
الف�صل ال�سابع

كيف ن�ضمن نجاح لجان الزبائن

لع���ل لجان الزبائ���ن بيئة خ�صبة للبدء بت�أ�سي�س نظ���ام �إ�صغاء للزبائن، 
وذلك للأ�سباب الأربعة الآتية:

�أولًا: �إن لجان الزبائن �إثبات ملمو�س على التزامك بالإ�صغاء.

�إن اتخ���اذ قرار ب�إن�شاء لجان الزبائ���ن داخل م�ؤ�س�ستك وخارجها ي�شير 
�إلى �أن���ك ت�أخ���ذ الإ�صغاء �إلى الزبائن على محمل الج���د. ولكنني لا �أق�صد 
�أن���ه مهم من وجهة نظر العلاقات العامة فقط، على �أهميتها. ي�صعب جداً 
التراجع عن ق���رار ت�أ�سي�س لجان الزبائن بعد اتخاذه، لأنه ي�ؤدي حتماً �إلى 

تدهور �سمعتك، ولهذا ف�إنه �أداة ممتازة لزيادة ت�صميمك.

ثاني���اً: تقدم لجان الزبائن على الفور كثيراً من المواد التي يمكن �إعادة 
تدويره���ا في م�ؤ�س�ست���ك، وتوفر بالآت���ي طريقة �سريعة ج���داً للح�صول على 

نتائج في حملتك الهادفة �إلى ح�سن الاهتمام بالزبائن.

��سأق���دم لك حالي���اً بع�ض الن�صائح حول �إدارة لج���ان الزبائن بفاعلية، 
ولكنن���ي �أع�ت�رف �أنن���ي �أفعل هذا و�أن���ا �أرتعد نوع���اً ما. لق���د �أ�س�ست لجان 
الزبائ���ن لدينا ع���ام 1975 دون توجيه م���ن �أحد فارتكب���ت بع�ض الأخطاء 
وتعلم���ت درو�س���اً �أعتق���د �أنها كانت جيدة، ب���ل هي جيدة حت���ى اليوم، لكن 
معه���د ت�سويق الأطعم���ة في الولايات المتحدة �أ�صدر بع���د �أعوام من انطلاق 
عملن���ا مجموعة توجيهات متعلقة بلجان الزبائن، وهي تتناق�ض مع خبرتنا 
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العملية في عدة نقاط �أ�سا�سية! وهذا ما يجعلني �أقول: �إن المنهجية الأف�ضل 
ه���ي ما تجربه وتعي�شه بنف�سك، بدلًا من الاعتماد على �أي ن�صيحة، وها �أنا 

�أقدم هذه الن�صائح ال�صغيرة طالباً منك �أن تتذكر هذه النقطة دوماً:

1- ح���اول التنوي���ع وتوا�صل م���ع جميع الزبائن عن���د اختيار اللجنة، 

ولا ت�شغل بالك ب�شمولية التمثيل

م����ن ال�ض����روري طبعاً �أن ت�ض����م لجان الزبائ����ن، قدر الإم����كان، فئات 
متنوعة من قاعدة زبائنك. وبالرغم من �ضرورة تنوع المجموعة فلي�س من 
الواج����ب في �شيء �أن تعك�س بدق����ة تركيب �سوقك كما هي الحال عند �أخذ 

عينة لأبحاث ال�سوق.

احر����ص عل���ى التوا�صل م���ع جميع الزبائ���ن، بدلًا م���ن �إ�ضافة ح�ص�ص 
تمثيلي���ة لكل نوع من �أن���واع الزبائن. فما ت�سعى �إليه ه���و تنوع الآراء، ولي�س 
تمثي�ل�اً �إح�صائي���اً لق���وة كل وجهة نظ���ر. )لي�ست لج���ان الزبائ���ن بالأداة 

المنا�سبة للخروج بهذا النوع من البيانات(.

