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 بتقديم 
ً

مؤسساتنا مُطالبة

ة؟
َّ
خدمات استباقي

لماذا أصبحت

قــة الأفــق فيتنكــر للتغييــر الحتمــي،  هنــاك مــن يخ�شــى المجهــولَ فيتمســكُ بالمحــدود ممــا بيــن يديــه، وهنــاك مــن يــرى بنظــرة ضيِّ

وهنــاك مــن يصنــع حلــول المســتقبل بتحليــل معطيــات الواقــع واستشــراف المســتقبل، فيمســك بزمــام المبــادرة ويســبق الجميــع إلــى 

المســتقبل، ومصممــو الخدمــات المســتقبلية مِــن هــؤلاء.

إننا اليوم بحاجة إلى إحداث تغيير جذري في نظرتنا للمؤسسات، فلم يعد مُجديًا أن نكتفي بوضع الخطط ونرسم الأهداف 

ة أصبحــت ضــرورة. فعلــى  ة ودعــم المتعامليــن الاســتباقي وتقديــم الخدمــات الاســتباقيَّ حــدد المســتهدفات. فإيجــاد الحلــول الاســتباقيَّ
ُ
ون

ــع لتقديــم 
ُّ
عــات المتعامــل قبــل أن يطلبهــا، عبْــر الاكتشــاف أو التوق

ُّ
المؤسســات أن تقــدم الخدمــة، وأن تســتجيب لاحتياجــات وتوق

الدعــم المســبق. 

ففــي عالــم رقمــي كبيــر ومتصــل، حيــث نتعــرَّف علــى جميــع أنشــطتنا وحياتنــا ونجمّــع البيانــات عبــر الإنترنــت، وكذلــك نرصــد 

إنشــاء  تعمــل علــى  الرقمنــة  إن  إذ  الرقميــة،  أجهــزة الاستشــعار  باســتخدام  بفاعليــة، وذلــك  بنــا ونقيســها  البيئــة المحيطــة  ونراقــب 

ــد باســتمرار، والتــي يمكنهــا أن تكشــف عــن الأنمــاط والأفــكار والــرؤى المخفيــة 
َّ
سلســلة دائمــة مــن البيانــات والبصمــات الرقميــة التــي تول

المتعمقــة فــي حياتنــا، وباســتخدام مجموعــة مــن الخوارزميــات أصبــح مــن الممكــن التعــرُّف علــى الأنمــاط الســلوكية للنــاس الظاهــر منهــا 

ة  والمخفــي أيضًــا، لا بــل والقــدرة علــى التنبــؤ بســلوكهم، ومــن هنــا أصبــح هنــاك مجــال كبيــر فــي القــدرة علــى تقديــم خدمــات اســتباقيَّ

ــة العمــل علــى تجميــع وتصنيــف البيانــات الكبــرى والعمــل  وفــي عــدة مجــالات للنــاس، لذلــك أصبــح مــن واجــب المؤسســات الحكوميَّ

علــى التنقيــب بهــا وإجــراء تحليــات متطــورة وذكيــة، والتــي ســتمكنها مــن تحديــد وتفســير الأنمــاط والاتجاهــات فــي العالــم وفــي حيــاة 

ــز علــى تقديــم خدمــات تفاعليــة فقــط ســننتقل إلــى  ِ
ّ

ــا نرك نَّ
ُ

المتعامليــن، ومــن هنــا يبــدأ التفكيــر فــي تصميــم خدمــات مســتقبلية، بعــد أن ك

التركيــز علــى إيجــاد مجموعــة مــن خدمــات المســتقبل للمتعامليــن.
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مـــــــــجـــــــــمـــــــــوعـــــــــات  تـــــــــحـــــــــلـــــــــيـــــــــل  إن 

المــصــطــلــحــات الــتــي يبحث الــنــاس 

ــي مـــحـــرك الـــبـــحـــث جــوجــل  عــنــهــا فــ

لشركة  يسمح  المــنــطــقــة،  بحسب 

جـــــوجـــــل  بــــــــأن تــتــنــبــأ 

بــتــفــ�شــي مـــــرض مــــا فــــي مــنــطــقــة مــا 

بــســرعــة أكـــبـــر مـــن الـــتـــي كـــانـــت من 

ــــكـــــن الـــــحـــــصـــــول عــــلــــيــــهــــا عـــبـــر  ــــمـ المـ

استخدام منظمات الصحة.

تــبــيــع شــــركــــات الــــطــــيــــران الــتــأمــيــن 

عــلــى الــســفــر، وتـــعـــرض حــجــوزات 

الــفــنــادق والـــســـيـــارات المــســتــأجــرة 

عند شــراء تذكرة الطيران، وهذا 

الأمــــر فـــي تــصــاعــد مــســتــمــر، وهـــذا 

يـــدل عــلــى أن الـــعـــروض أصبحت 

 لتلبية احتياجات الفرد 
ً
مة مُصمَّ

الذي يرغب بعملية الشراء.

المؤسســات  ــن 
َّ

مك الكبــرى  البيانــات  علــى  والعمــل  الاصطناعــي  الــذكاء  إن 

مــن تحديــد وتفســير الأنمــاط والاتجاهــات فــي العالــم وفــي حيــاة المتعامليــن. إن فهــم 

ذات  رقميــة  إشــارات  التقــاط  مــن  المؤسســات  ــن  ِ
ّ

يمك والاتجاهــات  الأنمــاط  هــذه 

ــا قــد حــدث، أو مــن  ــا هامًّ
ً
ظهــر أن حدث

ُ
معنــى ودلالــة مــن الأفــراد المتعامليــن، والتــي ت

المحتمــل حدوثــه فــي حياتهــم. ونحــن نــرى المزيــد والمزيــد مــن الإشــارات الرقميــة لتقديــم 

الصلــة. الخدمــات ذات 

وعلــى الرغــم مــن موجــة الحــروب والاضطرابــات التــي تجتــاح العالــم، فــإن 

المتســارع  بالنمــو  اســتمر  بــل  بذلــك،  ســلبًا  يتأثــر  لــم  والتكنولوجيــا  العلــوم  مجــال 

إلــى أبعــد الحــدود، حيــث توالــت الأحــداث والأنبــاء كل يــوم عــن الكثيــر مــن الأشــياء 

ة رابعة قائمة بعد  والاختراعات المسُخرة لخدمة الإنسان، إذ إن هناك ثورة صناعيَّ

ــة الثــاث التــي انتهــت، ففــي منتصــف عــام 2015 بــدا هنــاك تغيــرات  الثــورات الصناعيَّ

م   للتقــدُّ
ً
ــة الرابعــة، والتــي جــاءت نتيجــة علــن عــن انطــاق الثــورة الصناعيَّ

ُ
كبيــرة وأ

حــرِز فــي تصنيــع الإنســان الآلــي، وربــط الأشــياء مــع بعضهــا البعــض عــن طريــق 
ُ
الــذي أ

ــة الأبعــاد والعــاج  الإنترنــت والبيانــات الكبيــرة وتقنيــة الهاتــف النقــال والطباعــة ثلاثيَّ

بالخلايــا الجذعيــة، والنانــو تكنولوجــي، والجينــوم البشــري، وتقنيــة كاســبر، وغيرهــا. 

الجديــدة،  التقنيــات  لتلــك  الناجــح  ــي  التبنِّ فــإن  التقديــرات  إحــدى  إلــى  واســتنادًا 

يمكــن أن يعــزز الإنتاجيــة العالميــة بنفــس القــدر الــذي حققــه الكمبيوتــر الشــخ�صي 

والإنترنــت فــي أواخــر التســعينيات. وبالنســبة للمســتثمرين يقــول الاقتصاديــون: إن 

متهــا الثــورات التــي ســبقتها،  رصًــا للربــح تشــبه تلــك التــي قدَّ
ُ
الثــورة الرابعــة تعــرِض ف

مــن  المبكــرة  المرحلــة  هــذه  فــي  التقنيــات  فــإن أصحــاب  وبالفعــل  عليهــا،  تزيــد  وربمــا 

ــة يطلبــون أســعارًا كبيــرة جــدًا لتقنياتهــم، ومــن صفــات هــذه الثــورة:  الثــورة الصناعيَّ

الســرعة، وتأثيرهــا علــى جميــع الأنظمــة، والاتســاع والعمــق فــي التغييــر.
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ات
َّ
الحتمي

ل مستقبلنا
ِّ
شك

ُ
ة التي ست

َّ
التقني

ر أو رُفــع مســتوى   1 التغييــرات التــي تقودنــا إلــى عالــم أفضــل: هــذه التغييــرات ســتعمل علــى رفــع مســتوى كل �شــيء بتكامــل، فــإذا طــوِّ
أداء �شــيء مــا فــا بُــدَّ مــن تطويــر كل مــا يرتبــط بــه. الخصائــص ســتتحول، والافتراضــات المعتمــدة ستتلا�شــى، وكل واحــد منــا ســيظل 

فــي محاولــة لا نهائيــة لمواكبــة المســتجدات. إن التغييــرات الســريعة ســتحول دون رؤيتنــا للتغييــرات التدريجيــة، وأحيانًــا تكــون التغيــرات 

