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1الموت الصامت لخدمة العملاء 

عندما تكون المساعدة مجرد وهم 

 أنتوني جي جيمس
الرئيس التنفيذي | اHبتكار | التكنولوجيا | التسويق العاFي | النمو

لم تعد خدمة العمXء كما كانت من قبل. 

لقد ولت ا`يام التي يرشدك فيها ¶ثل مفيد خXل مشكلة ما حتى يتم حلها. 

الــيــوم, يــتــرك اNــســتــهــلــكــون لــلــدفــاع عــن أنــفــســهــم - الــتــنــقــل ف ا`نــظــمــة ا™لــيــة ورســائــل الــبــريــد 
اAلـكـتـرونـي الـتـي لـم يـتـم الـرد عـلـيـهـا وعـدم مـبـا=ة الـشـركـات الـتـي óـعـلـهـا تـشـعـر كـمـا لـو أن اãـطـأ 

يكمن مباشرة معهم. 

لـقد اخـتبرت هـذا مـؤخـرا بـشكل مـباشـر مـع جينيسـيس مـوتـورز أسـترالـيا، وجـعلني أتـساءل - هـل مـاتـت 

خـدمـة الـعمYء بهـدوء بـينما تشـتت انـتباهـنا بسـبب اGـيزات اyـديـدة الـYمـعة واqشـعارات الـتي r نـهايـة 

لها؟ 

نشأة اqحباط 

بـدأ كـل شـيء بـإغـ6ق شـبكة Optus 3G، وهـو حـدث ø ا7عـ6ن عـنه بـشكل جـيد أثـر عـلى الـعديـد مـن 

اñدمات ا;تصلة. 

عـلى الـرغـم مـن مـعرفـة أن الـتغيير قـادم، واصـلت جينسـيس مـوتـورز ربـط سـياراتـها اôـديـدة بشـبكة اôـيل 

الـثالـث 3G لـلحصول عـلى ëـديـثات عـبر الـهواء (OTA). تسـبب هـذا الـقرار فـي سـلسلة غـير مـتوقـعة مـن 

ا7حباطات. 

النتيجة؟ 

أنـا أهـاجـم بـا7شـعارات - رسـائـل الـبريـد ا7لـكترونـي والـنصوص وحـتى الـتنبيهات مـن السـيارة نـفسها - †ـا 

يحثني على ëديث البرنامج ... ëديث OTA الذي لم يصل أبدا! 

 The Silent Death of Customer Service - When Help is Just an Illusion, Anthony J 1

James, The Innovation Daily, LinkedIn, 30 October 2024, Link.
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كمستهلك، شعرت وكأنني فشلت بطريقة ما في مسؤولياتي. 

وهكذا، فعلت ما سيفعله أي شخص معقول - اتصلت بخط خدمة العم6ء. 

خدمة العمYء باrسم فقط 

هذا هو ا;كان الذي أخذت فيه اrمور غطسا. 

تركت رسائل، وصعدت مشكلتي إلى كبار ا;مثلM، و... لم أسمع شيئا. 

ëـولـت اrيـام إلـى أسـابـيع دون مـعاودة ا.تـصال أو ا.سـتجابـة. عـندمـا وصـلت أخـيرا إلـى شـخص مـا، قـوبـلت 

بنوع من ال6مبا.ة الشبيهة بالنص الذي أصبح شائعا جدا: 

"ما الرقم الذي اتصلت به؟" لقد وصلت إلى القسم اñطأ." 

". أعرف شيئا عن هذه ا;شكلة." 

". nكنني مساعدتك." ستحتاج إلى ا.تصال بشخص آخر." 

كـان رفـض نـقلي إلـى شـخص nـكنه ا;ـساعـدة هـو الـضربـة اrخـيرة. لـقد جـعلني أدرك أنـه فـي عـالـم الـيوم، لـم 

تــتدهــور خــدمــة الــعم6ء فحســب - بــل مــاتــت بهــدوء، تــاركــة وراءهــا قشــرة فــارغــة تــلوم ا;ســتهلكM عــلى 

إخفاقاتها. 

