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منــذ تواجدهــا بالمغــرب مــن خــال شــركة تطويــر الســيارات، فــإن مصلحــة الخدمــة مــا بعــد البيــع لـــ »مازيراتــي« بالمغــرب 
اســتطاعت أن تعتمــد سياســة ترتكــز علــى إرضــاء الزبــون، وعيــا منهــا أنهــا تشــكل رافعــة مهمــة لضمــان وفائــه. ومكنــت 
ــزة  ــى جائ ــرب عل ــي المغ ــت مازيرات ــث حصل ــة، حي ــج مهم ــاء نتائ ــن إعط ــات م ــودة الخدم ــتوى ج ــى مس ــودات عل المجه
ــا. وتســتند هــذه  ــد وإفريقي ــة MEIA الشــرق الأوســط الهن ــد منطق ــى صعي »Best After sales Performance« عل
الجائــزة إلــى أرضــاء الزبــون، CSI )مؤشــر رضــا الزبائــن(، وقــد تســلمها الســيد مايــل ماريــن، المديــر التقنــي لمازيراتــي 

المغــرب، خــال مؤتمــر للعلامــة لفنيســيا ضــم أفضــل مــوردي العلامــة عبــر العالــم.

وحدة عين السبع
تســتجيب هــذه الوحــدة للمتطلبــات الصارمــة للشــركة الأم المتواجــدة بمودينــا بإيطاليــا، 
ــتجيب  ــي وتس ــر مازيرات ــع معايي ــا م ــق تمام ــبع تتطاب ــن الس ــزة بعي ــة المتمرك الورش
للمعاييــر العالميــة للعلامــة ذات الرمــح الثلاثــي ســواء علــى مســتوى المعــدات أو المــواد 
الاســتهلاكية المســتعملة ســواء علــى صعيــد التصميــم أو الديكــور. وتمتــد علــى مســاحة 

مــن 600 متــر تحتضــن 6 فضــاءات للعمــل :
	

• محطة للتشخيص 	
• محطة المحاور المتحركة 	

• قطبان متعددي الاستخدامات 	
• محطة تعمل بالهواء المضغوط 	

• محطة للغسل/ والتلميع 	
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التجهيــزات الإلكترونيــة والميكانيكيــة هــي فــي قمــة التكنولوجيــا وتغطي كافــة التدخلات 
الممكنــة التــي يمكــن أن تتطلبهــا الســيارات: التشــخيص الالكترونــي والميكانيكــي، 
المحــرك، الإطــارات، النظــام الكهربائــي، التبريــد، ضبــط المحــور المتحــرك، الصيانــة 
ــل  ــي نق ــاص بمازيرات ــخيص الخ ــام التش ــح نظ ــرى. ويتي ــات الكب ــة، والإصلاح العادي
ــات  ــب بتوجيه ــذي يجي ــا ال ــع بإيطالي ــي للمصن ــت الحقيق ــي الوق ــيارات ف ــات الس بيان
وتوصيــات للإصــاح. فمســاندة المصنــع متاحــة فــي جميــع الأوقــات للمصادقــة بمعيــة 
الفريــق المحلــي التشــخيص والخيــارات التقنيــة. أشــغال الهيكلــة يتــم تحويلها نحــو هيكلة 
تتوفــر علــى تجهيــزات عاليــة التقنيــة التــي اشــتغلت طيلــة 30 ســنة بمودينــا، المدينــة 
الأصــل ل مازيراتــي .. محــل قطــع الغيــار يتوفــر علــى مخــزون مهــم يلبــي احتياجــات 
عمليــات الصيانــة المحتملــة مــن قبــل الشــركة المصنعــة: تغييــر زيــوت التشــحيم، تغييــر 

الفيلتــرات، وكــذا التدخــات الثقيلــة: تغييــر قطــع الميكانيكيــة، الزجــاج، الهيــكل..

التجهيزات العالية التقنية
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مــن وجهــة نظــر المــوارد البشــرية، ففريــق الورشــة متمــرن علــى أشــغال الصيانــة والإصــاح، حتــى الأكثــر تقنيــة. 
فالتقنييــن اســتفادوا مــن تكويــن بمودينــا فــي المصنــع التاريخــي للعلامــة واســتفادوا مــن تدريــب تأهيلــي حــول الأنظمــة 
الجديــدة مرتيــن ســنويا، لمــدة أســبوع. فضــا عــن ذلــك تتــم مراقبــة الوحــدة مرتيــن ســنويا مــن قبــل فريــق تقنــي ترســله 

مازيراتــي إيطاليــا.

