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  الانتظار )وقت(إدارة تجربة 

  · م  8:38في  2008, 5یولیو 

الانتظار ھو أمرٌ نحاول تجنبھ فكلٌ منا یتمنى لو لم ینتظر عند التعامل مع أي مؤسسة ولكن الانتظار قد 
ھ فمھما بذل المدیر من مجھودات فإنھ یظل ھناك انتظار في كثیر من الخدمات أي أن. لا یمكن تجنبھ

فمثلا في الأسواق . یصعب أن یكون وقت الانتظار دائما صفرا لأن ھذا یتطلب موارد غیر معقولة
. لا یمكن أن یكون عدد الصرافین ھائلا بحیث لا ینتظر أي عمیل في أي وقت) السوبر ماركت(التجاریة 

یمكن أن تذھب إلى ولا . ولا یمكن أن نمنع الانتظار تماما في طوابیر السیارات في المناطق المزدحمة
وعندما تذھب إلى المطعم . أي بائع فتجده متفرغا لك ولكن قد تنتظر لحین انتھائھ من خدمة عمیل أو آخر

  .فإنك تنتظر إعداد الطعام

ھناك طرق كثیرة لتقلیل وقت الانتظار وجعلھ قصیرا ولكن في النھایة یظل ھناك انتظار في العدید من 
قلیل وقت الانتظار في مقالة تالیة إن شاء االله ولكننا في ھذه المقالة والتالیة ربما نناقش كیفیة ت. الأماكن

  .نناقش كیفیة جعل تجربة النتظار أكثر قبولا لدى العمیل  لھا

  أھمیة الموضوع

الانتظار لتلقي الخدمة ھو أمر یؤثر على رضا العمیل عن الخدمة عموما وھو أول شيء یحدث للعمیل 
وبالتالي فإن ضیق العمیل بعملیة الانتظار یعتبر الانطباع الأول  .لى الخدمةعند محاولتھ الحصول ع

لذلك فإن علینا كمدیرین أن نحاول جعل وقت الانتظار یمر بسرعة وأن . الذي یأخذه والذي ربما لا یغیره
قد ینتظر العمیل عشر دقائق ویشعر بضیق شدید وقد ینتظر نصف . نقلل من شعور العمیل بالضیق منھ

فكما وأن علینا تقلیل  .فھناك أسباب لشعور العمیل بالضیق غیر طول مدة الانتظار. اعة ویتقبل الأمرس
  .فإن علینا جعل وقت الانتظار وتجربة الانتظار تمر كوقت ممتع بالنسبة للعمیل وقت الانتظار
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تبیع نفس المنتجات وربما ) السوبر ماركت(كثیر من الخدمات یصعب تمییزھا فمثلا الاسواق التجاریة 
تكون الأسعار محددة من قبل الشركات المنتجة ولكن قد یتمیز سوق تجاري بوقت الانتظار القصیر أو 

قد تفضل الذھاب لطبیب عن الذھاب لطبیب آخر . الطویل والمملالممتع بینما یعیب الآخر وقت الانتظار 
لأن الأول یعطي مواعید ویلتزم بھا بینما الآخر لا یلتزم بھا وتضطر لانتظاره في مكان یجعلك تعد 

ھذه المقالة تساعدنا على جعل وقت الانتظار وقتا ممتعا وتلقي الضوء . الدقائق كي تنتھي من ھذه التجربة
  .النفسیة لعملیة الانتظارعلى الجوانب 

  زمن الانتظار الحقیقي وزمن الانتظار المدرك

فشعور . الشخص المنتظر) یدركھ(ھناك فرق بین الزمن الحقیقي للانتظار وبین الزمن الذي یشعر بھ 
العمیل بزمن الانتظار یختلف من عمیل لآخر فھذا لا یجد مشكلة في أن ینتظر وھذا یشعر بالغضب إن 

  .ویختلف الشعور لدى نفس الشخص من مرة لأخرى ومن موقف لآخر. قائقانتظر عدة 

یوضح أسباب اختلاف ) David and Vollmannدیفید وفولمان (ھناك بحث قام بھ باحثان 
  :الشعور بزمن الانتظار وھي

عندما تذھب لمؤسسة وتنتظر نصف ساعة ثم تذھب مرة اخرى وتنتظر عشرین  :خبرة العمیل السابقة
ولكنك عندما تذھب لمكان تنتظر فیھ . إنك تكون سعیدا إذ إن زمن الانتظار كان أقل من المتوقعدقیقة ف

فتقبلنا للانتظار یتوقف على تجربتنا . عادة ثلاث دقائق فإنك تشعر بالضیق إن انتظرت عشر دقائق
  .السابقة للانتظار في نفس الموقف

لمطعم في یوم الجمعة وتجد أن ھناك عددا ھائلا عندما تذھب  :عدد العملاء الذین یطلبون نفس الخدمة
وعلى العكس فإنك . من الناس قد أتوا لنفس المطعم لتناول الغداء مثلا فإنك تتقبل طول وقت إعداد الطعام

عندما تذھب لمؤسسة وتقف وحیدا وتضطر للانتظار فإنك تشعر بضیق شدید إذ إنك لا تجد مبررا لھذا 
  .الانتظار

عندما تذھب لشراء شيء في طریقك لعملك فإنك لا تتقبل أي انتظار لأن ھذا  :بة للعمیلقیمة الوقت بالنس
یترتب علیھ تأخرك عن عملك ولكن عندما تذھب لشراء شيء في یوم العطلة فإنك تكون أكثر تقبلا 

  .فتقبلنا للانتظار یتأثر بقیمة الوقت بالنسبة لنا في لحظة الانتظار نفسھا. للانتظار

وجود ما یشغل العمیل أثناء الانتظار یجعل شعوره بالوقت أقل من شعوره حین لا یجد ما  :لیةوسائل التس
عندما تذھب للحلاق فإنك عادة تنتظر ولكن ھناك حلاق تجد عنده بعض المجلات التي تھتم . یشغلھ

الحالة في الحالة الاولى فإن الوقت یمر سریعا وفي . بالاطلاع علیھا وھناك حلاق لا تجد لدیھ شيء
  .الثانیة فإن الوقت یمر بطیئا
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  Psychology of Waitingالحالة النفسیة للانتظار 

عددا من الافتراضات عن الحالة النفسیة للانتظار في كتابھ  1985في عام  Maisterوضع مایستر 
رت تعتبر مرجعا رئیسیا في الموضوع وقد أظھ  ومنذ ذلك الحین وھذه الافتراضات. عن تقدیم الخدمات

  :ھذه الافتراضات ھي. عدة أبحاث صحة ھذه الافتراضات إلى حد كبیر

عندما یكون لدى العمیل شيء یعملھ او : الأوقات الفارغة تمر ببطء بینما الأوقات المشغولة تمر بسرعة
ولكن عندما لا یكون ھناك شيء سوى الانتظار فإن . ینشغل بھ بجانب الانتظار فإن الوقت یمر أسرع

   .أن الوقت یمر بطیئا عرالعمیل یش

عندما یأخذ منك : أوقات الانتظار قبل البدء في إجراءت الخدمة تمر أبطأ من أوقات الانتظار التالیة
الموظف الأوراق ویبدأ في الإجراءات فإن تقبلك للخدمة یكون أقل من تقبلك للانتظار قبل بدء الخدمة 

  .ھذه نقطة دقیقة ومفیدة للمدیرین. تماما

عندما تنتظر نتیجة الاختبار فإن الوقت یمر أبطأ منھ عند انتظارك لدفع : جعل الوقت یمر أبطأالقلق ی
عند انتظار  وكذلك عندما ینتظر العمیل نتیجة تحلیل طبي حرج فإن الوقت یمر أبطا منھ. فاتورة الكھرباء

  .نفس العمیل لبرنامج تلفزیوني

عندما لا یعرف العمیل إلى متى سینتظر فإن الوقت : حددالانتظار غیر المحدد یمر أبطأ من الانتظار الم
  .یمر أبطا مما لو علم مسبقا أنھ سینتظر خمس عشرة دقیقة

عندما لا یعلم العمیل لماذا ینتظر : الانتظار غیر الموضح السبب یمر أبطأ من الانتظار الموضح السبب
عندما یعلم العمیل سبب الانتظار مثل ولكن . فإنھ لا یعلم إلى متى ینتظر ویكون أقل تقبلا للانتظار

  .ازدحام المكان فإنھ یكون أكثر تقبلا للانتظار

عندما تنتظر خمس عشرة دقیقة في طابور لھ : الانتظار غیر العادل یبدو أطول من الانتظار العادل
فعندما تشعر . احترامھ فإن شعورك یكون أفضل بكثیر من انتظارك عشر دقائق في طابور غیر منظم

نك تنتظر دقیقة واحدة بسبب أن شخصا تقدم في الطابور بغیر حق أو أنھ دخل من الباب الخلفي فإنك أ
  .تشعر بضیق لا تشعر بھ إن انتظرت وقتا أطول بسبب الازدحام مثلا

عندما یذھب المریض للطبیب فإنھ یكون أكثر تقبلا : كلما زادت قیمة الخدمة كلما زاد تقبل الانتظار
فكلما كانت الخدمة التي ننتظرھا مھمة بالنسبة لنا كلما كان . في طابور المحل التجاريللانتظار منھ 

  تقبلنا للانتظار أكثر

عندما تنتظر وحدك فإنك تشعر بالملل ولكن وجود : الانتظار المنفرد یمر أبطأ من الانتظار في جماعة
ض الأمور والتي قد تكون صحبة معك تجعل الوقت یمر أسرع فإنك قد تتحدث معھم وتناقش معھم بع

  .مفیدة كذلك
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لذلك فإنھ كلما كان مكان . وقد أضاف غیره أن الانتظار المریح یمر أسرع من الانتظار غیر المریح
   .الانتظار سیئا كالوقوف في الحر او البرد كلما مر الوقت أبطا وكلما كان الانتظار تجربة غیر مریحة

فمثلا . تعطي مزیدا من الفھم للحالة النفسیة للعمیل وقت الانتظارھناك عدة أبحاث في ھذا المجال والتي  

حیث درسوا إدراك العمیل لوقت الانتظار وكیف یتأثر  Katz et al ھناك دراسة قام بھا كاتز وآخرون
ھذه الدراسة تمت في بنك بالولایات . ذلك بوجود وسائل تسلیة ووجود معلومات عن وقت الانتظار

في المرحلة الأولى لم یكن ھناك أي وسائل تسلیة . قد انقسمت إلى ثلاث مراحلو 1988المتحدة عام 
في المرحلة الثالثة تم . في المرحلة الثانیة تم وضع لوحة إلكترونیة. ولا أي معلومات عن وقت الانتظار

  :وكانت النتائج كالتالي. وضع ساعة رقمیة عند مدخل الطابور تبین الزمن المتوقع للانتظار

25حالة الأولى كان تقدیر العملاء لزمن الانتظار أطول من الحقیقي بنسبة في ال%  
 كلما كان وقت الانتظار أكثر متعة وكلما ) اللوحة الإكترونیة(كلما زادت وسائل التسلیة

  زاد رضا العمیل عن الخدمة
 توفیر معلومات عن الزمن المتوقع للانتظار یجعل تقدیر العمیل لطول وقت الانتظار

