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كان يتذكــر نبــرة الاســتقبال الهادئــة والابتســامة التــي خففــت توتــره وطريقــة الموظــف التــي أوحــت لــه بــأن مشــكلته مهمــة 
فــعلا وهــذا التبايــن بيــن مــا ننســاه ومــا يبقــى يجســد مــا أثبتــه علــم الأعصــاب الذاكــرة الشــعورية تعيــش فــي الوعــي أطــول 

مــن الذاكــرة المعلوماتيــة وأن الدمــاغ يلتقــط الانطبــاع الوجدانــي قبــل أن يحــاول تحليــل المعلومــة بطريقــة منطقيــة

 وقــد لخّّصــت الكاتبــة Maya Angelou’s هــذا الأمــر بعبــارة أصبحــت مرجعــا عالميــا )النــاس لا يتذكــرون مــا قيــل لهــم، بــل مــا 
شــعروا بــه أثنــاء مــا قيــل لهــم( وفــي ســياق تجربــة العميــل يظهــر هــذا المبــدأ كعلامــة توجيهيــة التجربــة المؤثــرة ليســت 

مــا يحــدث، بــل مــا يحــدث داخــل العميــل

مــن هنــا يبــرز مفهــوم هندســة المشــاعر )Emotional Design / Emotional Engineering( وهــو اتجــاه يعتمــد علــى تصميــم 
التجربــة بنــاء علــى اســتجابات العميــل الوجدانيــة لا علــى خطــوات الخدمــة فهــو لا يســأل مــا الــذي نقدمــه، بــل يســأل كيــف 

يشــعر العميــل عنــد كل نقطــة تمــاس

 وتشــير الدراســات الســلوكية الحديثــة إلــى أن مــا يزيــد عــن %95 مــن قــرارات الإنســان تُُحركهــا العاطفــة بحســب بحــث 
Pluta- & Szulga, 2022 حيــث أوضحــا أن العواطــف تشــكّّل الأســاس الــذي تنطلــق منــه قــرارات المســتهلك حتــى عندمــا 
يعتقــد الفــرد أنــه يتصــرف بوعــي منطقــي. وهــذا يعنــي أن كل تفصيلــه شــعورية صغيــرة )نبــرة صــوت، صياغــة جملــة، طريقــة 

ـشـرح، لحـظـة انتـظـار( تؤـثـر مباـشـرة ـفـي تقيـيـم التجرـبـة وـفـي ـقـرار الـعـودة.

وتــزداد أهميــة هــذا التوجــه فــي الســوق الســعودي والخليجــي مع اشــتداد المنافســة واتســاع خيــارات المســتهلك والاعتماد 
المتزايــد علــى مؤشــرات تجربــة العميــل كمعيــار للتفــوق فقــد أصبــح واضحــا أن جــودة المنتــج أو ســرعة الإجــراء وحدهمــا لا 
يصنعــان فرقــا بينمــا التميــز الحقيقــي يكمــن فــي قــدرة المؤسســة علــى بنــاء شــعور يرافــق العميــل بعــد الخدمــة ويدفعــه 

للثقــة والتوصيــة والعــودة

ولهــذا فــإن فهــم هندســة المشــاعر يقــدم مــدخلا علميــا يفســر ســر التجــارب المميــزة لمــاذا نعــود لعلامــة دون أخــرى لمــاذا 
تصنــع قصــة بســيطة أو نبــرة محترفــة أثــرا أكبــر مــن خدمــة كاملــة ولمــاذا يشــعر العميــل أحيانــا أن المؤسســة فهمتــه دون 

شــرح طويــل

إنها هندسة المشاعر العلم الذي يترجم التجربة إلى شعور، ويحوّّل الشعور إلى ولاء.

مقدمــــــــــــة
فــي إحــدى التجــارب الميدانيــة داخــل مركــز خدمــي خــرج أحــد العــملاء بعــد انتهــاء معاملتــه 
وهــو غيــر قــادر علــى تذكــر تفاصيــل الإجــراء لا عــدد الخطــوات ولا وقــت الانتظــار ولا 
المعلومــات التــي قدمــت لــه أثنــاء الخدمــة لكنــه كان يتذكــر شــيئا واحــدا فقــط كيــف شــعر