ò تعيT النظام على الفشل 

أكـثر مـا أدهـشني فـي التجـربـة بـأكـملها لـم يـكن فـقط الفشـل فـي تـقدƒ خـدمـة أسـاسـية، ولـكن الـتحول فـي 

كيفية تفاعل الشركات مع عم6ئها. 

إنـها ليسـت فـقط جينيسـيس مـوتـورز - تـبدو هـذه التجـربـة شـائـعة بـشكل مـتزايـد عـبر الـصناعـات. عـندمـا 

تـصل أخـيرا إلـى شـخص مـا، غـالـبا مـا يـتم تـأطـيره كـما لـو كـنت ا;ـشكلة، سـواء مـن خـ6ل إخـبارك أنـك تـتصل 

بالرقم اñطأ أو من خ6ل مواجهة أوقات ا.نتظار التي . نهاية لها دون حل. 

يتعلق هذا التحول بأكثر من مجرد رقابة شركة واحدة. 

إنـه يـعكس انـخفاضـا أسـاسـيا فـي الـطريـقة الـتي تـعطي بـها الشـركـات اrولـويـة لتجـربـة الـعم6ء. يـبدو اrمـر كـما 

لـو أن الشـركـات لـم تـعد مهـتمة بحـل ا;ـشك6ت - فهـي تـركـز أكـثر عـلى تـلبية ا;ـقايـيس أو تـفريـغ ا;ـسؤولـية 

عن ا;ستهلكM أو اïفاظ على انخفاض التكاليف من خ6ل أÆتة التفاعل البشري. 

من اôدمة إلى اôدمة الذاتية 
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ø بـيع ظـهور خـيارات اñـدمـة الـذاتـية - روبـوتـات الـدردشـة والـبوابـات ا7لـكترونـية وأنـظمة الـهاتـف ا≠لـية - لـنا 

للراحة. 

ولكن على نحو متزايد، يبدو اrمر وكأنه وسيلة للشركات لتجنب ا;شاركة اïقيقية. 

عـندمـا تفشـل اrنـظمة، كـما تـفعل حـتما، يـترك ا;سـتهلكون عـالـقM بـM ا.سـتجابـات ا≠لـية وا;ـمثلM غـير 

ا;فيدين. لقد تبخرت اللمسة الشخصية والتعاطف والرغبة في ا;ساعدة حقا. 

فـي حـالـتي، شـعرت مـرارا وتـكرارا وكـأنـني فـعلت شـيئا خـاطـئا، عـلى الـرغـم مـن أن ا;ـشكلة اïـقيقية تـكمن 

في فشل الشركة في دفع التحديثات ال6زمة. ومع ذلك، لم تكن هناك مساءلة - فقط الصمت. 

إلى أين نذهب من هنا؟ 

ا;وت الهادئ ñدمة العم6ء ليس محبطا فحسب - بل إنه خطير. 

إنـه يـقوض الـثقة بـM الشـركـات وعـم6ئـها. وعـلى ا;ـدى الـطويـل، سـتدفـع الشـركـات الـثمن مـن خـ6ل فـقدان 

الو.ء والسمعة التالفة. 

إذن، إلى أين نذهب من هنا؟ 

يجب على الشركات إعادة تقييم ما تعنيه خدمة العم6ء حقا. 

إنــهم بــحاجــة إلــى ا.ســتثمار فــي ا;ــشاركــة الــهادفــة، ولــيس فــقط اrنــظمة ا≠لــية وطــوابــير الــتذاكــر. يــحتاج 

التعاطف وا;ساءلة إلى العودة، قبل أن تصبح خدمة العم6ء مفهوما منقرضا Æاما. 

rنـه فـي نـهايـة الـيوم، . يـريـد الـعم6ء مـنتجا فحسـب - بـل يـريـدون عـ6قـة. وإذا كـانـت الشـركـات غـير راغـبة 

في ا.ستثمار في هذه الع6قة، ف6 ينبغي أن تفاجأ عندما يبحث عم6ؤها في مكان آخر! 
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