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الزبائنإلىالاستماع

أحد،الأحوالكلفي،إنه.جديدةفكرةليسالزبائنإلىالاستماع

هذهوبدون.المبيعاتفيالعاملونيمتلكهاأنيمكنالتيالمهاراتأهم

الشركاتمعظمتقوم،ذلكإلىإضافةطويلأ.عملهمفييستمروالنالمهارة

منوحاجاتهمالزبائنرغباتإلىالتعرفأجلمنللسوقأبحاثبدراسات

الإدارية.والمناهجوالمساندة،والخدماتالمنتجات

لمعرفةالزبائنإرضاءبأبحاثأيضأتقومالشركاتمنالعظمىوالغالبية

أدواتمنعشراتلدراسةووفقأ.الزبائنلمتطلباتتلبيتهاحسنمدى

القيادةو"ندوةكومبانى"اند"بينشركةبهاقامتالإدارةوتقنيات

الأكثرالممارساتثانيةالزبائناستطلاعاتاستخداماعئبر"،الاستراتيجية

منبالمئة85أن"كومبانياند"بينشركةمديرريغبيداريليقولشيوعأ.

74وقالت،الزبائناستطلاعاتاستخدمتللدراسةاستجابتالتيالشركات

ذلكمنالأهمإنبلتكرارأ.الاستطلاعاتتستخدمأنهاالشركاتمنبالمئة

التيالممارساتإحدىأنه؟تعريفهكانالزبائناستطلاعاتاستخدامأن

مالية.فائدةأعظموفرت

نتائجعلىالمتحدةالولاياتفيالعامالمحاسبمكتبحصللقد

على"التركيزكانبالدريج.بجائزةللفائزين1991سنةفيدراستهمنمماثلة

عنالشركاتهذهميزتالتيالستللممارساتقائمتهارأسعلى"الزبون
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المتواصلوالتحسينوالتسويقالمبيعات88

لمكتبووفقأ.للجائزةالترشيحطلباتقدمتالتيالأخرىالشركات

استخدامبواسطةالعلياالممارسةبهذهقامتالشركاتفإن،العامالمحاسب

أفضلفهمسبيلفيوالاجتماعاتوالاستطلاعات،التركيز"جماعات

2(.)صه((القيمةوتوقعاتالزبائنلمتطلبات

تحسينطرقتعريفأجلمنالزبائنإلىالاستماعإنالحظلسوء

أفكارمعرفةبدونفإنهذلكمعبكثير.شيوعأأقلهووالتسويقالمبيعات

بإطلاقنتائجهافيأشبهتحسينهامحاولةتكون،الوظائفهذهعنالزبائن

الهدفأينيعرفأنيستطيعلاالحالةهذهفيفالمرء.الظلامفيالأسهم

تبدأعديدةمؤسساتأنالأمرفيوالغريبأهدافها.الأسهمأصابتوهل

واحد.زبونمعولوإطلاقأتتحدثأندونالتحسينيةعملياتها

همالخارجيونالزبائنئعتبر،والتسويقالمبيعاتلوظائفبالنسبة

وأهدافاتخاذها.فييؤثرونأوالشراءقراراتيتخذونالذينالأشخاص

هي:تعريفهاالواجبالزبائنهؤلاءإلىالاستماع

يحتاجونهاالتيالمعلوماتهيما.

المعلوماتهذهتسفميريدونومتىكيف.

المعلوماتمنمتطلباتهمحاليأوالتسويقالمبيعاتتلبيمدىأيإلى.

والتسويقالمبيعاتتحسينيمكنكيف.

بها.القيامبعدالتحسيناتتتجحمدىأقيإلى.

ولهؤلاء.داخليينزبائنوالتسويقللمبيعاتأنأيضأنتذكرأنويجب

لعمليةهامةبدورهاومذخلاتها،المعلوماتمنمتطلباتأيضأالزبائن

التحسين.

إطلاقأ.الأهمهويكونوقد،الزبائنإلىللاستماعآخرسببثمة

مؤسسةبهاقامتلدراسةووفقأ.إليهمالاستماعيريدونالزبائنأنهوالسبب

فيالتدريبلشركة4(صفحة9891،الزبائنلولاء)صورالدوليالتعلم
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98الزبائنإلىالاستماع

منأساسعلىالشارينقراراتجميعتتخذ،كنكتيكتولايةستانفورد،

أمور:ثلاثة

الناسأحبأنا.