  ولكنھ لا یؤثر على رضا العمیل عن الخدمة رب للواقعمقا

في محل لبیع الأغذیة في المملكة المتحدة  Jones and Peppiattوفي بحث قام بھ جونز وبیبیات 
حیث كان إدراك العملاء . أن الشعور بوقت الانتظار اختلف بین العملاء الدائمین وغیر الدائمین  وجدا

وقد اقترح الباحثان أن یقوم المدیرون بالتركیز . طول من العملاء الدائمینغیر الدائمین لوقت الانتظار أ
وفي . على العوامل التي یكون تأثیرھا على العملاء عالیا وتكون قدرة المدیرین على التحكم فیھا كبیرا

 نفس الوقت فإن على المدیرین أن یكونوا مُبدعین فیما یتعلق بالأمور التي تبدو خارج نطاق سیطرتھم
وقد اقترحت الدراسة أیضا أن یتم الاھتمام بتحسین تجربة . مثل حضور العملاء فرادى أو جماعات

الانتظار للعملاء الجدد حیث إن العملاء الجدد یكون لدیھم عدم توقع لوقت الانتظار وعدم تفھم لأسبابھ 
  .وقلق أكثر من العمیل الذي یتردد على المكان بصفة دوریة
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 المقالة التالیةفي . ظاربذلك نكون قد استعرضنا بعض الأبحاث والنظریات الرئیسیة في سیكولوجیة الانت 
إن شاء االله نناقش كیف نستفید كمدیرین من ھذه النظریات وماذا نفعل على أرض الواقع لجعل وقت 

  .الانتظار وقتا ممتعا ونقلل من تململ العملاء وبالتالي نرفع درجة رضاھم عن خدماتنا

  

     :من مراجع الموضوع 

1.     Maister, D.H., “The Psychology of Waiting Lines”, in Czepiel (ED.), 1985, The 

Service Encounter, Lexington Books, Lexington MA, pp. 113-23.

2.     Davis and Vollmann, T.E., “A Framework for relating waiting time and 

customer satisfaction in a service operation”, Journal of Services Marketing, Vol. 

4 No. 1, Winter 1990, pp. 61-9.

3.     Haynes, P.J., “Hating to wait: managing the final service encounter”, Journal of 

Services Marketing, Vol. 4 No. 4, Fall 1990, pp. 20-6.

4.     Taylor, S., “Waiting for service: the relationship between delays and evaluation 

of service”, Journal of Marketing, Vol. 58, April 1994, pp. 56-69.

5.     Tansik, D.A. and Routhieaux, R., “Customer stress-relaxation: the impact of 

music in a hospital waiting room”, International Journal of Service Industry 

Management, Vol. 10, No. 1, 1999, pp. 68-81.



موقع الإدارة والھندسة الصناعیة 8

6.     Katz, K., Larson, B. and Larson, R., “Prescriptions for the waiting in lines 

blues: entertain, enlighten and engage”, Sloan Management Review, Winter 1991, 

pp. 47-61.

7.     Jones, P. and Peppiatt, E, “Managing perceptions of waiting times in service 

queues”, International Journal of Service Industry Management, Vol. 7, No. 5, 

1996, pp. 47-61.

8.     Durrande-Moreau, A., “Waiting for service: ten years of empirical research”, 

International Journal of Service Industry Management, Vol. 10, No. 2, 1999, pp. 

171-189.

9.     McDouglas, G. and Levesque, T., “Waiting for service: the effectiveness of 

recovery strategies”, International Journal of Contemporary Hospitality 

Management, 11/1, 1999, pp. 6-15.

10. Dawes, J. and Rowley, J., “The waiting experience: towards service quality in the 

leisure industry”, International Journal of contemporary Hospitality Management, 

8/1, 1996, pp. 16-21.

11. Kumar, P. et al “The impact of waiting time guarantee on customers’ waiting 

experience”, Marketing Science, Vol. 16, No. 4, 1997, pp. 295-314.

12. Davis, M. and Heineke, J., “Understanding the roles of the customer and the 

operation for better queue management”, International Journal of Operations & 

Production Management, Vol. 14, No. 5, 1994, pp. 12-34.

13. Larson, R. C., “Perspective on queues: Social justice and the Psychology of 

queuing”, Operations Research, Vol. 35, No. 6, 1987, pp. 895-905.

14. Hui, M. et al, “The effect of delay type and service stage on consumers’ reactions 

to waiting”, Journal of Consumer Research, Inc., Vol. 24, March 1998, pp. 469-

479. 



موقع الإدارة والھندسة الصناعیة 9

1- إدارة تجربة الانتظار من الناحیة التطبیقیة
  · م  6:42في  2008, 12یولیو 

ذه المقالة في ھ. نظریاتٍ وأبحاثا تتعلق بحالة العمیل النفسیة وقت الانتظارالمقالة السابقة ناقشتُ في 
والتالیة لھا بمشیئة االله نناقش كیفیة الاستفادة من ھذه النظریات والأبحاث في تحسین تجربة الانتظار 

  .فنستعرض بعض الحلول التطبیقیة

تجدر الإشارة إلى أن المقالة السابقة وھذه المقالة لا تناقشان وسائل تقلیل وقت الانتظار نفسھ ولكنھما 
في مقالة تالیة إن شاء االله أناقش كیفیة تقلیل وقت الانتظار فھو . جربة الانتظارتناقشان كیفیة تحسین ت

  .موضوع مكمل لھذا الموضوع

  ھل یملك المدیر شیئا؟

الكثیر من المدیرین یتصور أنھ لا یمكنھ تقدیم شيء لتحسین تجربة الانتظار فالعمیل علیھ أن یكون 
ربة الانتظار في مكان ما جیدة فلا یوجد ما یمنع ان تكون والواقع یُكَذِّب ذلك فطالما كانت تج. صبورا

ھناك مؤسسات تسعد عندما تتعامل معھا وھناك مؤسسات تشعر بالحزن عندما . جیدة في مكان آخر
  .ھناك انتظار لا یُشعر بالضیق وھناك انتظار یُشعر بالأسى. تضطر للتعامل معھا

ا ولكن یمكنك فعل الكثیر لجعل تجربة الانتظار مریحة قد لا تتمكن من تقلیل وقت الانتظار عن متوسط م
وھذا بالطبع لھ دور أساسي في رضاء العمیل عن مؤسستك بالكامل وھو ما یؤثر على سمعة . للعمیل

المؤسسة لأن العمیل المُستاء یكون محفَّزا لنقل تجربتھ لغیره وبالتالي تنتشر أخبار التجارب السیئة 
  .سریعا

  قصة واقعیة

وكان . ي صدیقي موقفا حدث معھ إذ إنھ ذھب بابنتھ المریضة لطبیب لم یسبق لھ التعامل معھقصّ عل
متوترا بسبب مرض ابنتھ وظل ینتظر ولكنھ لاحظ دخول أفراد حضروا بعده فانفعل وتحدث بِحِدة مع 

وطلب ونظرا لارتفاع صوتھ فقد انتبھ الطبیب وخرج من مكتبھ وحاول تھدئة صدیقي . موظفة الاستقبال
وانتظر صدیقي في تلك الغرفة حتى أتى دوره فدخل للطبیب والذي . منھ الانتقال لغرفة كشف مجاورة

  .أصبح بعد ذلك طبیب أطفالھ

ھذه القصة نرى فیھا عدة أشیاء فصدیقي انفعل بسبب عدم معرفتھ بنظام دخول المرضى فقد كان نظام 
. جز موعدا قبل حضوره فلم یكن لھ أولویة الدخولالعیادة یسمح بحجز مواعید ولما لم یكن صدیقي قد ح

ھذا یتفق مع البحث الذي أوضح الفارق بین العمیل الذي اعتاد التردد على المكان وذلك الذي لا یتردد 
. فكان من الممكن تلافي ھذا الموقف لو أوضحت لھ الموظفة النظام عند حضوره للعیادة. على المكان

ف مجاورة سببا في ھدوئھ مع أنھ لم یدخل مبكرا ولكنھ أصبح لدیھ وقد كان دخول صدیقي لغرفة كش
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ھذا یتفق مع ما قالھ مایستر من أن الانتظار قبل . شعور ببدایة الخدمة فأصبح الانتظار في أثناء الخدمة
  .الخدمة أصعب من الانتظار أثناء الخدمة

لا ینسى وبعضھا رائع بحیث لا  كثیرة نصادفھا في حیاتنا وبعضھا سيء جدا بحیث ھناك مواقف انتظار
  .علینا استخدام ذلك كمیزة تنافسیة. والآن علینا جعل تجربة الانتظار لعملائنا رائعة بحیث لا تنسى. ینسى

  أفكار تطبیقیة لتحسین تجربة الانتظار

بناء على ما استفدناه من النظریات والأبحاث نحاول ھنا استعراض أفكار تطبیقیة لكل من كل عنصر  
  .تلك النظریات في

یمكنك كمدیر أو مسئول عن مكان یتعامل مع : الانتظار العادل یمر أسرع من الانتظار غیر العادل -1
  :لا تنتظر أن یقوم العملاء بنتظیم طوابیر واحترامھا ولكن یمكنك أن. عملاء أن تجعل الانتظار عادلا

على الأرض أمام مكتب  تضع علامات على الأرض توضح مسار الطابور مثل أن تضع خطین - 
ھذا . ویمكنك أن تضع حبلا شكلھ جمیل لیمیز مسار الطابور. الموظف أو أمام نافذة التعامل مع العملاء

  یعطي إحساسا بأن ھذه المؤسسة تھتم باحترام الطوابیر

  

تُدرب المتعاملین مع العملاء على الاھتمام بأن یتم التعامل مع العمیل بناء على ترتیبھ في طابور  - 
ؤسستك لأن ھذه مسألة تخص م. الانتظار فیرفض أن یتعامل مع أي شخص لا یحترم ترتیب الانتظار

الانتظار العادل یبدو أسرع من الانتظار غیر العادل فالعمیل الذي سینتظر عشر دقائق لتلقي الخدمة لن 
یشعر بالاستیاء ولكن العمیل الذي ینتظر خمس دقائق لأن دوره في الطابور لم یُحترم سیكون ساخطا 

  على مؤسستك

لا تنتظر أن یشغل العمیل نفسھ : تمر بسرعة الأوقات الفارغة تمر ببطء بینما الأوقات المشغولة -2
  :ماذا یمكن أن تفعلھ. ولكن قم أنت بتوفیر ما یشغلھ أثناء الانتظار
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  وفر أشیاء مقروءة مثل المجلات أو الجرائد - 

  )الإنترنت(وفر حاسوبا متصل بالشبكة الدولیة  - 

خدمة أو لیس لھا علاقة بالخدمة وفر حاسوبا علیھ برامج مسلیة أو تعلیمیة لھا علاقة بما تقدمھ من  - 
  ولكنھا تلقى اھتمام العملاء

  قد تناسب المنتظرین) محترمة(شغل جھاز تلفزیون یعرض أشیاء  - 

  ضع بعض المطبوعات في مواضیع قد یھتم بھا المنتظرین - 

. في كثیر من الأسواق التجاریة یتم عرض بعض المنتجات الصغیرة حول مسار طابور دفع الحساب - 
  ھذا یشغل المنتظرین ویجعلھم یشترون منھا.  توضع حوامل علیھا حلویات وجرائد ومجلاتفمثلا