2- لا تدفع لأع�ضاء لجان الزبائن
لق���د وج���دت �أن �أك�ث�ر الم�شارك�ي�ن في لجان الزبائ���ن فائدةً ه���م النا�س 
المهتمون بالأم���ر �إلى حد يجعلهم يخ�ص�صون بع�ض الوقت للم�شاركة. فمن 
الأرج���ح �أن النا����س الذين يجب »ر�شوتهم« حتى ي�شارك���وا لن يقولوا لك �إلا 
ما تح���ب �سماعه، �أما من يقدمون لك خدم���ة الم�شاركة فهم لي�سوا مدينين 
ل���ك ب�أي �ش���يء، ومن المرجح �أن تكون �آرا�ؤهم نزيه���ة. �صحيح �أننا عادة ما 
نر�س���ل �إلى �أع�ضاء اللجان لدينا تذكارات �صغيرة في عيد الميلاد، لكن هذه 
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الهداي���ا لي�ست ج���زءاً من ال�صفق���ة. وعندما ي�ستلم ه����ؤلاء النا�س الهدايا 
يدركون جيداً �أننا نقدر �صراحتهم ونزاهتهم.

3- دع زبائنك ي�ضعون جدول الأعمال

ثم���ة �إغ���راء كبير يدفع���ك �إلى هيكلة عمل لجان الزبائ���ن بحيث تلائم 
توقعات���ك. �أنت م���ن يعرف الأمور المهمة التي ترغ���ب في معرفتها. وهذا ما 

يجعلك  ت�ضع جدول الأعمال الذي يحقق توقعاتك.

لكن هذا خط�أ تماماً!

�إن �أولوي���ات الزبائ���ن ه���ي �أه���م ما يمك���ن �أن تتعرف عليه م���ن خلال هذه 
اللجان. و�سوف يخبرك الم�شاركون بها �إن �أف�سحت لهم المجال. �أما و�ضع جدول 
�أعم���ال �شديد الجمود فمن �ش�أنه �أن يمنعهم من ذل���ك. وقد يمنعهم �أي�ضاً من 
التعليق على ق�ضايا مهمة في نظرهم، لأنك لا تفرد لها مكاناً محدداً في جدول 
�أعمال���ك. و�أنا لا �أفعل الكثير �أثناء �إدارة لج���ان زبائننا �سوى الت�أكد من تغطية 
جمي���ع �أوج���ه عملية الت�سوق خلال �سير الاجتماع. ق���د �أطرح �أ�سئلة محددة من 

وقت لآخر، لكن المبد�أ العام هو �أن ي�ضع زبائننا جدول الأعمال ولي�س نحن.

4- اجعل عدد الم�شاركين من عاملي ال�شركة �أ�صغر ما يمكن

�أنت بحاجة �إلى وجود �أح���د من �شركتك ليدير الاجتماع و�آخر لت�سجيل 
الملاحظ���ات. �أم���ا في �شركتن���ا ف�أنا �أقوم دوم���اً ب�إدارة الاجتماع���ات، بينما 
يتولى ت�سجيل الملاحظات �شخ�ص مخت�ص بالعلاقات مع الزبائن. هذا هو 
الأم���ر برمته: اثنان من طرف ال�شركة بينم���ا يمكن �أن ي�صل عدد الزبائن 
�إلى 12 �أو 14. وم���ن المه���م �أن يف���وق عدد الزبائن ع���دد ممثلي ال�شركة في 
اجتماع���ات من هذا النوع. فكلما كان تمثي���ل ال�شركة �صغيراً �شعر الزبائن 
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�أنهم يت�سيدون الحلب���ة ف�أف�صحوا عما يجول في ر�ؤو�سهم من �أفكار وقدموا 
�إ�سهامات بنّاءة.

5- انتبه �إلى م�شكلة التملق
عانين���ا عند انطلاق لجان زبائننا من �صعوبة جعل الم�شاركين يكفون عن 
�إطرائنا. ثمة �أ�سباب كثيرة تدفع النا�س �إلى الإحجام عن الانتقاد. و�أولها هو 
ع���دم رغبتهم في الت�سبب بم�شكلات للعاملين. فعندما بد�أنا مثلًا، كنت �أدير 
الاجتماعات بوجود المديرين المحليين من جانبي، ولم يكن الزبائن يتفوهون 

بكلمة نقد واحدة، لأنهم لا يرغبون في �إحراج »مدير« �أمام رئي�سه!
و�صرت لهذا ال�سبب �أدير الاجتماعات مع الزبائن بغياب المديرين. وكان 
عليّ بعد ذلك �أن �أعمل مجتهداً حتى �أقنع الزبائن ب�أن رغبتي الوحيدة هي 
تح�سين تجربة الت�سوق بالن�سبة لهم، ولي�س الت�سبب بم�شكلات لأي عامل في 
المتج���ر. ومن الطرق التي كنت �أ�ستخدمها �إقناعهم ب�أنني �أنا ال�سبب في �أي 
تق�ص�ي�ر يرونه، وب�أن التق�صير لي�س ناجماً عن �أخطاء يقترفها �أي �شخ�ص 