ختــرَع بعــد.  
ُ
ــي. كمــا أن معظــم الابتــكارات التقنيــة التــي ســتتحكم فــي حياتنــا فــي الأعــوام القادمــة لــم ت �سِّ

ُ
بشــكل أ

ــا. أول ذكاء صناعــي هــو الإنترنــت، كان مزيجًــا مــن الــذكاء البشــري والاصطناعــي.   2 الــذكاء المعرفــي: فــي المســتقبل، كل �شــيء ســيكون ذكيًّ
، وكاميــرات الهاتــف، والتعامــات الرقميــة، وفــي كل مــرة نضغــط  إن الــذكاء الصناعــي موجــود فــي الموقــع الإلكترونــي لخدمــات 

. علــى رابــط البحــث فإننــا نقــوم بتدريــب الــذكاء الصناعــي لـــ 

 3 التدفــق: فــي المســتقبل، سيُنســخ كل �شــيء. الثــروة الأمريكيــة تجلــس علــى أكبــر آلــة نســخ فــي العالــم وقــد بُنِــيَ الاقتصــاد الســابق علــى 
انتــاج الســلع الثابتــة فــي المســتودعات، وهــي لــم تفقــد قيمتهــا، ولكنهــا لــم تعــد كافيــة لمتطلبــات العصــر والرفاهيــة والرخــاء. وقــد زادت 

الحاجــة إلــى تدفقــات الأصــول غيــر الملموســة كنســخ المحتــوى المعرفــي، حيــث يعمــل الاقتصــاد الرقمــي علــى التدفــق الحــر للمعــارف 

والمفاهيــم بــكل أشــكالها، وباتــت كل نســخة تقــود إلــى نســخة أخــرى باســتخدام قابليتهــا للتدفــق الفعــال اللانهائــي.

لــت الكلمــات فــي عصرنــا الحالــي عبــر الشاشــات الرقميــة إلــى خطــوط ورســائل ورمــوز علــى شاشــات الهواتــف   4 الشاشــات الرقميــة: تحوَّ
وأجهــزة التلفــاز والحواســيب، ففرضــت الشاشــات نفســها، ودخلــت حياتنــا بــكل الوســائل، وباتــت رمــزًا للجيــل الحالــي. وقــد زاد عــدد 

الســاعات المســتغرقة فــي القــراءة بمقــدار 3 أضعــاف مقارنــة بعــام 1980، وأصبــح هنــاك مــا يزيــد علــى )80( ترليــون صفحــة فــي شــبكة 

التــي  المزاجيــة، والأماكــن  إطــاع الآخريــن علــى حالتهــم  مــن خــال  النــاس  الرقميــة ملاييــن  الشاشــات  2020 ويراقــب  عــام  الإنترنــت 

يذهبــون إليهــا، وأمراضهــم وأوزانهــم ..... الــخ، وتعمــل هــذه الشاشــات علــى تخزيــن هــذه الأنشــطة وتشــكيل ذاكــرة مبهــرة مــن الأحــداث 

الحياتيــة حيــث تتحــول الشاشــات إلــى جــزء مــن هويتنــا.  )كيفــن كيللــي، الحتميــات 2010(
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رت وسائل التواصل الاجتماعي التي ربطت العالم في مجال خدمة المتعاملين في جميع المؤسسات، فأصبح المتعاملون 
َّ
ولقد أث

لاعًــا، ويمتلكــون أدوات رخيصــة وســريعة فــي توصيــل أصواتهــم وشــكواهم، وهــو مــا جعلهــم يتوقعــون مــن المؤسســات التــي  ِ
ّ
أكثــر اط

يتعاملــون معهــا اســتجابات أفضــل وأســرع وتناســب شــخصية كل منهــم علــى حــدة. لذلــك أصبــح لزامــا المؤسســات أن تســتخدم وســائل 

التواصــل الاجتماعــي كأداة للتواصــل مــع المتعامليــن، واعتقــد أنهــا أصبحــت الأداة رقــم واحــد، للــرد علــى تســاؤلاتهم واستفســاراتهم، 

والاســتجابة بســرعة لشــكواهم. لــذا، صــار لزامــا علــى الكثيــر مــن المؤسســات أن تتخلــى عــن أســاليبها الســابقة وأن تعيــد اختــراع خدمــة 

ة تلبــي رغبــات وطمــوح  المتعامليــن وكيفيــة التواصــل معهــم بــأدوات حديثــة وجديــدة مــع مواكبــة التغييــر بهــدف تقديــم خدمــات اســتباقيَّ

وتطلعــات المتعامليــن الحالييــن والمســتقبليين، بمــا يعــود بالنفــع علــى المجتمــع بأســره.

 بالما�ضــي، كمــا أنهــم مــا عــادوا يتســاهلون 
ً
 واســتعدادًا لتناقــل الأخبــار مقارنــة

ً
»صــار المتعاملــون الآن أقــل صبــرًا وأكثــر صراحــة

مــع الخدمــة الســيئة أو التعامــل معهــم باســتهتار، وهــم يبحثــون عــن حقوقهــم وســيدافعون عنهــا بــكل ثبــات وإصــرار«.

ثورة 
في مجال خدمة المتعاملين

ــا مــن أفــكار العمــل التقليديــة بهــدف تغييــر التجربــة التــي يمــر بهــا المتعاملــون والموظفــون  ــص جذريًّ
ُّ
تقت�ضــي هــذه الثــورة التخل

ل عــن إيجــاد ثقافــة تتغلغــل فــي الحيــاة الشــخصية للمتعامليــن، وفــي المجتمــع بأســره، عــن طريــق  علــى حــد ســواء. يســفر هــذا التحــوُّ

ة ذات قيمــة مضافــة، وهــذا ســيعود علــى المؤسســات الحكوميــة فــي تحقيــق هدفهــا فــي ســعادة المتعامليــن  تقديــم خدمــات اســتباقيَّ

ة  الــروح المعنويــة للموظفيــن، وتعزيــز ولاء المتعامليــن، ويمكــن للحكومــات المســتقبلية أن تقــدم خدمــات اســتباقيَّ والمجتمــع، ورفــع 

ــع وتنبّــؤ الخدمــات التــي يحتاجهــا المتعامــل وتقديمهــا قبــل أن يطلبهــا، أو تقديــم الخدمــات 
ُّ
وفعالــة ونشــطة لمســاعدة المواطنيــن فــي توق

ــب أحــداث غيــر مرغــوب فيهــا، أو تقديــم يــد  بنــاءً علــى احتياجــات المتعامــل الخاصــة وتفضيلاتــه وفــي الوقــت المناســب بســهولة، أو تجنُّ

المســاعدة فــي الاختيــار. كل ذلــك اســتنادًا إلــى البيانــات والمعلومــات المعروفــة لــدى الحكومــة.

مهــا لهــم  ــا فــي القيمــة التــي تقدِّ
ً
أفضــل، بــل إنهــم يشــككون أحيان المواطنــون والمتعاملــون يطالبــون الحكومــة بخدمــات أكثــر و

الإدارة الحكوميــة، لا ســيما أن اســتخدام الإنترنــت رفــع مــن ســقف توقعــات المتعامليــن بشــأن كل مــا يقــدم لهــم، فاضطــرت 

بعــض الحكومــات إلــى زيــادة خدماتهــا، وإســنادها إلــى جهــات خارجيــة أو إلــى الخصخصــة، أو للحليــن معًــا لزيــادة فاعليتهــا.
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البيانــات  علــم  فــي  ــت  اهتمَّ أن  بعــد  وخصوصًــا  ة  اســتباقيَّ خدمــات  تقديــم  فــي  والمبتكــرة  والعالميــة  الرياديــة  الشــركات  بــدأت 

ة:  واســتخدمت الــذكاء الاصطناعــي فــي التعــرُّف علــى احتياجــات ورغبــات المتعامليــن، ومــن أنجــح الشــركات فــي تقديــم خدمــات اســتباقيَّ

، وغيرهــا، وحتــى أصبــح المكــون الســري لنجــاح هــذه العلامــات التجاريــة يفــوق ســحر  ، و ، و شــركات 

ل مــن خدمــة المتعامليــن  ل فــي الطريقــة التــي يتعاملــون بهــا مــع خدمــة المتعامليــن - التحــوُّ الخصومــات والعــروض، إنــه ينطــوي علــى تحــوُّ

ة. التفاعليــة إلــى خدمــة المتعامليــن الاســتباقيَّ

تغيير 
قواعد العمل

ــرت القواعــد القديمــة فيمــا  تجديــد العلاقــات فــي عالــم اليــوم الــذي يحــدُث فيــه الاتصــال بالإنترنــت علــى مــدار الســاعة، تغيَّ

درك أن المتعاملين يمكنهم الوصول 
ُ
ت محلها قواعد جديدة تمامًا، فحكومات ومؤسســات المســتقبل ت

َّ
يخص خدمة المتعاملين، وحل

إلــى معلومــات فوريــة عــن أي خدمــة تثيــر اهتمامهــم، وبمــا أن للنــاس خياراتهــم الخاصــة فيمــا يتعلــق بالمؤسســة التــي ســيدخلون فــي 

م بهــا الخدمــات وخصوصًــا تقديــم خدمــات  لٍ هائــل فــي الطريقــة التــي تقــدِّ علاقــة عمــل معهــا، بــدأت المؤسســات الذكيــة فــي إحــداث تحــوُّ

