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Computer)خریج جامعة الكویت تخصص علوم كومبیوتر التخصص  Science) حامل ،
برنامج لانتسب، سبق وأن MBAفي ادارة الاعمال شھادة ماجستیر من نفس الجامعة

(Program of Leader Ship Development .ھارفردفي جامعة (
.متزوج ولدیھ خمس أولاد:الوضع العائلي
.مدیر عام الشركة الخلیجیة لمراكز الاتصال:الوظیفة الحالیة

كشركة یة لمراكز الاتصال لعمل الحر وتأسیس الشركة الخلیجقرر أنس عادل الفلاح التوجھ لعندما 
Outsourcing)خارجي لخدمة مراكز الاتصالالمزود متخصصة بمفھوم ال Call Center

Service) لم یكن مفھوم ھذا النوع من الشركات معروفاً في السوق المحلیة، والدلیل على ذلك أن مدة ،
قول،أشھر كما ی8رة المواصلات استغرقت نحو استصدار الرخصة بین وزارة التجارة والصناعة ووزا

أما أھمیة التجربة التي یقدمھا الفلاح كمبادر من خلال تأسیسھ ھذه الشركة، فتمكن في أن مشروع قائم 
بخلاف شریحة واسعة من المشاریع الصغیرة والمتوسطة التي یقدم ،"المنتج"ولیس "الخدمة"على فكرة 

Business)قوم على مفھومو طبیعة العقود في ھذا المجال تالمبادرون على تأسیسھا،  to
Business). انطلاقاً من ھذه المعطیات تبدو ھذه التجربة جدیرة بالمتابعة ومعرفة تفاصیلھا بالنظر

.ما یمكن الاستفادة منھا بالنسبة للمبادرین وأصحاب المشاریع الصغیرة والمتوسطةإلى 

طبیعة الوظیفة سواء في الأول ،سببین رئیسیینافع تحولھ إلى الأعمال الحرة لدوأنس عادل الفلاحیرد 
محدوداً بأطر أو سقف طموح العاملین في القطاع الخاص یبقىالقطاع الخاص أو العام، إذ من المعروف أن 

فتكمن في حقیقة في حین أن الطموح في الأعمال الحرة، آفاقھ رحبة ولا حدود لھا، أما السبب الثاني معین، 
من القطاعات اھا حقیقة في العمل الحر أكثر قھا الفرد لوطنھ تجد صدأن القیمة المضافة التي یمكن أن یحق

الأخرى كالخاص أو العام مشیراً إلى أن حقیقة تلك القیمة المضافة خصوصاً على مستوى مفھوم خدمة 
Gulf)العملاء والاھتمام بھا ھي الرسالة التي قامت علیھا الشركة الخلیجیة لمراكز الاتصال  Contact

Centers) معتبراً في الوقت نفسھ أن مفھوم خدمة العملاء لم یأخذ حقھ من الاھتمام أو على الأقل لم
.تمدة والخاصة بھ في الدول الأكثر تقدماً یواكب المعاییر المع

Call)توفیر خدمات مراكز الاتصال الأسباب الكامنة خلف إطلاق شركة متخصصة في مجال وحول 
Center) في حیاتي المھنیة، إذ كان لابد أن ننطلق من المعطیات والخبرات التي اكتسبتھا :"الفلاح، یقول

Computer)تخرجت حاملاً شھادة في علوم الكومبیوتر  Science) وعملت في ھذا المجال في إحدى
، 2005وتشاء الصدف خلال تولیھ تلك الوظیفة وتحدیداً في العام أكبر الشركات المتخصصة في المنطقة، 

بھا، في خاصالتصال لامركز التطویرلبت إحدى شركات الاتصالات الكبرى تقدیم عرض سعر طأن 
فكان من شأن تلك الخطوة أن قادت إلى مزید من نحو ملیون دینار، وقت كانت تبلغ میزانیة المشروع

خارجیة ، لتبدأ تتكون لدى الفلاح فكرة أكبر حول مفھوم خدمات مراكز الاتصال كخدمة مساندة الدراسات
ریكھ بالفكرة توفرھا شركات متخصصة لشركات أخرى تعمل في مختلف القطاعات، وبالفعل فقد فاتح ش

