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العالم الصناعي

 الجديد

لــم يشــهد عصرنــا الرقمــي مــن قبــل هــذا القــدر مــن 
وولاء  الســوقية  الحصــة  علــى  المعقــدة  المنافســة 

. مليــن لمتعا ا
اتجييه القت�صاديييون اإلى و�صييف موجيية التغيييرات الجذرييية الرقمييية بالثييورة ال�صناعييية الرابعيية1، ويُعييزى ذلييك اإلى درجة التغييير التي توؤثر 
على العديد من جوانب ال�صناعة والحكومة والمتعاملين. لقد وجدت ال�صناعة التقليدية التي ا�صتندت اإلى نماذج اأعمال تقليدية اأن المزايا 
التجارييية التييي كانييت بحوزتهييا في ال�صييابق، بف�صييل الأ�صييواق المغلقيية والحواجييز التجارييية، قييد اختفييت بالكامييل تقريبيياً. اأ�صبحييت الموؤ�ص�صييات 
تتناف�ييس الآن في ال�صييوق الدولية حيث لم تعد الحواجز المادية ذات اأهمية، اإذ اأتاحت التطورات في القطاع التكنولوجي للموؤ�ص�صييات اإمكانية 

اإيجيياد نميياذج اأعمييال ومنتجييات وخدمييات جديييدة، تمكّنها من توزيع ب�صائعها في اأيّ مكان وب�صييرعة كبرة. 

ومع دخول هوؤلء المناف�صييين الُجدد اإلى ال�صييوق، فاإنهم يُ�صييهمون في التقليل من الح�صة ال�صييوقية التي تملكها القطاعات التقليدية. وباإمكان 
القادمين الجدد، مع غياب الأنظمة ونماذج الأعمال القديمة، اأن يك�صييبوا ب�صييرعة متعاملين جدد من خلال تقديم عرو�س ذات قيمة اأعلى 

بتكاليف اأقل. من �صاأن هذا الأمر اأن يترك الموؤ�ص�صات التقليدية مع هام�س مت�صائل وم�صتوى متدنٍ من الربحية.
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أهميــة تجربــة المتعامليــن بالنســبة 
العربيــة  الإمــارات  دولــة  لحكومــة 

المتحــدة

مــا الــذي يعنيــه هــذا الأمر بالنســبة لحكومة دولــة الإمارات 
المتحدة؟ العربية 

كيييف يُمكننييا اإيجيياد ميييزة تناف�صييية م�صييتدامة في بيئيية الأعمييال الحالييية؟ تاأتييي الإجابيية علييى هييذا ال�صييوؤال وا�صحيية، واإن لم تكيين علييى القييدر 
ذاتييه ميين الب�صيياطة: ميين خييلال اإقاميية رابطة عاطفية اإيجابية فريدة مع جميع الأ�صييخا�س الذين يعي�صييون في دولة الإمييارات العربية المتحدة 

اأو يزورونهييا. اإذ نعتيير اأنّ جميييع الأ�صييخا�س الذييين يعي�صييون في الدوليية اأو يزورونهييا متعاملييين لييدى حكوميية دولة الإمييارات العربية المتحدة.

يتمثييل مفتيياح هييذه الفر�صييية في اأنّ قيميية تجربيية المتعاملييين تكمن في قيييام المتعاملين بتطوير علاقة عاطفية فريييدة مع المنتجات والخدمات. 
اإن تقديم تجربة متعامل اإيجابية لكن بدون وجود رابط عاطفي فريد من نوعه بين المتعامل والموؤ�ص�صة لن ي�صكل نقطة تميز لهذه الموؤ�ص�صة، 
كما ل تُعتر العلاقة مع المتعامل التي ت�صتند اإلى المعاملة التقليدية بدون اأي ارتباط عاطفي اأكثر من مجرد خدمة للمتعاملين، الأمر الذي 

يُمكن تكراره ب�صهولة.