من أسوأ ما یمكن أن یحدث لك أثناء الانتظار أن یبدأ أطفالك الصغار في البكاء والتململ لذلك فإن  - 
تھتم بتوفیر ما  الكثیر من المؤسسات التي قد یحتاج الأب أو الأم أو كلاھما أن یأتي إلیھا بصحبة أبنائھ

لاحظتُ في الولایات المتحدة أن العیادات تحتوي على لعب للأطفال مثل القطع . یشغل ھؤلاء الأطفال
وقد توفر بعض . الخشبیة ذات الألوان الزاھیة وما إلى ذلك من ألعاب مسلیة وآمنة وغیر مزعجة

  .التسوق الأسواق التجاریة مكانا یلعب فیھ الأطفال ریثما ینتھي الوالدان من

من المھم أن تجذب ھذه الأشیاء انتباه العملاء فمثلا عندما تضع مطبوعات باللغة العربیة تحوي نصائح 
وعندما تضع . عن بعض الأمراض في عیادتك فإنھ یُتوقع أن یھتم المرضى بقراءتھا أثناء الانتظار

ودیلات الجدیدة لشركتك فإن ھذا نصائح عن القیادة الآمنة أو تعرض أفلاما عن صیانة السیارة أو عن الم
فحسب . أي برامج تلفزیونیة لائقة أو مباریات ریاضیة قد تشغل الكثیر من العملاء. قد یشغل المنتظرین

وبعد ذلك تابع ولو بمجرد النظر تأثیر ھذه الوسائل . نوعیة المنتظرین علیك أن تستخدم وسائل تشغلھم
  .بالاً وقُم بتحسین ھذه الوسائل وما یلقى اھتمام العملاء وما لا یلقون لھ

ھذه فرصة عظیمة لك كمدیر : أوقات الانتظار قبل بدء الخدمة أطول من أوقات الانتظار التالیة لھا -3 
ھذا الأمر یكون . فیمكنك تقلیل الإحساس بوقت الانتظار بأن تجعل معظمھ یحدث بعد البدء في الخدمة

  :فمثلا .مھما عندما یكون وقت الانتظار طویلا جدا

حاول أن تجعل موظفا ما یستلم الأوراق من العمیل ثم بعد ذلك ینتظر لكي تتم الخدمة فھذا أفضل من  - 
  تركھ ینتظر ثم طلب الأوراق وقت التنفیذ مباشرة

قَسِّم أوقات الانتظار فاجعل العملیة تتم على مراحل بینھا انتظار قصیر بدلا من أن تتم في مرحلة  - 
  .یمكنك أن تقوم بذلك بنفس الموارد التي لدیك. ار طویلواحدة قبلھا انتظ



موقع الإدارة والھندسة الصناعیة 12

اجعل المُمرض یدون بیانات المریض ویقوم ببعض الأعمال التحضیریة مثل قیاس ضغط الدم أو قیاس  - 
  الوزن لكي یشعر المریض ببدایة الخدمة كما وأن ذلك یوفر وقت الطبیب وبالتالي یقلل وقت الانتظار

لملتویة أي التي تقف في خط ملتو بحیث یكون ھناك طابور واحد مجمع بدلا استخدم نظام الطوابیر ا - 
. من عدة طوابیر لأن العمیل یشعر بحركة الطابور ویشعر بأن ھناك تقدم في الحصول على الخدمة

بالإضافة لذلك فھي تمنع من الشعور بأن الطابور المجاور یسیر بشكل أسرع ولكن یعیبھا أنھا تستغل 
  .ویكون الطابور فیھا طویلامساحة كبیرة 

  

دمة العملاء لمجرد إثبات استلام الرسالة وأنھا استخدم وسیلة رد أتوماتیكیة على الرسائل التي تصل لخ - 
  تحت البحث فھذا یعطي إحساسا ببدء الخدمة

استخدم رسائل مسجلة مختلفة یسمعھا الشخص الذي ینتظر خدمة العملاء على التلفون واجعلھا مختلفة  - 
  بحیث تكون مفیدة وتشعر بتغیر الأحوال

ھذا لیس صعبا فمثلا من السھل زیادة عدد من یتلقون حاول تقلیل وقت الانتظار قبل الخدمة كثیرا و - 
  الطلبات في المطعم لأن مھارة مُتلقي الطلب لیست خاصة

قد یبدو ھذا خارج سیطرتك ولكن یمكنك ان تفعل : الانتظار المنفرد یمر أبطأ من الانتظار في جماعة -4
  :شیئا

الشراء الجماعي أو على الوجبة قدم عروضا ترتبط بحضور أكثر من عمیل مثل توفیر تخفیض على  - 
  …الثانیة او على التذكرة الثانیة

اجعل مكان الانتظار یسمح للمنتظرین بالتفاعل مثل الانتظار في كراسي على شكل مستطیل أو دائرة  - 
  فقد یقوم بعض المنتظرین بالتحاور

  توفیر ما یشغل العمیل الذي ینتظر وحده - 
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عندما تسأل الموظف عن وقت الانتظار فإنھ : ن الانتظار المحددالانتظار غیر المحدد یمر أبطأ م -5
یبدو عادة غیر مھتم بالإجابة أو قد یشرح لك عجزه عن الإجابة لتغیر الأحوال وقد یقول لك أي وقت 

مع الأسف . ھذا یجعل وقت الانتظار یبدو أطول وتجربة الانتظار سیئة في نظر العمیل. یأتي على بالھ
محدد شائع لدینا وھناك الكثیر من الأشیاء البسیطة التي یمكنك عملھا لجعل الانتظار الانتظار غیر ال

  :محددا وتحسین تجربة الانتظار مثل

  أن تدرب العاملین على الاھتمام بتوضیح وقت الانتظار للعمیل خاصة إذا كان طویلا -

  مام المنتظرینأن توضح الزمن المتوسط للانتظار في ساعة رقمیة تكون في مكان واضح أ - 

على الرغم من تغیر زمن الخدمة من عمیل لعمیل فإن . أن تدرب العاملین على تقدیر زمن الانتظار - 
مع الأسف الكثیر من الأطباء یزعم عدم . ھناك قیمة تقدیریة لزمن الانتظار یمكن أن یسترشد بھا العمیل

وقات طویلة وھم أساسا مرضى قدرتھ على تحدید مواعید وھو ما یترتب علیھ انتظار المرضى لأ
فعلى الرغم من أن مریضا . ولكن توجد قلة تستخدم المواعید بنجاح. یرھقھم الانتظار في عیادة الطبیب

قد یستغرق بضع دقائق في الكشف بینما یستغرق الآخر ثلث ساعة فإن ھناك زمنا متوسطا للكشف وبناء 
  بيعلیھ یمكنك إخبار المریض بموعد كشفھ ول بشكل تقری

حاول تقلیل المتغیرات التي تجعل ھناك صعوبة في تحدید وقت الانتظار فمثلا إذا كنت طبیبا فحدد  - 
یمكن للمدیر إحالة . موعدا خاصا بعد مواعید العیادة للحالات الخاصة التي تحتاج زمنا طویلا في الكشف

الخدمة متقاربا ویمكنك  ھذا یجعل زمن. بعض الخدمات الكبیرة لموظف آخر غیر الذي یستقبل العملاء
  من تحدید زمن بشكل أكثر دقة

توضیح أوقات العمل والراحات في مدخل المؤسسة بحیث یراھا العمیل عند قدومھ قبل أو بعد ساعات  - 
  العمل أو أثناء الراحات

فمثلا عند قیام الموظف . توضیح سبب عدم تواجد الموظف وموعد عودتھ لمكتبھ بلافتة صغیرة - 
مكن ترك لافتة صغیرة توضح موعد عودتھ لكي یعرف من ینتظر مدة انتظاره، ما لم یكن من للصلاة ی

  .الممكن أن یقوم موظف آخر بعملھ ریثما یصلي

كثیرا ما تنتظر ولا تعرف السبب وھذا یجعلك : الانتظار غیر المبرر یمر أبطأ من الانتظار المبرر -6
یمكننا أن تفعل الكثیر . ف أو عدم حضوره في موعدهفي شدة الضیق وتظن أن السبب ھو تكاسل الموظ

  :لتقلیل من ھذا الأمر

توضیح أنظمة العمل ومواعیده فقد یكون ھناك سبب قوي ومقبول للانتظار ولكن لا یتم توضیحھ  - 
أو بسبب أنھ ) الإنترنت(للعمیل فمثلا قد ینتظر العمیل بسبب انقطاع الكھرباء أو عطل في الشبكة الدولیة 

ولكن عندما لا یوضح أحد ذلك للعمیل فإنھ …في فترة راحة أو بسبب أن مطلبھ یحتاج عدة إجراءاتأتى 
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بعض التدریب للموظفین . یشعر بأن الانتظار غیر مبرر ویشعر بالضیق وقد ینفعل ویصبح الموقف سیئا
  …یغني عن ذلك كلھ وبعض اللافتات التي توضح مواعید العمل والراحات تغني عن ذلك

. ضیح الأوراق المطلوبة لكل خدمة مسبقا مثل توضیحھا على الشبكة الدولیة وفي مكان تقدیم الخدمةتو - 
ھذا یمنع من انتظار العمیل في طابور ثم اكتشافھ أن علیھ تصویر بعض الأوراق أو إحضارھا فیضطر 

سبقا یغني عن ھذا الانتظار غیر مبرر إذ إن توضیح المطلوب م. أن یعود في وقت لاحق لینتظر مجددا
  الانتظار مرارا وتكرارا

عدم تواجد موظفین یعملون في أعمال أخرى غیر خدمة العملاء في مكان خدمة العملاء أثناء الزحام  - 
عندما تنتظر وقتا طویلا لتلقي الخدمة وترى موظفین یقومون بأعمال أخرى غیر . وطول الانتظار

لأنك تظن أنھ كان یمكن لھؤلاء الموظفین المساعدة في  التعامل المباشر مع العملاء فإنك تشعر بالضیق
  .تقلیل وقت الانتظار

أوضح غلق منافذ التعامل مع الجمھور غیر العاملة في الوقت الحالي لكي لا یظن العمیل أن الموظف  - 
مما یثیر الشخص المنتظر أن یرى نوافذ كثیرة للتعامل مع  .تركھ وخرج لیشرب فنجانا من الشاي

لذلك فإن النوافذ التي تستغل مثلا في أوقات الزحام الشدید . والكثیر منھا لیس فیھ أي موظف الجمھور
    .تماما للعملاء أنھا غیر عاملة أن یكون من الواضح یجب

   بالطبع تجنب أن یضطر العمیل لینتظر بدون سبب مقبول - 

  .ونستكمل الرحلة في المقالة التالیة إن شاء االله
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  2 -ربة الانتظار من الناحیة التطبیقیة إدارة تج

   تحریر·  علم الإدارة Filed under· ص  6:24في  2008, 17یولیو 

لذلك فإن . إدارة وقت الانتظار ھو أحد الممیزات التنافسیة التي قد تؤثر بشكل كبیر على مؤسستك
مناقشة  تكمل في ھذه المقالةنس. المؤسسات الناجحة تھتم بتحسین تجربة الانتظار وتقلیل وقت الانتظار

  .الانتظار بعد أن استعرضنا بعض ھذه الأفكار في المقالة السابقة) وقت(كیفیة تحسین تجربة 