التجاريعملييعرفونهم.

معي.يتجاوبونإنهم.

تتطلبالقراراتخاذفيالحاسمةالثلاثةالعواملهذهمعالتعاملإن

الزبائن.إلىفعالأاستماعأ

سماعه(يجبالذكطما)"والمعلوماتمحتوى

عناصربعضفحصإلىبحاجةنحنسماعهيجبالذيمالتعريف

سلسلةهوالنهجتعريفأنذكرتالكتابمنالأولالفصلفيما.نهج

الزبونإلىتذهبمخرجاتوتنتجقيمةوتضيفمذخلاتتستقبلأنشطة

فإذا.الأساسيالنهجنموذجلنايبينأ-3الشكلإن9(.ص1991)هارنغتون

والشركة،كمذخلاتالمكوناتيقدمونالموردينفإن،تصنيعنهجهذاكان

المصتع،الصنفأي،والفخرج،منتجفيالمكوناتبتجميعقيمةتضيف

.الزبونإلىالتوزيعنظامعبرتسليمهيتم

أساسينهجنموذجأ-3الشكل

أ-3أ-
ئذخلموزد
مرتلىةتغذية

مخرخ

مرتلىةتغذية

زبون

يمثلانأ-3الشكلفيالنهجإلىالزبونمنيشيراناللذانالسهمان

إنماوالمتطلبات.الشركةإلىالزبونمنالمرتدةوالتغذيةالمتطلباتتدفق
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المتواصلوالتحسينوالتسويقالمبيعات59

جهازفيالمنتجتجميعتمفإذا.ويحتاجهالزبونيريدهماالشركةتبلغ

التصنيع،معالجةسرعةالزبونمتطلباتتتضمنقدعندئذ،شخصيكومبيوتر

المادية،المعداتموثوقيةأيضأتتضمنوقدوسعرأ.قرصسعة،ذاكرةحجم

الزبونوتغذية.المساندةوالخدمةوالتوثيق،والتدريب،الخدمةومستويات

.المتطلباتلتلكالمساندةوالخدماتالمنتجتلبيةبمدىالشركةتنبىءالمرتدة

هوكومبيوترشركةفيوالتسويقالمبيعاتعلىيشتملنهجأمثلةأحد

التصنيععمليةإن.2(-3الشكل)انظرالتسعيرمعلوماتوتوزيعحساب

بحسابالماليةالدائرةفتقوم.الماليةالدائرةإلىالكلفةمعلوماتتقدم

دائرةفتقوم،التسويقدائرةإلىوترسلهاالحجمعلىوالحسومات،الأسعار

دعائيةونشرات،مبيعاتدليلفيالمعلوماتهذهبجمعالتسويق

بتسليمالمبيعاتدائرةتقومثم.المبيعاتدائرةعلىوتوزعهاوكاتالوجات

القرار.صنعفيالمؤثرينأوالقرارصانعيالزبائنإلىالمعلومات

قرضرزمةيطرحمصرففيذاتهالأساسيةالناحيةمنهوالنهجهذا

وأتجاريةممتلكاتتأمينبوليصةتعرضتأمينشركةأو،جديدةشخصي

تتدفقالحالاتهذهمنحالةكلفيجديد.منتجخطلديهاتوزيعشركة

المبيعاتفيالعاملينإلىثملتجميعها،التسويقدائرةإلىالمنتجمعلومات

يتضمنالنهج،المصتعالمنتجفيالحالةغراروعلى.الزبائنإلىلتسليمها

التيالمعلوماتهيالمتطلباتأنهووالفرق.الزبائنمتطلباتلجمعطرقأ

الشراء.قرارلاتخاذالزبونيحتاجها

بالكومبيوترالتسعيرعملية2-3الشكل

التصنيع

ا!معطيك

المال

الأسعاريحسب

والحسوممات

لتسويقا

مواديخلق

التسويق

!

