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الفجـــوة هي الف�ق �ين مـــا حصل عليه العميل عنـــد خوضه التجربة 
فعليـــاً مقارنة مع مـــا كان يتوقعه، كما يســـتخدم مصطلح الفجوة 
للتع�ير عن المقارنة �ين الواقع الحالي والمستوى المنشود، ويمكن 

تقسيم الفجوات إلى أربعة أنواع:

فجوة الخدمةفجوة التواصلفجوة التفسيرفجوة الإد�اك
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فجوة الإد�اك:

العميل  وعـــي  مـــدى  وتعنـــي 
المميـــ�ات  الخدمـــة أو  بوجـــود 
والقيمة المضافة للمنتج وكذلك 
بالاشـــت�اطات  الإد�اك  تشـــمل 
الخاصة بالحصول على الخدمة أو 
الوقت المستغ�ق لإتمامها ومدة 
الا�تظار، كما �تضمن مقدار وعي 
التي  بالأدوات والم�افق  العميل 
مـــن الممكـــن أن تجعـــل تجربته 

أسهل وأجمل.
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فجوة التفسير:

الخدمـــة  وضـــوح  مـــدى  وتعنـــي 
والقدرة  بها  المرتبطة  والمعلومات 
بســـهولة ومدى  تفســـيرها  علـــى 
مقدرة العميل على فهم المتطلبات 
والش�وط اللازمة وعدم وجود لبس 
واحتمالية وجود أكثر من تفسير لها 
من قبل العميل أو الموظف مقدم 
الخدمـــة مما قـــد يســـبب الإحباط 
للعميل في حال وجود اختلاف في 

تفسير المعلومة.
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فجوة التواصل:

وتعني مدى جـــودة التواصل �ين 
المنظمة والعميل من خلال وجود 
وسطاء وشركاء لا يملكون القدرة 
اللازمـــة علـــى تقديـــم الخدمة أو 
بالشـــكل  حولهـــا  المعلومـــات 
المطلوب والمأمول، كما تشـــمل 
عـــدم توفـــر التواصل علـــى مدى 

الساعة عبر عدد من القنوات.
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فجوة الخدمة:

الخدمة فنياً  وتعني مدى جـــودة 
وتقنياً وتدني مســـتوى الخدمة أو 
وعدم  العميـــل  لتوقعات  المنتـــج 
تطابق الاشت�اطات أو المواصفات 
والممي�ات والخصائص مما �ؤدي 

لشعور العميل بخ�بة امل.
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ختـــامًا:

تشير الد�اسات إلى أن 87٪ من المسوقين والمؤث��ن يقدمون 
تجارب عمـــلاء جذابة فيما يقارب من نصف العملاء (49٪) ي�ون 
أنـــه لم �تـــم تل�ية توقعا�هم، قـــد تكون فجـــوة تجربة العملاء 
واســـعة، ولكـــن المنظمـــات ذات التوجهـــات الاســـت�ا�يجية 
المســـتقبلية ســـ�تمكن مـــن ردم الفجـــوة الحاليـــة والوصول 

للاستباقية، لإبهار العملاء لاحقاً.
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عبدالعزيز العصيمي

خبير تجربة العميل وخدمة العملاء
قدم العديد من البحوث والدراسات.

مؤلـــف كتـــاب «تجربـــــــة العميـــل» التخطيط 
الاستراتيجي ومؤشرات الأداء في خدمة العملاء.
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