الموارد البشرية

بالنظــر إلــى موقــع هــذه العلامــة علــى مســتوى الســيارات الفارهــة ومــن خــال 
ــة  ــن زاوي ــا م ــع زبنائه ــا م ــى علاقته ــي تنظــر إل ــإن مازيرات ــا، ف ــا وتاريخه حصريته
خاصــة، حيــث تعطــي كامــل الأولويــة للقــرب وتقاســم الشــغف للســيارات ذات الكفــاءات 
العاليــة المقرونــة بالتميــز والأناقــة. وهــذا المعطــى يمكــن الشــعور بــه عنــد الولــوج إلــى 
فضــاء الاســتقبال بمصلحــة الخدمــة بعــد البيــع، حيــث يشــعر مالــك ســيارة مازيراتــي 
بأنــه محــاط بكامــل الاهتمــام. ويلــي ذلــك التبــادل مهنيــا ووديــا، ليخلــق بذلــك ارتباطــا 
ــن  ــدي تقنيي ــن ي ــط بي ــت فق ــيارته ليس ــي أن س ــك مازرات ــدرك مال ــذا ي ــا. وهك حصري
ــدي رجــال ونســاء يتقاســمون  ــن ي ــدا حرفتهــم، ولكــن أيضــا، بي ــون جي ــن يتقن محترفي
معــه شــغفه بعلامــة يتكــون حمضهــا النــووي مــن الــروح الرياضيــة والأناقــة. ويــدرك 
ــدا بــأن ســيارته ســتخضع للفحــص الدقيــق، وســيتم التعامــل معهــا مــن قبــل أنــاس  جي

تمثــل حرفتهــم شــغفا لهــم.

علاقة مشخصة مع الزبناء
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عقــب الانتهــاء مــن أشــغال التدخــل علــى الســيارة، تحــل محلــه مراقبــة الجــودة وإخضاعهــا 
ــر  ــاء مــن خــال مكتــب جهــوي عب ــاس رضــا الزبن ــم قي ــل تســليمها لمالكهــا. ويت للغســل قب
رســائل إلكترونيــة أو مكالمــات هاتفيــة، وهــذا أمــر تلقائــي بالنســبة لــكل زبــون. وإذا كانــت 
الخدمــة بعــد البيــع عنــد مازيراتــي بالعالــم تضــم 5 مراحــل، وهــي تحديــد الموعد، الاســتقبال، 
ــن  ــإن مازيراتــي المغــرب تضيــف مرحلتي ــم قيــاس رضــا الزبــون، ف الإصــاح، التســليم، ث

اثنتيــن ضمانــا لجــودة أقــوى للخدمــات. 

المرحلــة الأولــى تأتــي مباشــرة بعــد تحديــد الموعــد، ويتعلــق الأمــر بالإطــاع علــى المعطيات 
المتعلقــة بالســيارة، ومالكهــا. وهــذا معطــى يســاهم فــي تشــخيص أكبــر للعلاقــة مــع الزبــون، 
ويمكــن مــن تســهيل جلــب الســيارة مــن المــكان الــذي يوجــد فيــه، مــع العلــم أن هــذا الأخيــر 
يحصــل علــى ســيارة للتعويــض المؤقــت التــي تمنــح فــي حالــة يكــون فيهــا اصــاح متطلبــا 

لبعــض الوقــت. 

ــة الجــودة: التأكــد مــن تجــاوب أشــغال  ــة بمراقب ــة، فلهــا علاق ــة الإضافي ــة الثاني أمــا المرحل
الإصــاح مــع طلــب الزبــون، المصادقــة علــى التقريــر مــن قبــل المصنــع بمودينــا، التجربــة 

علــى الطريــق وفــي ورش الإصــاح، وحالــة الســيارة...

مراقبة الجودة
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بعــد الحصــول علــى الموعــد مــن خــال مكالمــة هاتفيــة أو وصــول تلقائــي، يتــم التكفــل بمازيراتــي فــي الباحــة 
المخصصــة لذلــك.

