بع�س الخبرة �الممار�سة، �هذا ي�ساعد على تحديد كيفية التفاعل 
�ي�سهل عملية  بالراحة  ي�سعر  المتعامل  الخدمية، ما يجعل  التجربة  اإ�سفاء طابعٍ �سخ�سي على  التوا�سل على  �تعمل مهارات  معها، 

التوا�سل معه.

ينبغي اأن يكون موظف اإ�سعاد المتعاملين قادراَ على “قراءة« �سخ�سية المتعامل ب�سرعة في المراحل الاأ�لى من التعامل، ليتمكّن من 
خدمته بطريقةٍ تنا�سب �سخ�سيّته، �لت�سهيل تحديد نوع �سخ�سية المتعامل فقد تم تق�سيمها اإلى �ستة اأنواع مختلفة:

المتعامل الثرثار:   .1
ه قد ي�ستحوذ على الكثير من الوقت على ح�ساب متعاملين اآخرين ينتظر�ن. يكون عادةً لطيفاً جداً، لكنَّ

كيف تتعامل مع المتعامل الثرثار؟ 
يجب اأن يتمتع الموظف بما يكفي من طلاقة الل�سان، �الحما�سة، �ال�سرامة المهذبة ليدير دفة الحوار، �ينبغي موافقة المتعامل فيما 
يقول، �من ثم مقاطعته �الموافقة بحما�سة على اآخر ما ذكره، �اتباع ذلك باأ�سئلةٍ محددة تكون الاإجابة عليها ب�” نعم« اأ� »لا” لاإنجاز 

المعاملة باأ�سرع �قت ممكن.
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المتعامل الخائف:   .2
يكون هذا النوع من المتعاملين خائفاً من الخدمة، �هو ي�سعر بالاإحراج لطلب الم�ساعدة، �يجد 

هوؤلاء الاأ�سخا�س �سعوبةً في التعبير عن اأنف�سهم �يمكن اأن ياأخذ�ا الكثير من الوقت.

كيف تتعامل مع المتعامل الخائف؟ 
هناك اأربعة اأمور يمكن القيام بها لدفع المتعامل اإلى الانفتاح: الاإ�سغاء بانتباه، �التقدّم بوتيرةٍ 
بطيئة، �التحقّق من الفهم بانتظام، �تقديم الاآراء الاإيجابية. اإن هذه الاأمور الاأربعة من �ساأنها اأن 

ت�ساعد على دفع الحوار قدماً �الانتقال اإلى المتعامل التالي.

المتعامل المرتبك:   .3
يتمتعون  الذين  الاأ�سخا�س  ب�سورةٍ مختلفة عن  المعلومات  مع  المتعاملين  من  النوع  يتعامل هذا 

بو�سوح التفكير، فهم غالباً ما يحيد�ن عن المو�سوع �لا يتبعون التعليمات بح�سب المتوقع.

كيف تتعامل مع المتعامل المرتبك؟ 
يتم طلبه  ما  اأ�سباب  �سرح  �بالتالي يجب  �الدبلوما�سية،  ال�سبر  تتطلب  المتعامل  اإنَّ خدمة هذا 

منه، فهذا ي�ساعد على بناء الثقة مع الموظف �يقلل من احتمال تجاهل تعليمات الموظف.

المتعامل المتطلب:   .4
مه، حيث غالباً ما  يقدِّ اأن  الموظف  ي�ستطيع  المتعاملين يتطلب م�ساعدة تفوق ما  النوع من  هذا 

تتجا�ز الخدمة المطلوبة الموارد المتاحة.

كيف تتعامل مع المتعامل المتطلب؟ 
ينبغي التاأكّد من اأنَّ المتعامل يفهم الاإجراءات �القدرات المتاحة، كما ينبغي اأن يكون الموظف 
على اطلاع بالخيارات الاأخرى المتاحة حتى يت�سنى م�ساعدة المتعامل �توجيهه اإليها، �عند توجيه 

المتعامل اإلى الخيارات الاأخرى، يجب على الموظف الاإ�سادة بمزاياها لاإقناع المتعامل بها.

المتعامل المستعجل:   .5
هذا النوع من المتعاملين لا يملك الوقت �لا ال�سبر، �ي�سعر بالاإحباط �التذمر من الانتظار �من 

الاإجراءات البطيئة.

كيف تتعامل مع المتعامل الم�ستعجل؟ 
يكن  لم  �اإذا  المُ�ستطاع،  قدر  العملية  ت�سريع  محا�لة  هي  المتعامل  هذا  لخدمة  طريقة  اأف�سل 
بالاإمكان اإنجاز المعاملة ب�سرعة، ينبغي اإعلام المتعامل باأ�سباب ذلك �التاأكيد على ت�سريع الاأمور 

قدر الاإمكان.

المتعامل الغاضب:   .6
هذا النوع من المتعاملين يكون عادةً قد �اجه نوعاً من التعقيد اأثناء ح�سوله على الخدمة، �هو 

ي�سعر بالانزعاج لا�سطراره اإلى تكري�س المزيد من الوقت لحل المو�سوع.

كيف تتعامل مع المتعامل الغا�سب؟ 
»اإر�سادات  التالي  الف�سل  تخ�سي�س  ارتاأينا  فقد  المتعاملين  من  النوع  هذا  �خ�سو�سية  لاأهمية 

التعامل مع المتعامل الم�ستاء �المتذمر« لتف�سيل كيفية التعامل معهم.
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إن المتعامل الغاضب أو المستاء أو غير السعيد أو المتذمر أو الذي يقدم شكوى يمنحك 
فرصةً ذهبية لجعله متعاملًا سعيداً...اغتمها ولا تضيعها!!! 

الخطوة 1: الاصغاء
عندما ي�سل المتعامل اإلى مرحلة الا�ستياء فاإنه يكون بحاجةٍ اإلى اأمرين:

التعبير عن م�سكلته  -
معالجة م�سكلته  -

�عليه فاإن الاإ�سغاء �ترك المتعامل يتحدث يعتبر الخطوة الاأ�لى للتعامل مع المتعامل الم�ستاء. ابداأ حديثك مع المتعامل الغا�سب 
ب�جملة مثل »اأب�سر اأخي الكريم.... كيف يمكنني اأن اأ�سعدك؟«

على موظف اإ�سعاد المتعاملين مقا�مة الرغبة في الانتقال مبا�سرةً اإلى معالجة الم�سكلة، �التركيز في هذه المرحلة على الاإ�سغاء اإلى 
ل عدم ر�ساه اإلى غ�سب �يفاقم الم�سكلة، �كذلك، على الموظف  المتعامل �ال�سماح له بالتعبير عن م�ساعره، فمقاطعة المتعامل يحوِّ

اأن ي�سكر المتعامل على لفت انتباهه اإلى الم�ساألة كي تتم معالجتها �تفادي �قوع اأي متعامل اآخر في حالةٍ م�سابهة.

إرشادات التعامل مع المتعامل   .5 
المستاء أو المتذمر   

قاعدة عامة: 
»لا بد من معالجة الغالبية العظمى من ال�سكا�ى من قبل اأ�ل موظف ي�ستلمها اأ� ي�سمع بها«.... اإذا لم تنطبق هذه القاعدة 

في مكان عملك فاعلم اأن ذلك يعود اإلى �سببين:

 1. �سعف في برامج التدريب �التاأهيل

 2. �سعف في الاأنظمة �الاإجراءات �ال�سيا�سات الداخلية
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الخطوة 2: إظهار التفهّم الصادق للمتعامل
م ال�سادق للمتعامل الم�ستاء ي�ساعد على تهدئته، كما اأنه با�ستطاعة موظفي اإ�سعاد  اإنَّ اإظهار التفهَّ
د�ا للمتعامل اأنَّهم يُدركون عدم ر�ساه. �متى  المتعاملين اأن ي�ستعملوا عن�سر التفهمّ كو�سيلة ليوؤكِّ
ن�ساأ هذا الرابط بين الموظف �المتعامل، ي�سبح باإمكان الطرفين العمل معاً من اأجل اإيجاد حلٍّ 

للم�سكلة.