  أفكار تطبیقیة لتحسین تجربة الانتظار

بناء على ما . تحسین تجربة الانتظار لیس عسیرا ولكن كثیرا من المدیرین لا یلقي بالاً لعملیة الانتظار 
نحاول ھنا استعراض أفكار تطبیقیة  مقالة سابقةن النظریات والأبحاث التي استعرضناھا في استفدناه م

التي ناقشنا فیھا بعضاً من للمقالة السابقة  ھذه المقالة ھي مكملة. لكل من كل عنصر في تلك النظریات
  .ھذه الأفكار التطبیقیة

  :ھذا أمر معلوم ولكن قد لا یمكنك منع الانتظار ولكن یمكنك أن: القلق یجعل وقت الانتظار یمر ببطء -1

  تُدرب الموظفین على التعامل بلطف مع العمیل الذي ینتظر أمرا خطیرا كنتیجة كشف طبي خطیر - 

  تُحسن تجربة الانتظار بشكل كبیر في حالات الانتظار التي یصاحبھا قلق - 

تعطي أولویة للعملاء ذوي الاحتیاجات الحرجة مثل الحالات الطبیة الطارئة أي مثل قسم الطوارئ في  - 
یجب مراعاة عدم تعارض ھذا الأمر مع ما ذكرناه عن الانتظار العادل فلا تجعل الأمر . المستشفیات

  ولكن ضع نظاما یتعامل مع الحالات الحرجة جدا فوضى

ھذا یقلل من . بعض المؤسسات تقدم تعھدا بتقدیم مقابل مادي للعمیل إذا لم یتلق الخدمة في وقت محدد - 

بسداد تكلفة إرسال الرسالة إذا لم تصل صباح  FedExفي الولایات المتحدة تتعھد فیدیكس . قلق العمیل
وبعض الأسواق التجاریة . د المحدد لوصولھا حسب اختیار العمیل لنوع الخدمةالیوم التالي أو في الموع

یلتزم بتسلیمك الأصناف الكبیرة أو القیِّمة والتي تستلمھا من مخزن المحل في خمس  Searsمثل سیرز 
ولكن . دقائق وإلا تحصل على تخفیض قیمتھ خمس دولارات عند شرائك من نفس المحل في المستقبل

  .إلا بعد التأكد من إمكانیة تنفیذه یرین بعدم تطبیق نظام الضمانینصح المد

  :یمكنك الاستفادة من ذلك بأن: كلما زادت قیمة الخدمة كلما زاد تقبل الانتظار -2

فمثلا في الكثیر من الأسواق التجاریة یتم . تقوم بتمییز احیاجات العملاء لاحتیاجات عظیمة وصغیرة - 
حساب لمن اشترى أقل من عشر بنود وذلك لأن شراء عشر بنود ھو أمر توفیر طابور خاص لدفع ال
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بسیط لا یتقبل معھ العمیل أن ینتظر ربع ساعة لیدفع الحساب بینما من اشترى عشرین وثلاثین بندا یكون 
  لدیھ تقبل للانتظار

ض قد تضع بعض اللوحات أو توفر بع. توفر معلومات عن الأسئلة التي یسألھا العملاء عادة - 
  “أسئلة متكررة”المطبوعات التي تغطي ذلك أو توفر ذلك في موقع المؤسسة مثلما یحدث في 

Frequently ASked questions  وقد تحدد موظفا مسئولا عن الرد عن الاستفتسارات وذلك
  .لأن الإجابة عن سؤال بسیط لا تستدعي الوقوف في طوابیر تلقي الخدمة

أو توفیرھا إلكترونیا طالما كانت لا تحتاج الحضور شخصیا  توفر خدمة توصیل بعض الخدمات - 
  .لمؤسستك

ھناك عدة أحوال فقد یكون وقت العملاء كلھم أو أكثرھم في وقت ما : قیمة الوقت بالنسبة للعمیل -3 
حرجا مثل مواعید الذھاب للعمل وقد یكون وقت بعض العملاء حرجا في وقت ما ولذلك فعلیك أن 

  :ینتتعامل مع الحالت

توفیر فرصة الحصول على الخدمة بشكل سریع بمقابل مادي أعلى وھذا أسلوب یستخدم في كثیر من  - 
في بعض الأحیان یتم تقدیم ھذه الخدمة بعیدا عن الخدمة العادیة . الخدمات مثل بعض الأطباء وغیرھم

  .ةففي بعض شركات الطیران یتم فحص حقائب الدرجة الأولى بعیدا عن الدرجة السیاحی

توفیر عدد أكبر من الموظفین القائمین بالخدمة في الأوقات الحرجة بالنسبة لكل الناس مثل المطاعم  - 
  ساعة الإفطار في رمضان

توفیر مقابل للحضور في أوقات الفراغ مثل أن یكون سعر الخدمة في الأوقات التي یحضر فیھا قلیل  - 
اعد على تقلیل وقت الانتظار في أوقات الزحام كما ھذا یس. من الناس أقل تكلفة منھ في أوقات الزحام

  وأنھ یساھم في تشغیل المؤسسة في أوقات الفراغ وھذا أمر مھم في المؤسسات الخدمیة

عندما یكون الانتظار في نفس المؤسسة أطول من المرة السابقة فإن العمیل : خبرة العمیل السابقة -4
  :یمكنك مواجھة ذلك بأن. یشعر بالضیق

بع القیمة المتوسطة لوقت الانتظار والطول المتوسط للطابور ومن ثم تقوم بالحفاظ على ھذه تتا - 
  المؤشرات أو تحسینھا

  التدخل لتسریع الخدمة عند وصول وقت الانتظار لمستویات أعلى من المعتاد - 

مرة القادمة الاعتذار للعملاء أو تقدیم مقابل مادي لھم مثل تخفیض فوري أو تخفیض یحصل علیھ في ال - 
  وذلك عند انتظار العمیل وقتا طویلا
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إنك ترید أن ننفق أمولا باھظة : ھنا ستقول: الانتظار المریح یمر أسرع من الانتظار غیر المریح -5
وإن كان صرف أموالا طائلة لإسعاد العمیل ھو أمر وارد طالما كان ذلك سیعود بالنفع . لكي نُسعد العمیل

  :توضیح أن ھناك الكثیر مما لا یكلف إلا أمولا بسیطة مثل على مؤسستنا فإنني أرید

  مصدر میاه شرب - 

  دورة میاه - 

  كراسي لائقة - 

  مروحة أو تكییف أو مدفأة - 

  مكان نظیف - 

  مكان للصلاة - 

حریة الحركة في الانتظار الطویل بأن یتم إعطاء العمیل رقما عند وصولھ ویكون موعد خدمتھ عندما  - 
ھذا یجعل العمیل یتحرك ). میكروفون(في لوحة إلكترونیة ومن خلال إذاعة داخلیة یعلن ذلك الرقم 

بحریة داخل المكان وھذا یجعل الانتظار مریحا وقد یساعد على انشغال العمیل فقد یذھب ھنا لیقرأ 
  إعلان أو یدخل دورة المیاه أو یتحدث في ھاتفھ أو یصلي

ول زمن الانتظار المعتاد ففي المطارات حیث یكون وسائل الانتظار المریحة تختلف حسب ط  تحدید
زمن الانتظار طویلا جدا یتم توفیر وسائل كثیرة للراحة وفي الأماكن التي یكون فیھا الانتظار بضع 

لاحظ أن تقلیل وقت الانتظار قد یغنیك عن الكثیر من وسائل الراحة ویمكنك . دقائق تحتاج لوسائل أقل
  .ا وھو ما یوفر لك مساحة ثمینة جدامن جعل مكان الانتظار ضغیر

ھذه نقطة لم أجدھا صراحة في النظریات : الانتظار المحترم یمر أسرع من الانتظار غیر المحترم -6
عندما تقف في طابور ولا یدفعك أحد من . ربما بسبب عدم وضوحھا في البلاد التي تمت بھا الأبحاث

ولكن عندما تجد أن من خلفك یدفعك للأمام وأن من  طالخلف ولا یحدث تدافع فإنك تشعر بالانتظار فق
. یتلقى الخدمة علیھ المرور بصعوبة بین الناس فإنك تشعر بالانتظار والمھانة فیكون الانتظار مریرا

عندما تضطر امرأة إلى الوقوف في نفس الطابور مع الرجال فإنھا تشعر بأن الأمر غیر لائق خاصة في 
  .حالات الزحام والتدافع

لى المدیر أن یتخذ من التدابیر ما یجعل الانتظار محترما فیراعي الأمور الاجتماعیة الخاصة بانتظار ع
یمكنك أن تضع خطا في نھایة الطابور یبعد قلیلا عن مكان . السیدات والعائلات ویراعي الخصوصیة

الموظف  التعامل مع الموظف بحیث لا یكون الشخص المنتظر قریبا من الشخص الذي یتعامل مع
  .حدد أنت نظاما للانتظار ولا تدع الامر للعملاء لكي تمنع منحدوث احتكاك بینھم. لمراعاة الخصوصیة
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بشكل -  ویمكنك أن تضع خطوطا تحدد مسار الطابور ویمكنك أن تدرب الموظفین على تنبیھ المنتظرین
تك ولكي یأتي ھذا العمیل كل ھذا ھو لمصلحة مؤسس. إلى مراعاة النظام في حالة الخروج عنھ - مھذب

  .مرة أخرى

درِّب العاملین . المعاملة الطیبة قبل وبعد وأثناء الانتظار ھي من الأمور التي تجعل الانتظار محترما
فمثلا عندما تلقى معاملة مھذبة عند . ومع العملاء عموما - على التعامل بطریقة حسنة مع المنتظرین 

ھناك فرق بین من یقول . عد الانتظار فإن ذلك یقلل من تأثیر الانتظاراستقبالك ثم في أثناء الانتظار ثم ب
انتظر قلیلا من فضلك وسوف أكون في خدمتك فور انتھائي من عمیل ”ومن یقول لك “ انتظر“لك

أسعدتنا …یمكنك أن تنتظر ھنا أو ھنا …أھلا بك”ھناك فرق بین أن یقول لك موظف الاستقبال . “سابق
ھناك فرق بین أن ینظر لك الموظف وھو . “ألا تراني منشغل…اصبر”ول لك وبین أن یق“ بزیارتك

أمور بسیطة یكون لھا . إلى الأوراق أو ینظر إلى شاشة الحاسوب یحدثك وبین أن یحدثك وھو ینظر
  .تأثیرٌ كبیر

وھذه أیضا لم تظھر بوضوح في النظریات : الانتظار الصحي یمر أسرع من الانتظار غیر الصحي -7
عندما تنتظر في جو مليء بالدخان أو . ان یمكن اعتبارھا جزء من الانتظار المریح وغیر المریحوإن ك

ولكن الانتظار في جو لیس بھ أضرار صحیة . بجوار مدخنین فإن الوقت یمر بطیئا والتجربة تكون سیئة
أماكن مغلقة ولا لذلك علیك أن تحافظ على بیئة صحیة للانتظار فلا یسمح بالتدخین في . یمر بشكل أسرع

  .یكون ھناك ملوثات أو أجواء مسببة للأمراض

  : ملاحظات عامة  

قد یتفاعل أكثر من عامل من ھذه العوامل فقد یكون الانتظار یصاحبھ قلق وفي نفس الوقت فھو  -1
في ھذه الحالة لا یكون العمیل متقبلا للانتظار وربما تكون ھناك أسباب أخرى تجعل . انتظار لأمر مھم