 ويتــم إخضاعهــا للتشــخيص كمــا تتــم مراقبــة حالــة الســيارة. عقــب ذلــك يتــم رقــن المعطيــات المتعلقــة بالســيارة 
وإصــدار الإذن بالإصــاح )OR(، الــذي يخضــع بــدوه لتوقيــع ومصادقــة الزبــون.

ــة  ــع. وتتوصــل مصلح ــى المصن ــات إل ــث المعطي ــم بع ــخيص، ويت ــن فضــاء التش ــيارة م ــر الس ــرعة تم وبس
الخدمــة بعــد البيــع بتوصيــات أو تعليمــات تقنيــة محــددة. بعدهــا يصــادق رئيــس ورش الإصــاح علــى ذلــك 

ــار، ويبرمــج موعــد انطــاق الأشــغال. ــة قطــع الغي ــد مــن جاهزي ــى التأك ويعمــل عل

وفــي إحــدى الفضــاءات المخصصــة لذلــك والمجهــزة برافعــات، يتأكــد التقنيــون مــن المســار الــذي ســيعتمد فــي 
الإصــاح والتوصيــات بخصــوص ذلــك، كمــا يجلبــون قطــع الغيــار مــن المحــل الــذي توجــد بــه ويشــرعون فــي 
الأشــغال. وتواكــب هــذه الأخيــرة مراقبــة دقيقــة لتقدمهــا، أي الأشــغال، واحترامهــا للجــدول الزمنــي المحــدد 

لذلــك. وعنــد نهايــة الأشــغال تمــر الســيارة مــن محطــة الهندســة والعجــات.

وأخيــرا، تتــم مراقبــة الأشــغال المنجــزة ومطابقتهــا لخريطــة الطريــق التــي يحددهــا المصنــع مــن قبــل رئيــس 
ــه  ــك تتوج ــد ذل ــر. بع ــزم الأم ــق إذا ل ــى الطري ــة وعل ــي واقف ــارب وه ــيارة لتج ــع الس ــذي يخض ــة ال الورش

ــا. ــليمها لمالكه ــى محطــة الغســيل لتس ــي إل مازيرات

تســليم مازيراتــي لمالكهــا يمــر تلقائيــا مــن خــال تقديــم شــروحات إضافيــة حــول الأشــغال بحضــور المديــر 
التقنــي، وذلــك لترســيخ إرادة ربــط علاقــات مشــخصة مبنيــة علــى الثقــة والشــفافية.

محطة الاستقبال

محطة التشخيص

محطة الأشغال والهندسة

مراقبة الجودة والإصلاح

تسليم السيارة
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مازيراتــي هــي علامــة إيطاليــة للســيارات الفاخــرة ومقرهــا فــي مودينــا، تــم إنشــاؤها فــي 1914، وينبنــي حمضهــا النــووي علــى 
الأناقــة والأســلوب والأداء الرياضــي، والــذي ينعكــس تمامــا فــي شــعار العلامــة: »النقيــض المطلــق للمألــوف«. وقــد اســتُلهم شــعار 
الرمــح الثلاثــي الشــهير لمازيراتــي مــن نافــورة بياتــزا فــي ســاحة دل نيتونــو فــي مركــز بولونيــا، والــذي يرمــز إلــى العلاقــة بيــن 
ــا. علامــة مازيراتــي ممثلــة وموزعــة  ــا وإيميليا-روماني الإخــوة المؤسســين، مســقط رأســهم، والفــن الحرفــي المشــهور فــي بولوني
 ،)Société de Développement Automobile( بالمغــرب بشــكل حصــري منــذ 2013 من قبل شــركة تطويــر الســيارات
التابعــة لصوميــد. ولــدى الشــركة صالتيــن حصريتيــن للعــرض فــي الــدار البيضــاء، بــكل مــن شــارع الزرقطونــي وشــارع مــولاي 
ســليمان، وذلــك لتلبيــة متطلبــات الجــودة المعروفــة بهــا هــذه العلامــة، فضــا عــن ورشــة للصيانــة والإصــاح لتقديــم خدمــة شــخصية 

بمعاييــر علامــة الرمــح الثلاثــي.

نبذة عن مازيراتي:

 مصلحــة خدمــة ما بعــد البيع مازيراتــي المغرب تصنف الأولى
بمنطقة الشــرق الأوســط الهند وإفريقيا

ملــف صحفــي - 24 أكتوبر 2016
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