يمكن ا�ستخدام �احدة من العبارات التالية لاإظهار التفهّم للمتعامل:

اأتفهمّ �سعورك بهذا الخ�سو�س.  -
اأنا اأفهم ما تعني.  -

نعم، اإنَّ الامر مزعجٌ جداً.  -
اأنا اأفهم اإلى اأي مدى يحبطك الاأمر.  -

اأنا اآ�سف لذلك.  -

د قول هذه العبارات قد لا يكون كافياً، فاإذا �سعر المتعامل اأنَّ عبارات التفهّم  ينبغي تذكر اأن مجرَّ
التي تتفوهون بها غير �سادقة، قد تنقلب الم�ساألة �ي�سبح المتعامل اأكثر �سعوبةً. 

كما يجب اأن يكون الموظف حذراً �لا ين�ساق اإلى التعاطف الزائد مع المتعامل )كاأن يذم الموؤ�س�سة 
اأ� زملائه الموظفين لك�سب ر�سا المتعامل �محا�لةً منه لتهدئته(.

الخطوة 3: طرح الأسئلة وجمع المعلومات
في هذه المرحلة، �بعد امت�سا�س غ�سب المتعامل �ا�ستيائه، يكون الموظف قد اأ�سبح اأكثر قدرة 
الموظف  األاَّ ي�سع  ال�سر�ري  المتعامل. من  تو�سيح ��سع  ت�ساعد على  اأ�سئلة  النقا�س �طرح  على 
افترا�سات اأ� تكهنات حول م�سكلة المتعامل، بل يجب اأن ي�سغي بانتباه. فالهدف من هذه الخطوة 

هو جمع المزيد من المعلومات حول الم�سكلة كي ي�ستطيع بعد ذلك ��سع ت�سور منا�سب لحلّها.

ل�سمان تاأكد الموظف من اأنه قد فهم الم�سكلة ب�سكلٍ �سحيح، عليه اأن يلخّ�س المعلومات �يعيدها 
تها. فهذه الخطوة �ست�ساعد على تجنّب ظهور اأي تعقيدات اإ�سافية  على المتعامل ليتثبت من �سحَّ

في الم�ستقبل.

الخطوة 4: اقتراح الحلول
�ا�سحاً  فهماً  ن  كوَّ قد  اأنَّه  د من  يتاأكَّ اأن  الموظف  يتعيَّن على  المتعامل،  المعلومات من  بعد جمع 
لما ير�سي المتعامل، �انطلاقاً من هذه النقطة، ي�ستطيع الموظف اأن يعمل بالتعا�ن مع المتعامل 
لتحديد حل مقبول للم�ساألة.  يجب التنويه هنا اإلى �سر�رة اأن يكون الموظف حذراً في اأن يُعطي 
ق من الاأ�سخا�س المعنيِّين اإن كان  المتعامل �عداً باأمر لا يمكن اأن يتحقق، كما يجب عليه اأن يتحقَّ
للمتعامل بو�سوح  ي�سرح  اأن  الموظف  ينتظر، على  المتعامل  لترك  �اإذا برزت حاجة  غير متاأكد. 

ال�سبب �المدة التي �سيغيبها.

يجب على موظف اإ�سعاد المتعاملين اأن يكون �سادقاً ��اقعياً في الاأمور التي يقولها للمتعامل، فعدم 
التمكّن من الاإيفاء بوعدٍ قُطِعَ لمتعامل م�ستاء اأ�سا�ساً �سيلحق �سرراً كبيراً بعلاقة الجهة به، �من 
مة �العمل على  اأف�سل الاأ�ساليب التي ين�سح باتباعها في هذا ال�سدد خف�س �سقف الوعود المقدَّ
الاإنجاز قبل المواعيد التي تم الاتفاق عليها، فاإذا كانت معالجة طلب المتعامل تحتاج على الاأرجح 
الاإنجاز خلال  توقّع  باإمكانية  المتعامل  يبلغ  اأن  المتعاملين  اأيام، يمكن لموظف خدمة  اإلى ثلاثة 
عة،  اأربعة اأ� خم�سة اأيام، فهذا يُبقي على هام�سٍ من الوقت المُتاح في حال بر�ز �سعوبات غير متوقَّ

�يبقي الباب مفتوحاً اأمام تخطي توقعات المتعامل.
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الخطوة 5: المتابعة
اإنَّ متابعة الحالة مع المتعامل )�سواءً عبر الهاتف اأ� البريد الاإلكتر�ني اأ� البريد العادي( طريقة 
مها الجهة، فاإذا اكت�سف الموظف من خلال  تُقدِّ �سهلة جداً لتعزيز راأي المتعامل بالخدمة التي 
معالجتها  اإلى  ليبادر  الفر�سة  هذه  ينتهز  اأن  يمكنه  بعد،  تحل  لم  المتعامل  م�سكلة  اأنَّ  المتابعة 
اأنَّ الاأمر قد �سوِّي، فيمكنه اأن ينتهز الفر�سة ل�سوؤال المتعامل عن راأيه  ا اإذا تبيَّن له  اأمَّ بفعالية؛ 

�ملاحظاته.

�بالاإ�سافة اإلى ذلك، ت�ساعد عملية المتابعة على معالجة ال�سكوى من جذ�رها، فاإذا كانت ال�سكوى 
ناجمة عن اإجراءٍ ي�سوبه خلل ما، فيتوجب على الموظف اأن يرفع الاأمر اإلى مديره بهدف اإيجاد حل 

يُجنّب متعاملين اآخرين الوقوع في حالاتٍ م�سابهة في الم�ستقبل.

ب�صرعة  م�صكلته  بحل  تقوم  اأن  الغا�صب  للمتعامل  تقدمها  اأن  يمكن  مكافاأة  اأف�صل  اإن 
و�صهولة.... اأبهره بقدرتك واأ�صلوبك لحل م�صكلته!  

كيف نقول »لا« للمتعامل
في حين تقت�سي القاعدة العامة اأن ي�سعى الموظف با�ستمرار لتلبية حاجة المتعامل، اإلّا اأنَّ ذلك 
قد لا يكون ممكناً على الد�ام، ففي بع�س الحالات، قد يطلب المتعامل �سيئاً لا ي�ستطيع الموظف 

تلبيته، �ذلك لاأ�سبابٍ عدة منها:

اأنظمة الجهة.  -
القانون.  -

�سيا�سات �اإجراءات الحكومة.  -
تداخل تنفيذ الطلب بين اأكثر من جهة.    -

�بالتالي قد لا يكون هناك مفرّ من رف�س طلب المتعامل، اإلاَّ اأنَّ ذلك لا يعني اأنَّه لم يعد باإمكان 
موظف اإ�سعاد المتعاملين توفير خدمةٍ متميِّزة في هذه الحالة، حيث يمكن تحقيق ذلك من خلال 

الخطوات الب�سيطة التالية:

الخطوة:1 إظهار التفهّم والتعاطف
باإظهار التفهّم اإزاء اإحباط المتعامل �الاعتذار منه عن الاإزعاج، ي�سبح الموظف حليفاً للمتعامل �لي�س 
ل التركيز نحو اإيجادٍ حلٍّ للم�سكلة. د م�سار بقية التعامل ��سيحوِّ خ�سماً. اإن النجاح في تحقيق ذلك �سيُحدِّ

الخطوة 2: عرض الخيارات
بعد الاعتذار من المتعامل، يُمكن للموظف ا�ستخدام عبارة مثل »اأخي العزيز، ما يمكنني فعله هو....«  
لعر�س الخيارات المتاحة، �با�ستخدام هذه العبارة، يظهر الموظف للمتعامل اأنَّه يريد الم�ساعدة حقاً 
الموظف في  يقدّمها  التي  الخيارات  دة لحلّ م�سكلته. قد لا تكون  اإر�ساده نحو خطواتٍ محدَّ �اأنه يريد 
ها ت�ساهم عادةً في اإيجاد حلّ مقبول �تقلّل من احتمال  هذا الجانب هي ما يريده المتعامل بال�سبط، لكنَّ

عدم ر�ساه.

بعد اإخبار المتعامل بما �سيتم عمله، يمكن للموظف ا�ستخدام العبارة التالية: »ما يمكنك اأن تفعله هو...«

اإنَّ تز�يد المتعامل بلائحة من الاأمور التي يمكن تطبيقها يعطيه �سعوراً بال�سيطرة على الو�سع، كما اأنَّ 
ز فكرة العمل الم�سترك �التعا�ن بين المتعامل �الموظف لاإيجاد الحل عو�ساً  ا�ستخدام هذه العبارة يعزِّ

عن التنافر.