ة وذات قيمــة مضافــة. اســتباقيَّ

ة علــى درايــة تامــة بالاتجاهــات التكنولوجيــة والاقتصاديــة والبيئيــة والاجتماعيــة والسياســية  وتظــل المنظمــات الاســتباقيَّ

وتفاعلهــا، وكيــف تؤثــر هــذه الاتجاهــات علــى بيئــة عملهــا وعملائهــا وبصــورة أكثــر نقــدًا، يمكنهــا اســتخدام هــذه الرؤيــة لخلــق 

لهــا. فــرص متفــردة مــن أجــل نمــو الصناعــة وتحوُّ
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ثلاثة أمور 
هي المسؤولة عن تحديد مستوى موهبة الخدمة

يقــول جــون ديجوليــوس فــي كتابــه »ثــورة خدمــة المتعامليــن«: إن هنــاك ثلاثــة أمــور هــي المســؤولة عــن تحديــد مســتوى موهبــة 

الخدمــة لــدى أي شــخص، وهــي:

هــم مــن الطيــران فــي  ــر مســتوى معيشــة موظفــي الخطــوط الأماميــة الفــرصَ التــي تمكنِّ ِ
ّ
 1 الخبــرة الحياتيــة والظــروف المعيشــية: لا يوف

ــع ببقيــة الرفاهيــات التــي يتمتــع بهــا عملاؤهــم.  الدرجــة الأولــى، أو الإقامــة فــي فنــدق خمــس نجــوم، أو قيــادة ســيارة فارهــة، أو التمتُّ

مــع ذلــك يتوقــع المديــرون أن يتمكــن هــؤلاء الموظفــون مــن تقديــم خدمــة راقيــة المســتوى للزبائــن أو النــزلاء أو المر�ضــى أو أي 

شــخص ينــدرج تحــت وصــف عميــل معتــاد علــى هــذه الرفاهيــات.

م خدمــة متعامليــن راقيــة محــدود للغايــة، وعلــى الأرجــح أن أغلــب موظفيــك   2 خبــرات العمــل الســابقة: عــدد المؤسســات التــي تقــدِّ
م خدمــة متعامليــن ذات مســتوى متوســط أو حتــى أقــل  فــي الخطــوط الأماميــة عملــوا فــي وقــت ســابق لــدى مؤسســة أخــرى تقــدِّ

نــوا علــى النمــط المثالــي لخدمــة المتعامليــن الراقيــة، كمــا أنهــم تعرضــوا لغســيل دمــاغ مــن  مــن المتوســط، وهــذا يعنــي أنهــم لــم يتمرَّ

مديريــن بيروقراطييــن وســلطويين أخبروهــم أن هــدف المتعامليــن هــو اقتنــاص مــا يمكنهــم اقتناصــه مــن مؤسســاتهم. 

قِــرُّ كل المؤسســات تقريبًــا فــي ميثــاق تأسيســها ولوائحهــا وعلــى موقعهــا الإلكترونــي أنهــا تتبــع فلســفة عميقــة 
ُ
 3 خبــرة العمــل الحاليــة: ت

ــا علــى أرض الواقــع؟ يحصــل الموظفــون الجــدد علــى تدريــب مبدئــي علــى  ــق هــذا فعليًّ لخدمــة المتعامليــن، لكــن كــم واحــدة منهــا تطبِّ

منهجيــات التشــغيل فــي المؤسســة، ومواصفــات منتجاتهــا، وكيفيــة القيــام بأساســيات مهامهــم الوظيفيــة... إلــخ، ولكنهــم يحصلــون 

علــى تدريــب بســيط للغايــة – إن وجــد – عــن خدمــة المتعامليــن، أو عــن مهــارات التواصــل والتعامــل مــع الآخريــن. وفــي الحقيقــة، 

هــم علــى هــذه  ــع بموهبــة ممتــازة لخدمــة المتعامليــن، وإنمــا مســؤولية أماكــن عملهــم أن تدربَّ ليــس مــن مســؤولية الموظفيــن التمتُّ

الموهبــة وتصقلهــا لديهــم.

الخبرة الحياتية 
والظروف المعيشية

خبرة العمل 
الحالية

خبرات العمل 
السابقة

الأمور المسؤولة عن تحديد مستوى موهبة الخدمة
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 بالمعلومــات التــي قــد تعــوق فعاليــة خدمــات الحكومــة 
ً
اقــع تقديــم الخدمــات الحكوميــة مثقلــة للعلــم، إن الكثيــر مــن مو

الإلكترونيــة. 

رؤية ستاربكس لخدمة المتعاملين

 يرتــدي ثيابًــا رســمية ويطلــب قهوتــه فــي السادســة صباحًــا 
ً

ــع: إذا رأى النــادل المســؤول عــن تحضيــر القهــوة عميــا
َّ
•توق

وبالــكاد لا يبعــد عينيــه عــن شاشــة هاتفــه الذكــي، فيجــب أن يتوقــع أن العميــل مســتعجل، وفــي هــذه الحالــة يقــدم لــه 

مشــروبه بســرعة ليتمكــن مــن الانطــاق لوجهتــه. 

•تواصَــل: التواصــل هنــا يعنــي التعــرُّف علــى العمــاء المتردديــن بانتظــام علــى المــكان وإعــداد مشــروباتهم المفضلــة بمجــرد 

وصولهــم، أو توجيــه ابتســامة أو كلمــة لطيفــة للعمــاء بصفــة عامــة. 

ــص: هنــاك ثمانيــة آلاف طريقــة للمشــروبات يمكــن لعميــل “ســتاربكس” أن يختــار منهــا مــا يحبــه، مــع ذلــك يمكنــك  •خصِّ

كمُعِدٍّ للمشــروبات أن تقدمها له بلمســة مختلفة تجعل مشــروبه مخصصًا له بشــكل فريد عن مشــروبات بقية العملاء. 

ز لديهــم حــسَّ امتلاكهــم للمــكان. إذا ســكبت طفلــة صغيــرة  ز حــسَّ الامتــاك: تثــق “ســتاربكس” فــي موظفيهــا، وتعــزِّ •عــزِّ

ــا.  انيًّ مشــروب الشــوكولاتة الســاخنة الخــاص بهــا، يســارع موظــف “ســتاربكس” بتقديــم مشــروب آخــر لهــا مجَّ

تواصَل

ص خصِّ

ز حسَّ 
ِّ

عز

الامتلاك

ع
َّ

توق
01

02
03

04

رؤية ستاربكس لخدمة المتعاملين
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توظيف 
قواعد البيانات الكبرى لخدمة المتعاملين توظيف

ة فــي أي مؤسســة، وذلــك لاحتوائهــا علــى  عَــدُّ البيانــات الضخمــة غايــة فــي الأهميــة بالنســبة إلــى خدمــات المتعامليــن الاســتباقيَّ
ُ
ت

بيانــات الســلوك البشــري، التــي لهــا الــدور الأسا�ســي لفهــم دوافــع المتعامليــن الحالييــن والمحتمليــن بطريقــة ذكيــة، والتنبــؤ باحتياجاتهــم 

الــة لتحســين الخدمــات. علــى  المســتقبلية. تحليــل كل هــذا القــدر الهائــل مــن البيانــات يمكــن أن يســاهم فــي وضــع إســتراتيجيات فعَّ

ــرة، يمكــن لأي مؤسســة أن تدمــج الملــف الشــخ�صي لأحــد المتعامليــن علــى موقــع  أو غيــره مــن شــبكات  صــورة مصغَّ

ــح اهتمامــات هــذا المتعامــل ونمــط حياتــه ومعلوماتــه الشــخصية  التواصــل الاجتماعــي مــع ملــف بياناتــه الموجــود لــدى المؤسســة، لتوضِّ

ســتخدم البيانــات الضخمــة أيضًــا علــى 
ُ
أو الحكوميــة، وبذلــك تتــاح للمؤسســة المعلومــات المناســبة عنــه فــي الوقــت الصحيــح. كمــا ت

جمــع بنــاءً علــى مــا يقولــه النــاس عــن المؤسســة، وهــذا 
ُ
مســتوى أعلــى لتحليــل العواطــف والســلوكيات الإيجابيــة أو الســلبية التــي ت

يســاعد فــي تحقيــق التنافســية ومفهــوم الســعادة.

ة. نحن غارقون في بحيرة من البيانات، فكيف لنا الاستفادة من هذه البيانات لزيادة قدرتنا على تقديم خدمات استباقيَّ
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مفهوم
القيمة بالخدمات

لها المتعامل مع المؤسسة،    ِ
ّ
القيمة المتوقعة )Perceived Value(: هي القيمة الكمية المتوقعة التي يشك

مھا منتجات الجھة وخدماتھا للمتعاملين. قدِّ
ُ
زة التي ت القيمة المقدمة )Proposition Value(: هي القيمة المتميِّ

ضــاف إلــى الخدمــات فــي كل مرحلــة مــن مراحــل تقديــم الخدمــة، وذلــك 
ُ
القيمــة المضافــة )Added Value(: هــي القيمــة التــي ت

مهــا المؤسســة بنــاءً علــى طلــب المتعامليــن، وحالمــا  قدِّ
ُ
نتيجــة تحســين العمليــات التحويليــة والتشــغيلية أو إضافــة خدمــات جديــدة ت

ــة باحتياجــات المتعامليــن، ســتتمكن مــن اتخــاذ خيــارات أكثــر ذكاءً حــول المــكان الــذي يجــب عليهــا وضــع   تامَّ
ً
يغــدو للمؤسســة معرفــة

ق عليهــا، ويجــب أن تكــون جميــع عــروض القيمــة المضافــة: مواردهــا فيــه، فيمــا يتعلــق باســتجابتها لطلباتهــم والتفــوُّ

 مميزة: بحيث تتفوق على جميع الخدمات المشابِهة والمنافِسة.