وقد یكون التعامل مع وقت العمیل الحرج متنافٍ . الانتظار غیر مقبول مثل حالة صحیة حرجة لمریض
مع عدالة الانتظار فعلیك تقدیر الأمر ودعم أي أسلوب تسلكھ مثل توضیح نظام الانتظار ووضع تكلفة 

  .لتلقي الخدمة بسرعة وھكذا

ك أنك ستأتي بأفكار أكثر تناسبا مع مؤسستك ھذه بعض الأفكار ولكنك عند اھتمامك بالأمر فلا أش -2
ولاحظ ان مجرد إحساس العمیل باھتمام المؤسسة بتحسین وتقلیل وقت الانتظار یحسن من . واكثر إبداعا

  .تجربة الانتظار

حاول ملاحظة تجربة الانتظار في الأماكن التي تضطر أنت للانتظار فیھا وحاول تحلیل الأسباب  -3
ھذا یساعدك على تنمیة مھارتك في ھذا . النظریات والأبحاث التي استعرضناھاوالتفكیر في تطبیق 

  .الشأن



موقع الإدارة والھندسة الصناعیة 20

لا یشترط أن تستفید من . حاول ملاحظة أسالیب إدارة تجربة الانتظار الناجحة في مؤسسات أخرى -4
یب ان یستفید من أسلوب الانتظار في مؤسسة تعمل في نفس المجال فتجربة الانتظار متشابھة فیمكن لطب

مطعم والعكس ویمكن لشركة طیران الاستفادة من أسلوب الانتظار في سوق تجاري والعكس مع مراعاة 
  .طبیعة عمل كل منھم

لا تفترض أن الحل الذي وضعتھ . عندما تطبق أسلوبا لتحسین تجربة الانتظار فقم بمتابعتھ وتحسینھ -5
ولاحظ أن ما قد یصلح الیوم قد لا یصلح بعد ستة أشھر وما قد . أثیره وتُقیِّمھھو حل رائع حتى تتابع ت

یكون مسلیا للعمیل الیوم قد لا یكون مسلیا بعد عدة أسابیع لذلك فإن المتابعة والتحسین ھي عملیة 
  .مستمرة

  .أَشرِك العاملین الذین یتعاملون بشكل مباشر مع العملاء في اقتراح الحلول وتنفیذھا -6

تدریب العمالة على أكثر من عمل ھو من الأمور المؤثرة في تقلیل وقت الانتظار وتحسین خبرة  -7
  .الانتظار

لا یشترط أن تكون تجربة الانتظار مرتبطة بعمیل خارجي فقد ترتبط بعمیل داخلي أي زمیلك في  -8
فیكون مدیر التشغیل منتظرا  .فمثلا قسم الصیانة یقوم بصیانة المعدات التي یشغلھا قسم التشغیل. العمل

وفر . فحاول تطبیق نفس الأفكار. وھكذا الكثیر من الأقسام الخدمیة في المؤسسات. لانتھاء الصیانة
معلومات عن الموعد المتوقع لانتھاء الخدمة، وفر نظام عادل للانتظار، وضح أسباب التأخیر، اجعل 

تابع أوقات التنفیذ وتأكد من تحسنھا او على  .تلقي بلاغات طلب الخدمة سریعة وأوضح جدولة الخدمة
  .تأكد من تطبیق النظام في الواقع بدون محاباة. الأقل عدم زیادتھا

مع الأسف بعض المؤسسات تھمل كثیرا في ذلك باعتبار . تجربة الانتظار قد تكون مرتبطة بالمورد -9
فكیر بالٍ فالمورد الجید ھو ثروة ولذلك في الحقیقة ھذا ت. أن المورد سیستفید من تعاملھ مع تلك المؤسسة

وعلاوة على ذلك فالمورد قد یتحول یوما إلى عمیل وقد یكون ھو في نفس الوقت . علینا أن نحافظ علیھ
  .فیجب التعامل مع انتظار الموردین بنفس الأسلوب. عمیلا للمؤسسة

بالمنزل وقد یكون على خط لا یشترط أن یكون الانتظار في المؤسسة نفسھا فقد یكون الانتظار  -10
فمثلا عند القیام . في كل الحالات طبق نفس الأفكار. صفحات الشبكة الدولیة التلفون وقد یكون على

برنامج فإن شاشات بھا معلومات عن البرامج تظھر لكي تشغلك أثناء   Install) تنصیب(بشغیل 
ح تطور الخدمة تلفونیا أو عن طریق وعندما یكون الانتظار من المنزل فیمكنك توضی. تنصیب البرنامج

شركات النقل تقوم بعمل رائع في ذلك فیمكنك متابعة الرسالة التي أرسلتھا . الشبكة الدولیة
وعلى خط التلفون یمكنك توضیح زمن الانتظار . المراحل التي تمر بھا وموقعھا الحالي على والتعرف

  .في انھاء المكالمة أو الانتظار المتوقع إذا كان طویلا لكي یكون لدى المتصل الحریة
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في المقالة التالیة إن شاء االله نناقش كیفیة تقلیل وقت الانتظار نفسھ فھذا أمر ملازم لتحسین تجربة 
  .وكما ذكرت فإن تقلیل وقت الانتظار یجعل تحسین تجربة الانتظار أیسر وأقل تكلفة. الانتظار
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 تقصیر وقت الانتظار
  · ص  8:33في  2008, 2غشت 

غیر مرغوبٍ فیھ عادةً لذلك فإن المؤسسات تھتم بتقصیر وقت الانتظار وجعل تجربة  الانتظار ھو أمرٌ
ناقشت في المقالات الثلاث السابقة كیفیة تحسین تجربة الانتظار . الانتظار مقبولة باستخدام وسائل عدیدة
أسالیب تقصیر  في ھذه المقالة والتالیة لھا أحاول طرح بعض. والعوامل النفسیة للعمیل أثناء الانتظار

   .وقت الانتظار

  :الأقسام الأساسیة لھذه الأفكار ھي

  إلغاء الانتظار أو نقلھ  -أولا

  تطویر العملیة -ثانیا

  إدارة موارد المؤسسة - ثالثا

  التأثیر على معدل حضور العملاء - رابعا

  .القسمین الثالث والرابع في ھذه المقالة نشرح القسمین الأول والثاني وفي المقالة التالیة إن شاء االله نشرح

  :أفكار تطبیقیة لتقصیر وقت الانتظار

  

   

  إلغاء الانتظار أو نقلھ  - أولا 

ھل ھناك خدمات یمكن   لقي الخدمة في مؤسستك،ابحث في كل ما یحتاج انتظارا لت: إلغاء الانتظار -1
مثلا إذا كان العمیل ینتظر لیقوم بتسلیم ورقة، ھل یمكن أن یضعھا في صندوق . أن تتلافى فیھا الانتظار

أو یرسلھا بالبرید العادي أو بالبرید الإلكتروني؟ ھل ھناك خدمات یمكن تأدیتھا بالھاتف؟ أحیانا یضطر 
لیحصل على نموذج، ھل یمكن أن یحصل علیھ بالبرید أو عن طریق الشبكة  العمیل أن یقف في طابور

الدولیة؟ ھل یمكن توفیره على حوامل خشبیة في مدخل المؤسسة بدلا من أن یتم طلبھ من الموظف؟ 
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كثیرا ما یحتاج العمیل أن یقف في طابور لیسأل عن الإجراءات، ھل یمكن توفیر المعلومات الأساسیة 
بوعات أو على الشبكة الدولیة؟ قد یضطر العمیل أن یقف في طابور لیستلم شیئا ما، ھل في لوحة أو مط

  یمكن أن نرسل لھ ھذا الشيء عن طریق خدمة التوصیل للمنازل أو البرید؟

أشرك العاملین معك في . فكر في أھداف الانتظار وابحث عن وسائل یتم بھا الاستغناء عن الانتظار
  .یأتونك بأفكار رائعة البحث عن حلول فإنھم قد

بدلا من أن تحاول توفیر مساحة كبیرة للانتظار وتحاول جعل الانتظار : نقل الانتظار إلى المنزل -2
في ھذه الحالة لا یحتاج . مریحا فإنھ یمكنك نقل العملیة نفسھا للمنزل باستخدام نظام الشراء الإلكتروني

قد یشتري بعض العملاء بالنظام . ن المنزلالعمیل للحضور لكي یشتري وإنما یمكنھ الشراء م
الإلكتروني ویشتري بعضھم من المؤسسة نفسھا وفي ھذه الحالة نكون قد قللنا وقت الانتظار لأن عدد 

  .العملاء الذین سیأتون للشراء من المؤسسة نفسھا سیكون أقل

التالي لا تحتاج أن على سبیل المثال یمكنك استخراج شھادة میلاد في مصر عن طریق موقع حكومي وب
  .تذھب إلى مؤسسة حكومیة وتقف في الطابور وتنتظر

ھذا الأسلوب یتم تطبیقھ في العدید من مطاعم الوجبات السریعة :  نقل الانتظار إلى داخل السیارة -3
ھذا لیس . فالعمیل یمكنھ أن یطلب خلال مروره بالسیارة حول المطعم بحیث لا یشعر أنھ انتظر أصلا

  .وقت الانتظار ولكنھ نقل للانتظار لمكان آخر یعتبر مریحا للعمیلتقصیرا ل

  :تطویر العملیة -ثانیا

حاول البحث عن أجزاء . تقلیص وقت العملیة یؤدي إلى تقصیر وقت الانتظار: العملیة نفسھا تقلیص -1
م توضیح الخیارات العملیة التي یمكن إجراؤھا قبل العملیة نفسھا مثل أن یتم ملء الأوراق مسبقا أو أن یت

لاحظ أن المقصود ھنا لیس تسریع العملیة ولكن تقلیصھا بمعنى تقلیل الأعمال التي تتم في أثناء . مسبقا
  :ھناك أعمال كثیرة یمكنك القیام بھا قبل حضور العمیل مثل. انتظار العمیل

  تصویر النماذج - 

  ملء الأوراق إن أمكن - 

في المطاعم وتضبیط أجھزة الكشف الطبي في  جاھزة نصفتجھیز بعض المواد مثل تجھیز وجبات  - 
  المستشفیات وھكذا

  التنبیھ على العمیل بالاستعداد بشكل ما قبل الحضور مثل بعض الإجراءات السابقة للتحالیل الطبیة - 
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ھذه المحلات تستخدم أسلوبا متمیزا في . ھي مثال رائع لذلك Argos بریطانیا أرجوس فيمحلات 
. قت الحالي مع بیان لمواصفاتھا وأسعارھاالشراء حیث أنھا تطبع كتالوجا لكل المنتجات التي تباع في الو

ھذا یتیح لك أن . ھذه الكتالوجات تكون متوفرة في المحل ویمكنك أن تأخذ منھا نسخة خاصة بك مجانا
عندما ترید أن تشتري فما علیك إلا أن تذھب إلى المحل وتكتب رقم . تتصفح ھذا الكتالوج في المنزل

بعد ذلك تذھب لتستلم ما اشتریتھ من . ات وتدفع المقابل الماديالمنتج في ورقة وتسلمھا لموظف الحساب
بھذا تكون عملیة البیع قد تقلصت فلیس ھناك عرض للمنتج وولیس ھناك عدد كبیر من . موظف التسلیم