الخطوة 3: المتابعة الشخصية 
الخطوتان الاأ�لى �الثانية هما بداية ممتازة لاإزالة اإحباط المتعامل، اإلاَّ اأنَّهما لا تجعلان المتعامل ي�سعر 
باأنَّه قد ح�سل على خدمة متميِّزة، لذا فاإنَّ اإ�سافة طابع �سخ�سي يُمكّن الموظف من الاإثبات للمتعامل 
الم�ساركة  هي  ذلك  لتحقيق  المثلى  الطريقة  تكون  اأن  الممكن  �من  الجهة،  اإلى  بالن�سبة  اأهميته  مدى 
حُلَّت  الم�سكلة قد  اأنَّ  للتاأكّد من  المتعامل  الم�ساألة �سخ�سياً مع  التوا�سل، فمتابعة  �سخ�سياً في عملية 

بالكامل ت�ساهم في اإعادة بناء الثقة لدى المتعامل �تظهر له مدى اهتمام الجهة به.

إرشادات التعامل مع المتعامل المستاء أو المتذمر  .5
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إن حصول مشكلة أو خطأ هو أمر واردٌ جداً، بل وطبيعي عند تقديم الآلاف من الخدمات لآلاف 
المتعاملين، إلا أن أسلوب التعامل مع هذه الأخطاء عند حدوثها هو ما يمّيز موظف عن آخر 
وجهة عن أخرى، فالقدرة على معالجة التجارب السلبية التي عاشها المتعامل وتحويلها إلى 
تجارب إيجابية تعكس ثقافة الجهة ومدى التزامها بمبدأ سعادة المتعاملين، فعند حدوث خطأ 
أو مشكلة، يكون موظف إسعاد المتعاملين أمام فرصة لأخذ ما يراه الكثير من المتعاملين 
م مبدأ الإجراء  ه إجراءات مضنية وتحويله إلى تجربة تبعث على الرضا والسعادة. إن تعلَّ على أنَّ
المتعاملين،  الخدمة والتمرّس فيه هو جزءٌ جوهري من دور موظف إسعاد  التصحيحي في 

وهو بنفس أهمية توفير الخدمة. 

إرشادات التصرف عند حدوث   .6 
خطأ أو مشكلة   

»دور  نموذج  على  المرتكز  التصحيح  إجــراء 
البطل«

الاأربعة  الاحتمالات  ل  يُف�سّ نموذج  هو  البطل«  »د�ر  نموذج  اإن 
التي يُمكن اأن ي�سادفها موظف اإ�سعاد المتعاملين عند حد�ث 
ح كيفية التعامل معها عند حد�ثها، حيث  خطاأ اأ� م�سكلة �يو�سّ

اأن النموذج مبني على تحديد: 

1. الطرف الذي ت�سبَّب بالخطاأ �
2. درجة خطورة الخطاأ.

المتسبب بحدوث الخطأ / المشكلة
الجهة الحكوميةالمتعامل

درجة الخطورة
خطيرة

غير خطيرة

التفهم

البطل

تعويض بسيط

معاملة خاصة

2 1

3 4
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 الحالة1 : المتعامل هو المخطئ، والمشكلة ليست خطيرة

)حالة التفهم(
من  النُ�سخ  من  الكافي  العدد  ز  جهَّ قد  يكون  اأن  د�ن  من  الجهة  اإل��ى  المتعامل  ي�سل  اأن  مثال: 

الم�ستندات القانونية المطلوبة لتقديم طلب الخدمة. 

اأ�سلوب المعالجة: في حين اأنَّ هذا الخطاأ هو خطاأ المتعامل �لي�س خطاأ الجهة اأ� الموظف، اإلّا اأنَهّ 
يمكن للموظف معالجة الموقف باأن يعر�س على المتعامل اأن يقوم هو بت�سوير النُ�سخ الاإ�سافية 
غير  المكتب  كان  اإذا  الجهة  في  الموجودة  الت�سوير  اآلة  با�ستخدام  له  ي�سمح  اأن  اأ�  المطلوبة، 
مزدحم، �اإذا كان الوقت ي�سمح بذلك. هكذا، ي�ستطيع الموظف اأن يُظهر موقفاً متفهماً �متعا�ناً 

مع المتعامل.

الحالة2 : الجهة هي المخطئة، والمشكلة ليست خطيرة
)حالة التعويض البسيط(

مثال: اأن ي�سل المتعامل اإلى الجهة ليتفاجاأ على غير العادة بوجود طابور انتظار طويل. 

اأ�سلوب المعالجة: في هذه الحالة، ي�ستطيع الموظّف )اأ� حتى مدير المركز( اأن يعتذر للمتعامل 
نوع من  اأ�  اأ� فنجان قهوة  ال�ساي  كوباً من  له  م  يقدِّ �اأن  الازدح��ام  �سبب  له  �ي�سرح  التاأخير  عن 

ال�سيافة الب�سيطة ليعوِّ�س له عن الاإزعاج الموؤقت.

الحالة3 : الجهة هي المخطئة، والمشكلة خطيرة )معاملة خاصة(
على  كبيرة  تبعاتٍ  عليه  تترتَّب  فادحاً  خطاأً  هذا  يعتبر  حيث  المتعامل،  طلب  اإ�ساعة  عند  مثال: 

المتعامل.

اأ�سلوب المعالجة: في هذه الحالة، على مدير المركز اأن يعتذر عن الخطاأ الذي حدث، �ي�ستقبل 
�سفة  الطلب  ياأخذ  اأن  على  جديد،  من  طلبه  تقديم  اإع��ادة  عليه  �يعر�س  مكتبه  في  المتعامل 

الا�ستعجال )طلب م�ستعجل(، فهذا يظهر اأنّ الجهة تقرّ بالخطاأ �تبذل جهداً لحله. 

الحالة4 : المتعامل هو المخطئ، والمشكلة خطيرة )البطل(
مثال: قدم متعامل لتقديم طلب لخدمة حيوية �اأ�سا�سية جداً في المكان الخاطئ؛ �الو�سع اأ�سبح 

معقداً جداً اإذ اأن المتعامل اكت�سف الاأمر في اللحظة الاأخيرة. 

هذه م�سكلة لي�ست ناجمة عن خطاأ ارتكبته الجهة اأ� اأحد موظفيها، اإنَّه خطاأ المتعامل نف�سه، اإلّا 
اإ�سعاد المتعاملين الاآن اأمام فر�سةٍ حقيقية ليكون البطل في خدمة المتعامل،  اأنها ت�سع موظف 
ن الموظف من م�ساعدة المتعامل على تخطي هذا الخطاأ الج�سيم، �سي�سبح قد�ةً �مثالًا  فاإذا تمكَّ

يٌحتذى به في تميُّز الخدمة.

اأ�سلوب المعالجة: في هذه الحالة، تكمن الا�ستجابة البطولية في قيام الموظف بالات�سال بالجهة 
المعنية نيابةً عن المتعامل، اإذا كان ذلك ممكناً، للتاأكّد من اأنَّه لا يزال بالاإمكان ا�ستقبال الطلب، 
ل بقية الطلب  �كذلك، يحا�ل الموظف اأن يُنجز ما اأمكنه من اإجراءات الطلب عن بعد، قبل اأن يحوِّ
اإلى الجهة المعنية. �على الرغم من اأنَّ موظفي خدمة المتعاملين مقيَّد�ن بما يُ�سمَح لهم القيام به 

مادياً �قانونياً، اإلاَّ اأنَّه لا يزال هناك الكثير من الفر�س لتز�يد المتعامل بالخدمة البطولية

إرشادات التصرف عند حدوث خطأ أو مشكلة  .6
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قصة سعيدة: 
عملاء  اأحد  ذهب  الاأمريكية،  المتحدة  الولايات  في 
�سيارته  في  الوقود  عدّاد  موؤ�سر  لت�سليح  فورد  �سركة 
في مركز ال�سيانة التابع لل�سركة، �بعد ا�ستلامها بعد 
قد  )اإذ  بالوقود  �سيارته  لتعبئة  فوراً  ذهب  ت�سليحها 
لتركيب  الوقود  من  بتفريغها  ال�سيانة  مهند�سو  قام 
الوقود  تعبئة  من  الانتهاء  �بعد  الجديد(.  الموؤ�سر 
لاحظ موظف المحطة ت�سرب الوقود من ال�سيارة على 
الاأر�س ب�سكل خطير، مما ا�سطره اإلى اإغلاق المحطة 
�الات�سال بوحدة المطافئ في المدينة لمعالجة الاأمر.