ا. ا ونقديًّ  قابلة للقياس: ينبغي أن تستند جميع عروض القيمة المضافة إلى نقاط قوة ملموسة يمكن قياسها كميًّ

 مستدامة: يجب أن تكون المؤسسة قادرة على تنفيذ اقتراح القيمة باستدامة والتحسين عليه.

عَدُّ استثمارًا لا بندًا للنفقات
ُ
القيمة المضافة في خدمة المتعاملين ت
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السر في..
الإشارات الرقمية

ــدة عــن طريــق المتعامليــن والكيانــات الأخــرى ذات الصلــة )بمــا فــي ذلــك 
َّ
الإشــارات )أو الإشــارات الرقميــة( هــي البيانــات المتول

الخدمــات  لتقديــم  ثاقبــة   
ً
نظــرة القــدرة علــى الإعــام والتأثيــر وتقديــم  لديهــا  اليوميــة، وهــذه الإشــارات  أثنــاء الأنشــطة  فــي  الأشــياء( 

نشــأ:
ُ
ة، ولــكل جانــب التنبــؤ والوقائــع والفعــل لحــدث مــا هنــاك الإشــارات الرقميــة التــي ت الاســتباقيَّ

 تحديد الإشارات الرقمية ذات الصلة.

 القدرة على التقاط هذه الإشارات بطريقة آمنة بتكلفة فعالة.

 الخبرة والقدرة على رصد وتقييم هذه الإشارات الواردة.

 القدرة على تحديد الإجراءات ذات الصلة. 

 اعتمادًا على طبيعة نموذج المشاركة والسياق للتوصية بالإجراءات.

هْــم كيــف يمكــن 
َ
ــز علــى المتعامــل، وف ِ

ّ
ة يعنــي النظــر إلــى العمــل مــن خــال العدســة التــي ترك م خدمــات اســتباقيَّ أن تقــدِّ

أن يتــاءم هــذان العامــان.
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ماذا نعني
ة؟ 

َّ
بالخدمات الاستباقي

ع الخدمات التي يحتاجها المتعامل بناءً على احتياجاته وتفضيلاته 
ُّ
ها: »توق ة أنَّ ة عُرفت في دليل الاستباقيَّ الخدمات الاستباقيَّ

وأحــداث حياتــه، واســتنادًا إلــى البيانــات والمعلومــات والوثائــق المعروفــة لــدى الحكومــة، واقتراحهــا عليــه فــي الوقــت المناســب«. إذن 

اكتشــاف المشــكلة أو التحــدي قبــل المتعامــل ومســاعدته علــى إيجــاد الحلــول. أمثلــة علــى ذلــك: عنــد البحــث فــي محــرك بحــث جوجــل، 

مجــرد أن تبــدأ فــي كتابــة الكلمــة الأولــى يعطــي لــك خيــارات تكملــة الجملــة وذلــك بنــاء علــى دراســته وخبرتــه فيــك وعــن مــاذا تبحــث، وأيضًــا 

شــركة نتفلكــس  المتخصصــة فــي بــث الأفــام تقــوم بعملهــا بالاعتمــاد علــى الــذكاء الاصطناعــي وعلــم البيانــات فــي اختيــار 

الأفــام التــي تقترحهــا لــك بنــاء علــى معرفتهــم فيــك، تتوقــع أمــازون أســئلة حــول مواعيــد التســليم ومواعيــده. 

ز ســمعة المؤسســة ويخفــف الضغــط علــى مكالمــات  ــن معــدل رضــا المتعامليــن، ويعــزِّ ة سيحسِّ إن تقديــم خدمــات اســتباقيَّ

الدعــم التــي يُجريهــا فريــق خدمــة المتعامليــن.

 مــن انتظــار وصــول المتعامليــن للســؤال عــن عمليــات التســليم المتأخــرة، فإنهــم يخبــرون العميــل بتاريــخ التســليم 
ً

لــذا فبــدل

ــا مــن الخدمــة  الجديــد. إذا كان العميــل أحــد المشــتركين فــي   ، فســتقوم  أحيانًــا بإعطائهــم شــهرًا مجانيًّ

مقابــل هــذا الإزعــاج، كل ذلــك دون أن يقــوم العميــل بــأي استفســار.

وهــذا علــى عكــس دعــم المتعامليــن بتفاعليــة، إذ يتواصــل العميــل مــع فريــق الدعــم الخــاص بالشــركة فقــط بعــد أن يواجــه 

 مشــكلة يصعــب حلهــا دون توجيــه، لذلــك يتعيــن عليهــم انتظــار مســاعدتك.
ً
مشــكلة فــي هــذه المرحلــة، يواجــه المتعاملــون عــادة

وطــرق  للبيانــات  جديــدة  مصــادر  عــن  باســتمرار  وتبحــث  للبيانــات،  الحيويــة  الأهميــة  ــدرك 
ُ
ت ة  الاســتباقيَّ المؤسســات  إن 

البيانــات.  تلــك  مــن  ومفيــدة  متعمقــة  رؤى  علــى  للحصــول 

ــع الرقمــي الســريع للمنتجــات، والخدمــات والأنشــطة علــى مســتوى العالــم يــؤدي إلــى خلــق مصــادر جديــدة للبيانــات  إن التوسُّ

ــا جديــدة لاكتســاب القيمــة مــن تلــك البيانــات.
ً
ــا، كمــا أن التطــور فــي التحليــات يخلــق طرق يوميًّ
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الخدمات 
في حكومات المستقبل:

ة، فخدمة المتعاملين التفاعلية تعني دعم المتعاملين  ل من خدمة المتعاملين التفاعلية إلى خدمة المتعاملين الاستباقيَّ التحوُّ

ــا، ولا يمكــن حلهــا إلا بتوجيهــات مــن فريــق الدعــم. أمــا خدمــة المتعامليــن  بتفاعليــة عبْــر التواصــل مــع العميــل لحــل مشــكلة تواجهــه حاليًّ

ة فتعنــي اتخــاذ المؤسســة خطــوات لمســاعدة المتعامليــن علــى حــل المشــكلات قبــل حدوثهــا. أي أنــك تعالِــج مشــكلة المتعامــل  الاســتباقيَّ

حتــى قبــل أن يواجههــا أو يعرفهــا، عبْــر اكتشــاف المشــكلة أو توقعهــا مقدمًــا وتقديــم الدعــم لحلهــا، إذ إن ســعادة المتعامــل الحكومــي 

ــا وذكــرى طيبــة، إلــى درجــة قــد يبــادر فيهــا المتعامــل  تكــون فــي مفاجأتــه بخدمــة حكوميــة تبهــره وتفــوق توقعاتــه، وتتــرك انطباعًــا إيجابيًّ

طوعًــا بمشــاركة تجربتــه مــع الآخريــن ومدحهــا والثنــاء عليهــا. 

القيــادة العامــة لشــرطة دبــي علــى تواصــل مســتمر مــع المتعامليــن وقامــت عبــر العديــد مــن الجلســات التطويريــة والتــي حملــت 

مهــا القيــادة العامــة لشــرطة دبــي للجمهــور، وبهــدف تقديــم خدمــات  ة«؛ لتطويــر الخدمــات التــي تقدِّ عنــوان: »الخدمــات الاســتباقيَّ

القيــادة  مــن  الدائمــة  للتوجيهــات  ا 
ً

الخدمــات، وتنفيــذ فــي تطويــر  التكاملــي  المتعامليــن  بــدور  وإيمانًــا  للمتعامليــن،  ة  اســتباقيَّ وحلــول 

دبــي  شــرطة  تقدمهــا  التــي  ة  الاســتباقيَّ الخدمــات  علــى  والتركيــز  للمجتمــع،  الحيــاة  جــودة  ــق  تحقِّ التــي  بالخدمــات  الارتقــاء  بضــرورة 

مُهــا الجمهــور، والأخذ  للجمهــور؛ للتعــرُّف علــى احتياجــات واقتراحــات وشــكاوى المتعامليــن، إلــى جانــب الاســتفادة مــن المبــادرات التــي يقدِّ

بها في تطوير الخدمات.