ومن ناحية اأخرى، ي�صعب تكرار الرابط العاطفي الفريد الذي يتم خلقه مع المتعامل، اإذ اأنّ اإيجاد مثل هذه العلاقة المميزة يتطلب تغير 
جوهيير الحكوميية والتحييرك نحييو اتجيياه جديييد. وعلييى الرغم مما تبييدو عليه هذه المهمة من ال�صعوبة، اإلّ اأنّها تُعتر عظيمة الفائدة لم�صييتقبل 

الدول وازدهارها.

يتمثييل جوهيير روؤييية حكوميية دوليية الإمييارات العربييية المتحييدة في خلق اأ�صييعد مييكان في العالم. ول يُمكيين تحقيق هذا الهييدف دون ت�صافر جهود 
والتييزام الجميييع لتحقيييق التغيييرات التييي تُف�صييي اإلى روابييط عاطفييية اإيجابييية للمواطنين والمقيمييين  في دولة الإمارات العربييية المتحدة، وما 
اأن نتمكّن من اإنجاز هذا الهدف �صيييقوم النا�ييس باإن�صيياء علاقة عاطفية اإيجابية مع البلاد. اإن �صييعادة النا�ييس �صتتج�صييد في م�صييتويات اأف�صل 
من جودة حياة الأُ�صيير والأفراد على حد �صييواء، اإذ ي�صييعى جميع النا�ييس حول العالم في نهاية المطاف للعي�ييس في بلد يوفر اأ�صييلوب حياة اأف�صل 

وم�صييتوي اأعلى في جودة الحياة، وهذا هو ال�صييبب الذي يجعل تجربة المتعاملين مهمة للغاية بالن�صييبة لدولة الإمارات العربية المتحدة.

يعتيير م�صطلييح الثييورة ال�صناعييية الرابعيية م�صطلييح جديد وتم ا�صييتخدام الم�صطلح لأول مرة في اأبريل لعييام 2011 في معر�س هانوفر، اأكر 
معر�ييس تجيياري �صناعييي في العييالم. وبحلييول اأكتوبيير ميين عييام 2012، قامييت مجموعيية العمييل المعنييية بي"ال�صناعيية 4.0"، برئا�صيية �صيييجفريد 
داي�ييس )موؤ�ص�صيية "روبرت بو�ييس"(، وهينينغ كاجرمان )موؤ�ص�صيية "اأكاتيك"(، بو�صع مجموعة من التو�صيات للموؤ�ص�صييات التي تقوم بتنفيذ 

"ال�صناعة 4.0".
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ما هي إدارة تجربة المتعاملين؟

تُعــرّف إدارة تجربــة المتعامليــن بأنّها العمليــة التي تتبعها 
المؤسســة لإقامــة رابــط عاطفي وروحي مــع متعامليها.

تهييدف اإدارة تجربيية المتعاملييين اإلى خلييق انحييياز فريييد تجيياه منتجييات   •
وخدمييات الموؤ�ص�صيية لي�ييس ميين خييلال تلبييية توقعييات المتعاملييين فح�صييب، بييل 
وتجاوزهييا كذلييك. يُ�صييهم كلّ تفاعييل يقييوم بييه المتعاملييين مييع موؤ�ص�صييتك، 
في كلّ مرحليية ميين دورة حياتهييم، في �صياغيية وتحديييد معييالم علاقتهييم 
العاطفييية مييع الموؤ�ص�صيية. هييذا وليين تنييال العلاميية التجارييية ولء المتعاملييين 
اإلّ في حييال وجييود ارتبيياط وثيييق جييداً بييين مييا تعِييدُ بييه العلاميية التجارية وما 
يختييره المتعاملييون. تُتيييح قييدرة اإدارة تجربيية المتعامييل بالإ�صافة الى توفر 
الم�صاعر الإيجابية ب�صكل مت�صق اإمكانية بناء م�صتوى من الثقة بين العلامة 
التجارية والمتعامل، وتُ�صهم هذه الثقة في تعزيز الولء على المدى الطويل، 
الأمر الذي يُ�صهم بدوره في نجاح البلاد. ويُطلق على هذه العلاقة الفريدة 
التي ن�صاأت بين المتعامل والموؤ�ص�صة نتيجة لهذه التجارب ا�صم "تجربة ذات 