هندســــــة 
3المشاعر

يعــد مفهــوم هندســة المشــاعر )Emotional Design / Emotional Engineering( حــد الاتجاهــات الحديثــة التــي تجمــع بيــن 
علــم النفــس الإدراكــي وتجربــة المســتخدم والســلوك التنظيمــي بهــدف تصميــم تجــارب تراعــي البعــد الوجدانــي للعميــل 
بصــورة منهجيــة ويقــوم هــذا المفهــوم علــى أن التجربــة المؤثــرة لا تقــوم علــى الإجــراءات الفنيــة وحدهــا، بــل علــى الطريقــة 

التــي تــدار بهــا المشــاعر المصاحبــة لرحلــة العميــل بمــا يعــزز شــعوره بالراحــة والثقــة والانتمــاء

ــه الإطــار المعرفــي لهــذا التوجــه مــن خلال طــرح نمــوذج  وقــد أسّّــس )Don Norman,2004( الإطــار المعرفــي لهــذا التوجّّ
ــة تعتمــد علــى ثلاثــة مســتويات مترابطــة يوضــح أن جــودة التجرب

المستوى الانفعالي الفوري 
هــو اللحظــة الأولــى… الثوانــي التــي تســبق الفعــل قــد يدخــل العميــل إلــى مركــز مزدحــم لكنــه يــرى ابتســامة صادقــة وإشــارة 

واضحــة وصوتــا هادئــا يرحــب بــه فــي هــذه اللحظــة قبــل أن يعــرف الإجــراء يتكــون انطباعــه الأول

 وقــد بينــت التجــارب أن مــا يــراه أو يســمعه فــي هــذه الثوانــي يصنــع قــرارا أوليــا بالقبــول أو الرفــض مثــل عميــل يــزور مركــزا 
للمــرة الأولــى الإضــاءة الهادئــة وتنظيــم المقاعــد ولوحــة إرشــادية بســيطة كلهــا لا تقــدم الخدمــة لكنهــا تقــدم الشــعور الــذي 

ســيحكم علــى التجربــة لاحقــا

التعريف العلمي
لهندسة المشاعر

المستوى 
الانفعالي 

الفوري 

المستوى 
السلوكي

المستوى 
التأمّّلي
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المستوى السلوكي 
هنــا تبــدأ التفاصيــل التــي يعيشــها العميــل فعليــا هــل الخطــوة واضحــة هــل النمــوذج مفهــوم هــل الموظــف يشــرح مــا 

ســيجري هــل تتحــرك العمليــة بســهولة أم بتشــتت

أحد المواقف الشائعة

عميــل ينتقــل بيــن أكثــر مــن نافــذة دون أن يفهــم الســبب الإجــراء نفســه لــم يتغيــر لكــن شــعوره تغيــر مــن اطمئنــان إلــى 
ضيــق وفــي المقابــل يمكــن لنفــس الإجــراء أن يبــدو ســهلا حيــن يشــرحه موظــف واحــد بوضــوح ويقــدم اهتمامــا بســيطا 
يغيــر أثــر التجربــة فــي ذهــن العميــل هــذا المســتوى هــو الــذي يصنــع ســهولة الاســتخدام وهــو العمــود الفقــري لأي رحلــة 

ناجحــة

المستوى التأمّّلي
بعــد انتهــاء التجربــة يبــدأ العقــل فــي إعــادة تركيــب مــا حــدث ليــس بالتفاصيــل، بــل بالأثــر يتذكــر العميــل طريقــة التعامــل 
كيــف تــم حــل مشــكلته كيــف خــرج وهــو يشــعر بأنــه مقــدر أو العكســقد تكــون الخدمــة ممتــازة لكــن نهايــة ضعيفــة مثــل وداع 

ـبـارد أو تأخـيـر غـيـر مـبـرر يمـكـن أن تـتـرك أـثـرا ـسـلبيا يتـجـاوز كل ـمـا ـسـبق

وفي موقف معروف في دراسات التجربة

عميل تلقى خدمة عادية لكن الموظف في النهاية قال إذا احتجت مساعدة لاحقا هذا رقمي المباشر

هذه الجملة وحدها رفعت تقييم التجربة بالكامل لم لأنها حلت مشكلة، بل لأنها صنعت شعورا بالاهتمام والارتباط.