�آخر في ال�شركة.
وكن���ت �أتعمد �أحياناً الو�صول �إلى الاجتم���اع مت�أخراً مدة خم�س دقائق. 
وه���ذا ما كان ي�سمح لمارغري���ت جونز )التي كانت ت�سجل لي الملاحظات في 
الاجتماعات، وهي مت�سوقة �أي�ضاً( ب�أن تبد�أ طرح ال�شكاوى في غيابي. وهذا 
ما كان ي�ساعد في �إقناع الزبائن ب�أننا نرحب ب�سماع الانتقادات، في�صبحوا 

جاهزين للانق�ضا�ض عليّ عندما �أ�صل!

6- لا ترد على الانتقاد

عندما تنج���ح في جعل الم�شاركين يطرح���ون انتقاداتهم عليك �أن تقاوم 
�إغ���راء الرد هدر الوق���ت، و�أن لا نهدر الوقت عليها. ه���ذه ردة فعل طبيعية 
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فطري���ة يجب �أن تدرب نف�س���ك على مقاومتها. ف����إذا �أخفقت في ذلك ف�إن 
ت���وازن لجنة الزبائن يخت���ل �سريعاً. وقبل �أن تدرك ما حدث �سيعد الزبائن 
الاجتم���اع و�سيل���ة للاهتم���ام بال�شركة لا به���م هم. و�إن ح���دث هذا ف�سوف 

تن�ضب التعليقات والاقتراحات والانتقادات البناءة المفيدة.

و�أعتق���د �أن تذك���ر مدى �صغ���ر المجموعة يفي���د في مقاومة �إغ���راء الرد 
المبا�ش���ر عل���ى الانتقاد. ف����إذا كان لدين���ا 12 ع�ضواً في لجن���ة زبائن متجر 
يرت���اده بانتظ���ام نح���و 20000 زبون، يك���ون كل ع�ضو ممث�ل�اً لنحو 1500 
�شخ����ص. يمكنني الو�ص���ول �إلى ع�ضو اللجنة هذا حت���ى �أجيبه، ولكن كيف 
يمكنن���ي الو�ص���ول �إلى الزبائن الـ 1500 الباقين؟ لا يمكنن���ي �أبداً ا�ستبعاد 

�إمكانية �أن يكون لدى البقية  الانتقاد نف�سه الذي يذكره هذا ال�شخ�ص.

ي�ساع���دني هذا الموق���ف فوراً على تذك���ر الأ�سلوب ال�صحي���ح للرد على 
الانتقاد في اجتماعات لجان الزبائ���ن: موا�صلة الا�ستق�صاء للح�صول على 
مزيد من المعلوم���ات من الزبون الذي طرح الم�شكلة ومن بقية الحا�ضرين. 
وغالب���اً ما يمي���ط الا�ستق�ص���اء اللثام ع���ن اقتراحات جدي���دة للتعامل مع 
الم�شكل���ة. وهو، في �أ�س���و�أ الأحوال، يزودني بمعلوم���ات �أف�ضل عن ردود فعل 

الزبائن حتى �أكون �أف�ضل ا�ستعداداً للتعامل معها.

7- وزع تقري����راً ع����ن كل اجتم����اع للجن����ة الزبائن عل����ى نطاق وا�سع 
�ضمن م�ؤ�س�ستك

�إن �أكثر من ي�ستفيد من الاجتماعات مع لجان الزبائن هو من يديرها. 
فلا �شيء يفوق الاحتكاك المبا�شر مع الزبائن فائدةً. لكن ثمة فائدة كبيرة 
يمك���ن اكت�سابها من توزيع تقرير اجتم���اع اللجنة ون�شره ومناق�شته. وعليك 
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�أن تعم���ل على ن�شر التقرير عل���ى �أو�سع نطاق ممكن. وقد وجدت �أن القيام 
بذل���ك يمثل تذك�ي�راً وا�ضحاً منتظم���اً لجمي���ع العاملين في الم�ؤ�س�س���ة ب�أننا 

مهتمون حقاً ب�آراء الزبائن.