الانتھاء منھا في العام تمدراسات الجدوى الاقتصادیة، حیث لإعداد KPMGتكلیف وجرى على الفور 



تقدم الفلاح بطلب لتمویل أن یبدأ النشاط التشغیلي في العام التالي، وعلى خط مواز، وكان مقرراً ، 2007
، وعلى الرغم من أنھ حصل على موافقة سریعة، احدى شركات تمویل المشاریع الصغیرةمشروعھ من قبل 

عادة المبلغ والتریث في الانطلاق، راداً السبب إلى طبیعة الإنسان بالتردد في اتخاذ القرار في إلا أنھ قرر إ
، ولكن تلك الفترة كانت مھمة على طریق اكتسابھ الجرأة في ة، وبالتالي عاد للعمل كموظفاللحظة الحاسم

.اتخاذ القرار، لیعمل بعدھا لسنوات قلیلة في عالم العقار والاستثمار
، عادت فكرة شركة مراكز الاتصال لتصبح من أولویات الفلاح، وبالفعل سجل ذلك العام 2010في العام 

یؤسسھا مبادر وتوفر خدمات ولیس منتجات بعكس السمة تأسیس الشركة لتكون من الشركات القلیلة التي 
المصدر "الخدمة"تھ العملیة السابقة، حیث شكلت االعامة لتوجھات معظم المبادرینمستنداً في ذلك إلى خبر

تستند إلى الرئیسي للأرباح، أما العنصر الثاني في تلك التجربة، فتكمن في أن خدمات الشركة 
Business)مفھوم to Business) خلافاً لمفھوم أعمال التجزئة(Retail) ،ستعید وفي ھذا السیاق ی

الفلاح بعض المعالم المھمة من تلك المرحلة والتي لا یمكن وضعھا إلا في خانة التحدیات التي تواجھ أي 
والصناعة، طالباً عندما ذھبت لوزارة التجارة:"مبادر یرغب الدخول في عالم جدید من الأعمال، فیقول

ن الطلب مستغرباً إلى دعاني المسؤولواستصدار ترخیص بتأسیس شركة متخصصة في ھذه الخدمة بدا 
للتجارة والمقاولات تبیع بطاقات الكترونیة توفر المزود الخارجي تأسیس شركة اللجوء لخیار ھناك إلى 
تخصصة في مراكز الاتصال، ونتیجة نظراً لعدم وجود سابقة بتأسیس شركة م،الاتصال الدوليلخدمات 

8معلقاً بین وزارة التجارة والصناعة ووزارة المواصلات لمدة نحو لھذا الواقع فقد استمر طلب الرخصة
ویضیف الفلاح بعد التأسیس لم تكن رحلة ، عمل تصنیف نشاط خاص جدید لھذه الصنعةأشھر قبل أن یتم 

راكز الاتصال قائم على مفھوم جدید لخدمات مصاً وأننا نقدم الشركة في عالم الأعمال بتلك السھولة، خصو
، والتي كادت أن تكون غیر معلومة في تلك الفترة، وفي (Outsourcing)خارجیللخدمة د مزوفكرة 

الوقت الذي كان من المخطط لھ أن یقوم النشاط التشغیلي للشركة على توفیر رخصة أو نظام مراكز اتصال 
على الجانب التقني بصورة أكبر من اعتمادھا على العنصر البشري، غیر أن ھذا متكامل للعمیل تعتمد 

أن الطلب الحقیقي من الشركات خصوصاً وتغیر مع فترة وجیزة على انطلاقة الشركة،النموذج ما لبث أن
الشركات غالباً ما تواجھ عدة تحدیات على كون مثل تلكموجھ إلى مراكز الاتصال بمفھومھا التقلیدي

في العمل، علماً أن نشاط ستوى إدارة مثل ھذه المراكز سواء على مستوى استقرار الموظفین واستمرارھم م
، أیقن الفلاح من ھنا.مراكز الاتصال غالباً ما یكون بعیداً كل البعد عن النشاط التشغیلي لأي مؤسسة تجاریة

یشكل عصب ومحور نشاط الشركة، یفترض أن ، أن النشاط التشغیلي لمراكز الاتصال بعناصره البشریة
على تقدیم الخدمة وفقاً لمعاییر الجودة المختلفة، وعلى ھذا والتي انطلقت على ھذا الأساس مع  حرص تام

Operational)الأساس تحول النشاط الحقیق للشركة إلى مزود خارجي مشغل للخدمة 
Outsourcing).