تمثــل هندســة المشــاعر إطــاراًً علميــاًً يســهم 
فــي رفــع جــودة تجربــة العميــل ليــس باعتبارهــا 
ــاًً  إضافــة تجميليــة، بــل بوصفهــا عنصــراًً جوهري
مســتدام  أثــر  وتحقيــق  الخدمــات  فاعليــة  فــي 

المســتفيدين لــدى 

وبنــاءًً علــى 
مــــــــا ســبق 



هندســــــة 
5المشاعر

تشــير تقاريــر Harvard Business Review إلــى أن العــملاء المرتبطيــن عاطفيــاًً يكونــون أكثــر قيمــة بمــا يصــل إلــى 52% 
مقارنــة بالعــملاء الراضيــن وظيفيــاًً فقــط ولأن المشــاعر تســبق المنطــق وجــدت إحــدى الأبحــاث أن ٪83 مــن المســتهلكين 
ــة هــذه الأرقــام تكشــف أن مــا يربــط العميــل  يعتبــرون )الثقــة( العامــل الشــعوري الأهــم فــي علاقتهــم بالعلامــة التجاري

ليــس جــودة الخدمــة وحدهــا… بــل الشــعور الــذي تتركــه فيــه.

ومــن هنــا بــدأت دراســات الســلوكية وعلــم الأعصــاب تكشــف أن ولاء العميــل لا يصنعــه العــرض ولا الميــزة الفنيــة فقــط، 
بــل يتكــون مــن شــبكة دقيقــة مــن الانطباعــات الداخليــة التــي تتشــكل داخــل التجربــة ويمكــن تلخيــص هــذه الحقيقــة فــي 

العناصــر التاليــة:

	1 لأن الدماغ يتخذ قراراته شعورياً قبل أن يبدأ التفكير المنطقي.

ــل مراكــز  ــن أن مراكــز الانفعــال فــي الدمــاغ تنشــط قب ــي درســت ســلوك المســتهلك تبي ــم الأعصــاب الت أغلــب أبحــاث عل
القــرار الواعــي وهــذا مــا يجعــل الانطبــاع الوجدانــي هــو )المتحكــم الأول( فــي قــرار العــودة ولهــذا يــرى الباحثــون أن العميــل 

لا يختــار الخدمــة وحدهــا، بــل يختــار الشــعور الــذي تمنحــه لــه التجربــة

	2 لأن الذاكرة الشعورية أقوى وأعمق من الذاكرة المعلوماتية.

الدراســات المتخصصــة فــي الذاكــرة الوجدانيــة توضــح أن التجــارب المرتبطــة بالشــعور يتــم تخزينهــا فــي الدمــاغ لفتــرات 
أطــول بكثيــر مــن المعلومــات المجــردة وهــذا يعنــي أن العميــل قــد ينســى مــا جــرى لكنــه لا ينســى كيــف شــعر ولهــذا تبقــى 

التجــارب المؤثــرة حاضــرة وتحافــظ علــى ولاء يســتمر لســنوات

	3 لأن الشعور يصنع الانتماء… والانتماء يصنع الولاء.

بحــوث الارتبــاط الوجدانــي بالعلامــات التجاريــة توضــح أن أقــوى علاقــة بيــن العميــل والمؤسســة ليســت علاقــة رضــا بــل 
علاقــة هويــة فالعميــل يعــود لأنــه يشــعر أن المؤسســة تفهمــه وتناســبه وتشــبهه وهــذا النــوع مــن الارتبــاط الــذي تتحــدث 

عنــه دراســات العلاقــات الممتــدة هــو الأســاس الــذي يقــوم عليــه الــولاء الحقيقــي

لماذا المشاعر
هي السر الحقيقي وراء ولاء العميل؟
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	4 لأن التقدير يفعّل نظام المكافأة في الدماغ.

هنــاك دراســات فــي علــم الســلوك العصبــي توضــح أن الكلمــة الطيبــة ونبــرة الاحتــرام والاهتمــام الصــادق تحفــز نظــام 
المكافــأة فــي الدمــاغ وتولــد رغبــة تلقائيــة فــي تكــرار التجربــة ولهــذا تجــد أن بعــض الأماكــن تجذبــك حتــى لــو لــم تكــن الأرخــص 

لأن دماغــك تعلــم أن الشــعور هنــاك أفضــل

	5 لأن المشاعر ترفع التسامح… وتقلل الحساسية تجاه الأخطاء.

الأبحــاث التــي درســت العلاقــة بيــن الارتبــاط الوجدانــي والتســامح الخدمــي تبيــن أن العميــل المرتبــط عاطفيــا يتقبــل الأخطاء 
البســيطة ويتجــاوز التعثــر المؤقــت بينمــا العميــل الــذي يعتمــد علــى الجانــب الوظيفــي فقــط يتــرك المؤسســة عنــد أول 

مشــكلة فالشــعور يصنــع منطقــة أمــان تســمح للعلاقــة بالاســتمرار

	6 لأن المنافس يستطيع تقليد الخدمة… لكنه لا يستطيع تقليد الشعور.