المحطة  مالك  طالب  الموقف،  على  ال�سيطرة  �بعد 
�ساحب ال�سيارة بتعوي�سات )تكاليف اإغلاق المحطة 
ال�سيارة  ���س��اح��ب  ف��ق��ام  ال��م��ط��اف��ئ(،  ا���س��ت��دع��اء   +
اأن  الموقف �كيف  بالات�سال ب�سركة فورد ��سرح لهم 

الم�سكلة نتجت نتيجة خطاأ اأثناء اإ�سلاح العداد.

من  اأقل  )بعد  قامت  اأن  اإلا  فورد  �سركة  من  كان  فما 
الوقود  محطة  اإلى  عنها  ممثلين  باإر�سال  دقيقة(   20

�التكفل ل�ساحبها بدفع كافة التعوي�سات التي طلبها، 
كما قامت بالتكفل ب�سحب ال�سيارة اإلى مركز ال�سيانة 
حين  اإل��ى  للمتعامل  بديلة  �سيارة  �توفير  اأخ��رى  مرة 
المتعامل  جاء  �عندما  �سيارته.  ت�سليح  من  الانتهاء 
لا�ستلام �سيارته في المرة الثانية ا�ستقبله مدير مركز 
ال�سيانة �اعتذر له عن الخطاأ الذي ح�سل، كما �جد 

ال�سيارة معبئة تماماً بالوقود

سيناريوهات مزعجة للمتعامل.... للتأمل
الموظف،  له  التي حددها  الزمنية  المدة  بعد م�سي  تنفيذها  يتم  لم  التي  معاملته  للا�ستف�سار عن  المتعامل  يت�سل   .1
البديهي  )ال�سوؤال  غداً  مراجعتنا  الرجاء  يومين،  قبل  فيها  لاكت�ساف خطاأ  معاملتك  اإيقاف  تم  لقد  الموظف:  فيرد 
الذي �سيتبادر لذهن لمتعامل: لماذا لم يقم اأحد بمراجعة الطلب عند ا�ستلامه �اكت�ساف الخطاأ.... ثم لماذا لم يتم 

التوا�سل معي عند اكت�ساف الخطاأ...لماذا انتظر الموظف اأن اأقوم اأنا بالات�سال به!!!!!(
)الاأجدر  غ��داً!!!«  بنا  حالياً...ات�سل  معطل  »النظام  الموظف  عليه  فيرد  معاملته،  عن  للا�ستف�سار  متعامل  يت�سل   .2
النظام  بالتوا�سل معه بمجرد عودة  الموظف  ليقوم  المتعامل �رقم هاتفه  ا�سم  بالموظف الاعتذار عن ذلك �طلب 

للعمل(
عند انتهاء المتعامل من معاملته، �قبل قيامه بمغادرة كر�سيه من اأمام موظف اإ�سعاد المتعاملين، يتذكر ا�ستف�ساراً   .3
الطابق  في  الفلانية  الاإدارة  مراجعة  عليك  يتوجب  اأنه  »اعتقد  مبالاة  بلا  الموظف  عليه  اأخرى....فيرد  خدمة  عن 
الثالث للح�سول على تلك المعلومات«.....اأ� »كل المعلومات �الاجابات على ا�ستف�ساراتك موجودة في البر��سور عند 
الا�ستقبال...الرجاء الذهاب هناك �الح�سول عليه« )الاأجدر بالموظف اأن ي�سرح تلك المعلومات اإن كان يعلمها، اأ� 
ي�سهل  الموظف مما  المتعامل بذلك  �تعريف  المعلومات منه  يعلمونها �طلب  الذين  الزملاء  باأحد  بالات�سال  القيام 

عملية التوا�سل(
ياأتي متعامل دقائق قبل انتهاء الد�ام...فيقول له الموظف: »الوقت متاأخر الاآن �معاملتك تتطلب �قتاً... يتوجب عليك   .4
الح�سور غداً« )الاأجدر بالموظف مراعاة ظر�ف المتعامل �ق�ساء م�سلحته حتى لو ا�سطر اأن يتاأخر لبع�س الوقت 

بعد انتهاء الد�ام الر�سمي(
ي�ساأل متعامل عن موظف معين فيرد عليه موظف اآخر »الموظف الم�سوؤ�ل عن معاملتك مجاز... يتوجب عليك الح�سور   .5

غداً« اأ� »الموظف الم�سوؤ�ل عن معاملتك ذهب لل�سلاة...الرجاء الانتظار حتى يعود«
6. ي�ساأل متعامل موظف تقديم الخدمة: »لماذا يتوجب على اح�سار ن�سخة من هذه الوثيقة...الا يمكن اأن توؤدي الوثيقة 
الاأخرى الغر�س« فيرد الموظف: »القوانين �الاإجراءات تتطلب ذلك...اآ�سف لا اأ�ستطيع م�ساعدتك« )الاأجدر بالموظف 
�سرح الغاية من تلك الوثيقة ��سر�رة �جودها في الملف........... فالاأ�سل اأن هناك �سبب �جيه �منطقي لطلب �جود 
...�من ثم درا�سة كيفية  المتعاملين  اإ�سعاد  اأن تكون مفهومة ��ا�سحة لموظفي  الاأ�سباب لا بد من  �ثيقة، �هذه  كل 

الا�ستعا�سة عنها بطريقة اأخرى توؤدي نف�س الغر�س( 
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قبل الرد على الرسالة الإلكترونية
�تفهم  تحديد  من  �التاأكد  بعناية  المتعامل  ر�سالة  قراءة   -

احتياجاته.
الموارد  اأنَّ  من  �التاأكد  المتاحة  الخيارات  في  التفكير   -

المنا�سبة لتلبية احتياجات المتعامل متوفرة.
اأم  الاإل��ك��ت��ر�ن��ي  البريد  عبر  الاإج��اب��ة  كانت  اإذا  تحديد   -
المتعامل  على  للردّ  الطرق  اأف�سل  هي  الهاتفي  الات�سال 

لتلبية احتياجاته.

الرد على الرسالة الإلكترونية
يجب اأن يتم الرد على الر�سالة الاإلكتر�نية خلال 48 �ساعة،   -
كانت  اإذا  نف�سه.  العمل  يوم  في  ال��ردّ  يُر�سل  اأن  �يُف�سل 
اإر�سال  فيجب  للرد،  اأط��ول  �قتاً  �تحتاج  معقدة  الر�سالة 
ا�ستلام  الموظف  فيها  د  يوؤكِّ للمتعامل  اإلكتر�نية  ر�سالة 

الر�سالة، �باأنه �سيتم الرد لاحقاً مع �سرح الاأ�سباب.
الكبير   Font Size الخط  حجم  ا�ستخدام  تجنب  ينبغي   -
جداً في كتابة الر�سائل الاإلكتر�نية، حيث قد توحي للقارئ 

بال�سراخ.
التعبيرية  �الر�سوم  الاخت�سارات  ا�ستخدام  عدم  ينبغي   -

الكاريكاتورية.
البريد  عبر  ال�سرية  المعلومات  مناق�سة  ع��دم  ينبغي   -

الاإلكتر�ني.
�ذات  �لائقة  �منا�سبة  محددة  عنا�ين  ا�ستخدام  ينبغي   -

مغزى ��ثيقة ال�سلة بالمو�سوع.

ينبغي مراجعة الرد للتاأكد من خلوه من الاأخطاء الاإملائية   -
�اللغوية.