.)Branded Experience( "صييمة مميييزة�
ال�صييوق،  في  تفا�صييل  اأداة  ب�صفتهييا  المتعامييل،  تجربيية  تكييون  اأن  يجييب   •
جييزءاً ميين اإ�صييتراتيجية موؤ�ص�صييتكم، كمييا يجييب اأن تكييون متاأ�صليية في جوهر 
موؤ�ص�صييتكم. تتكون اإدارة تجربة المتعامل من �صييق علمي و�صييق فني، ويتعيّن 
 CX( "علييى الموؤ�ص�صيية اأن تقييوم بتطوييير وتنفيييذ "برنامييج لتجربيية المتعاملييين
Program( ميين �صيياأنه اأن يقييوم بخلييق التجارب الإيجابية الفريدة بالن�صييبة 
للمتعاملين والمحافظة عليها لكي يتمكنوا من جني ثمار " تجربة ذات �صمة 

.)Branded Experience( "مميييزة
كلّ  علييى  التركيييز  في  المتعاملييين  تجربيية  لإدارة  العلمييي  ال�صييق  يتمثييل   •
نقطيية تما�ييس علييى امتييداد رحليية المتعامييل. ويجييب اأن ت�صييتند عملييية توثيييق 
رحليية المتعامييل اإلى الوقائييع، كمييا يتوجييب اإجييراء تحليييل حييول مييا يخو�صييه 
المتعاملييين عنييد كلّ نقطيية تما�ييس. اإنّ اإدارة تجربيية المتعاملييين بب�صيياطة هييي 
تن�صيييق جميييع التفاعييلات التييي يقييوم بها المتعاملييون مع العلاميية التجارية، 
وعليييه فيياإن كلّ مييكان ي�صييتطيع المتعامييل ميين خلالييه التفاعييل مييع الموؤ�ص�صيية 
-�صييواء ب�صييكل رقمييي اأو مييادي- هييو نقطيية تما�ييس، وتُ�صييهم التجربيية التييي 
يعي�صييها المتعاملييون عنييد كلّ نقطيية تما�ييس في �صياغيية ت�صوراتهييم. عندمييا 
تقييوم العلامييات التجارييية بتوليد انطباعات اإيجابية على نحو مت�صييق، فهي 
تقييوم ببنيياء الثقيية مييع متعامليهييا. وتُعتيير الثقيية مكوناً اأ�صا�صييياً لبنيياء الولء 

وتحقيييق ر�صييا و�صييعادة المتعاملييين.
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يعتمييد ت�صميييم اأف�صييل تجربيية للمتعامييل علييى درا�صيية احتياجييات المتعامييل وال�صييتماع ل�صوتييه. فعلييى �صييبيل المثييال، تُعتيير مرحليية ال�صتف�صييار 
المرحليية الأولى في اأي نييوع ميين الخدمييات الحكومييية، حيييث يبحييث المتعامييل عيين الإجابييات حول مو�صييوع معين مثل التقديم علييى خدمة ما، اأو 
موقع اأقرب فرع، اأو التكلفة. هناك �صوؤال رئي�صي ينبغي على جميع مزودي الخدمات الحكوميين اأن يفكروا به وهو كيفية تقديم خدماتهم 
بطريقيية توفيير اأف�صييل تجربيية بالن�صييبة لمتعامليهييم. يُمكيين ل�صييوت المتعامييل اأن ي�صيياهم في تحديييد كيفييية الح�صييول علييى هييذه المعلوميية. ت�صييمل 
المعلومييات الأ�صا�صييية اللازميية، �صيياعات العمييل، والقنيياة المف�صليية لإي�صييال الخدميية، واللغييات الم�صييتخدمة، وتوقعييات المتعاملييين حييول الأطيير 

الزمنييية اللازميية ل�صييتكمال معاملة ما.