تقاريــر التميــز المؤسســي تبيــن أن الجوانــب الوظيفيــة مثــل الســرعة والســعر يمكــن تكرارهــا بســهولة بينمــا التجربــة 
الوجدانيــة لا يمكــن نســخها لأنهــا نابعــة مــن ثقافــة داخليــة وطريقــة تعامــل ووعــي حــي ولهــذا أصبحــت المشــاعر اليــوم هــي 

الميــزة التنافســية التــي يصعــب تقليدهــا

ولاء العميــل لا يولــد فــي قائمــة الأســعار… 
بــل فــي لحظــة شــعورية صادقــة.

تربــح  العميــل  تربــح قلــب  التــي  المؤسســة 
قــراره، صوتــه، وثقتــه دون أن تطلــب ذلــك.

“الســرّّ  هــي  المشــاعر  أصبحــت  ولهــذا 
الحقيقي” وراء اســتمرار العميل… أو اختفائه.
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التجربة تُنُسى…لكن الشعور يبقى.
من يتقن هندسة اللحظات الأربع )الانطباع، التفاعل، الإغلاق، والاستدعاء( 

يستطيع أن يصنع ولاءًً لا يُُشترى، ويبني علاقة لا تهزّّها المنافسة.

بعــد أن تبيــن أثــر المشــاعر فــي تشــكيل الانطبــاع الأخيــر وتعميــق الــولاء يظهــر الســؤال كيــف يمكــن للمؤسســات أن تحــول 
هــذا الفهــم إلــى نمــوذج يعمــل علــى أرض الواقــع فالشــعور لا يتــرك للصدفــة، بــل يمكــن صياغتــه وإدارتــه عبــر منهجيــة تعيــد 
ــر ويأتــي نمــوذج  قــراءة رحلــة العميــل وتعيــد تشــكيل نقــاط التمــاس بمــا يعــزز المشــاعر الإيجابيــة ويخفــف أســباب التوت
هندســة المشــاعر كأداة تمكــن المؤسســة مــن التحــول مــن أداء يعتمــد علــى الوظيفــة إلــى تجربــة مصاغــة وجدانيــا بحيــث 

تحمــل كل مرحلــة مــن مراحــل الرحلــة بعــدا شــعوريا واضحــاًً

وفيما يلي العناصر الرئيسة لهذا النموذج…

نموذج 
هندسة المشاعر

لحظة 
الانطباع 

الأول

لحظة
 الإغلاق

لحظة
 التفاعل

لحظة 
ما بعد 
الخدمة

هــي الومضــة التــي تتشــكل فيهــا لغــة الشــعور قبل 
أن يبــدأ العقــل أي تحليــل وفــي هــذه اللحظــة يعمــل 
الدمــاغ بطريقــة حدســية ويصــدر حكمــه الوجدانــي 
مــع أول منبــه حســي يلتقطــه لــون المــكان رائحتــه 

الإضــاءة نبــرة الترحيــب ولغــة الجســد

العميــل لا يحتفــظ بتفاصيــل التجربــة، بــل يحتفــظ 
اعتمــادا  الأخيــر  يبنــي حكمــه  فالدمــاغ   .. بالنهايــة  
علــى لحظــة الإغلاق )كلمــة مطمئنــة- ختــام مهنــي- 
وجدانيــة  كخاتمــة  تعمــل  كلهــا  واضحــة(  إشــارة 

تبقــى فــي الوعــي

هــي المرحلــة التــي تتحــول فيهــا الخدمــة مــن إجــراء 
إلــى شــعور وفيهــا يتكــون الأثــر الأعمــق مــن خلال 
وســهولة  المعلومــة  ووضــوح  الشــرح  طريقــة 
إحســاس  أن  كمــا  التعاطــف  ومســتوى  الحركــة 
القلــق  يخفــف  يفهمــه  الموظــف  بــأن  العميــل 