ينبغي ا�ستخدام جمل �فقرات �ا�سحة.   -
ينبغي  لذا  الكتابة،  في  التج�سيد  �سعبة  النبرة  اأنَّ  ر  تذكَّ  -
)مثلًا:  فهمها  اإ���س��اءة  يمكن  ع��ب��ارات  ا�ستخدام  تجنب 

التعليقات ال�ساخرة ).
المُر�سلة  الاإلكتر�نية  الر�سالة  اأجزاء  ينبغي ت�سمين كامل   -

في الرد.
لموظف  الاإلكتر�ني  البريد  اإر�سال  الاأم��ر  تطلب  حال  في   -
اآخر، يجب اأن يقوم الموظف باإخبار المتعامل لمن �سيتم 
الاإلكتر�ني  �البريد  �ال�سبب،  الاإلكتر�ني،  البريد  اإر�سال 

لذلك ال�سخ�س.

إنهاء الرسالة الإلكترونية
التوقيع  ن  تت�سمَّ الاإلكتر�نية  الر�سالة  اأنَّ  م��ن  ��د  ال��ت��اأكَّ  -
الات�سال  �معلومات  الموظف  ا�سم  ي�سمل  ال��ذي  الاإلكتر�ني 
المتعامل  في حال رغب  �الاإنجليزية  العربية  باللغة  بالموظف 

في التوا�سل معه، كما ينبغي ت�سمين �سعار الجهة.

اإر�سادات  كتيب  بتطوير  جهة  كل  تقوم  باأن  ين�سح  ملاحظة: 
للتوا�سل الكتابي مع المتعاملين

7. إرشادات الرد على الرسائل الالكترونية
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سعادة  مركز  في  أمامك  أنه  لو  كما  الهاتف  على  الذي  المتعامل  عامل  الذهبية:  القاعدة 
المتعاملين وتصرف معه طوال فترة المكالمة على هذا الأساس. 

عند بداية التعامل:
الاإجابة على الات�سال في ثلاث رنَّات كحد اأق�سى.  -

تحية المت�سل من خلال التحية المعتمدة )مثلًا: ال�سلام عليكم، �سكراً لات�سالكم بوزارة___ ، ا�سمي___ كيف   -
يمكنني اأن اأ�ساعدك؟(.

خلال التعامل:
الا�سغاء الجيد، �عدم التكهّن بما يطلبه المتعامل، فهذا قد يوؤدي اإلى اإعطائه معلومات خاطئة.  -

تحديد �فهم احتياجات المتعامل.  -
نعم،  )مثلًا:  الا�سغاء  مظاهر  تعك�س  بعبارات  �الاإجابة  بالحديث  الموظف  اهتمام  للمتعامل  تظهر  متنوعة  بعبارات  الا�ستجابة   -

�سحيح، بالطبع(.
طرح اأ�سئلة تو�سيحية مهذبة للتاأكّد من فهم احتياجات المتعامل �تجنَّب مقاطعته.  -

الا�سغاء لنبرة �سوت المتعامل لتفهم �سعوره، �من ثم �سرح الاإجراءات الداخلية للمتعامل. يكون المتعامل اأكثر تفهماً �تعا�ناً اإذا   -
فهم خلفية المو�سوع.

في حال كان الموظف بحاجةٍ للاطلاع على معلومات اأ� ح�ساب، اأ� يحتاج للح�سول على معلومات �سخ�سية عن المتعامل، ينبغي   -
عليه �سرح اأ�سباب الحاجة لهذه المعلومات �طلب الاإذن للح�سول عليها.

تين على الاأقل خلال التعامل. ينبغي ا�ستخدام ا�سم المتعامل مرَّ  -
اأ�سباب التحويل، �اإبلاغه بهوية ال�سخ�س الذي �سيتم  اآخر، ينبغي �سرح  اإلى موظف  اإلى تحويل المتعامل  اإذا كان هناك حاجة   -
من  اأكثر  الخط  على  المتعامل  ينتظر  األّا  يجب  الانتظار.  ��سعية  اإلى  تحويله  قبل  بالتحويل  الاذن  طلب  ثم  �من  اإليه،  التحويل 
اإليه على خلفية  30 ثانية. �يتم تعليق الات�سال مع المتعامل في الوقت الذي يتم اطلاع ال�سخ�س الذي �سيتم تحويل المو�سوع 

ف الموظف عن نف�سه �ي�سكر المتعامل على الانتظار، ثمَّ ينتقل مبا�سرةً اإلى �سلب المو�سوع. المو�سوع. يُعرِّ
ينبغي تقديم الاعتذار اإذا ا�ستغرق التعامل �قتاً اأكثر من المتوقع.  -

8. إرشادات خاصة لموظفي مراكز    
الاتصال أو تقديم الخدمة عبر الهاتف   

79

          



عند نهاية التعامل:
اإعادة التذكير باحتياجاته �الخطوات التي اتُخذت  التاأكد من م�ساعدة المتعامل عن طريق   -

لتلبيتها.
بعد انتهاء الات�سال، يقوم الموظف باأي مهام اأخرى ت�ساعد في اإتمام العملية.  -

الا�ستماع اإلى الر�سائل ال�سوتية للموظف ب�سكلٍ يومي.  -

 8. إرشادات خاصة لموظفي مراكز الاتصال أو 
تقديم الخدمة عبر الهاتف   

على الرغم من اأهمية �جود ن�سو�س معدة م�سبقاً لمخاطبة المتعاملين، اإلّا اأنه لي�س 
من ال�سر�ري الالتزام حرفياً بهذه الن�سو�س، بقدر ما هو �سر�ري اأن يفهم الموظف 
ما المُراد من الن�س المكتوب �ما هي المكونات الاأ�سا�سية له، �من ثم يمكنه ا�ستخدام 
ذا  �اإن�سانياً  �سخ�سياً  طابعاً  ت�سيف  �التي  به  الخا�سة  المختلفة  المفردات  بع�س 
خ�سو�سية )بمعنى اآخر األا يتحول الموظف اإلى ما ي�سبه الاآلة يعيد �يكرر نف�س الكلام 

مرة بعد اأخرى بطريقة مملة لا حياة فيها(

80

          



عند بداية التعامل )قاعدة الـ  10 - 5 - 3(
عندما يكون المتعامل على بعد 10 اأقدام، يتم النظر اإليه   -

�الابت�سام �اإبداء الترحيب به.
عندما يكون المتعامل على بعد 5 اأقدام، الابت�سام �الاإيماء   -

له بالاقتراب.
عندما يكون المتعامل على بعد 3 اأقدام، التحية بابت�سامة   -

�عر�س الم�ساعدة عليه.
التاأكد من عدم �جود �سجيج في المركز.  -

الاحتياجات  �ذ�ي  �الن�ساء  ال�سن  لكبار  الاأ�لوية  اإعطاء   -
اإن لزم  اإلى الموقع التالي  الخا�سة؛ �م�ساعدتهم للو�سول 

الامر، �مرافقتهم بدلًا من اإر�سادهم.

خلال التعامل:
البدء بالا�سم �الابت�سام.  -

فهذا  المتعامل،  يطلبه  بما  التكهن  �عدم  بانتباه  الا�سغاء   -
قد يوؤدي اإلى اإعطائه معلومات خاطئة.

الاهتمام  لاإظهار  مبا�سرةً  اإليه  �النظر  المتعامل  مواجهة   -
�توقع  بالوجه عنه، �تحديد �فهم  الاإ�ساحة  الكامل �عدم 

احتياجات المتعامل.
عدم تجاهل اأ�سئلة المتعامل في حال الاإكثار من الاأ�سئلة.  -

طرح اأ�سئلة ا�ستي�ساحيه مهذبة للتاأكّد من فهم احتياجات   -
المتعامل.

 9. إرشادات خاصة لموظفي إسعاد 
المتعاملين وموظفي الاستقبال في     

مراكز إسعاد المتعاملين   
الانتباه لنبرة �سوت المتعامل لفهم ردّة فعله �الت�سرف بما ينا�سبه.  -

�سرح الاإجراءات الداخلية للمتعامل ليكون مطلعاً على الاإجراءات،   -
ما �سينعك�س على تفهمه �تعا�نه.

اإلى  الدخول  اأ�  �سخ�سية  معلومات  اإل��ى  حاجة  هناك  كانت  اإذا   -
ح�ساب معين يتم �سرح اأ�سباب الحاجة اإلى المعلومات �طلب الاإذن 

من المتعامل.
تين على الاأقل خلال التعامل. ا�ستخدام ا�سم المتعامل مرَّ  -

ب�سماع  للاآخرين  ال�سماح  بعدم  المتعامل  الحفاظ على خ�سو�سية   -
بتهذيب  الانتظار  طلب  يتم  المتعاملين  اأحد  اقترب  اإذا  الحديث. 