بالطبع ھناك . فالوقت الكلي للشراء من محلات أرجوس قلیل جدا یكاد لا یتجاوز خمس دقائق. الموظفین
  .یكفل تسلیم البضاعة بسرعة وبدقةنظام مخزني رائع 

تجدید بطاقات العضویة في نادٍ اجتماعي حیث تتم العملیة بسرعة كبیرة  ھناك مثال محلي متمیز وھو
نظرا لأن النادي یتبع أسلوبا مبتكر وھو أن جمیع البطاقات لجمیع الاعضاء تكون معدة مسبقا وبالتالي 

قارن بین ھذا النظام وبین أن یتم إعداد بطاقة العضویة . لفإنك تسدد الرسوم وتستلم البطاقات في الحا
  .بعد سدادك الرسوم ویكون علیك ان تنتظر حتى یتم كتابة البطاقة واعتمادھا وتغلیفھا

وھناك أشیاء یمكن القیام بھا بعد انصراف العمیل ففي بعض الخدمات یمكن أن یحضر العمیل بنفسھ ثم 
على سبیل المثال، عندما تجتاز . میل بالنتیجة فلا یضطر العمیل أن ینتظرتتم الخدمة لاحقا ویتم إخبار الع

اختبار القیادة في الولایات المتحدة فإنك تحصل في الحال من المُمتحِن على رخصة قیادة مؤقتة ھي أشبھ 
فة ما تكون بإیصال السداد في الأسواق التجاریة ثم بعد أسبوعین أو ثلاثة تصلك الرخصة الحقیقیة المغل

وكذلك عند تجدید رخصة السیارة فإنھ یتم الفصل بین رخصة السیارة . والتي علیھا صورتك بالبرید
فإنك تحصل على الرخصة ثم یكون لزاما علیك فحص السیارة في أي وقت خلال . وفحص السیارة

  .عشرة أیام عند أي میكانیكي مرخص لھ بالفحص

فكر ھل یمكن أن ترد علیھ . علیھ یحتاج استشارة آخرینأحیانا یكون لدى العمیل استفسار ویكون الرد 
لاحقا بالھاتف أو البرید الإلكتروني؟ عندما تقدم خدمة فكر في تقلیص وقت الخدمة أي الوقت الذي 

  .أظن انك ستجد الكثیر مما یمكن عملھ. یضطر فیھ العمیل أن ینتظر أمامك

استخدام بطاقات مدفوعة مقدما مثل بطاقات . تقلیل عدد مرات الخدمةھناك تقلیص من نوع آخر وھو 
في بعض البلاد یمكنك أن . الاشتراك في وسائل المواصلات تقلل من عدد مرات الذھاب لشباك التذاكر

تشتري بطاقة أسبوعیة أو شھریة للمترو أو القطار أو الحافلات وھذه البطاقة تعني حق الركوب مجانا 
مرة واحدة أسبوعیا أو شھریا لتجدید الاشتراك بدلا من أن تشتري  وبالتالي فإنك تذھب. طوال تلك الفترة

ھذا الأسلوب لیس مستخدم كثیرا في بلادنا وأرى أنھ قد یفید . تذكرة كلما استخدمت وسیلة المواصلات
  .في حالات كثیرة

ابل ھذا الأسلوب یستخدم في الولایات المتحدة في بوابات عبور الطرق السریعة فبدلا من أن تدفع مق
عند مرورك على أي بوابة للطرق . المرور فإنك تدفع مقدما ویتم وضع علامة إلكترونیة على السیارة
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السلایعة فإنھ یتم تسجیل مرور سیارتك إلكترونیا ویتم خصم مقابل المرور ثم بعد فترة تدفع مبلغا آخر 
  .وھكذا

ریع العملیة نفسھا وھو ما ینتج عنھ الھندسة الصناعیة ھي ركیزة أساسیة لتس: تسریع العملیة نفسھا -2
یمكن دراسة الحركة والوقت للعملیة نفسھا والبحث عن وسائل لتقصیر زمن أي . تقصیر وقت الانتظار

  .عملیة او التخلص منھا أو تنفیذھا في وقت لاحق

اجعل جمیع لوازم الموظف قریبة منھ فلا یضطر الموظف للتوقف عن العمل للبحث عن أدوات أو  - 
  .…ار أدوات من مكان آخر أو إحض

حاول ترتیب مكان تقدیم الخدمة بشكل یقلل من زمن انتقال . لا تجعل الأوراق تسافر لمسافات شاسعة - 
عندما . یحضرني مثال واقعي لذلك وھو استخراج شھادة مخالفات المرور. الأوراق أو العمیل أو كلیھما

دارات المرور في مصر أعجبني أن جمیع ذھبت منذ عام لاستخراج شھادة مخالفات من إحدى إ

وفي نفس الدور فلا تضطر  Uإجراءات استخراج شھادة المخالفات في نفس المكان على شكل حرف 
فعلى . ھذا یؤدي إلى سرعة الخدمة وتقصیر وقت الانتظار. للذھاب ھنا وھناك ولا تصعد لأدوار أخرى

  .ر وقت الانتظارالرغم من أن المرور مؤسسة حكومیة فإنھ أمكنھم تقصی

حسب  Intranetاستخدم وسائل اتصال حدیثة مثل التلیفونات والشبكة الدولیة أو الشبكات الداخلیة  - 
الحاجة بحیث یسھل على مُقدم الخدمة البحث عن بیانات أو نقل طلب العمیل لمن سیقوم بإعداد الخدمة أو 

  المنتج

  لقرارات بنفسھأعط الموظف بعض التفویض لكي یستطیع اتخاذ بعض ا - 

  درب الموظف تدریبا جیدا بحیث یؤدي العمل في الوقت الأدنى - 

مجرد توضیح زمن الانتظار للموظف وزمن الخدمة قد یحفزه بناء . حفز الموظف بالمحفزات المختلفة - 
كافئ الموظفین عند تحقیق وقت خدمة أقل وأطلعھم دائما على متوسط زمن . على نظریة وضع الأھداف

  .وھناك طرق كثیرة للتحفیز. ر ومتوسط طول الطابور ومتوسط زمن الخدمةالانتظا

بعض . تاكد أن المؤسسة كلھا تعمل على دعم الموظف الذي یقدم الخدمة ویتعامل مباشرة مع العملاء - 
المؤسسات مثل الخطوط الاسكندنافیة رسمت الھیكل التنظیمي بالمقلوب بحیث یكون في القمة الموظف 

ھذا الرسم المقلوب یھدف لتعمیق فكرة ان رئیس المؤسسة ومدیري المؤسسة . مع العملاء الذي یتعامل
  .ھدفھم ھو دعم ھؤلاء المتعاملین مباشرة مع العملاء

تابع سھولة النموذج ووضوحھ عن طریق . في حالة استخدام نماذج تأكد من وضوحھا وسھولة قراءتھا - 
أحیانا یكون ھناك شيء غامض في النموذج وھو ما  .ملاحظة أي صعوبة یجدھا العمیل او الموظف

  .یتسبب في ملئھ بشكل غیر صحیح وھو ما یضیع وقت العمیل ووقت مقدم الخدمة
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عدم وضوح نظام الخدمة یؤدي إلى . وضح نظام الخدمة بما یقلل من حجم الأسئلة التي یسألھا العمیل - 
ة مع نظام المؤسسة وھو ما یؤدي إلى ضیاع انشغال الموظف بالعدید من طلبات الخدمة غیر المتماشی

  وقت الموظف ووقت العمیل وزیادة وقت الانتظار للعملاء كلھم

  لا تطلب من العمیل بیانات ھي متوفرة لدیك على الحاسوب - 

حاول أن توفر وقت مقدم . وفر مطبوعات تجیب عن بعض الأسئلة المتكررة لتوفر وقت الموظف - 
اسي ووفر لھ أیضا بعض المطبوعات التي یمكن ان یقدمھا لمن یسأل سؤالا الخدمة للقیام بعملھ الأس

  .متكررا

سافرتُ إلى فنلندا منذ زمن بعید وعندما غادرت الفندق في الصباح كان عليَّ استقلال الحافلة  
ولذلك سألت موظفة الاستقبال عن كیفیة الذھاب إلى محطة الحافلات وفوجئت بان لدیھا ) ألأتوبیس(

مطبوعة للمنطقة موضح بھا الطرق فرسمت لي الطریق على الخریطة وأعطتني ) صغیرة( خرائط
كما ترى فإن ھذا یوفر الكثیر من وقت الموظفة وبالتالي یجعل وقت الخدمة قلیلا ووقت الانتظار . إیاھا
  .قلیلا

یة ویبدو أن أَذكر عندما درست في بریطانیا أنني احتجت أن أسأل عن مكان مكتبة قسم من أقسام الكل
وعندما سألت لم تجبني الموظفة . المبنى معقد بحیث أنھ من المعتاد أن یسأل أحد عن مكان تلك المكتبة

أشیاء بسیطة یمكن تطبیقھا . سوى بورقة صغیرة مدون فیھا كیفیة الوصول لتلك المكتبة من ذلك المكان
  .وزمن الانتظار في خدمات كثیرة لو كان لدینا یعض الاھتمام بتقصیر زمن الخدمة

عن طریق اختیار موردین جیدین وإقامة علاقات طویلة الأمد فإنھ یمكننا : تحسین سلسلة الإمداد -3
مثلا عندما تذھب لإصلاح السیارة فإن المیكانیكي یكتشف أنھ یحتاج قطع غیار . تقصیر وقت الانتظار

ع الغیار ولذلك فھو یحتاج ان یحصل بالطبع لا یمكن للمیكانیكي أن یحتفظ بكل قط. لكي یصلح السیارة
قد یرسل المیكانیكي أحد اعوانھ للبحث عن الجزء الذي . علیھا بسرعة لكي یصلح لك السیارة بسرعة

كل ھذه الحلول تعني أنك ستنتظر وقتا اطول وأن . یرید وقد یطلب منك القیام بذلك أو یقوم بذلك بنفسھ
نھ سیتعطل عن العمل وھو ما یعني انتظارا أطول لغیرك المیكانیكي سیتعطل عن عملھ او أن أحد أعوا

ولكن بإنشاء علاقة قویة مع بعض تجار قطع الغیار یمكن لھذا المیكانیكي الحصول على ما . من العملاء
ھذا یعني أن . قیقوم تاجر قطع الغیار بتوصیل الأجزاء المطلوبة بسرعة) الھاتف(یرید باتصال تلیفوني 

یباشر عملھ في فك الأجزاء ریثما تصلھ الأجزاء المطلوبة وبھذا یكون الوقت الكلي  المیكانیكي یمكنھ أن
  .للانتظار أقل

. قد یطلب العمیل منتجا متوفرا لدینا ولكننا نستغرق وقتا طویلا للبحث عنھ: تحسین إدارة المخزون -4
ة كبیرة ھو من لذلك فإن العنایة بتنظیم المخزون بحیث یمكن الوصول إلى الشيء المطلوب بسرع

. استخدام نظم المعلومات یكون لھ تأثیر كبیر في ذلك. الأمور المؤثرة في تقصیر وقت الانتظار
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المؤسساتا لتي لھا أكثر من فرع ومخزن تحتاج لإنشاء أنظمة تكفل استعواض المخزون في الوقت 
  .المناسب

