
الف�صل ال�ساد�س

الإ�صغاء �إلى الزبائن: ال�سر الكبير الثالث

لقد �أن�ش�أت جهازاً للإ�صغاء للزبائن ي�شمل الإ�صغاء من جانب الم�ستويات 
العلي���ا. ه���ل هذا كافٍ؟ لي�س تماماً. ثمة �سر كب�ي�ر ثالث يجب الاهتمام به، 
ر بالمو�ضوع: لم���اذا ت�صغي �أ�صلًا؟  وه���و المو�ضوع���ات التي ن�صغي �إليه���ا. فكِّ
للح�ص���ول على الإح�سا�س بال�سوق. نعم بالت�أكي���د، ولكن لماذا؟ حتى تتمكن 
م���ن خدمة ال�س���وق ب�صورة �أف�ضل وحت���ى تتمكن من ر�ؤي���ة التغيير القادم، 
وحت���ى يكون �أدا�ؤك �أف�ضل، م���ن �أداء مناف�سيك. لن يفي بالغر�ض �أي نظام 
�إ�صغ���اء قديم مع وجود مثل هذه الأهداف. يجب �أن تركز �إ�صغاءك على ما 
ترغب في تحقيقه. ف�إن لم تركز عليه ف�إنك تغرق في ق�ضايا لي�ست ذات �ش�أن 

من منظور �سعيك �إلى �أن ت�صبح ح�سن الاهتمام بزبائنك.

خ���ذ مثلًا ما �أدعوه »متلازمة رئي�س الن���دل« التي يعرفها الجميع. يدور 
رئي�س الندل على الط���اولات في المطعم، وي��سأل رواد المطعم: »هل كل �شيء 
على م���ا يرام �سيدي، �سيدتي؟ هل ا�ستمتعت���م بالوجبة؟«. لقد �صيغت هذه 
الأ�سئلة بطريقة تفتر����ض �أن يكون الرد �إيجابياً. وتوحي نبرة ال�صوت ولغة 
الج�سد ب�أن من يطرح ال�س����ؤال �سيتوقف لحظة واحدة ريثما يتلقى الإجابة 
المحبذة، ثم يذهب ليقوم بجولة �صغيرة حيث يعطيه النا�س بلطف الإجابة 
التي يتوقعها. هل هذا حوار؟ هل هذا �إ�صغاء �إلى الزبائن؟ بالت�أكيد لا. �إنه 
يلح على �إ�سكات �أي نقد، اللهم �إلا �أق�سى الانتقادات. وهو لا ينجح في هذا، 
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لأن الزبائ���ن يعتقدون �أنه لا يرغ���ب فعلًا في معرفة ر�أيهم، بل لأنهم يعدون 
��سؤاله طق�ساً غير ذي مغزى.

�إن خ�ص�صت وقت���اً للإ�صغاء �إلى الزبائن وقمت ب���ه ب�أ�سلوب »متلازمة 
رئي����س الندل« ف�أنت تهدر وقتك كله. بل الأ�سو�أ هو �أن من المرجح �أن ت�ضلل 
نف�س���ك وتقنعها ب�أن الأمور �أف�ضل مما هي عليه في حقيقة الأمر. هنا يقدم 
ل���ك �إ�صغا�ؤك ن�صيحة م�ضلل���ة بدلًا من �إعطائك �إح�سا�س���اً بال�سوق. لذلك 
تذك���ر: لا يقدم الوقت الذي تق�ضيه في الإ�صغ���اء فائدة ب�صورة تلقائية، بل 

يمكن �أن يعطي مفعولًا عك�سياً.

هل ي�ؤجل ذلك فكرة تخ�صي�ص وقت للإ�صغاء �إلى الزبائن؟ �إن لم تكن 
بعد هذا كله مت�أكداً من جدوى الأمر فلماذا تزعج نف�سك به؟ 

ثمة طريقة ب�سيطة ج���داً ل�ضمان �أن يكون الإ�صغاء �إلى الزبائن مثمراً. 
وذل���ك بتطبيق ال�سر الكبير الثالث المتعلق بالإ�صغاء �إلى الزبائن: ت�أكد من 
�أن���ك ت�سمع م���ا لا ترغب في �سماعه. م���ا الذي لا ترغ���ب في �سماعه؟ اكتب 
لائح���ة بالأ�شياء التي لا ترغ���ب �أن ي�سمعك الزبائن �إياها. على �سبيل المثال 

�أنت لا ترغب في �سماع:

• �أن الأ�سعار باهظة
• �أن منتجك �أو خدمتك الجديدة لا تروق لهم

• �أنهم ي�شعرون بتراجع نوعية منتجك �أو خدمتك
• �أنه���م �ضجروا من �شراء منتجك �أو خدمتك �أو ي�شعرون �أنها لم تعد 

تلبي حاجاتهم
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• �أنهم يعتقدون �أن مناف�سيك �أف�ضل منك في ناحية من النواحي
• �أنهم يفكرون بنقل �أعمالهم �إلى مكان �آخر