تطويــر  علــى  دبــي  لشــرطة  العامــة  القيــادة  حرصــت 

رت  ة ورحلــة المتعامليــن باســتمرار، وطــوَّ الخدمــات الاســتباقيَّ

مراكز الشــرطة الذكية؛ لضمان تقديم الخدمة للمتعاملين 

بُها )شرطة المستقبل(.
َ

ق
َ
ا بسهولة وجودة عالية ليكون ل رقميًّ

ذكيــة  مراكــز  كأول  جينــس  موســوعة  دخلــت  وقــد 

دبــي  شــرطة  وتعمــل  كمــا  العالــم.  مســتوى  للشــرطةعلى  

تقديــم  خــال  مــن  المتعامــل  تجربــة  تحســين  علــى  باســتمرار 

والبلوكتشــين.  رقميــة  ومنصــات  وقنــوات  اســتباقية  حلــول 

وقــد حصلــت القيــادة العامــة لشــرطة دبــي فــي دراســة مؤشــر ســعادة متعامليــن حكومــة دبــي لعــام 2020 علــى المركــز الاول 

 91.6% بمعــدل 
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خطوات تحويل
ة؟

َّ
المؤسسة إلى مؤسسة استباقي

ل الشامل. ة التي وضعتها )PWC( هو الخطوة الأولى نحو التحوُّ إن فهم الخصائص السبع للمؤسسة الاستباقيَّ

 1 التمحور حول المتعاملين: ينبغي أن يكون تقديم قيمة للمتعاملين هو الهدف الأسا�سي، وكل ما عدا ذلك هو أمر ثانوي.

ــل قيمتــك المقترحــة لتأخــذ بزمــام المبــادرة عبْــر تفاعلــك مــع المتعامليــن، ولا تكتفــي بمجــرد انتظــار أن يخبــرك  عِــد تخيُّ
َ
 2 المبــادرة: أ

المتعاملــون باحتياجاتهــم، بــل ســاعدهم فــي اكتشــافها.

ة الاحتياجــات والرغبــات حتــى قبــل أن يعلــم المتعامــل أن لديــه تلــك الحاجــات أو الرغبــات؛  ــي الجهــات الاســتباقيَّ تلبِّ

وذلــك لتوفيــر القيمــة فــي اللحظــة التــي يحتاجــون إليهــا. 

 مــن انتظــار وصــول المتعامليــن للســؤال 
ً

علــى ســبيل المثــال: تتوقــع أمــازون أســئلة حــول مواعيــد التســليم، لــذا فبــدل

عــن عمليــات التســليم المتأخــرة، فإنهــم يخبــرون العميــل بتاريــخ التســليم الجديــد. إذا كان العميــل أحــد المشــتركين 

ــا مــن الخدمــة مقابــل هــذا الإزعــاج، كل ذلــك دون  ــا- شــهرًا مجانيًّ
ً
فــي   فتعطيهــم  -أحيان

أن يفكــر العميــل فــي أي استفســار.

ــز علــى الإشــارات المنبعثــة مــن كل المتعامليــن ومــن البيئــة  ِ
ّ

 3 البيانــات: ابــنِ القــدرة علــى التقــاط ومعالجــة الإشــارات الرقميــة. رك
عمومًــا. المحيطــة 

ــر إليــك باعتبــارك شــخصًا »مخيفًــا غريــب الأطــوار«، وذلــك بــأن تشــرح للمتعامليــن كيــف اســتطعت 
َ
 4 الشــفافية: تجنــب أن يُنظ

التنبــؤ باحتياجاتهــم. لا يحــب المتعاملــون الأســاليب المخادعــة.

ر المتعاملون ذلك.  5 الثقة: دَع المتعاملين يرون لماذا يثق بك الآخرون – أو لماذا لا يثقون بك؟ اجعل الثقة شفافة، وسيقدِّ

 6 الرشــاقة: ادعــم ثقافــة التعلــم وإجــراء التجــارب والاستكشــاف، إذ إن الرشــاقة هــي فقــط التــي تتيــح لــك فــي هــذا العالــم ســريع 
التغيــر أن تظــل ذا جــدوى وأهميــة علــى المــدى الطويــل.

 7 الوعــي البيئــي: ابــنِ فريقًــا محــور تركيــزه الوحيــد هــو تحديــد التوجهــات ذات الصلــة بــك وبالمتعامليــن. هــذا يتيــح لأعمالــك أن تظــل 
فــي مقدمــة المنافســة.

 

في القطاع الحكومي
ة

َّ
ة في إيجاد خدمات استباقي

َّ
كيفية بناء عضلات المؤسسات الحكومي

16



التمحور حول 

المتعاملين

المبادرة

البيانات

الشفافية

الثقة

الرشاقة

الوعي 

البيئي

01

02

03

04
05

06

07

ة؟ خطوات تحويل المؤسسة إلى مؤسسة استباقيَّ

عمل المستحيل

»وهــو كل إنجــاز اســتثنائي أو اختــراع فريــد أو فكــرة ثوريــة جديــدة لــم تكــن ناتجــة عــن مجهــودات عاديــة لشــخص أو 

 جديــدة لتحقيــق مــا لــم يتمكــن أي شــخص آخــر مــن تحقيقــه، 
ً
مجموعــة مــا، بــل يجــب أن يجــد هــذا الشــخص أو المجموعــة طريقــة

والوصــول إلــى مــكان لــم يســبقه إليــه أحــد مــن قبــل. الفكــرة الرئيســية هنــا لا تــدور حــول المجهــودات العاديــة فــي مجــال خدمــة 

المتعامليــن، وإنمــا حــول المجهــودات المســتمرة والمختلفــة التــي تبذلهــا لتقديــم خدمــة متميــزة واســتثنائية. وســواء فــزت أم خســرت، 

أو نجحــت فــي الاختبــار أم لا، كل هــذا يحــدده الجهــد المبــذول فــي الإعــداد للفــوز. عندمــا تفشــل فــي المــرة القادمــة، وقبــل أن تحــاول 

تهويــن الأمــر علــى نفســك بقــول: »لقــد بذلــت قصــارى جهــدي«، فكــر فيمــا إذا كنــت اســتعديت مــن البدايــة لبــذل قصــارى جهــدك 

حقًــا أم لا.

جون ديجوليوس، ثورة خدمة المتعاملين.

المتعامليــن،  خدمــة  مجــال  فــي  ثــورة  إحــداث  الرابعــة  الصناعيــة  الثــورة  عصــر  العالــم  دخــول  مــع  الكبيــرة  الشــركات  ــت 
َّ
تبن

بهــدف التعــرف علــى متطلبــات ورغبــات  البيانــات؛  أنــواع التكنولوجيــا كالــذكاء الاصطناعــي وعلــم  وبإســتراتيجية، فأدخلــت أحــدث 

ــا تتغنــى بــه  ة لهــم، وأصبحــت خدمــة المتعامليــن ليســت شــعارًا طنانًّ المتعامليــن والعمــل علــى إتمامهــا، لا بــل تقديــم خدمــات اســتباقيَّ

المؤسســات، بــل أصبــح عبــارة عــن ميــزة تنافســية للشــركات، ومــن الضــروري فهــم المعنــى الحقيقــي المقصــود بإحــداث ثــورة فــي مجــال 

ــا مــن أفــكار العمــل التقليديــة بهــدف تغييــر التجربــة التــي يمــر بهــا المتعاملــون  ــص جذريًّ
ُّ
خدمــة المتعامليــن، إذ تقت�ضــي هــذه الثــورة التخل

والموظفــون علــى حــد ســواء.
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ة  وهــذا مــا سينســحب علــى تقديــم الخدمــات الحكوميــة والتحــول مــن تقديــم خدمــات تفاعليــة إلــى تقديــم خدمــات اســتباقيَّ

ة  ولكــن هــذا يتطلــب إيجــاد ثقافــة تتغلغــل فــي الحيــاة، والعمــل علــى تحليــل البيانــات الكبــرى؛ للخــروج بمجموعــة مــن الحلــول الاســتباقيَّ

المؤسســات  مــع  والمتعامليــن  للموظفيــن،  المعنويــة  الــروح  ورفــع  كبيــرة،  فوائــد  بتحقيــق  المؤسســات  علــى  وهــذا ســيعود  للمتعامليــن، 

الحكوميــة وبذلــك المســاهمة فــي تحســين جــودة الحيــاة فــي المجتمــع.

 »هنــاك رئيــس واحــد للعمــل، هــو المتعامــل، وبإمكانــه فصــل أي شــخص مــن الشــركة بــدءًا مــن رئيــس مجلــس الإدارة 

وانتهــاءً بأصغــر موظــف، يمكنــه فعــل هــذا«.

سام والتون مؤسس سلسلة متاجر   

موهبــة خدمــة المتعامليــن: »تعنــي قــدرة الشــخص علــى إدراك الفــرص التــي 

نــه مــن تخطــي توقعــات المتعامليــن«.
ِّ
مك

ُ
ت
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كيفية بناء 
ة في المؤسسة

َّ
خدمة المتعاملين الاستباقي

ة في اي مؤسسة يحتاج إلى العمل المشترك على ثلاثة محاور ومتطلبات رئيسة، وهي: تنفيذ خدمة المتعاملين الاستباقيَّ

عــات احتياجــات المتعامليــن ومشــكلاتهم، 
ُّ
التعــرُّف علــى متعامِلِــي المؤسســة الحالييــن والمســتقبليين: وذلــك عبْــر دراســة توق  1 

باســتخدام:

 تحليل سلوك المتعاملين والرؤى الخفية. 