واأمّا ال�صييق "الفني" في اإدارة تجربة المتعاملين فهو يعتمد على فهم �صييلوك المتعاملين ومعرفة التغيرات التي يتعين على الموؤ�ص�صيية القيام بها 
والتييي �صييتوؤدي اإلى م�صييتوى اأعلييى ميين الم�صيياركة العاطفييية والر�صييا ميين المتعاملييين، كما ي�صييكّل فهم �صييلوك المتعاملين مكوناً اأ�صا�صييياً من اإدارة 

تجربة المتعاملين. اإنّ العوامل الأربعة الرئي�صية التي توؤثر على �صلوك المتعاملين هي:

1-ال�س��لوك الثق��افي: تييوؤدي الثقافيية دوراً بالييغ الأهمييية في تحديييد �صييلوك 
المتعامييل. �صت�صيياعد القيييم الم�صييتركة التييي يت�صيياطرها النا�ييس المنتمييين اإلى اأميية اأو 
ديانيية اأو مجموعيية عرقييية اأو موقييع جغييرافي م�صييترك، في تحديييد �صييلوك المتعامييل.

2-العوام��ل الاجتماعي��ة: تييوؤدي الأ�صييرة والمجموعييات المرجعييية والطبقيية 
الجتماعييية، دوراً في تحديييد �صييلوك المجتمييع وقيمييه وعاداتييه وتقاليييده.

3-العوام��ل ال�س��خ�سية: توؤثيير عوامييل مثييل ال�صيين والوظيفيية والحاليية المالييية 
والقت�صادييية علييى ال�صييلوك الييذي ينتهجييه المتعامييل.

4-العوام��ل النف�س��ية: تحييدد الحاليية العقلييية لل�صييخ�س مييا ي�صييعر بييه في اأي 
لحظيية ميين اليييوم. فميين غر المرجح اأن يملك المتعامل المتعب م�صيياءً ذات الم�صييتوى 

ميين ال�صيير كالمتعامييل المرتيياح في ال�صباح.
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ما هي سبل تقديم تجربة 
المتعاملين المثالية؟

ــن  ــن م ــي تتمكّ ــتك ولك ــن مؤسس ــئولا ضم ــك مس بصفت
تحقيــق تجربــة المتعامليــن المثاليــة، فيتوجــب عليــك أن 

ــن. ــة المتعاملي ــن وراء إدارة تجرب ــم الكام ــم العل تفه

�صييواء كنتييم تفكييرون بالموظفييين اأو العمليييات التجارييية اأو التكنولوجيييا اأو القيييادة، فيياإنّ كلّ مكييون منهييا يتمتييع بخا�صيييات متنوعيية تتطلييب   •
مجموعييات مهييارات تخ�ص�صييية وانتباهيياً مركييزاً ل�صمييان عمييل هييذه المكونييات جميعيياً ب�صييكل متناغييم نحييو تحقيييق تجييارب المتعاملييين المن�صييودة.
تتعلييق ق�صيية تجربيية المتعاملييين في نهاييية المطيياف بال�صييبل التييي تمكّن النا�ييس من اإعييادة تنظيم اأعمالهييم وعمليات ال�صييلوك والتفكر الخا�صة   •
بهييم ميين اأجييل تحقيييق نتيجيية ا�صييتثنائية لمتعامليهييم وموؤ�ص�صييتهم. وتتمثل نقطة البداييية في فهم رحلة متعاملكم الحييالي، والتعرف على كيفية 
تفاعلييه مييع موؤ�ص�صييتكم وماهييية تجاربهييم المعرفييية والعاطفييية. كيييف لكييم اأن تعرفييوا احتياجييات متعامليكييم اأو توقعاتهييم؟ اإن اأف�صييل طريقيية 
لذلك هي �صوؤالهم ب�صكل مبا�صر. ت�صتطيع جل�صات الع�صف الذهني ومجموعات التركيز على المتعاملين اأن تُعطيكم الروؤى المطلوبة لتخاذ 
قييرارات �صييديدة حييول مييا ينبغييي عليكم فعله لتح�صييين تجربة المتعاملييين لديكم. وحالما تح�صلون على الأدلة الواقعية بين يديكم، ت�صييتطيعون 
عندها الم�صي قدماً في عملية ع�صف ذهني للخروج باأفكار حول كيفية تنفيذ التجربة التي لن تلبي احتياجات المتعاملين فح�صب، بل �صتوفر 