ريثما ينتهي الموظف من م�ساعدة المتعامل الحالي.
تقديم الاعتذار اإذا ا�ستغرق التعامل فترة زمنية اأكثر من المتوقع.  -

عند نهاية التعامل:
التذكير  اإع���ادة  ط��ري��ق  ع��ن  المتعامل  طلبات  تلبية  م��ن  ال��ت��اأك��د   -

باحتياجاته �الخطوات التي اتُخذت لتلبيتها.
بعد مغادرة المتعامل، القيام باأي مهام مطلوبة لاإتمام العملية.  -
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أدوات تصميم الخدمات
1.أدوات الاستكشاف

2. أدوات التخيل
3. أدوات التصميم



          

إن المرحلة المقبلة في دولة الإمارات 
تتطلب فكراً جديداً ومختلفاً لمرحلة نمو 

جديدة زادت فيها التحديات واتسعت 
الطموحات وارتفع سقف التوقعات



مقدمة وتمهيد
في هذا الجزء الأخير* من الدليل، نستعرض وإياكم مفهوم »تصميم الخدمات«، كما نعرض باقةً مختارةً من الأدوات التي يمكن استخدامها في 
المراحل المختلفة من تصميم الخدمة. وهنا تجدر الإشارة إلى أهمية الرجوع إلى دليل »حزمة أدوات الابتكار« الصادر عن مركز محمد بن راشد 

للابتكار الحكومي، والذي يحوي أيضاً مجموعة كبيرة من الأدوات التي يمكن استخدامها وتطبيقها. 
 Service( الــخــدمــات  بتصميم  نعني  مـــاذا 

Design(؟

الخدمات  �ت��ط��وي��ر  اب��ت��ك��ار  على  ي�ساعد  عملي  اأ���س��ل��وب  ه��و 
�بطريقة  �ف��ائ��دة،  ��سهولة  ب�ساطة  اأكثر  لجعلها  با�ستمرار، 
ينظر  الاأ�سلوب  اإن هذا  الموؤ�س�سية.  �الفاعلية  الفعالية  ت�سمن 
المتعامل  م��ع  التما�س  �ن��ق��اط  الخدمة  تقديم  خ��ط��وات  اإل��ى 

بمنظور �سامل �بطريقة مف�سلة �متكاملة. 

مراعاتها  يجب  اأبعاد  ثلاثة  هناك  خدمة،  اأي  ت�سميم  عند 
�التفكير بها:

من  المتعامل  ي�ستفيده  ال��ذي  م��ا   :)Utility( ال��ف��ائ��دة   .1
الخدمة )ما هي الفائدة الاأ�سا�سية من الخدمة(.

على  الح�سول  �سهولة  م��دى   :)Usability( ال�سهولة   .2
الخدمة �التفاعل معها.

المتعة )Pleasurability(: مدى تمتع المتعامل ��سعادته   .3
اأثناء مر�ره بمراحل الح�سول على الخدمة. 

لتصميم  الأساسية   5 الـــ  المبادئ  هــي  مــا 
الخدمات؟

التركيز على المتعامل )Customer-Centric(: يجب   .1

على جميع العاملين في م�سر�ع ت�سميم الخدمات درا�سة 
�تجربته  �ر�ؤي��ت��ه  المتعامل  منظور  من  الخدمة  �تحليل 
�العلمية  العملية  خلفياتهم  عن  النظر  بغ�س  ال�سخ�سية، 
رحلته  �ر�ؤية  المتعامل،  مكان  اأنف�سهم  الجميع  ي�سع  )اأن 

للح�سول على الخدمة بعينه هو �من منظوره(.
ي�سترك  اأن  يجب   :)Co-Creation( الم�صترك  التعاون   .2

�يتعا�ن جميع المعنيين )المتعاملين، الموردين، الموظفين، 
ال�سركاء الا�ستراتيجيين...( عند ت�سميم الخدمات.

النظر  يجب   :)Sequencing( ال��ت��ت��اب��ع   اأو  ال��ت��وال��ي   .3

الاأح��داث  من  كمجموعة  ت�سميمها،  عند  الخدمة،  اإل��ى 
المتلاحقة �المتتالية )كاأنك تتابع اأحداث فيلم اأ� ت�ستمع 
اإلى مجموعة من نقاط  اإلى ق�سة(، �العمل على تفكيكها 
اآلة، متعامل مع  التما�س )متعامل مع موظف، متعامل مع 

نظام حا�سوب....(. 
الت�صور الح�صي )Evidencing(: عند تحليل �ت�سميم   .4

 / )مرئية  ح�سية  �مقاربة  ت�سور  اإيجاد  يجب  الخدمات، 
الخدمة  مراحل  جميع  في  التما�س  نقاط  لكل  ملمو�سة( 
التدفقية،  )الر�سومات  �تخيلّها  فهمها  لت�سهيل  �ذل��ك 

الت�ساميم الكرتونية...(.

ال�صمولية )Holistic(: عند ت�سميم الخدمة، يجب اأخذ   .5

جميع العنا�سر الموؤثرة �المحيطة في بيئة تقديم الخدمة 
)جميع التاأثيرات الح�سية التي تتفاعل مع حوا�س المتعامل 

اأثناء تقديم الخدمة( بعين الاعتبار.

الــرئــيــســيــة عــنــد تصميم  الــمــراحــل  مــاهــي 
الخدمات؟

الا�ستك�ساف )Exploration(: مرحلة المراقبة �الدرا�سة   .1
�جمع المعلومات �الاإح�ساءات.

بت�سور  الفريق  فيها  يقوم  مرحلة   :)Creation( التخيل   .2
�ت��خ��ي��ل ال��ع��دي��د م��ن ال�����س��ي��ن��اري��وه��ات ال��ت��ي ق��د ت��ح��دث، 
�الم�ساكل �الاأخطاء التي قد تقع اأثناء تقديم الخدمة �من 

ثم توثيقها.
��سع  م��رح��ل��ة   :)Reflection( ال��م��ب��دئ��ي  الت�سميم   .3

الت�سورات �المقترحات الاأ�لية �التجريبية. 
الت�سور  ��سع  مرحلة   :)Design( النهائي  الت�سميم   .4

�الت�سميم النهائي بناء على المراحل الثلاث ال�سابقة
الت�سميم  تنفيذ  التطبيق )Implementation(: مرحلة   .5
التغيير  اإدارة  مبادئ  على  تعتمد  مرحلة  �ه��ي  الجديد، 
�درا�سة  المراجعة   ،Pilot المرحلي  التطبيق  )التخطيط، 

الاأثر، �من ثم التعميم(

Jakob Schneider � Marc Stickdorn :للموؤلفين  This is Service Design Thinking :معظم محتوى هذا الجزء مقب�س من كتاب *

84

          



أدوات تصميم الخدمات
1.أدوات الاستكشاف

خرائط رحلة المتعاملالظلسفاري الخدمة
ما هي؟ 

خدمات  لتجربة  باأنف�سهم  بالذهاب  الفريق  اأف��راد  يقوم  اأن 
�اأخرى �سيئة موجودة خارج الجهة )�سواء في جهات  متميزة 

حكومية اأ� خا�سة(.

كيف تتم؟
على الفريق تحديد الجهات �الخدمات التي يريد تجربتها   .1

)بناءً على �سمعة هذه الجهات �الخدمات(.
اأ� اثنتين لتجربتهما ب�سكل  كل ع�سو يقوم باختيار خدمة   .2

�سخ�سي.
�ت�سجيل  ت��د�ي��ن  ع�سو  ك��ل  ع��ل��ى  ي��ج��ب  ال���زي���ارة  اأث��ن��اء   .3

ملاحظاته ب�سكل مف�سل اأثناء كل مرحلة من المراحل.

لماذا تستخدم؟
من الاأد�ات ال�سهلة التي تُمكّن الفريق من ر�ؤية الخدمة بعين 
المتعامل �المر�ر برحلة المتعامل �تمييز الخدمة الجيدة من 

الخدمة ال�سيئة من خلال نقاط التما�س المتتالية.