ل�س���ت ترغب طبعاً في �سماع �أي م���ن هذا كله. لنكن �صادقين مع �أنف�سنا 
كل ال�صدق: الجميع يحب �سماع الت�صفيق! لا بد �أنك تحب �أن ت�سمع الجميع 

في ال�سوق يرددون: »نحبه! نحبك! �أعطنا المزيد!«

و�إليك���م �أم���راً طريفاً. م���ن الأرجح �أن ت�سم���ع الإطراء �أك�ث�ر من اللوم. 
ويعود ذلك �إلى �سببين: الأول هو �أن الزبائن يميلون عادة �إلى الإطراء �أكثر 
م���ن اللوم. وثاني���اً لأن �صوت الإطراء يطغى على �ص���وت النقد. �أنت ت�ستمع 
انتقائي���اً ولا يعل���ق في ذهنك �سوى المدي���ح. ومن هنا تنب���ع �أهمية التركيز. 
علي���ك �أن تدرك �أن لإ�صغائك �إلى الزبائن وه���م يطرونك �أثراً �ضئيلًا على 
جعل���ك ح�سن الاهتمام بهم. �أنا لا �أقول �إنه ع���ديم الفائدة فقد يكون مهماً 
في تعزي���ز ت�صميم���ك؛ ومن الطبيعي �أن يعطيك المدي���ح �أنت وطاقم عملك 
حاف���زاً لبذل المزي���د من الجهد. ولكن القيم���ة الحقيقي���ة في الإ�صغاء �إلى 
الزبائ���ن تنبع م���ن ا�ستك�شاف ما لا يحبونه ومعرف���ة مواطن التق�صير التي 
يج���ب العمل على تغييره���ا وما هو الأف�ضل الذي يقدم���ه المناف�سون. تكمن 

القيمة الحقيقية في �سماع الأ�شياء التي لا ترغب في �سماعها.

وقد يك���ون من الع�سير في بع�ض الأحيان انتزاع ردود الفعل هذه. �أتذكر 
جي���داً لجان الزبائ���ن الأولى لدينا. فقد بدت فكرة جي���دة نظرياً ولكن ما 
ح�صلن���ا عليه في الجل�س���ات الأولى كان الإطراء وح�س���ب. وبدا الأمر وك�أن 
الزبائ���ن �أتوا خ�صي�صاً ليقول���وا: لنا كم كنا بارع�ي�،ن و�أن كل �شيء ممتاز 

ولطيف. تابعوا على هذا النحو!
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كان الع�س�ي�ر في الأم���ر ه���و �أن النا�س لم يعت���ادوا على النق���د البنّاء ما 
لم يعان���وا من م�شكلة مح���ددة جداً، لم يمر عليها الزم���ن بعد، بل ما تزال 
تزعجه���م، ولم يكن النا�س �أي�ضاً في تلك الأيام ي�صدقون �أننا نرغب ب�سماع 
الانتقاد حقاً، وكانوا بالإ�ضافة �إلى هذا يظنون �أن ذلك الانتقاد يخيب �أمل 

العاملين في المتجر الذين يعرفونهم ويحبونهم.

واظبن���ا على محاولة انت���زاع النق���د وح�صلنا على مرادن���ا في النهاية. 
و�أخ�ي�راً �أ�صب���ح بع����ض الزبائن يقول���ون في معر�ض ردهم عل���ى اقتراح ما: 
»ولك���ن �ألا توج���د طريقة تظن �أنن���ا ن�ستطي���ع تح�س�ي�ن الأداء بوا�سطتها«؟ 
وعندما ي�صدر الانتقاد الأول المتردد تفتح البوابات وين�ضم زبائن �آخرون، 

وننطلق �أخيراً �إلى الإ�صغاء الحقيقي.

م���ا �أريد قوله هو: �إن هذه مرحلة لا بد م���ن عبورها، و�أنها عقبة لا مفر 
م���ن تذليله���ا، �أما �إن �أخفقت في ذلك ف�أنت تح�ص���ل على ن�سخة خا�صة بك 
من »متلازمة رئي�س الندل«، ويذهب كل الوقت الذي تق�ضيه في التحدث مع 

الزبائن �أدراج الرياح.

يق���ال: �إنك لا ت�ستفيد م���ن التمارين الريا�ضية الت���ي تقوم بها لتخفيف 
وزن���ك �أو للحفاظ على لياقتك البدنية ما لم يت�صبب العرق منك. �إن الأمر 
عل���ى هذا النحو حق���اً، ف�أنت لا ت�ستفيد من �إ�صغائك �إلى الزبائن حتى تبد�أ 
ب�سماع النقد و�أ�شياء �أخرى لا تحب �سماعها. ثمة كلمة �أخيرة ب�ش�أن الإ�صغاء 
�إلى الزبائ���ن �أقولها لكم قبل �أن ننتق���ل �إلى الخطوات العملية لإحدى طرق 

ممار�سة هذا الإ�صغاء، �ألا وهي لجان الزبائن.
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لا تتوقع �أن يقوم زبائنك بالعمل كله عو�ضاً عنك

�سيقوم���ون بذل���ك في �أغلب الأحيان، حي���ث يقدمون اقتراح���ات عملية 
مفي���دة، ويخرج���ون بحلول ب�سيطة لم�ش���كلات ظننت �أنه���ا م�ستحيلة الحل. 
لكنه���م �سيغادرونك في كث�ي�ر من الأوقات ولديك كثير م���ن العمل لتقوم به 

�أنت �أي�ضاً. والمثال الذي يح�ضرني هو ما حدث معنا في ق�ضية النقانق.