لهم ال�صييعادة لأنّها تفوق توقعاتهم.
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هنيياك العديييد ميين العنا�صيير المتحركيية في عملييية اإتقييان اإدارة تجربيية المتعاملييين من اأجل الو�صول اإلى نتائج م�صييتدامة وقابلة للقيا�ييس. ل   •
يُمكيين لهييذه المزايييا اأن تتحقييق دون اتبيياع مقاربيية علمييية ودون و�صييع خارطيية طريييق مبنييية ومدرو�صيية ب�صييكل جيييد، بحيييث ت�صييع الخطوط 
العري�صة للرحلة نحو تحقيق التميز فيما يخ�س تجربة المتعاملين. يجب اأن تاأخذ خارطة الطريق بعين العتبار كيف يُمكن لطاقم العمل 
والعمليييات والتكنولوجيييا والثقافيية الموؤ�ص�صييية، اأن توؤثيير علييى تجربيية المتعاملييين. وميين �صيياأن كلٍّ ميين هذه الأبعيياد اأن يوؤثر على ا�صييتراتيجية 
تجربيية المتعاملييين الخا�صيية بكييم، ول يُمكيين تجاهييل اأي منهييا اأو تجيياوزه في المعادليية الكلييية. كمييا ينبغييي اأن تتمتييع خارطيية الطريييق هييذه 
بمبييادرات قابليية للتحديييد، بحيييث تكييون وا�صحيية وتييرز كيف �صتُ�صييهم كلٌّ منهييا في تعزيز تجربيية المتعاملين والدفع نحو تحقيق ال�صييعادة.
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أفضل الممارسات لتحقيق التميز

 في تجربة المتعاملين 

إليكم الحقيقة: يملك كلُّ الناس، بغض النظر عن 
عرقهم ومعتقداتهم الدينية، الرغبات ذاتها في تحقيق 

السعادة. 
على الرغم من اأنه قد يكون لدينا تعريفات مختلفة لل�صييعادة، اإلّ اأنّنا نعلم بوجود �صييمات م�صييتركة توؤدي اإلى ال�صييعادة ال�صيياملة. يود النا�ييس 

اأن يعي�صييوا دون همييوم واأن يتمتعييوا بالحرييية ليكونييوا مبتكرين وي�صييعوا لتحقيق �صييغفهم دون التعر�ييس لقيود غر �صرورية.

ت�صييتطيع حكوميية دوليية الإمييارات العربييية المتحييدة اأن ت�صيياعد في تحقيييق ال�صييعادة ميين خييلال تنفيييذ اأف�صييل الممار�صييات في مجييال التميييز في 
تجربة المتعاملين، فما هي اأف�صل الممار�صات الرئي�صية لتوفر تجربة المتعاملين المثالية؟ نورد لكم فيما يلي الممار�صات الع�صر الأكثر اأهمية:

1. فه��م وتوثي��ق رحل��ة المتعام��ل الخا�س��ة بك��م: تتمثييل نقطيية البداييية في فهييم الم�صييببات الأ�صا�صييية 
التييي تتطلييب  ميين المتعاملييين ا�صييتخدام خدماتكييم، ثييم توثيييق الخطييوات التييي يقومييون بهييا لإتمييام معامليية 
ناجحيية. اإن هييذه هييي تجربيية المتعاملييين، وميين خييلال ت�صييجيل جميييع التفاعييلات، �صييتتمكنون ميين معرفيية ما 

يتوجييب علييى موؤ�ص�صييتكم القيييام بييه لتح�صييين تجربيية المتعاملييين

2.التوا�س��ل مع المتعاملين ب�س��كل مبا�س��ر لدرا�س��ة توقعاتهم واإحتياجاتهم: ينبغييي جمع الأدلة 
الواقعية حول ما يتوقعه متعاملوكم. يُمكن جمع �صوت المتعاملين على نحو اأمثل من خلال جل�صات الع�صف 

الذهني ومجموعات التركيز المنظمة مع مجموعات المتعاملين الم�صتهدفة.