واضــح بشــكل  الرضــا  مســتوى  ويرفــع 

عبــر  التجربــة  انتهــاء  بعــد  الشــعور  إحيــاء  يمكــن 
ســؤال  متابعــة  رســالة  مثــل  بســيطة  لمســات 
لطيــف أو مبــادرة حــل وتبيــن الأبحــاث أن اســتدعاء 
احتماليــة  يرفــع  الرحلــة  بعــد  الإيجابــي  الشــعور 
العــودة ويحــول التجربــة إلــى رابــط يمتــد مــع الوقــت
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تتعامــل المؤسســات مــع الجــودة علــى أنهــا مجموعــة إجــراءات ومــع الكفــاءة علــى أنهــا معــادلات ومــع رضــا العميــل علــى 
أنــه غايــة لكنهــا مــع مــرور الوقــت اكتشــفت عبــر التجــارب العالميــة أن الانطبــاع الوجدانــي بــكل تفاصيلــه أصبــح جــزءا مــن 
إدارة العمليــات وليــس نتيجــة تابعــة لهــا ومــن هنــا ظهــر مســار هندســة المشــاعر كمنهجيــة تعيــد تنظيــم طريقــة تصميــم 
الخدمــات مــن الداخــل إلــى الخــارج لا العكــس وهــذه المنهجيــة لا تبــدأ مــن ســؤال كيــف نخــدم العميــل؟  بــل مــن ســؤال أهــم

كيف نجعل الخدمة تُشُعر العميل بأنه في المكان الصحيح؟

وفيما يلي المرتكزات الجديدة التي تبني عليها المؤسسات المتقدمة هذا الأسلوب: 

المرتكز الإداري والعلمي  
لهندســــــة المشاعــــــــر

	1 إدارة التوقعات قبل إدارة الخطوات.

تبــدأ التجربــة مــن اللحظــة التــي يدخــل فيهــا العميــل وهــو يحمــل تصــورا أوليــا عمــا ســيحدث ولهــذا تعمــل المؤسســات 
المتقدمــة علــى ضبــط هــذا التصــور فــي البدايــة مــن خلال وعــد خدمــة واضــح وتنفيــذ منســجم فرضــا العميــل يتشــكل مــن 

مــدى توافــق توقعاتــه مــع مــا يجــري علــى أرض الواقــع أكثــر ممــا يتشــكل مــن جــودة الإجــراء نفســه

	2 تحويل اللحظات الحسّاسة إلى نقاط تفوّق تشغيلية.

الانتظــار، الســداد، أو المتابعــة ليســت مجــرد تفاصيــل عابــرة بــل لحظــات تصنــع الانطبــاع الأقــوى ولهــذا يعــاد تشــكيلها 
لتتحــول إلــى لحظــات راحــة مــن خلال التبســيط وتخفيــف الجهــد وتســريع الدعــم وعندمــا تــدار هــذه اللحظــات بوعــي يرتفــع 

تقييــم التجربــة، حتــى لــو بقيــت العمليــة الأساســية كمــا هــي

	3 صياغة التجربة بعيون العميل لا بعيون النظام.

العميــل لا يــرى الأقســام ولا الصلاحيــات، بــل يــرى رحلــة واحــدة متصلــة ولهــذا تصمــم التجربــة مــن منظــور العميــل لا 
مــن منظــور الهيــكل الداخلــي للمؤسســة الأمــر الــذي يقلــل الاحتــكاك ويرفــع ســهولة الحركــة داخــل الخدمــة مهمــا كانــت 

تعقيداتهــا التشــغيلية
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	4 صناعة قيمة إنسانية داخل عمليات غير إنسانية.

العمليــة قــد تكــون تقنيــة وموحــدة لكــن التجربــة تظــل إنســانية )كلمــة افتتاحيــة واضحــة شــرح بســيط لغــة احتــرام ونبــرة 
طمأنينــة( فهــذه التفاصيــل الصغيــرة تحــول الخدمــة مــن خطــوة ميكانيكيــة إلــى تجربــة يشــعر بهــا العميــل

	5 إدارة الانطباع كجزء من الحوكمة المؤسسية.

الانطبــاع الأخيــر لــم يعــد نتيجــة شــخصية، بــل عنصــر تتــم إدارتــه بمعاييــر ومؤشــرات وآليــات متابعــة وعندمــا يصبــح الانطبــاع 
جــزءا مــن الحوكمــة تتحــول التجربــة إلــى نظــام ثابــت يقــدم بنفــس المســتوى مهمــا تغيــر الموظــف أو تبدلــت الظــروف
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تقــوم هندســة المشــاعر علــى مجموعــة مــن المبــادئ العلميــة التــي تشــرح كيفيــة تفاعــل الإنســان مــع التجربــة وكيــف تتكــون 
انطباعاتــه وتقييماتــه فالتجربــة ليســت مــا تقدمــه المؤسســة فقــط، بــل مــا يجــري داخــل العميــل أثنــاء تفاعلــه معهــا ولهــذا 

تصبــح المشــاعر جــزءا أساســيا مــن جــودة الخدمــة لا يمكــن إغفالــه

 وتعتمد هذه المنهجية على خمسة أسس رئيسية:

الأساس النفسي والعلمي   
لهندســـــــــــة المشاعـــــــــــــر

نظرية التأثير 
الإيجابي

الذاكرة 
الشعورية  

الارتباط 
العاطفي 
بالعلامة

علم الأعصاب 
في التجربة

نظرية تخفيف 
القلق

	1 نظرية التأثير الإيجابي:.