ما هي؟ 
ملازمة المتعامل اأثناء رحلته للح�سول على الخدمة اأ� ملازمة 
تقديم  فترة  ط��وال  معه  �البقاء  المتعاملين  اإ�سعاد  موظف 

الخدمات.

كيف تتم؟
)اأ�  الموظف  اأ�  المتعامل  بملازمة  متخ�س�س  باحث  يقوم 
المتابعة عن بعد( �ت�سجيل ملاحظاته ب�سكل تف�سيلي )�سواء 

كتابياً اأ� �سوتياً اأ� حتى �سوت ��سورة(.

لماذا تستخدم؟
تبداأ  التي  اللحظات  �توثيق  لا�ستك�ساف  الاأداة  هذه  ت�ستخدم 
فيها الم�سكلة بالتكّون، كما اأنها ت�ساعد على ا�ستك�ساف مناطق 

�نقاط الخلل في تقديم الخدمة.

ما هي؟ 
التي يمر  التّما�س  ر�سم مراحل الح�سول على الخدمة �نقاط 
ي�سورها  اأ�  كق�سة  الرحلة  تلك  يحكي  ب�سكل  المتعامل،  بها 

كفيلم.

كيف تتم؟
يتم ر�سم خريطة رحلة المتعامل بناء على:

الاإجراءات الموثقة للخدمة.  .1
مقابلات مع المتعاملين �موظفي اإ�سعاد المتعاملين.  .2

ملاحظات المتعاملين التي ي�ساركونها على مواقع التوا�سل   .3
الاجتماعي.

لماذا تستخدم؟
��سع ت�سور مرئي �ملمو�س لرحلة المتعامل �العوامل التي توؤثر 
ر�ؤية  على  الاأداة  هذه  )ت�ساعد  المتعامل  نظر  �جهة  من  بها 

التجربة بعين المتعامل(.
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أدوات تصميم الخدمات
1.أدوات الاستكشاف

تطبيق المتعامل التفاعليالمقابلات الفورية
ما هي؟ 

�ذلك  مبا�سرةً  الخدمة  على  للح�سول  رحلتهم  بعد  اأ�  اأثناء  المتعاملين  بمقابلة  الفريق  يقوم 
للح�سول على ملاحظاتهم ب�سكل اآني �فوري )ما ي�سمن توثيق لحظات الغ�سب �الاإحباط �الر�سا 

�ال�سعادة(.

كيف تتم؟
اأ�سلوب  المتعاملين،  نوعية  المقابلات،  بالتنفيذ )عدد  البدء  قبل  لة  اإعداد خطة مف�سّ يجب   .1

المقاربة، التوقيت، اأ�سلوب طرح الاأ�سئلة..(.
��سع ت�سور بالاأ�سئلة التي يُراد �سوؤالها.   .2
تنفيذ المقابلات من قبل متخ�س�سين.   .3

تد�ين �توثيق الملاحظات ب�سكل تف�سيلي.  .4

لماذا تستخدم؟
ت�ستخدم عند الحاجة لمعرفة راأي المتعامل عن خدمة معينة، �عندما تكون التفا�سيل ال�سغيرة 
لهذه الخدمة لا تزال عالقةً في ذهنه �الحالة ال�سعورية المتولدة نتيجة المر�ر برحلة الخدمة لا 

تزال موجودة.

ما هي؟ 
تطبيق على الهواتف الذكية ي�ساعد المتعاملين على تقديم ملاحظاتهم ب�سكل مبا�سر عن الخدمة 

اأثناء رحلتهم.

كيف تتم؟
تقدمه  عند  المتعامل  لرحلة  الاأ�سا�سية  المراحل  ي�سمل  تفاعلي  تطبيق  بتطوير  الجهة  تقوم  اأن 

للح�سول على الخدمة بحيث ي�سجل المتعامل ملاحظاته على كل مرحلة �في اأي مركز.

لماذا تستخدم؟
اأداة اأخرى لمعرفة راأي المتعامل عن خدمة معينة، عندما تكون التفا�سيل ال�سغيرة لهذه الخدمة 
لا تزال عالقة في ذهنه �الحالة ال�سعورية المتولدة نتيجة المر�ر برحلة الخدمة لا تزال موجودة.
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قل لي لماذا؟يوم في حياة المتعامل
ما هي؟ 

ت�سور ليوم ر�تيني في حياة المتعامل )قبل �بعد الح�سول على الخدمة(.

كيف تتم؟
يقوم الفريق بتخيل يوم ر�تيني للمتعامل )مثال: يذهب اإلى تو�سيل اأ�لاده اإلى مدار�سهم �سباحاً، 
ثم يعلق في اأزمة �سير، ثم يذهب اإلى العمل، ثم يتحدث مع مديره لطلب اإذن مغادرة للذهاب اإلى 

الجهة الحكومية لتقديم طلب......الخ(.

لماذا تستخدم؟
عليها  يكون  التي  النف�سية  الحالة  اإدراك  على  الفريق  ي�ساعد  للمتعامل  اليومية  الحياة  ت�سور 

المتعامل �التي تنعك�س على اأ�سلوبه في التعامل �رغباته من الخدمة.

ما هي؟ 
�سوؤال القائمين على تنفيذ الخدمة »لماذا تفعلون كذا؟« بطريقة متتالية )5 مرات كحد اأدنى( اإلى 

اأن يتم اكت�ساف ال�سبب الرئي�سي للم�سكلة.

كيف تتم؟
تبداأ عند مقابلة موظف اإ�سعاد المتعاملين....فمثلًا ت�ساأله »لماذا باعتقادك خرج هذا المتعامل 
�ساعة  احتاج  »لماذا  معاملته«...فت�ساأله  اأتم  حتى  �ساعة  انتظر  »لقد  الموظف  غا�سباً؟«...فيرد 
كاملة للح�سول على الخدمة«، فيرد الموظف »لقد جاء ال�ساعة 11 �سباحاً �التي عادة ما تكون 
اأعرف،  ال�سيناريو ���سع حل له«، فيرد »لا  الاأكثر ازدحاماً«...فت�ساأله »لماذا لم تتم درا�سة هذا 
عدد  يوجد  »لا  فيرد  ال�سوؤال  نف�س  �ت�ساأله  المركز  مدير  �ت�ساأل  المركز«...فتذهب  مدير  ا�ساأل 
كافٍ من الموظفين، كما اأن النظام الاإلكتر�ني بطيء، اإذ ت�ستغرق المعاملة ما معدله 10 دقائق 

للاإدخال«...�هكذا ت�ستمر بال�سوؤال حتى ت�سل اإلى الم�سكلة الرئي�سية.

لماذا تستخدم؟
ا�ستك�ساف الاأ�سباب الحقيقية للم�سكلة التي تود حلّها )ما يُجنّبك الوقوع في خطاأ معالجة الاأعرا�س 

�ترك ال�سبب الرئي�سي(.
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أدوات تصميم الخدمات
أدوات التخيل  .2

نموذج مصغر لمركز الخدمةأدوار تمثيليةماذا لو؟
ما هي؟ 

اجتماعات  اأث��ن��اء  ل��و«،  »م��اذا  ���س��وؤال  بطرح  الفريق  يقوم  اأن 
الع�سف الذهني، �ذلك لو�سع �ت�سور �سيناريوهات �احتمالات 

مختلفة قد تحدث، �التبعات المحتملة عند حد�ثها.

كيف تتم؟
يقوم كل ع�سو من اأع�ساء الفريق بت�سور �سيناريو �طرحه على 
اأع�ساء الفريق للنقا�س »ماذا لو زدنا عدد الموظفين«...«ماذا 
تعديلًا  اأ�سفنا  لو  الانتظار«....«ماذا  قاعة  ت�سميم  غيرنا  لو 

على نظام الحا�سوب«...«ماذا لو فعّلنا تلك الخدمة«.

لماذا تستخدم؟
لاإطلاق العنان لو�سع ال�سيناريوهات التي قد تحدث:

عن  المتعاملين  عدد  زاد  لو  )ماذا  الحالي  للو�سع  نتيجة   .1
100 مراجع بال�ساعة؟(

قاعة  بتو�سيع  قمنا  ل��و  )م���اذا  مقترح  ح��ل  تطبيق  عند   .2
الانتظار( �تحليل الاآثار التي قد تنتج  من كل �سيناريو. 