3. التركي��ز بداي��ة عل��ى اإزال��ة موا�س��ع ال�س��كوى الخا�س��ة بالمتعامل��ين: ل جييدوى ميين ت�صميييم 
تجييارب جديييدة للمتعاملييين دون القيييام اأولً بالتخل�س من موا�صع ال�صييكوى التي يُعاني منها المتعاملون، اإذ 
ليين تكونييوا قادرييين علييى تحقيييق التميييز في مجال تجربيية المتعاملين ما لم تعملوا على اإزالة موا�صع ال�صييكوى 

الرئي�صيية لدى متعامليكم. 

4. تحلي��ل كل اإ�س��كالية با�س��تخدام اأ�س��اليب تحلي��ل الاأ�س��باب الجذري��ة، ث��م معالجته��ا: اإنّ 
القييدرة علييى توفيير تجييارب متعاملييين مت�صييقة للغاييية تتطلييب منكم ت�صحيح ال�صييبب الجذري للم�صييكلة التي 
Five-( "اأدّت اإلى ظهور موا�صع ال�صكوى في بادئ الأمر. ا�صتخدموا اأ�صلوباً مثل اأ�صلوب "الأ�صباب الخم�صة

Whys( لمعرفيية الم�صييبب الحقيقييي وراء ظهييور الم�صييكلة بالن�صييبة للمتعاملين.

5. التركي��ز ب�س��كل دائ��م عل��ى الح��د م��ن الجه��د المطل��وب م��ن متعامليك��م لاإج��راء اأي اأعم��ال 
تجاري��ة معك��م م��ن خلال ت�س��هيل تعاملاتهم معكم ب�س��كل كبير: لقد تغرّت توقعييات المتعاملين في 
وقتنا الحالي ب�صبب الهو�س بالهواتف الذكية، والتطبيقات التي باتت ت�صمل كلّ �صيء والراحة التي يوفرها 
الت�صييوق الإلكييتروني عيير الإنترنييت. يركييز المتعامل المعا�صر في يومنا هذا علييى طلب الراحة والجهد القليل 

ل�صييتكمال اأي معامليية. كيف تييرى خدمتكم مقارنة بذلك؟
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6. تق��ديم خدماتك��م با�س��تخدام قن��وات متع��ددة، وت��رك الخي��ار للمتعام��ل: يييود المتعاملييون 
اأن يكونييوا الطييرف الييذي يختييار القنيياة بييدلً ميين اأن تُفر�ييس عليهييم. تذكييروا، ل ي�صييعر جميييع متعامليكييم 

بالرتييياح اإزاء اإجييراء معاملاتهييم عيير الإنترنييت.

7. من��ح المتعامل��ين حري��ة خيارات الخدم��ة الذاتية: تُظهيير الأبحاث التي اأجريت حييول المتعاملين 
رغبة العديد من المتعاملين باأن يكونوا الطرف المتحكم بالمعاملة. كما تُ�صر الأبحاث اأي�صاً اإلى اأنّ المتعاملين 
يييودون اأن يكونييوا قادرييين علييى التمتييع بحرية اإتمام التعاملات على مدار �صيياعة وفي كل اأيام الأ�صييبوع. هذا 

وتُعتر الخدمة الذاتية مظهراً اأ�صا�صياً لتلبية احتياجات المتعامل المعا�صر.