ا أمكنك تنظیم العمل وجدولة كلما قللت التغیرات كلم Decrease Variabilityتقلیل التغیرات  -5
. فعندما یكون وقت الخدمة متغیرا من دقیقة إلى عشرین دقیقة یكون من الصعب أن تنظم العمل. العمالة

ویمكن فصل الخدمات . ولكن عندما یكون وقت الخدمة یتراوح بین دقیقة ودقیقتان مثلا فإن الأمر یختلف
بعض الأطباء یحاول مقابلة . خرى موظف آخرالطویلة عن القصیرة بحیث یقوم بھذه موظف وبالآ

  .الحالات التي تحتاج وقتا طویلا في مواعید خاصة خارج مواعید العیادة المعتادة

إنتاج منتجات أو خدمات معیبة یعني إنتاجھا أو القیام بھا مرة اخرى وھو ما : رفع مستوى الجودة -6 
لذلك فإن رفع مستوى الجودة یؤثر . وقت الانتظاریعني ضیاع وقت الماكینة أو الموظف وبالتالي زیادة 
  .وفي المنتجات التي تنتج حسب الطلب تأثیر مباشر على وقت الانتظار في الخدمات عموما

دراسة معدل توافد العملاء في أوقات مختلفة یمكننا من توقع معدل حضور العملاء في : التنبؤ -7 
فیر العدد المناسب من الموظفین أو بتجھیز بعض المنتجات ھذا یمكننا من الاستعداد سواء بتو. المستقبل

للفول في القاھرة تتمیز بتجھیز بعض السندوتشات مسبقا بمعدل التابعي الدمیاطي محلات . أو الخدمات
مع معدل حضور العملاء ولذلك فإنك لا تضطر للانتظار ریثما یتم تجھیز السندوتش ولكنك تجده  یتناسب

لاحظ أنھ لا یمكنك تجھیز . بالطبع یجب أن یصاحب ذلك بعض الأمور مثل نظافة المحل والثقة بھ. مُعَدا
لمختلفة ونوعیة كم من السندوتشات إذا لم تعرف معدل حضور العملاء في الأوقات المختلفة والأیام ا

الكثیر من المطاعم تقدم عملا رائعا في رمضان ساعة الإفطار إذ یتمكنون من إطعام عدد ھائل . طلباتھم
من العملاء في نفس الوقت وذلك نتیجة لتوقعھم لحضور عدد كبیر من الصائمین للإفطار وإستعدادھم 

  .لذلك

وھذه الأسالیب سوف أشرحھا إن شاء االله في ھناك أسالیب للتنبؤ تساعدنا على الوصول إلى أفضل توقع 
  .مقالات منفصلة

  :إدارة موارد المؤسسة -ثالثا 

جدولة أعداد الموظفین في الساعات المختلفة من الیوم وفي الأیام المختلفة : الجدولة الیومیة للموظفین -1
. ر وقت الانتظارمن الأسبوع بحیث تناسب معدل حضور العملاء في الأوقات المختلفة یؤدي إلى تقصی

كما ذكرت في المقالة السابقة فإنھ یمكن التنبؤ بمعدل حضور العملاء بناء على تسجیل سابق لمعدل 
ھذا التنبؤ یمكننا من تنظیم جدول حضور . الحضور أو معدل طلب الخدمة في الأوقات المختلفة

كننا أن نعدل مواعید بدء قد یكون عدد الموظفین ثابتا ولكن یم. الموظفین بحیث یناسب طلب الخدمة
ویمكن أن نقلل عدد الموظفین في وردیة عن وردیة أخرى . الوردیة مثلا بحیث تناسب معدل الطلب

  .یتواجد وردیتان لمدة ساعة أو ساعتان في نھایة وردیة وبدایة وردیة أخرى ویمكن أن یكون
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افلات في الخطوط المزدحمة الجدولة تشمل أیضا المعدات مثل جدولة الحافلات بحیث یزداد عدد الح
فمثلا قد یكون معدل وصول الحافلة ھو حافلة كل عشر دقائق في . ویقل في الخطوط غیر المزدحمة

وفي المقابل یتم تقلیل أو زیادة . ساعات الازدحام ویكون عشرین دقیقة في الأوقات التي لیس فیھا ضغط
  .الحافلات في الخطوط الاخرى

لال الأمثل لأوقات الفراغ بحیث نقوم بكل ما یوفر لنا الوقت في أوقات الجدولة تشمل أیضا الاستغ
فمثلا یمكن استغلال أوقات انخفاض الزحام في صیانة الآلات وتدریب العاملین ودراسة المشاكل . الزحام

  .ومنح بعض الأجازات وترتیب المكان وغیر ذلك

ن ھذا یعني زیادة التكلفة بحیث لا یمكن أن نحقق لا یمكن زیادة الموارد إلى ما لا نھایة لأ: التحالفات -2
شركات الطیران . یمكن أن نتعاون مع مؤسسات أخرى. أي ربح ولكن یمكن زیادة الموارد بدون تكلفة

. مثال واضح على ذلك حیث تجد عدة شركات متحدة في عملیات النقل وھو ما یوفر وقت انتظار ھائل
یدة عنھا یمكنھ أن یستقل عدة خطوط طیران فمثلا المسافر من فالمسافر من مدینة إلى مدینة أخرى بع

إلى فرانكفورت    Lufthansaالقاھرة إلى نیویورك قد یركب طائرة تابعة لخطوط الطیران الألمانیة 
فبدلا من أن تنتظر في . ثم یركب طائرة تابعة إما لنفس الشركة أو شركة أمریكیة أخرى متحالفة معھا

الشركة فإنھ یمكنك أن تستقل رحلة على شركة متحالفة معھا یكون موعدھا  فرانكفورت رحلة لنفس
  .أقرب

توفر خدمة الإصلاح السریع للسیارات التي تعطلت فجأة وتوفر خدمة  AAAجمعیة السیارات الأمریكیة 
ھذه الجمعیة تستخدم تحالفا مع شركات عدیدة في الولایات المتحدة . قرب میكانیكينقل السیارات إلى أ

للقیام بذلك فإذا تعطلت سیارتك في مكان ما فإنھ یتم إبلاغ أقرب شركة خدمة في ذلك المكان من 

ھذا . دقیقة 45وبذلك فإنھ في أي مكان یكون وقت الانتظار أقل من . الشركات المتحالفة مع الجمعیة
  .بیق رائع لأسلوب التحالفاتتط

ھذا الأمر . یمكن أن نزید عدد الموظفین أو المعدات لكي نقلل وقت الانتظار: زیادة قدرات المؤسسة -3
ھذه . یمثل تكلفة على المؤسسة لذلك فإنھ لابد أن یسبقھ دراسة لتأثیر زیادة الأفراد او المعدات او كلیھما

أو تستخدم  Queueing Theoryبیة مثل نظریة الطوابیر الدراسة قد تستخدم بعض الوسائل الحسا

نظریة الطوابیر تمكننا من تقدیر وقت الانتظار للعمیل . باستخدام الحاسوب Simulationالمحاكاة 
لذلك فھي وثیقة الصلة بموضوعنا . بناء على عدد مقدمي الخدمة ومعدل حضور العملاء وزمن الخدمة

  .منفصلة إن شاء االلهولكنھا تحتاج لتفصیل في مقالات 

أما المحاكاة فھي أسلوب رائع یستخدم لدراسة أي تغییر في موارد المؤسسة سواء بالزیادة أو التغییر أو 
ویمكنك الاطلاع على مقالات عن المحاكاة في ھذا . إعداة الجدولة أو تغییر زمن الخدمة أو معدل الطلب

  :الموقع مثل

  المحاكاة
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  تحدیات تطبیق المحاكاة

  أمثلة توضیحیة لاستخدامات المحاكاة

  2-أمثلة توضیحیة لاستخدامات المحاكاة 

تدویر الموظفین یعني أنھم یقومون بعدة أعمال فیمكن أن یكون عمل الموظف في : تدویر الموظفین -4
السوق التجاري الیوم ھو ترتیب البضاعة وغدا فحص البضاعة وبعد غد خدمة العملاء وبعد أسبوع 

متعددة ولكن ما یخصنا ھنا ھو أنھ یسمح بتوفیر عدد إضافي لأي نوع من المھام  ھذا لھ فوائد. الحسابات
زیادة عدد العاملین لتقصیر وقت الانتظار لھ حدود ولكن یمكنك زیادة عدد الصرافین . یكون فیھ ازدحام

وفي  Walmart  في محلات. مثلا لمدة ساعة او ساعتین وذلك بأن یتركوا عملھم ویقوموا بھذا العمل
فیمكن . طبقا للازدحام) المحاسبین الذین تدفع لھم ثمن البضاعة(غیرھا یتم زیادة وتقلیل عدد المحصلین 

لمن یقوم بترتیب البضاعة أن یتحول إلى محصل لمدة ساعة أو نصف ساعة لتسریع عملیة الحساب 
  .وھكذا في أي عملیة

قد لا نحتاج لتعیین موظفین دائمین ولكن قد نحتاج لموظفین في موسم : بعض الوقتتعیین موظفین ل -5
فمثلا قد یكون زیادة عدد مقدمي الخدمة أو العاملین بفردین لمدة أربع ساعات . الزحام أو ساعات الزحام

ر ولكن ینبغي أن یسبق ذلك متابعة لمعدل الحضو. یومیا سببا في تقصیر وقت الانتظار بشكل ملحوظ
وما ینطبق على العمالة ینطبق على المعدات فیمكن . بحیث یتم توظیف ھذه العمالة في الأوقات الحرجة

  .أو أماكن إضافیة لبعض الوقت تاجیر معدات

ھناك بعض الأوقات التي یزداد فیھا الطلب على سلعة ما أو : إلغاء بعض الخدمات في أوقات الزحام -6
فمثلا المكتبة التي . ن نتفرغ مؤقتا لبیع تلك السلعة او تقدیم تلك الخدمةخدمة ما فیمكن في بعض الأحیان أ

. تبیع أدوات كتابیة مختلفة یمكن أن تتفرغ في الأسبوع الأول من الدراسة لبیع أدوات المدارس فقط
بعض المطاعم التي تقدم خدمة التوصیل للمنازل قد لا تقدم ھذه الخدمة في أوقات الزحام مثل یوم 

  .ھذا یمكن تطبیقھ في بعض الخدمات ولا یمكن تطبیقھ في غیرھا. الجمعة

في . لا تجعل العمیل یزور المؤسسة لكي یسأل إن كانت خدمتھ قد تمت أم لا: توضیح انتھاء الخدمة -7
الحالات التي تتم فیھا الخدمة في بضع ساعات أو أیام ولا یمكن تحدید موعد انتھاء الخدمة بشكل دقیق 

العمیل أن یحضر لیعرف إن كانت الخدمة قد تمت أم لا ولكن قل لھ أنك ستخبره بالھاتف  فلا تطلب من
حضور العمیل لمجرد السؤال عن انتھاء . أو البرید الإلكتروني أو من خلال موقع المؤسسة الإلكتروني

مة حجز بعض المكتبات العامة توفر خد. الخدمة یعني ضیاع وقتھ ووقت الموظفین وزیادة وقت الانتظار
الكتب فبمجرد أن تدخل على النظام الإلكتروني وتبحث عن كتاب وتجده مستعارا فإنھ یمكنك طلب حجز 