وھا ھي ثلاث سنوات قبل البدء في جني الأرباح، انتظرنا مرورویضیف الفلاح وسط ھذه المعطیات، 
من قطاعات الشركة الیوم باتت تضم ضمن محفظة عملائھا أكبر الشركات المدرجة في بورصة الكویت

النجاح إلى عدة عناصر، راداً ، موظفاً 150عقداً فیما یضم كادرھا الوظیفي نحو 40من خلال نحو عدة
فھمھ ،على مختلف المستویاتصاحب العمل من الأخطاء التي یمر بھاالخبرة التي یكتسبھا من بینھا 

عمق أكبر فھمالمبادر بوكذلكونوعیة الخدمة وجودة الخدمة التي یحتاجھا،بصورة أعمق لطبیعة العمیل
.للسوق نفسھ

رین، والحدیث عن تجربة الشركة الخلیجیة لمراكز الاتصال، باعتبارھا نموذجاً جرى تأسیسھ من قبل مباد
من مزایا نماذج :"یقود لتسلیط الضوء بصفة عامة على مزایا المزود الخارجي للخدمات، فیقول الفلاح

، أنھا تعد خیاراً تشغیلیاً مناسباً سواء في حالة (Outsourcing)مفھوم ھذا النوع من الخدمات أي الـ 
ولى فإن مثل ھذه الخدمات تنسجم مع الركود الاقتصادي كما في مرحلة الفورات الاقتصادیة، ففي الحالة الأ



Cutting)توجھات الشركات الھادفة إلى تقلیص مصاریفھا  Cost) ، أما في الحالة الثانیة، فإنھا تساعد من
.خلال برامج الجودة والمتابعة وسواھا في زیادة مبیعات الشركات وبالتالي تعزیز إیراداتھا

من جھة أخرى، وإذا كانت الشركة كمشروع صغیر أو متوسط أخذ طریقھ إلى النجاح، فإن اللافت في ھذه 
التجربة وعي القیمین علیھا للتحدیات المستقبلیة والعمل على متابعتھا وبحث كیفیة التعامل معھا، ولعل في 

:"یقول الفلاحوھنامتابعة نشاطاتھم، ذلك تأكید آخر على أھمیة الرؤیة الشاملة التي یتمتع بھا المبادرون في
بالنسبة لنا، ھناك تحدیات خاصة بطبیعة نشاطنا، من بینھا على سبیل المثال انخفاض تكلفة المكالمات 

افة إلى إمكانیة السماح باستخدام خدمات جدیدة من الدولیة وسط التطورات التكنولوجیة الحاصلة، ھذا بالإض
Voiceبینھا Over IPذه التطورات قد تقود إلى أن تصبح الشركة على التماس ومنافسة ، وجمیع ھ

مباشرة مع أخرى أجنبیة تفوقھا حجماً وإمكانات مشیراً إلى أن مثل ھذه التطورات قد تقود الشركة إلى 
توفیر بعض الخدمات التشغیلیة من خارج الكویت، ویضیف وفي الوقت نفسھ فإن مثل ھذه التطورات، قد 

فیر الخدمة الخارجیة لمراكز الاتصال إلى دول خارج الكویت وبالتحدید في دول الخلیج، تشكل فرصاً لتو
لتؤكد مثل ھذه الرؤیة مدى استعداد المبادرین الكویتیین للتعامل مع أي تطورات تحصل في قطاعاتھم وجود 

.معھارؤیة دینامیكیة للتعامل 