8. توحي��د معاي��ير ج��ودة الخدم��ات ع��ر جمي��ع القن��وات: ي�صييعى المتعاملييون في يومنييا هييذا اإلى 
تجربيية موحّييدة عيير جميييع  القنييوات الخا�صيية بكييم. فهييم ل يريييدون علييى �صييبيل المثييال، اأن يت�صلييوا بمركييز 
الت�صييال الخا�ييس بكييم ليتلقييوا اإجابة معينة ومن ثييم يجدون اإجابة مختلفة عنها على موقعكم الإلكتروني. 

يُعييدّ توحيييد الخدمييات والمعلومييات عيير جميييع القنييوات اأمراً اأ�صا�صييياً لبنيياء اأوا�صر الثقة مييع متعامليكم.

9. التركي��ز عل��ى الترا�س��ل ال�س��خ�سي والات�س��الات الوا�سح��ة والموج��زة: ل يُ�صييهم اإر�صييال 
الر�صييائل العامة التي ل تت�صييم باأي طابع �صييخ�صي في بناء الترابط العاطفي مع المتعاملين. تُعتر الر�صييالة 
ال�صييخ�صية و�صيييلة لبنيياء علاقيية مييع متعامليكييم تعك�ييس اأهميتهييم بالن�صييبة لموؤ�ص�صييتكم. ويجييب اأن تحر�صييوا 

اأي�صيياً علييى اإبقيياء ر�صييائلكم موجييزة وحاولييوا ا�صييتخدام مقاطييع الفيديييو لإي�صالهييا.

10. التاأك��د م��ن التمت��ع بنم��وذج حوكم��ة يحر���ص على اإ�سفاء طابع م�س��تدام عل��ى مبادرات 
تجرب��ة المتعامل��ين، ويعم��ل على تح�س��ينها ب�س��كل م�س��تمر: ليين يكييون اأيّ برنامج لتجربيية المتعاملين 
قييادراً علييى خلييق نتائييج طويليية الأمييد مييا لم يتييم و�صييع نمييوذج للحوكميية للحر�ييس علييى مراقبيية المبييادرات 
وتطويرهييا با�صييتمرار. وتذكييروا اأنّ توقعييات المتعاملييين تتطييور علييى نحييو متوا�صييل، لييذا يتوجييب عليكييم اأن 

تطييوروا الآلييية ال�صرورييية للتكيييف والبتييكار علييى الييدوام بغييية تلبييية الحتياجييات المتغييرة للمتعاملييين.

تُعتيير البروقراطييية والممار�صييات التجارييية القديميية ميين التحديييات 
التييي تواجييه الموؤ�ص�صييات عنييد تنفيييذ برامييج تجربيية متعاملييين متميييزة. 
اإنّ اأكيير عائييق يحييول دون تحقيييق روؤية دولة الإمييارات العربية المتحدة 
باأن تكون اأكثر دول العالم �صعادة هو البروقراطية وعدم القدرة على 
البتعاد عن الممار�صات التي تعيق �صبل تعامل المتعاملين مع الموؤ�ص�صة. 
اإنّ الموؤ�ص�صييات الرائييدة في مجييال تجربيية المتعاملييين حييول العييالم هييي 
تلييك الموؤ�ص�صييات التييي ابتكييرت �صييبلًا جديييداً لتلقييي النا�ييس للمنتجييات 
والخدمييات دون اأي جهييد. ولييو نظرنييا اإلى موؤ�ص�صييات "اآبييل" و"نييت 
فليك�ييس" و"اأمييازون"، �صيينجد اأن هييذه الموؤ�ص�صييات تمكّنييت ميين الزدهار 
لأنّها تجراأت على اأن تكون مختلفة. ويتمثل التحدي اأمام حكومة دولة 
الإمارات العربية المتحدة في اأن تعيد ابتكار اأ�صيياليب تقديم الخدمات 
لمجتمعنييا لنكييون قادرييين علييى تحقيييق روؤيتنييا بيياأن ت�صبييح الدوليية اأكييثر 

الأماكيين �صييعادة في العييالم.