فــي إحــدى التجــارب المعروفــة التــي قادتهــا »أليــس إيســن« )Alice M. Isen( طُُلــب مــن مجموعــة مــن العــملاء اتخــاذ قــرار 
ــرة أو  ــة صغي ــق قــدم لبعــض المشــاركين شــيء بســيط ولطيــف مثــل هدي ــدء المهمــة بدقائ ــل ب فــي موقــف معقــد وقب

تعامــل ودود بينمــا لــم يتلــق الآخــرون أي تهيئــة وجدانيــة 

وكانــت النتيجــة واضحــة الأشــخاص الذيــن حصلــوا علــى لحظــة إيجابيــة كانــوا أســرع فــي اتخــاذ القــرار وأكثــر تعاونــا وقدمــوا 
حلــولا أفضــل وهــذا يوضــح لمــاذا يشــعر العميــل بــأن الخدمــة أســهل حيــن يبدأهــا بشــعور جيــد، حتــى لــو لــم تتغيــر العمليــة 

نفســها

	2 الذاكرة الشعورية  .

توضــح التحلــيلات الحديثــة علــى تجــارب خدمــة العــملاء أن الإنســان لا يتذكــر تفاصيــل الإجــراء لكنــه يتذكــر )اللحظــة الأقــوى( 
فيــه , ونشــرت احــدى المــجلات نتائــج تحليــل تلــوي )Meta-analysis( شــمل 13 دراســة و72 علاقــة مختلفــة بيــن المشــاعر 
ورضــا العميــل، وجــد أن %67 مــن الارتباطــات كانــت إيجابيــة، أي أن التجــارب الشــعورية تُُســهم مباشــرةًً فــي رفــع التقييــم.

ّـل عمــيلًاً أنهــى معاملــة طويلــة، لكنــه خــرج وهــو يتذكــر فقــط جملــة طمأنينــة صادقــة، أو مســاعدة قدمــت لــه فــي لحظــة  تي�خ
ارتبــاك. هــذه اللحظــة تصبــح ذاكرتــه عــن التجربــة، حتــى لــو كانــت التفاصيــل صعبــة.
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	3 الارتباط العاطفي بالعلامة .

فــي دراســة ميدانيــة علــى مجموعــة مســتهلكين وجــد أن عــاملًاً بســيطاًً كان يقطــع مســافة أطــول لشــراء منتــج مــن 
علامــة محــددة رغــم وجــود بدائــل أقــرب وأرخــص. عنــد تحليــل الســبب لــم تكــن الجــودة وحدهــا هــي العامــل بــل )الشــعور بــأن 
العلامــة تفهمــه( الدراســة أثبتــت أن الارتبــاط العاطفــي يفسّّــر %76 مــن الــولاء، وأن العلاقــة تســبق المنفعــة، والانتمــاء 
يتفــوّّق علــى الســعر. ولهــذا نجــد عــملاء يعــودون لنفــس المؤسســة، حتــى لــو أخطــأت مــرة لأن العلاقــة لا تُُبنــى فــي يــوم ولا 

تنكســر بســهولة.

	4 علم الأعصاب في التجربة .

فــي أحــد المواقــف التــي تســتخدم فــي تدريــب موظفــي التجربــة يتــم عــرض صورتيــن الأولــى لموظــف يســتقبل العميــل 
ــر تقنيــة  بابتســامة ولغــة جســد مطمئنــة والثانيــة للموظــف نفســه لكــن بنبــرة حياديــة وعنــد فحــص اســتجابة الدمــاغ عب
اف ام ار اي تبيــن أن منطقــة )Amygdala( لا تنشــط مباشــرة عنــد التعــرض للصــورة الأولــى قبــل أن يبــدأ العقــل أي تحليــل 
منطقــي وهــذا يوضــح كيــف يمكــن لكلمــة البدايــة أو أســلوب الاســتقبال أن يحســم نصــف التقييــم قبــل أن تبــدأ الخطــوات 

إنهــا ليســت لمســة بســيطة، بــل اســتجابة عصبيــة تصنــع شــكل التجربــة مــن لحظتهــا الأولــى

	5 ظرية تخفيف القلق .