ي���وزع تقري���ر الاجتماع في �شركتن���ا �أولًا على فريق كب���ار المديرين الذي 
يناق�شه �أثناء اجتماع���ات الإدارة الأ�سبوعية. كما يجري �إر�ساله �إلى جميع 
مدي���ري الف���روع و�إلى المديري���ن التنفيذيين م���ن �أ�صح���اب الاخت�صا�صات 
المختلفة في الم�ؤ�س�سة كلها، ثم يوزعه كل مدير على جميع الأق�سام في المتجر 
المعني. ويوزع التقرير بانتظام �أي�ضاً على جهات من خارج ال�شركة )كوكالة 
الدعاية وم�ست�شاري العلاقات العامة، وغيرهم( قد يمكنها �أن ت�ستفيد من 

هذه الآراء التي يقدمها زبائننا على نحو منتظم.

تحت���اج كتابة التقري���ر �إلى انتباه كب�ي�ر. و�أنا �أقول دوم���اً في م�ستهل كل 
اجتم���اع: »لا تخ�ش���وا ت�سمي���ة �أي موظف لدينا. �إن كان ذل���ك الذكر مديحاً 
ف�إنن���ا نورد ا�سم ال�شخ�ص في التقري���ر، و�إن كان �شكايةً ف�إننا نغفل الا�سم«. 
لذل���ك يكون التقرير على ال�شكل الآتي: »ثمة رجل يعامل الزبائن بقوة على 
طاول���ة بيع ال�سم���ك«، �أو »�إن جين التي تعم���ل في الأطعمة الجاهزة متعاونة 

كثيراً«.

ونحن ندرك �أي�ضاً خطر »كتابة الافتتاحيات« مما يجعلنا نحاول التقديم 
للتقرير، قدر الإمكان، عبر مقتطفات مبا�شرة من ملاحظات الزبائن التي 
طرحت �أثناء الاجتماع. وثمة فائ���دة فعلية لأ�سلوب الاقتبا�س الحرفي تتمثل 
في مقاومة �إغراء تحويل الملاحظات الفردية �إلى عموميات حول ال�سوق وفي 

النقل الدقيق العميق القوي للم�شاعر الكامنة خلف نقد الزبائن.
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8- اتخ���ذ الإج���راءات ال�ضروري���ة المتعلق���ة بالتعليق���ات والاقتراحات 

والملاحظات

�إن متابع���ة لجان الزبائن �أمر حيوي م���ن وجهة نظر الزبائن الم�شاركين 
عل���ى �أق���ل تقدير: �سرع���ان ما تتده���ور نوعي���ة �إ�سهاماتهم �إذا �شع���روا �أن 
م�شاركتهم لا تثمر نتائج حقاً. والمتابعة مهمة �أي�ضاً للمحافظة على الحما�س 
لفك���رة لج���ان الزبائن �ضم���ن ال�شركة. وحت���ى يكون الوق���ت والجهد الذي 
تتطلب���ه اجتماع���ات لجان الزبائ���ن المنتظمة مبررين، فم���ن المهم �أن يرى 
الم�شاركون نتائج ملمو�سة لها. لذلك عليك عدم الاقت�صار على ا�ستخدامها 
م���ن �أجل الح�صول عل���ى �إح�سا�س بال�سوق فقط، بل لتك���ون �أر�ضية لاتخاذ 
الق���رارات �أي�ضاً. لا يعني ه���ذا �أن تطبق كل فكرة تخرج بها لجنة الزبائن. 
فل���ن تكون جميع الأفكار اقت�صادية �أو عملية. لكن الأمر هنا �شبيه بكل �أمر 
�آخر �ضم���ن منهجية ح�سن الاهتمام بالزبائن: يج���ب �أن يكون موقفك من 

اقتراحات الزبائن هو »لم لا«؟ بدلًا من تركيز طاقتك على الرف�ض.

�سيده�شك ع���دد �أفكار الزبائن القابلة للتطبي���ق عندما تتبنى منهجية 
�إيجابي���ة، وبمج���رد �أن تربح مالًا من �أفكار الزبائ���ن �ستجد نف�سك تتم�سك 

بهذا الم�صدر الجديد للأرباح.

م���ا الدر�س الم�ستق���ى من هذا الف�صل؟ لعل لج���ان الزبائن �أهم عن�صر 
يمكن���ك ا�ستخدامه من عنا�صر نظام الإ�صغ���اء، �شريطة �أن ت�ستخدم هذه 

اللجان ا�ستخداماً �صائباً.
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