أجيــال  متطلبــات  علــى  والتعــرُّف  المســتقبل  دراســات  عبْــر  وذلــك  متطلباتهــم،  واكتشــاف  الحالييــن  المتعامليــن  مــع  التواصــل   

رغباتهــم. تحديــد  فــي  إشــراكهم  مــع  المســتقبل 

 استخدام البيانات الكبرى التي تساعد في بيان المشكلات المتكررة، ووضع حلول لها.

الكافيــة،  العمليــة والعلميــة  مــن موظفيــن ذوي مواهــب، ولديهــم الخبــرات  بنــاء فريــق عمــل   2 تشــكيل فريــق الدعــم المناســب: 
ولديهــم كذلــك القــدرة علــى التواصــل مــع مختلــف الوحــدات التنظيميــة؛ للتعــرف علــى طبيعــة الخدمــات التــي يقدمونهــا واقتــراح 

ة المناســبة. الخدمــات الاســتباقيَّ

ة.   3 بناء قاعدة معلومات )مكتبة محتوى(: تحتوي على أدوات دعم استباقيَّ

ســتخدم لبعــد عــودة 
ُ
صــدرت قبــل جائحــة كورونــا -التــي لــم ت

ُ
جــدّدت إدارة الإقامــة والجنســية فــي دبــي مــدة التأشــيرات التــي أ

الطيــران، ودون طلــب مــن الزائريــن.
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ة
َّ
الخدمات الاستباقي

في دولة الإمارات العربية المتحدة

ــل الجيــل القــادم مــن الممارســات الحكوميــة  ِ
ّ
فــي أبريــل 2019، أطلقــت حكومــة دولــة الإمــارات وزارة اللا-مســتحيل، والتــي تمث

ــة محــددة، وتضــم فــرق عمــل بمهــام مشــتركة مــن  ة وجذريــة لمواضيــع معينــة ضمــن مــدة زمنيَّ وتتضمــن مهامهــا تطويــر حلــول اســتباقيَّ

مختلــف الجهــات الحكوميــة الاتحاديــة والمحليــة والقطــاع الخــاص والأفــراد، تتغيــر تشــكيلاتها حســب الملفــات المطروحــة علــى أجنــدة 

العمــل، ويُنــاط بهــذه الــوزارة عــدد مــن الملفــات الوطنيــة، وشــملت فــي مرحلتهــا الأولــى:

ة: وتهــدف إلــى توفيــر خدمــات قبــل الطلــب فــي مجــالات العمــل الحكومــي المختلفــة وفئــات المتعامليــن   إدارة الخدمــات الاســتباقيَّ

كافــة.

منَــح للملتزميــن 
ُ
 إدارة المكافــآت الســلوكية: وتهــدف إلــى تحفيــز الســلوك الجيــد والإيجابــي لــدى أفــراد المجتمــع، عبْــر نظــام مكافــآت ت

بالســلوكيات المجتمعيــة الإيجابيــة، علــى شــكل نقــاط يســتفيد منهــا الأفــراد فــي دفــع رســوم الخدمــات الحكوميــة المختلفــة.

 إدارة اكتشــاف المهــارات: وتهــدف إلــى تهيئــة بيئــة حاضنــة وممكنــة لمهــارات المواطنيــن، وتنميتهــا وتوظيفهــا فــي دعــم مســيرة التنميــة 

وصناعــة المســتقبل، وتطويــر آليــة لاستكشــاف المهــارات المحليــة مــن مختلــف الأعمــار والفئــات.

 إدارة منصــة المشــتريات الحكوميــة: وتهــدف إلــى تطويــر منظومــة عمليــات المشــتريات الحكوميــة، وتوجيههــا لدعــم رواد الأعمــال 

المواطنيــن مــن أصحــاب المشــاريع الصغيــرة والمتوســطة، بالاســتفادة مــن ابتــكارات التجــارة الإلكترونيــة.

ــط  ِ
ّ
ط

َ
خ

ُ
ــز: »انتقلنــا مــن إدارة تقليديــة لا ت ــق الســابق لبرنامــج دبــي لــأداء الحكومــي المتميِّ يقــول الدكتــور احمــد النصيــرات المنسِّ

ــت حكومــة دولــة الإمــارات مــن  إلــى المســتقبل برؤيــة مســتنيرة، لقــد تمكنَّ إلــى إدارة تنظــر  للمســتقبل، ولا تعــرف التقييــم والقيــاس، 

ولــيِ العنايــة اللائقــة بمتطلبــات ورضــا العامليــن والمتعامليــن، 
ُ
تحقيــق الانتقــال الإداري مــن حكومــة تقليديــة بأســاليب عمــل قديمــة لا ت

 فــي قائمــة الاهتمامــات، وتحــرص علــى تحقيــق متطلباتهــم، بــل وتتجــاوز توقعاتهــم، كمــا 
ً

إلــى إدارة تضــع المتعامليــن وبيئــة العمــل أول

ــز  ــق رضاهــم، وتضمــن إســعادهم وهــذا هــو قلــب التميُّ مــة لشــريحة المتعامليــن، لتحقِّ تعمــل علــى التطويــر المســتمر للخدمــات المقدَّ

 -
ً

المؤس�ســي، الــذي أبــدى بعــض المســؤولين فــي بدايــات تطبيقــه بعــض الشــكوك والاعتــراض، فعنــد الحديــث عــن خدمــة المتعامليــن - مثــا

كان بعضهــم يقــول إنــه لا يوجــد للحكومــة متعاملــون، ولا يمكــن تطبيــق هــذا المعيــار فــي دوائرهــم الحكوميــة التــي يجــب أن تعامِــل النــاس 

بالصرامــة ووفــق القانــون، وأنهــم -أي النــاس- مجبــرون علــى القــدوم إلــى الدوائــر الحكوميــة للحصــول علــى الخدمــات، وبعــد البــدء فــي 

ــز أصبــح مؤشــر إســعاد المتعامليــن أحــد أهــم المؤشــرات التــي تســعى الحكومــة إلــى تحقيقهــا« مســيرة التميُّ

في القطاع الحكومي
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الخدمات الاستباقية
GM 2.0 ز الحكومي

ُّ
في منظومة التمي

عرِّفــت أنهــا: »التنبــؤ بالخدمــات التــي قــد يحتاجهــا المتعامــل وتقديمهــا قبــل طلبهــا، وذلــك بنــاءً علــى دراســة وفهــم احتياجاتــه 

وتطلعاتــه وتفضيلاتــه والأحــداث المرتبطــة بحياتــه، باســتخدام أدوات التنبــؤ والتحليــل المتقــدم للبيانــات المتاحــة، وبالاســتفادة مــن 

فــرص الشــراكة لتحقيــق تكامــل الأنظمــة والعمليــات بيــن الجهــات الحكوميــة لتقديــم حــزم )باقــات( الخدمــات الحكوميــة المتكاملــة 

والمترابطــة«.

ــز، تضمنــت المنظومــة   ومهمًــا فــي تحقيــق التميُّ
ً
عَــدُّ عنصــرًا رئيســيا

ُ
ــز الحكومــي بدولــة الإمــارات ت ة فــي منظومــة التميُّ الاســتباقيَّ

ة فــي: الاســتباقيَّ

المفاهيم

المحفزات
المعايير

GM 2.0 ز الحكومي ة في التميُّ الخدمات الاستباقيَّ

ــز، ويقصــد بــه: الجهــة الحكوميــة الرائــدة،  ــي التغييــر هــو المفهــوم رقــم أربعــة فــي منظومــة التميُّ ة وتبنِّ  1 المفاهيــم:  مفهــوم الاســتباقيَّ
ــف مــع التغيــرات المتجــددة لضمــان اســتدامة النتائــج والمخرجــات الإيجابيــة. وهــي  تتســلح بالابتــكار والمرونــة والقــدرة علــى التكيُّ

جهــة تستشــرف المتغيــرات المحيطــة وتســتغل الفــرص وتقلــل مــن الآثــار الســلبية للتحديــات وتحولهــا إلــى فــرص للنمــو والتقــدم، 

ــم والتحســين، وخلــق مؤسســة متعلمــة دائمًــا ذات بيئــة تدعــم مواجهــة المخاطــر وتجــاوز التحديــات 
ُّ
ــز علــى التعل ِ

ّ
كمــا أنهــا جهــة ترك

بنجاحــات مبهــرة. 
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ــز، ويقصــد بهــا الجهــة الحكوميــة الرائــدة القــادرة علــى  ــز رقــم اثنيــن فــي منظومــة التميُّ ة هــو المحفِّ ــز الاســتباقيَّ ــزات: محفِّ ِ
ّ

 2 المحف
تحقيــق الســبق فــي اقتنــاص الفــرص الملائمــة والاســتفادة منهــا. وهــي جهــة تتحــدى النمطيــة والجمــود ولا تنتظــر دوافــع خارجيــة 

تجبرهــا علــى التغييــر، بــل إنهــا تستشــرف محــركات التغييــر فــي البيئــة المحيطــة وتعمــل علــى فهــم تأثيراتهــا المســتقبلية، وتســعى 

لاســتباقها وتشــكيلها لضمــان أعلــى مســتويات الجهوزيــة للمســتقبل، وهــي بذلــك تحقــق المركــز الريــادي المنشــود وترســم الطريــق 

للآخريــن.

