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  CASE STUDY 11                                                                      11حالة دراسية 

 مشكلة نوف

 -م، وبعد أشهر من تخرجها أعلن بنك البلاد 2018من قسم إدارة الأعمال عام « الشمري نوف»تخرجت الآنسة 

لشــغل وظائف مراجعة وخدمة موقعه في الانترنت  عن حاجته لأربعة مؤهلات من خلال -القســم النســائي 

العملاء. وبمجــرد أن قــرأت نــوف هذا الإعــلان تقدمت بأوراقها لــلإدارة في المنطقة، وبعد أســبوع تلقت مكالمة 

طلوبة هاتفيــة تبشــرها بقبولهــا للعمل في البنك، والمطلوب منها ســرعة مراجعة الإدارة لاســتيفاء الأوراق الم

  وباقي إجراءات الكشف المعتادة.

ســتلامها العمل قامت المديرة بالفرع اوخلال أســبوعين تم قبول الآنســة نوف للعمل بقســم المراجعة، وفي أول أيام 

صطحبتها لتعريفها بباقي زميلاتها من الموظفات سواء الأخريات الحديثات استقبالها في مكتبها ثم االنسائي ب

مثلها أو العاملات بالبنك من قبل. ورغم ما قد عانته من رهبة مع بداية عملها إلا أنها ســرعان ما  التعيين

هتمام وصحبة جيدة من رفيقات قســم المراجعة مما شــجعها على أن اتلاشــت هذه الرهبة لحســن ما وجدته من 

تبلي بلاء حســناً شــهد له الجميع منذ الشهر الأول 

 الوظيفة.من تعيينها ب

وعلــى ضــوء هــذه الكفاءة فقد وجدت المديرة أنه من 

الصواب نقل نوف من قســم المراجعة إلى قســم خدمة 

العملاء لتنشيطه وخاصة أنه لقد لوحظ أن هناك 

ركوداً في الأداء لدى إحدى موظفاته وهي تلك التي 

مقروناً مضمونه بوجــوب تلقي  2ل نوف لشــباك رقم . وبالفعــل تــم إصــدار قرار بنق2تعمل في شباك الخدمة رقم 

ســتيفاء بيانــات كل عميلة من خلال توجيــه افترة تدريب أولًا قبل تولــي العمــل فيــه حيــث يتطلب نظــام العمل 

وبة من الأســئلة وخاصــة الوافدات اللاتــي يرغبن في إجراء تحويلات مصرفية إلــى بلادهن لاختلاف وصع ددع

 اللغة التي يتحدثن بها.

وبعــد أســبوعين قامــت نوف بممارســة العمــل وحدها، ولكنها كانت بينها وبين نفســها فــي حالة غير جيدة تماثل 

الذي تديره الآنســة نوف  2حالتها وهي في قسم المراجعة. وقــد لوحــظ أن طابــور العميــلات على الشــباك رقــم 

عن قصد. وقد أثر  3أو  1وتتحول العميلات الدائمات التردد على البنك منه إلى الشباكين رقمي أخــذ يتقلص 

 ذلك على نفسية نوف حتى أنها أخذت تتغيب وتختلق الأعذار أمام المديرة عن تخلفها الدائم.

لها بالتثبيت في وظيفتها،  ســتدعت المديرة نوف في مكتبها موجهة إليها إنذاراً بعدم الســماحاوأمــام هــذا الموقف 

تســبق التعيين، ومن ثم فعليها المســارعة إلى  شــهور( التي 6)الأولى خاصة وأنها لازالت في الفترة التمهيدية 

عتبارات العدل أو اتحســين تعاملها مع عميلات البنك، ورغم هذه القســوة التي قد أبدتها المديرة لنوف إلا أن 
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لمديرة القيام بالتقصي عن نوف من زميلاتها عن الأســباب التقديرية لتقاعســها عن أداء الإنصاف قد أفضت من ا

مهام عملها الجديد بمســتوى الكفاءة الذي ســبق وأحرزته في قسم المراجعة. وبالفعــل أبلغتهــا إحــدى الموظفــات 

نجاز المعاملة مع العميلة بســبب تعمد التي تجلــس قريباً من مقعد نوف إنها قــد لاحظت أن نوف تطيل وقت إ

ستياء العميلات وبالتالي عزوفهن عن العودة إليها مرة اتكرار أســئلتها بصوت عال أكثر من مرة مما قد يســبب 

 ثانية للتعامل معها.

 وارها وفتحــت الحســتدعت نوف ثانية إلــى مكتباوبعــد أن تحققــت المديــرة فعــلاً من تلــك الملحوظة بشــكل فعلي، 

معهــا في هذا الشــأن بأســلوب لبــق، فأفادتها نوف أن الســبب الحقيقي فــي تكرارها للأســئلة علــى مســمع العميلــة 

أكثــر من مــرة يرجع لعيــب خلقي في درجة الســمع لديهــا وبالأحرى لتواجــد الحائــل الزجاجــي الــذي يفصلها 

المعاملة بشكل دقيق قبل إدخالها  تطلبهاســتيفاء البيانات التي اغراض الحرص الشــديد منها على عنها، وأيضاً لأ

 للحاسب.

 

 دراستكعتبارك مدير المستقبل برجاء الإجابة على الأسئلة التالية لحل هذه المشكلة في ضوء اوب

 

 ؟«الشخص المناسب في المكان المناسب وضع»رأيك في المبدأ الإداري الذي يوصي بوجوب  : ما1س

 نوف؟ استغنت عن خدمات: هل ترى أن المديرة صائبة في قرارها لو 2س

 ما الحل المناسب الذي يجب أن تتخذه المديرة لحل مشكلة نوف؟ :3س

 