فــي تجربــة رصدتهــا عــدة دراســات إداريــة جــرى تقســيم العــملاء إلــى مجموعتيــن عنــد دخولهــم إلــى مكتــب خدمــة المجموعــة 
الأولــى تركــت دون شــرح والمجموعــة الثانيــة تــم إبلاغهــا بــأن الإجــراء سيســتغرق خمــس دقائــق فقــط وأن كل شــيء 
ســيكون جاهــزا بعدهــا ومــع أن المــدة الحقيقيــة كانــت واحــدة إلا أن المجموعــة الثانيــة ســجلت رضــا أعلــى وشــعرت بأنهــا 
قــادرة علــى التحكــم فــي التجربــة وهــذا يبيــن أن الطمأنينــة ليســت مجاملــة، بــل جــزء مــن جــودة الخدمــة وأن الغمــوض هــو 

العامــل الــذي يرفــع القلــق ويخفــض التقييــم

تتكــون  كيــف  يشــرح  علميــا  إطــارا  بــل  تجميليــاًً،  مظهــرا  ليســت  المشــاعر  هندســة 
الانطباعــات وكيــف تحفــظ التجــارب فــي الذاكــرة وكيــف تتشــكل قــرارات العميــل أثنــاء 
الرحلــة وعندمــا تطبــق هــذه الأســس بوعــي داخــل الخدمــة تتحــول التجربــة إلــى أثــر إيجابــي 

يظهــر فــي تفاصيلهــا ويبقــى فــي الذاكــرة حتــى بعــد انتهــاء التفاعــل
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حتــى تتحــول هندســة المشــاعر مــن فكــرة تناقــش فــي الاجتماعــات إلــى ممارســة حيــة يشــعر بهــا العميــل فــي كل خطــوة 
تحتــاج المؤسســة إلــى مجموعــة أدوات تديــر بهــا الانفعــالات كمــا تديــر العمليــات فالتجربــة لا تقــاس بما تقدمه المؤسســة، 
بــل بمــا يجــري داخــل العميــل أثنــاء التفاعــل وهــذه الأدوات الخمــس هــي الأســاس الــذي يمكّّــن المؤسســات مــن تحويــل 

الشــعور إلــى قيمــة والانطبــاع إلــى ولاء

أدوات تطبيق    
هندسة المشاعر داخل المؤسسات

خريطة 
الانفعالات 

لغة التعاطف 

هــي الأداة التــي تكشــف القصــة الوجدانيــة الكاملــة للعميــل مــن أول خطــوة إلــى آخــر لحظــة ولا ترصــد 
مــا يفعلــه العميــل فقــط، بــل مــا يشــعر بــه عنــد كل نقطــة تمــاس وهــي أشــبه بصــورة توضــح لحظــات 
الارتبــاك وفتــرات الانتظــار المرهقــة واللحظــات التــي يمكــن تحويلهــا بســهولة إلــى نقــاط تميــز وتشــمل 
عــادة نقــاط التمــاس والانفعــالات المتوقعــة ومصــادر القلــق ومســاحات صنــع أثــر إيجابــي وهــي الأداة 

التــي تخبــر المؤسســة هنــا يتألــق عملكــم وهنــا يتــأذى عميلكــم

اللغــة ليســت كلمــات فاللغــة شــعور ينتقــل ولهــذا تعتمــد هندســة المشــاعر علــى لغــة وجدانيــة تمنــح 
العميــل إحســاس الفهــم قبــل أن يطلــب الحــل وهــي لغــة مهنيــة لكنهــا إنســانية واضحــة لكنهــا 

يـر جاـفـة نـة مباـشـرة لكنـهـا غـ مطمئـ

وتتشكل من أربع قواعد بسيطة:
•  استخدام كلمات تهدّّئ لا تربك

•  تجنّّب الرسمية المفرطة
•  إظهار الفهم قبل التوجيه

•  وتقديم الرسالة بنبرة متزنة تُُشعر العميل أنه في مكان آمن.