ــز ويقصــد بهــا تبنــي الجهــة الحكوميــة الرائــدة العمــل علــى   3 المعاييــر:  الخدمــات المســتقبلية هــي المعيــار الخامــس فــي منظومــة التميُّ
تصميم وتقديم قيمة فريدة مميزة تركز على المتعامل وتضعه في محور اهتمامها، ولتحقيق ذلك فهي تسعى باستمرار إلى فهم 

الاحتياجــات والتوقعــات الحاليــة والمســتقبلية لمتعامليهــا. كمــا تعمــل الجهــة الحكوميــة الرائــدة علــى إشــراك المتعامليــن والأطــراف 

ة مبتكــرة وذات إجــراءات سلســة ومترابطــة، كمــا  المعنيــة بفعاليــة فــي كل مراحــل تحديــد وتصميــم واســتحداث خدمــات اســتباقيَّ

تســعى باســتمرار إلــى إحــداث نقلــة إيجابيــة فــي تجربــة المتعامــل، عبْــر الاســتفادة مــن الشــراكات والاســتغلال الأمثــل للإمكانــات التــي 

ل الرقمــي. يتيحهــا التحــوُّ

متطلبات تطوير
 GM 2.0 ز الحكومي

ُّ
ة في منظومة التمي

َّ
الخدمات الاستباقي

ــم رحلــة للمتعامــل بمــا  صمَّ
ُ
: تقديــم خدمــات ترتكــز علــى فهــم واضــح لاحتياجــات وتوقعــات المتعامليــن، بحيــث ت

ً
 1 المتعامــل أول

يتوافــق مــع احتياجاتــه ومتطلباتــه، ويعــزز مــن التجربــة الإيجابيــة للمتعامــل، ويراعــي العوامــل البشــرية عنــد تقديــم الخدمــات، 

مثــل التعاطــف وتقديــم خدمــات ذات طابــع شــخ�صي تراعــي احتياجــات المتعامــل فــي كل مرحلــة مــن رحلــة المتعامــل.

 2 إشــراك المتعامليــن – المعنييــن فــي تصميــم وتطويــر الخدمــات: إشــراك المتعامليــن وجميــع المعنييــن بالخدمــات فــي المراحــل 
المتعامليــن  إشــراك  علــى  ــز  ِ

ّ
ترك التحديــد  وعمليــة  للخدمــات.  المشــترك  والاســتحداث  والتقديــم-  والتصميــم  -التحديــد  الثــاث 

والمعنييــن فــي تعريــف المشــكلة بوضــوح، ثــم تحديــد الحلــول الملائمــة لهــا، والتصميــم المشــترك يشــير إلــى تصميــم الخدمــات التــي 

تلبــي احتياجــات وتوقعــات المتعامليــن جنبًــا إلــى جنــب بإشــراك كل المعنييــن، والتقديــم المشــترك للخدمــات يشــير إلــى تنفيــذ الحلــول 

المقترحــة، مــع مراعــاة تفاعــل المتعامليــن وكل المعنييــن بالخدمــات فــي مراحــل رحلــة المتعامــل كافــة.

ة فــي الخدمــات:  التنبــؤ بالخدمــات التــي قــد يحتاجهــا المتعامــل وتقديمهــا قبــل طلبهــا، وذلــك بنــاءً علــى دراســة وفهــم   3 الاســتباقيَّ
احتياجاتــه وتطلعاتــه وتفضيلاتــه والأحــداث المرتبطــة بحياتــه باســتخدام أدوات التنبــؤ والتحليــل المتقــدم للبيانــات المتاحــة، 

وبالاســتفادة مــن فــرص الشــراكة لتحقيــق تكامــل الأنظمــة والعمليــات بيــن الجهــات الحكوميــة لتقديــم حــزم )باقــات( الخدمــات 

الحكوميــة المتكاملــة والمترابطــة.

في القطاع الحكومي
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 4 تجربة سلسلة ومترابطة للمتعاملين:

فــي مراحــل الحصــول  بيــن الجهــة الحكوميــة والمتعامــل  التفاعــل الإيجابــي  مــع المتعامليــن عبْــر  بنــاء تجربــة سلســة ومترابطــة 

: رحلــة المتعامــل، وثانيًــا: نقــاط الاتصــال بيــن المتعامــل مــع الجهــة 
ً

علــى الخدمــة. يتكــون التفاعــل مــع المتعامــل مــن ثلاثــة عناصــر؛ أول

م فيهــا الخدمــات )بمــا فــي ذلــك البيئــة الرقميــة(. تنطــوي تجربــة المتعامــل الإيجابــي معهــم علــى  قــدَّ
ُ
ــا: بيئــة العمــل التــي ت

ً
الحكوميــة، وثالث

مختلــف المســتويات: العقليــة، والعاطفيــة، والحســية، والماديــة.

 5 الخدمات الرقمية كأساس

تصميــم الخدمــات وقنــوات تقديــم الخدمــة الرقميــة لتتوافــق مــع نمــط حيــاة المتعامليــن وتفضيلاتهــم وتوقعاتهــم مــع ضمــان 

الشــمولية، والتأكــد مــن تمكيــن كل فئــات المتعامليــن والمعنييــن مــن الحصــول علــى الخدمــة )علــى ســبيل المثــال: أصحــاب الهمــم، وكبــار 

الســن، ... وغيرهــم(. 

الخدماتوتطوير في تصميم – المعنيين المتعاملين إشراك 

أولًالمتعامل 

ة في  الاستباقيَّ
الخدمات

ت الرقمية 
الخدما

ساس
كأ

تجربة 

سلسلة 

مترابطة 

للمتعاملين

02

03
04

05

01

GM 2.0 ز الحكومي ة في منظومة التميُّ متطلبات تطوير الخدمات الاستباقيَّ
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التصنيفات الرئيسة
ة

َّ
للخدمات الاستباقي

دت  ة، حُــدِّ ة الــذي أعــده برنامــج الإمــارات للخدمــة الحكوميــة المتميــزة وإدارة الخدمــات الاســتباقيَّ فــي دليــل الخدمــات الاســتباقيَّ

ة، والتــي يمكــن تلخيصهــا فيمــا يلــي: الخدمــات القابلــة للتحــول إلــى خدمــات اســتباقيَّ

 1 خدمــة إجرائيــة: اقتــراح أو تفعيــل تقديــم خدمــات تتعلــق بتنفيــذ معامــات حكوميــة لهــا مُخرجــات واضحــة مرتبطــة بخدمــة 
طلبهــا المتعامــل. 

مثال: عند إصدار شهادة ميلاد المولود، يجب إصدار بطاقة هوية وإصدار جواز سفر له أيضًا.

 2 خدمة معلوماتية: اقتراح تقديم معلومات مرتبطة بالخدمة التي طلبها المتعامل.

مثــال: إرســال محتــوى توعــوي وإرشــادات عــن الأســرة للعروســين بعــد صــدور عقــد القــران، أو إرســال محتــوى توعــوي لــأم 

الحامــل فــي أثنــاء مــدة الحمــل.

ا ودون طلب من المتعامل، وإعلامه إذا استوفى اشتراطات الحصول على خدمة معينة.  3 خدمة فحص الاستحقاق تلقائيًّ

ــا، وإذا اســتوفى الشــروط يُعلــم  راجــع اشــتراطات الحصــول علــى منحــة )مســكن أو زواج( آليًّ
ُ
مثــال: عنــد صــدور خلاصــة القيــد، ت

ا، ودون انتظــار تقديمــه طلــب الخدمــة. المتعامــل باســتحقاقه للحصــول علــى المنحــة اســتباقيًّ

ة.  4 خدمة تذكيرية: إعلام المتعامل بقرب موعد الخدمة بطريقة استباقيَّ

مثال: قرب موعد التطعيم، أو قرب موعد مراجعة الطبيب، أو التذكير بتجديد أي وثيقة.

1

3
2

خدمة تذكيرية4

خدمة 
معلوماتية

خدمة إجرائية

خدمة فحص 

ا الاستحقاق تلقائيًّ

ة الخدمات القابلة للتحول إلى خدمات استباقيَّ
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باقات 
ة في دولة الإمارات:

َّ
الخدمات الاستباقي

ة وهي: أطلقت وزارة اللامستحيل باقات مختلفة من الخدمات الاستباقيَّ

 1 منصة أسرتي: 

ة قبل الطلب؛ لتسهيل المعاملات المرتبطة بالحياة الأسرية. وتضم 12 خدمة استباقيَّ

أمثلة على ذلك:

ا وقبــل التقديــم علــى الخدمــة، بمجــرد صــدور خلاصــة القيــد  عــرض الأحــكام والشــروط اســتباقيًّ
ُ
 التقديــم إلــى منحــة الــزواج: ت

رسَــل رســالة نصيــة للــزوج وإعلامــه عــن توفــر خدمــة التقديــم للدعــم الســكني مــن برنامــج الشــيخ زايــد للإســكان فــي منصــة 
ُ
ت

رسَــل رســالة نصيــة إلــى المتعامــل.
ُ
ــل أي وثيقــة للتقديــم للخدمــة، بمجــرد صــدور قــرار المنحــة ت حمَّ

ُ
ــأ أي نمــوذج أو ت أســرتي، لا يُعبَّ

رسَــل رســالة نصيــة للوالــد تتضمــن 
ُ
 التســجيل فــي مدرســة حكوميــة: عنــد اقتــراب موعــد التســجيل الفعلــي للطفــل فــي المدرســة، ت