ھذا النظام یرسل لك رسالة إلكترونیة عند توفر . الكتاب بمعنى أن تطلب استعارتھ عند توفره بالمكتبة
  .نفس الفكرة یمكن تطبیقھا في مجالات أخرى. الكتاب بالمكتبة
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في أي عمل یوجد ما : الذي یتسبب في الانتظار) أو الماكینة(العمل الذي یقوم بھ الموظف  تقلیص -8

ابحث عن ھذه النقاط وحاول معالجتھا عن طریق تقلیل العمل . Bottleneckیسمى بعنق الزجاجة 
لل یمكن أن نق. مثال ذلك فإن الطبیب یكون ھو عنق الزجاجة في المستشفیات والعیادات. الذي یقوم بھ

  .عمل الطبیب بنقل جزء منھ للمرضین والممرضات

عندما . زرتُ طبیب عیون في الولایات المتحدة وكان یعمل بطریقة مختلفة تماما عن ما اعتدتھ في بلادنا
تذھب في موعدك أو قبلھ بقلیل فإنك ربما تنتظر خمس دقائق أو أقل ثم تستقبلك الممرضة التي تصطحبك 

بعد ذلك . عض القیاسات وتسأل بعض الأسئلة وتسجل ذلك في سجلك الخاصإلى غرفة كشف ثم تقوم بب
الطبیب ھنا یأتي وأنت . یأتیك الطبیب ویطلع على ما قامت بھ ویتأكد من بعض الأمور إن احتاج ذلك

جالس على كرسي الكشف ومستعد تماما وبالتالي فھو لا ینتظر دخولك وجلوسك وقیامك للقعود على 
بعد ذلك یكتب لك الدواء ویجیب عن أسئلتك المحدودة ثم یتركك ویذھب . ر الكشفكرسي الكشف أو سری

اكتشفت أن . للغرفة المجاورة التي یكون فیھا مریض آخر قد تم الكشف علیھ عن طریق الممرضة وھكذا
إن . العیادة بھا أربع غرف للكشف وعلى الطبیب أن یذھب من غرفة لأخرى للكشف على المرضى

جم العمل الذي یمكن لھذا الطبیب أن یقوم بھ في ساعة واحدة وما یقوم بھ الطبیب بالطریقة الفارق بین ح
بھذه الطریقة تم تقلیص حجم عمل الطبیب للحد الأدنى وتم تحویل جزء كبیر . المعتادة لھو فارق كبیر

  .للمرضة التي لدیھا متسع أكبر من الوقت

نیة تقلیص العمل الذي یقوم بھ الموظف الذي یسبقھ ابحث في عملك عن نقاط الانتظار وفكر في إمكا
ھل یمكن تحویل بعض عملھ لموظف آخر یكون لدیھ فسحة من الوقت؟ نفس الامر في . انتظار طویل

  ھل یمكن تقلیص دور ھذه الماكینة؟. الماكینات فقد تكون ھناك ماكینة تتسبب في أطول انتظار في العملیة

وفي نفس الوقت تجد . ن مع ذلك فإن طابور الانتظار قبلھ یكون طویلاأحیانا تجد موظفا یعمل بجد ولك
ھل یمكن نقل جزء من عمل ھذا الموظف لغیره؟ قد تجد ھذا الموظف . موظفین لدیھم وقت فراغ كبیر

من الیسیر أن تجد موظفا آخر . یقوم بالتصویر وفحص الأوراق وتنظیم الطابور والرد على استفسارات
  .عمال البسیطةیقوم ببعض ھذه الأ

بعض الخدمات تكون محددة المدة بطبیعتھا مثل ألعاب الملاھي ولكن بعض : تحدید زمن الخدمة -9
في لندن یمكنك رؤیة . الخدمات قد لا تكون محددة المدة ولكن قد یتم تحدید المدة كوسیلة لتقصیر الانتظار

وھذا القسم بالذات یسبقھ انتظار  Tower of Londonبعض المجوھرات الملكیة في برج لندن 
ولكي لا یزید الانتظار فإنك لا تدخل لرؤیة ھذه المجوھرات سیرا على الأقدام وإنما تمر على . طویل جدا

 في الحرم الشریف فإن الشرطي. سیر متحرك وبالتالي فإنك تمر على المجوھرات ولا یمكنك التوقف
الذي یقف بجوار الحجر الأسود یحاول تحدید زمن لتقبیل الحجر الأسود فإن أطال أحد الوقوف فإنھ 

بعض الأطباء في الخارج قد یُنبِّھ المریض الذي یكثر من الأسئلة بأن  .إفساح المجال لغیره یطلب منھ
  .ھناك وقت لكل زیارة مثل ربع ساعة
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ل التي لا تضیف قیمة للخدمة أو المنتج یعني زیادة الوقت التخلص من الأعما: التخلص من الفواقد -10
فنقل الخامة . ھذه الفواقد تشمل فواقد في الخامات أو العاملین أو الآلات. المتاح للعمل الذي یضیف قیمة

. من مكان لمكان یستغرق وقتا قد یمكن الاستغناء عنھ بترتیب مكان العمل بحیث تقل عملیة نقل المواد
النسبة للعاملین أو المستندات فإن انتقالھم أو نقلھم من مكان لمكان یستغرق وقتا وھو ما یعني نفس الامر ب

  .یعني زیادة إتاحیتھا للإنتاج Set up timeتقصیر زمن تضبیط الآلة . زیادة وقت الانتظار

وقت لأي محاولة لتقصیر  وغنيٌ عن القول أن الالتزام والانضباط من قبل الموظفین ھو أمر أساسي
الجیدة للآلات تقلل من الأعطال المفاجئة وبالتالي تقلل من  وعلى جانب الآلات فإن الصیانة. الانتظار

   .وقت الانتظار

لاحظ أن ماقیل عن تسریع العملیة ھو مھم جدا بالنسبة للموظفین أو الماكینات التي تتسبب في أطول 
  .لعملفحاول تطبیق كل أسالیب تسریع العمل على ھذا ا. انتظار

  :التأثیر على معدل حضور العملاء  -رابعا

على الرغم من سعادتنا بكثرة عدد العملاء فإنھ یمكننا . ھل یمكن التأثیر في معدل حضور العملاء؟ نعم 
فبعض الأماكن تكون مزدحمة في . التأثیر على العلماء لكي یتم حضور بعض العملاء في أوقات الفراغ

لأوقات فمثلا أماكن الترفیھ تكون مزدحمة في الأجازات وتكون خاویة في أوقات وتكون فارغة في باقي ا
  .أیام العمل والدراسة

یمكن أن تقدم ھذه المؤسسات بعض التخفیض في الأیام التي : تقدیم حافز للحضور في أوقات الفراغ -1
لك الأیام وثانیا یتم أولا یتم تحقیق بعض العائد في ت. لا یكون فیھا ازدحام وبالتالي تستفید من ناحیتین

ھذا یتم تطبیقھ بالفعل في بعض . تخفیف عدد العملاء في الأیام المزدحمة وبالتالي یقل وقت الانتظار
أماكن الترفیھ ولكن یمكن تطبیقھ في أماكن أخرى مثل المطاعم ومحلات بیع الملابس والأداوت 

للوجبات في أوقات لا یأتي فیھا الناس  %10على سبیل المثال قد یقدم المطعم تخفیضا بنسبة . المدرسیة
  .عادة

بعض بائعي التجزئة یقومون بتوفیر بعض السلع الموسمیة قبل : توفیر الأشیاء قبل موسم شرائھا -2
ھذا یقلل من التزاحم . موعدھا مع بعض التخفیض مثل توفیر الأدوات المدرسیة قبل بدایة الدراسة بشھر

  .عند بدایة الدراسة

ومن أبسط أنواع التأثیر أن توضح للعملاء عن طریق لوحة معلقة في مكان : ات الزحامتوضیح اوق -3
  .تلقي الخدمة الاوقات التي یزداد فیھا الازدحام وتلك التي یقل فیھا الازدحام

بعض . باستخدام مواعید لا یحتاج العمیل أن ینتظر عند حضوره لمكان تلقي الخدمة: تحدید مواعید -4
یمكن أن نستخدم . في الخارج فإن معظم الأطباء یستخدمون المواعید. ون المواعید بنجاحالأطباء یستخدم
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القطارات والحافلات التي . حجز المواعید في صیانة السیارة وفي اختبار القیادة وفي كثیر من الخدمات
في بعض  .تنقل المسافرین بین المدن تستخدم المواعید وھو ما یساھم كثیرا في تقصیر وقت الانتظار

الدول تكون ھناك مواعید للحافلات التي تعمل داخل المدن وھو ما ینجح في بعض المدن ولكنھ قد یفشل 
  .في المدن المزدحمة

ولكن المشكلة أننا نفترض أنھ . استخدام المواعید یناسب الكثیر من الخدمات وربما أكثر مما نتوقع عادة
نعم وقت الخدمة قد لا یكون . نھ لا یمكن تحدید مواعیدلمجرد أن وقت الخدمة یختلف من عمیل لآخر فإ

قد یأتي العمیل في میعاده . ثابتا ولكن ھناك قیمة متوسطة لزمن الخدمة یمكن استخدامھا لتحدید المواعید
كما وأن .وینتظر أحیانا ولا ینتظر أحیانا ولكن الانتظار سیكون أقل بكثیر مما لو لم یكن ھناك مواعید

رى فمثلا الطبیب یمكنھ أن یترك بعض الأوقات بین موعد وآخر وھذه الأوقات إما أن ھناك حلولا أخ
  .تستغل في حالة تحتاج وقتا أطول أو لدخول الحالات التي أتت بدون حجز

فمثلا الكثیر من المدارس تبدأ العام الدراسي . تحدید مواعید مختلفة لفئات مختلفة یستخدم لتقلیل الزحام
بعض الدول . في یوم مختلف لكي تكون عملیة تنظیم التلامیذ في الفصول یسیرة) یةسنة دراس(لكل صف 

تنظم مواعید المدارس والعمل بحیث یكون ھناك بعض الاختلاف لتقلیل الزحام في الطرق وبالتالي تقلیل 
  .الانتظار

  :ملاحظات عامة

وان زیادة  ر وقت الانتظارمن الأمور المھمة التي نخلص إلیھا ھي أن ھناك أسالیب كثیرة لتقصی -1
فلا تتعلل بعدم قدرتك على . عدد الموظفین أو الماكینات أو الأدوات لیس إلا أحد ھذه الوسائل الكثیرة

  .زیادة عدد الموظفین فھناك الكثیر والكثیر مما یمكن عملھ

ة فلا نستخدم عند تطبیق أفكار لتقصیر وقت الانتظار لابد من مراعاة مناسبتھا لاستراتیجیة المؤسس -2
  .عملاء المؤسسة ورغباتھم  وسیلة لا تناسب

تقصیر وقت الانتظار فیھ الكثیر من الإبداع فافتح الباب للعاملین لكي یقترحوا أفكارا في ھذا  -3
    .المجال

    .حاول التعلم من غیرك من مؤسسات تعمل في نفس المجال أو غیره -4

  :من مراجع الموضوع

Service Management, Fitzsimmons and Fitzsimmons ,Irwins MacGraw-Hill, 
3rd edition, 2000  

  مواقع ذات صلة



موقع الإدارة والھندسة الصناعیة 33

Matching Capacity and Demand in Healthcare  

 Managing Capacity and Demand  

A guide to systems management in Healthcare  

Managing Demand and Capacity  