بهذه اللغة… يهدأ التوتر، ويبدأ التعاون. 
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سيناريوهات 
التفاعل

بروتوكولات 
تخفيف التوتر

مؤشرات 
الأداء 

الشعورية

التجــارب المتكــررة تحتــاج أســلوبا ثابتــا ولغــة ثابتــة وانطباعــا ثابتــا ولهــذا تكــون ســيناريوهات التفاعــل 
دلــيلا جاهــزا للتعامــل مــع المواقــف الشــائعة مثــل عميــل مســتعجل أو غاضــب أو قلــق أو يحتــاج إلــى 
شــرح مبســط وهــذه الســيناريوهات لا تقييــد الموظــف، بــل تحمــي التجربــة مــن العشــوائية وتضمــن أن 

المؤسســة تقــدم شــعورا متســقا مهمــا تغيــر الموظفــون أو تبدلــت الظــروف

هنــاك لحظــات معينــة يرتفــع فيهــا توتــر العميــل، حتــى لــو لــم يتكلــم مثــل الانتظــار والإجــراءات المعقــدة 
واللحظــات الغامضــة أو غيــاب المعلومــة ولهــذا تأتــي بروتوكــولات تخفيــف التوتــر لتعيــد للمؤسســة 

القــدرة علــى ضبــط التجربــة:
شرح الخطوة قبل تنفيذها 	•

توفير معلومات مرئية تسهّّل المتابعة 	•
تجنّّب الانتظار بلا تفسير 	•

وتواجد موظف قادر على الطمأنينة دون تهدئة مصطنعة. 	•

هذه البروتوكولات تجعل التجربة في القطاعات الأصعب أكثر وضوحاًً وأقل قلقاًً 

 أي عنصــر )لا يُُقــاس لا يتحسّّــن( ولهــذا تعتمــد المؤسســات المتقدمــة علــى )مؤشــرات شــعورية( 
تُُقــاس مثــل مؤشــرات الأداء التشــغيلية تمامــاًً هــذه المؤشــرات ترصــد مــا لا تلتقطــه الأنظمــة:

مستوى الاطمئنان أثناء الخدمة 	•
•	 شعور العميل بالتقدير

•	 درجة الانفعال في الانتظار
الانطباع الذي يبقى بعد انتهاء التجربة. 	•

وعندمــا تتحــول هــذه المؤشــرات إلــى تقاريــر دوريــة تصبــح المشــاعر جــزءاًً مــن إدارة الجــودة 
وليســت مجــرد انطباعــات عابــرة.  

هندسة المشاعر ليست توازناًً بين العقل والعاطفة، بل منظومة تُُدار فيها الانفعالات كما تُُدار العمليات.

وحين تتقن المؤسسة أدواتها تصبح الرحلة أكثر وضوحاًً والخدمة أكثر إنسانية، والعميل أكثر ولاءًً

لأن التجربة التي تُُصمم بالمشاعر تبقى في الذاكرة أطول من أي خطوة تشغيلية.
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وقــد أظهــرت النمــاذج العلميــة والمرتكــزات الســلوكية والدراســات التطبيقيــة أن التجربــة المميــزة لا تقــاس بمــا تقدمــه 
المؤسســة مــن خطــوات، بــل بمــا تتركــه مــن أثــر وجدانــي لــدى العميــل وعندمــا تــدرك المؤسســات هــذه الحقيقــة وتحولهــا 
إلــى ممارســة واعيــة فــي بيئــة العمــل فإنهــا لا ترفــع جــودة الخدمــة فقــط، بــل تبنــي علاقــة إنســانية تمنــح التجربــة معناهــا 

وتعطــي العميــل مكانتــه وتعــزز قيمــة المؤسســة 

ومــن هنــا يتضــح أن هندســة المشــاعر ليســت خيــاراًً، بــل ضــرورة اســتراتيجية لــكل جهــة تطمــح إلــى التميــز فــي ســوق 
تنافســي وإلــى بنــاء علاقــة تســتمر بعــد انتهــاء الخدمــة وتبقــى راســخة فــي ذاكــرة العميــل كتجربــة تحظــى بالاحتــرام والتقديــر

وختامـــــــــــــاًً
يبيــن هــذا المقــال أن هندســة المشــاعر تمثــل حجــر الأســاس 
ــة عميــل عميقــة ومســتدامة وأنهــا تتجــاوز كونهــا  ــاء تجرب فــي بن
تحســينات شــكلية لتصبــح إطــارا منهجيــا يعيــد تشــكيل طريقــة 
تفكيــر المؤسســات فــي رحلــة العميــل فالمشــاعر بمــا تحملــه 
مــن طمأنــة ووضــوح وارتبــاط هــي العامــل الأشــد تأثيــرا فــي تقييــم 
التجربــة وهــي التــي تحــدد جــودة الانطبــاع ودرجــة الــولاء مهمــا بلــغ 

مســتوى الكفــاءة أو التطــور التقنــي