ما هي؟ 
عر�س �تقديم ال�سيناريوهات ب�سكل تمثيلي م�سرحي.

كيف تتم؟
اأن يقوم الفريق بتق�سيم الاأد�ار فيما بينهم )متعامل، موظف 
معين  �سيناريو  �يتخيلوا  المركز....(  مدير  متعاملين،  اإ�سعاد 

�يقومون بتمثيله اأمام باقي اأع�ساء الفريق.

لماذا تستخدم؟
لتحفيز النقا�س بخ�سو�س ال�سيناريوهات المحتملة.

ما هي؟ 
لمركز  الاأبعاد  ثلاثي  اأ�  ثنائي  )مج�سم(  م�سغر  نموذج  بناء 

الخدمة �مرافقه.

كيف تتم؟
�غير  ب�سيطة  �اأد�ات  باأ�سلوب  يكون  اأن  يمكن  المج�سم  بناء 

مكلفة.

لماذا تستخدم؟
عند الحاجة ل�سرح اأ� تقريب فكرة معينة تتعلق برحلة المتعامل 
في مرافق المركز المختلفة )قاعات الانتظار، مكاتب تقديم 

الخدمة، د�رات المياه، الكافتيريا...(.

88

          



أدوات التصميم  .3

أنظمة المحاكاة الكمبيوتريةالتصاميم الأولية
ما هي؟ 

��سع الت�ساميم للتعديلات المقترحة.

كيف تتم؟
هذه الت�ساميم ممكن اأن تكون ر�سومات رحلة المتعامل، ر�سومات لمركز �سعادة المتعاملين بعد 
التعديل، مج�سمات كرتونية، نماذج م�سغرة.... �اأي طريقة اأخرى يمكن من خلالها التعبير عن 

الت�سميم المقترح.

لماذا تستخدم؟
تقديم المقترح بطريقة ملمو�سة �مرئية ت�سهل فهمها �ت�سورها.

ما هي؟ 
اأنظمة كمبيوترية تعتمد على نماذج �معلومات اإح�سائية.

كيف تتم؟
تجميع المعلومات الاإح�سائية عن معدل القد�م، �زمن الانتظار، �معدل تقديم زمن الخدمة،   .1

��ساعات الذر�ة.... الخ(.
اإدخال المعلومات الاإح�سائية في النظام.   .2

تحليل �درا�سة التبعات على كل عامل من العوامل ب�سكل اآلي �تقديم اقتراحات �تو�سيات.  .3

لماذا تستخدم؟
ت�ستخدم هذه الاأنظمة ب�سكل خا�س لدرا�سة �تحليل تدفق المتعاملين، �بالتالي تحديد العدد الاأمثل 

من الموظفين �م�ساحة قاعة الانتظار �مواقف ال�سيارات �غيرها من الخدمات.
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 Zappos كيف تقدم شركة
السعادة لمتعامليها:

الروؤية )Vision(: بعد �سنوات قليلة من تاأ�سي�س ال�سركة، غيرت الاإدارة ر�ؤيتها �ت�سورها لم�ستقبل ال�سركة من »�سركة لبيع المنتجات عبر الاإنترنت �تو�سيلها الى العملاء« اإلى »�سركة تعمل في مجال   -
خدمة )تجربة( العملاء Customer Experience ت�سادف اأنها تعمل حالياً في بيع المنتجات عبر الاإنترنت �تو�سيلها اإلى العملاء«.

الثقافة   الموؤ�ص�صية )Corporate Culture(: تاأخذ الاإدارة ثقافة التفاني في خدمة المتعامل بمنتهى الجدية )اإلى درجة اأنه يتم تعيين �ف�سل الموظفين بناءً على مدى �جود هذه الثقافة لديهم   -
�مدى التزامهم بها( .... حيث يخ�سع اأي متقدم للوظيفة ل�سل�سلة من الاختبارات للتاأكد من �جود المكونات الاأ�سا�سية من ثقافة خدمة المتعامل لديه قبل الان�سمام اإلى ال�سركة.

القيم الموؤ�ص�صية )Core values( ...نظراأ لاإيمانه باأهمية �جود قيم موؤ�س�سية م�ستركة يوؤمن بها جميع العاملين في ال�سركة، اأطلق المدير العام حملةً ل�سوؤال جميع الموظفين عما يعتقد�ن اأنها القيم   -
الموؤ�س�سية لل�سركة، �طلب منهم اإر�سال مقترحاتهم اإليه �سخ�سياً.... حيث ا�ستغرق الو�سول اإلى القيم الموؤ�س�سية الم�ستركة النهائية اأكثر من �سنة. 

تتبنى ال�صركة نموذج »الإلهام المنبثق من الهدف الم�صترك والثقافة الموحدة«، حيث ترى الاإدارة اأن هناك فرقاً بين اإلهام الموظفين )Inspiration( �تحفيزهم )Motivation(، فعندما   -
يوؤمن فريق العمل بالهدف الم�سترك الذي ي�سعون اإلى تحقيقه )�الذي �ساهموا بر�سمه مع الاإدارة العليا(، �سيكونون اأكثر رغبةً �اإ�سراراً لتحقيقه.

التعامل الإن�صاني: تركز ال�سركة على اأهمية التعامل الاإن�ساني )Human Touch(  اأكثر من الفعالية )Efficiency( ، �هي النقطة التي يعتبرها مدير ال�سركة اأ�سا�س تميز ال�سركة عن مناف�سيها   -
مثل Amazon ....حيث اأن ال�سركة ت�سجع العملاء على التوا�سل �الات�سال مع مركز خدمة العملاء )بدلًا من تقليلها(، كما اأنها ت�سجع موظفي مركز الات�سال على اإيجاد طريقة للتوا�سل الاإن�ساني مع 
المتعامل عن طريق محا�لة اإيجاد مو�سوع ذ� اهتمام م�سترك )Personal Emotional Connection – PEC(، ف�سيا�سة ال�سركة تقوم على اأنه لا يوجد ن�سو�س معدة م�سبقاً )scripts( لموظفي 

مركز الات�سال طالما اأن الجميع يوؤمن بهدف �احد هو »اإ�سعاد المتعامل �تقديم تجربة متميزة له« �يعرفون ما يجب فعله لتحقيق هذا الهدف.
الدها�س والإبهار: ال�سر في »اإ�سعاد المتعاملين« هو القدرة على اإدها�سهم �اإبهارهم بالقيام بخدمات اإ�سافية غير متوقعة )Wow factor(  )في اإحدى المرات قام اأحد موظفي مركز الات�سال   -
بالبحث عن اأ�سماء المناف�سين الذين يتوفر لديهم منتج معين تم طلبه منه من قبل متعامل حيث �سادف اأن ذلك المنتج غير متوفر في مخازن ال�سركة، فقام بتز�يد المتعامل بقائمة بالمناف�سين الذين 

يتوفر لديهم المنتج!(.
قوة الكلمة )Word of Mouth(: األغت ال�سركة كل ميزانيات الدعاية �الاعلان �ا�ستخدمت تلك المبالغ في تح�سين تجربة المتعامل، �اعتمدت على �سهادات العملاء )Word of Mouth(  للدعاية   -

عن جودة خدماتها.
ال�صفافية )Transparency(: �خ�سو�سا مع الموردين �المتعاملين.  -

اأن ال�صركة فخورة بنموذج العمل لديها اإلى درجة اأنها تنظم رحات ا�صتك�صافية للمهتمين بالاطلاع على اأ�سلوب العمل اليومي داخل ال�سركة، حيث يمكن للزائر اأثناء تجوله في ال�سركة �سوؤال   -
اأي موظف د�ن اأي ترتيب م�سبق. 

من العر�س التقديمي الذي قدمه موؤ�س�س ال�سركة في موؤتمرال�سركات النا�سئة 2013
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الأنظمة والأدلة الإرشادية الحكومية المرتبطة بهذا الدليل:
دليل معادلة اإ�سعاد المتعاملين  .1

دليل الاإيجابية �ال�سعادة الموؤ�س�سية  .2
دليل تطوير الخدمات الحكومية   .3

دليل جودة الخدمات الحكومية )�الذي �سيحل هذا الدليل محله(  .4
دليل حزمة اأد�ات الابتكار )ال�سادر عن مركز محمد بن را�سد للابتكار الحكومي(   .5
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