كانت ت�صلنا من وقت لآخر ملاحظات حول ا�ستياء الزبائن من النقانق 
الت���ي نبيعها، �إذ يتذمرون �أحياناً لأنه���ا لي�ست طازجة تماماً، كما يتذمرون 
من �سعرها ومن عدم قيامنا ببيع �أنواع محددة يف�ضلونها. قررنا عند �إحدى 
المراحل �أن نناق�ش هذه الملاحظات في مجل�س الإدارة، و�أن نجد حلًا نهائياً 
لم�شكلة النقانق. لذلك و�ضعنا هذه الملاحظات كلها في عهدة �أحد المديرين، 
وقلنا له: »�أن�شئ �أف�ضل ق�سم لبيع النقانق في دبلن. هذه ملاحظات الزبائن 
عل���ى طريقة عملنا. حاول �إيجاد طريقة العم���ل ال�صحيحة، وعندما نت�أكد 

من �صحتها يمكن �أن تعتمدها الأق�سام الأخرى«.

ذهب الرجل وقام بما طلبناه، وا�شترى ثلاجات جديدة من �أحدث الأنواع 
لحف���ظ النقانق، و�أ�ضاف مزي���داً من الخطوط بحيث ق���دم المتجر ت�شكيلة 
�أو�سع من قبل و�أكثر تنوعاً من ت�شكيلات جميع المناف�سين. كما عالج م�شكلة 
»الطع���ام الطازج« عن طريق ت�أمين مواد جديدة يومياً، فلم نعد نبيع نقانق 
الي���وم ال�سابق �أبداً. وق���د ا�ستلزم هذا عقد �صفقة خا�ص���ة ل�ضمان التوريد 
اليومي من المنتجين والت�أكد �أي�ضاً من �إزالة المواد القديمة في نهاية كل يوم. 
قام الرجل بذلك كله؛ و�شملت الإجراءات �أي�ضاً تخفي�ضاً في الأ�سعار. وبعد 

ذلك راح ي�صغي �إلى �آراء الزبائن في الإجراءات الجديدة.
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وبع���د م���دة �أتى �إلّي قائلًا: »م���ا زالوا غير را�ضين وغ�ي�ر م�سرورين من 
نقانقن���ا«. عند هذا الحد �أ�صبح���ت الم�شكلة م�ستع�صية، فق���د قمنا بكل ما 
اقترح���وه ولم نفل���ح، ولم نع���د نعرف م���ا العمل. لم يع���رف الزبائن تحديد 
الم�شكل���ة، ولم ن�ستطع تحديدها ب�أنف�سنا. كان ثمة حلقة مفقودة! وبعد وقت 
ق�ص�ي�ر اكت�شف ماي���كل �أوكونور، وهو �صدي���ق �أمريك���ي، �أن بالإمكان �صنع 
النقان���ق في المتجر بكميات �صغيرة جداً )ر�أى ذلك في متجر �ألماني كبير(. 
راق���ت الفكرة لي. وو�ضعنا »مطبخ نقانق« في �أح���د متاجرنا، ورحنا ن�صنع 

النقانق في المتجر �أمام �أعين الزبائن.

و�أخيراً وجدنا الحل!

اكت�شفن���ا الحلق���ة المفقودة، وه���ي ال�شيء ال���ذي �شعر الزبائ���ن بغيابه، 
لكنه���م عج���زوا عن تحديده. لق���د كانوا راغبين في نوع م���ن خدمة النقانق 
لم يكن موجوداً، فم�شاعر الا�ستياء المبهمة كانت موجهة �ضد فكرة النقانق 
الآتية من »المعم���ل« برمتها، وعندما قدمنا لهم النقانق »الم�صنوعة محلياً« 
التي يجري �إنتاجه���ا �أمام �أعينهم لم يعد لديهم �أي �شكوك ب�ش�أن كون هذه 

النقانق طازجة �أو �صحيّة.

�أثن���اء الانتباه جيداً �إلى ردود �أفعال الزبائ���ن تمكنّا من تغيير و�صفاتنا 
و�إنتاج النقانق ح�سب رغبتهم تماماً. وفي وقت ق�صير جداً �أ�صبحت النقانق 
الت���ي نبيعها م�شهورة، وتحولت من م�شكلة لن���ا �إلى واحدة من نقاط قوتنا، 

ف�أ�ضافت م�صدراً جيداً من م�صادر الربح �أي�ضاً.

ولك���ن ما �أريد قوله هو: �إن الإ�صغاء �إلى الزبائن غالباً ما يكون الخطوة 
الأولى على طريق �إيجاد الحلول للم�شكلات التي ت�سمعها منهم. 
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