ســؤاله عــن رغبتــه فــي اســتكمال إجــراءات التســجيل فــي إحــدى المــدارس الحكوميــة القريبــة منــه.
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 2 منصة باشر

ة لتسهيل تأسيس ومزاولة الأعمال، وتعزيز البيئة الاستثمارية. مثال على ذلك: تضم 14 خدمة استباقيَّ

ــر أداة تحليليــة لبيانــات اقتصاديــة حيويــة علــى شــكل خرائــط ورســم بيانــي تمثــل واقــع بيئــة واتجــاه  ِ
ّ
 خدمــة ذكاء الأعمــال: توف

الأعمــال، وتشــمل أهــم الأنشــطة الاقتصاديــة علــى مســتوى الدولــة، وتوزيــع الأعمــال بحســب الأشــكال القانونيــة، وبحســب 

الإمــارة والموقــع الجغرافــي، وتوفــر بيانــات حــول مؤشــر متوســط التكلفــة الإيجاريــة للوحــدات الســكنية والتجاريــة والبيانــات 

الإحصائيــة للســكان، وذلــك مــن أجــل توفيــر معلومــات للمســتثمر وبيانــات إحصائيــة تســاهم فــي دعــم اتخــاذ قــرارات مبنيــة علــى 

معلومــات دقيقــة وآنيــة بشــأن مزاولــة الأعمــال.

 3 خدمات فردية قبل الطلب 

وذلك لتسهيل حياة المواطنين، مثل التجديد التلقائي لجوازات السفر وبطاقات هوية المواطنين.
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ة
َّ
المؤسسات الاستباقي

مها قبل أن يدرك المتعاملون أنهم بحاجة إليها. قدِّ
ُ
ة بالخدمات وت و�صي المؤسسة الاستباقيَّ

ُ
 ت

ع الأحداث والشروع في العمل في وقت مبكر.
ُّ
ة الإشارات الرقمية للمتعاملين، في توق  تستخدم المؤسسة الاستباقيَّ

ة لا تخجــل مــن تغييــر الاتجــاه وتكييــف الخدمــات بســرعة، بنــاءً علــى فهــم الاتجاهــات الأكبــر فــي البيئــة، إذ إن   المؤسســة الاســتباقيَّ

ــع منــه حــدوث تغييــر فــي تفضيــات المتعامليــن. 
َّ
القيــام بذلــك الأمــر يُتوق

ل ويُثري حياة الناس دون عناء في هذا المستند.  ا به يُسهِّ
ً
ا موثوق

ً
ة تصبح شريك  المؤسسة الاستباقيَّ

ة على ثقافةٍ أساسها وتيرة التغيير السريعة، والتي تعتمد على البيانات، وتهتم في المتعامل. بنَى المؤسسة الاستباقيَّ
ُ
 ت

ة تؤمــن أننــا نشــهد عاصفــة كاملــة: تغييــر توقعــات المتعامليــن، اتجاهــات التكنولوجيــا الجديــدة، تغيــرات علــى   المؤسســات الاســتباقيَّ

جميــع الأصعــدة، لذلــك وجــب تغييــر جــذري فــي طريقــة تقديــم الخدمــات الحكوميــة.

ة هــي الآن، لأننــا أصبحنــا نمتلــك الكثيــر مــن الأدوات التــي تســاعدنا فــي التعــرُّف علــى خيــارات   فرصــة أن تصبــح مؤسســة اســتباقيَّ

وتفضيــات المتعامليــن.

ص تجربة التعامل، لتناسب كل متعامل على حدة. ة هي التي تخصِّ  أفضل المؤسسات الاستباقيَّ

ة أنــه فــي ظــل عالــم متصــل بالإنترنــت باســتمرار، يتوقــع المتعاملــون أن تكــون خدماتــك متوفــرة طــوال   تؤمــن المؤسســات الاســتباقيَّ

اليــوم، طــوال الأســبوع، علــى مــدار 365 يــوم.

جمَع من المتعاملين.
ُ
ة تعتمد على أن هناك فرصة كبيرة كامنة في البيانات الكبرى التي ت  المؤسسات الاستباقيَّ

ة تدرك حقيقة أن توقعات المتعاملين تتطور مع الزمن، أي أن الممارسات أو التطبيقات  زة والاستباقيَّ  المؤسسات الحكومية المتميِّ

عات التي ستكون سبب تذمره وعدم رضاه، هذه حقيقة.
ُّ
التي تبهر المتعاملين اليوم، ستصبح -بعد فترة من الزمن- من التوق

ة، وليــس  ة تؤمــن أن المؤسســات الحكوميــة بحاجــة إلــى بنــاء عضلاتهــا فــي تقديــم أفضــل الخدمــات الاســتباقيَّ  المؤسســات الاســتباقيَّ

ة. أفضــل مــن ذلــك فــي ابتــكار مجموعــة مــن الخدمــات الاســتباقيَّ

ة تؤمن أن اللامستحيل يعني في ثناياه إمكانية التحقق، ويمكن الوصول اليه، وهو مستطاع، ومُحتمل، ومتيسر.  المؤسسات الاستباقيَّ

ة شعارها: »المستحيل ليس من ضمن قاموسنا.. وليس جزءًا من تفكيرنا.. ولن يكون جزءًا من مستقبلنا«.  المؤسسات الاستباقيَّ

ة تؤمن بأن الســر في »إســعاد المتعاملين« هو القدرة على الاســتمرار في إدهاشــهم وإبهارهم بالقيام بخدمات   المؤسســات الاســتباقيَّ

ة غير متوقعة أو تفوق توقعاتهم. اســتباقيَّ
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التعليم التنفيذي

 مــن التزامنــا بتنميــة القــدرات المؤسســية فــي دولــة الإمــارات العربيــة المتحــدة والــدول العربيــة الشــقيقة، تقــدم 
ً
انطلاقــا

كليــة محمــد بــن راشــد لــإدارة الحكوميــة ممثلــة بــإدارة التعليــم التنفيــذي، مجموعــة مــن برامــج التعليــم التنفيــذي الخاصــة 

مهاراتهــم  لصقــل  يســعون  الذيــن  الحكومييــن  وغيــر  الحكومييــن  المســؤولين  كبــار  تســتهدف  والتــي  المفتــوح،  الانتســاب  وبرامــج 

القيادية وتوسيع مجال معرفتهم حول أحدث التطورات في مجالات رسم السياسات الحكومية العامة ووضع الاستراتيجيات 

والتخطيــط. وتتميــز هــذه البرامــج القصيــرة والمكثفــة بمناهــج حديثــة وأســاليب تعليــم مبتكــرة تعتمــد علــى المحاضــرات الأكاديميــة 

اقعيــة مــن دولــة إلامــارات والوطــن العربــي وكذلــك المناقشــات الجماعيــة والتماريــن العمليــة. ولهــذا  ودراســات حــالات إداريــة و

منهــا  عــدة  فــي مجــالات  مــن المحاضريــن المحلييــن والعالمييــن وعلــى كفــاءة عاليــة  تدريــس متخصصــة  انتقــاء هيئــة  تــم  الغــرض 

السياســات العامــة، القيــادة والإدارة، التخطيــط الاســتراتيجي والإدارة الماليــة.

من الخدمات التي يقدمها التعليم التنفيذي:

 البرامج التدريبية العامة )الانتساب المفتوح(

 البرامج المتخصصة حسب احتياجات الجهات

 تقديم الدبلومات التنفيذية المتخصصة

 تقديم خدمات التقييم والتوجيه والإرشاد

 منصة للتعليم التنفيذي الذكي

نشرة خلاصة

. نلخــص مــن خلالهــا جوهــر 
ً
2019، وقــد صــدر منهــا حتــى الآن اثنــا عشــر عــددا فــي عــام  نشــرة دوريــة صــدرت لأول مــرة 

مواضيــع إداريــة متخصصــة فــي مجــال الإدارة الحكوميــة الحاليــة والمســتقبلية. وتعتبــر هــذه النشــرة أحــد أشــكال التعلــم المســتمر 

وآليــة لنشــر الثقافــة الإداريــة، بالإضافــة إلــى دورهــا فــي تعزيــز وتعميــق المفاهيــم والمهــارات المكتســبة مــن خــال التدريــب والتطويــر 

عبــر مواكبــة أحــدث العلــوم الإداريــة. وتحقيــق التــوازن مــع منحــى المعــارف المتســارع، النشــرة موجهــة لــكل مديــر وموظــف يرغــب فــي 

التعلــم المســتمر والأداء المتميــز والمســتدام.

@كلية محمد بن راشد للإدارة الحكومية
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»الخدمات نافذة الموطنين على 
حكومتهم وتطويرها أولوية 

رئيسية ومستمرة«

صاحب السمو الشيخ محمد بن راشد آل مكتوم

عائشة سلطان الشامسي

مديرة إدارة التعليم التنفيذي

اشراف ومراجعة

صالح سليم الحموري

خبير التدريب والتطوير

كلية محمد بن راشد للادارة الحكومية

المقدم ماجد ناصر البردان

مدير إسعاد المتعاملين

القيادة العامة لشرطة دبي

إعداد
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