o b e i k a n d l . c o m



19الزبائنإلىالاستماع

التغذيةعلىللحصولطرقآأيضأيتضمن(2-3)الشكلالنهجنموذج

تساعدالمرتدةوالتغذية.الزبائنلمتطلباتالمعلوماتتلبيةمدىبشأنالمرتدة

الأكثرالمجالاتفيللتحسينالمتاحةوالفرصالمشاكلتعريففيالشركة

منمزيدأالعمليةتنتجالتحسيناتالشركةتجريأنوبعد.للزبونأهمية

تلبيةمدىعنمعلوماتالمرتدةالتغذيةوصلةتوفرأخرىومرة،المحصول

.الزبونمتطلباتالمحصول

الشخصإليهايسعىأنبمجردسهلأيكونالزبونمتطلباتجمعإن

لكلواعيندائمأيكونونلاالزبائنأنبيد.التسويقأوالمبيعاتفيالعامل

وعندمادائمأ.عنهايعبرونلالها،واعينيكونونعندماوحتى.متطلباتهم

هذهفهمإن.مفصلةمعلوماتدائمأيقدمونلافإنهممتطلباتهميعذدون

نإ.الزبائنلمتطلباتشرعيةواعطاءوتعريفجمعفيأهميةلهالظاهرة

.فئاتأربعفيالزبائنمتطلباتينظم3-3الشكل

الزبائنلمتطلباتمستوياتأربعة3-3الشكل

صراحةمذكورة

فيهأرغبما"هذا

(1أحتاجهأو

المبيعاتعامل

مفترضة

أنكأظن"كنت

حاجتيتعرف

11لذلك

مكتو!ة

نأأدريأكن"لم

الحصولبإمكاني

ذلك،على

بونلزا

مجهولة

أفكر"لم

11بذلكقط

صراحةالمذكورةالممتطلبات

وجهعلىيعرفواأنوالتسويقالمبيعاتفيالعاملينمسؤولياتإحدى

،مباشرةالزبونبسؤالىيبدؤونوهمالزبودط.وحاجاترغباتهيماالتحديد

كلاهيالمتطلباتوهذه".صراحةمذكورة"متطلباتتسمىالزبونوأجوبة

ليقررالزبونيحتاجهاالتيالمعلوماتوكذلكتباعالتيوالخدماتالمنتجات
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المتواصلوالتحسينوالتسويقالمبيعات29

عاملأنتبين3-3الشكلفيالمربعاتتحتالمرسومانالسهمانالشراء.

.المتطلباتلهذهواعيانكليهماوالزبونالمبيعات

المفترضةالمتطلبات

ولاواضحةأنهايظنالزبونلأنأصعبالمفترضةالمتطلباتتحديد

هذهتكونماوكثيرأالتحديد.وجهعلىيذكرهابأنللاهتمامحاجة

ممارساتأوصناعةأومؤسسةوتقليدثقافةأساسعلىقائمةالمتطلبات

بسببملتبسةتكونماكثيرأالمفترضةوالمتطلبات.التجاريالعملفيشائعة

يحددأندون"عرضأ"الزبائنأحديطلبأنيحدثماوكثيرأ.المبهمةاللغة

الزبونأنيفترضالمبيعاتفيوالعامل.العرضهذافييريدهالذيمابدقة

وثيقةيريدالزبونأنحينفيالتسليموموعدالأسعاريتضمنكتابأيريد

للتنفيذ.وخطةالمنتجعنمعلوماتتتضمنصفحةثلاثينمنمؤلفة

وأنالمفترضةالمتطلباتيعرفالزبونأنيبينان3-3الشكلفيوالسهمان

المبيعاتعاملمهمةمنجزءأإنكلها.لابعضهايعرفربماالمبيعاتعامل

هووالهدف.المفترضةالزبونمتطلباتعلىتعرفهمنمطلقةبصورةيتأكدأن

صراحة.معلنةمتطلباتإلىالمفترضةالمتطلباتتحويل

المكتومةالممتطلبات

متطلباتتلبيةعلىقادرالمبيعاتعاملأنيرىلاالزبونأنبما

،الحالاتإحدىفيعنها.بالإفصاحمعنيغيرنفسهيعتبرفإنه،معينة

يستخدممنتجشراءعنتوقفالزبائنأحدأنكيميائيةموادشركةلاحظت

المبيعاتعاملاتصلوعندما.التصنيععمليةاختتامعندالماءتنقيةفي

كيميائيةمادةتبيعآنذاككانتمنافسةجهةأنعلم،السببلمعرفةبالزبون

الوقت.طوالنظيفأالماءلإبقاءالتصنيععمليةبدءعندالسوقفيطرحت

يكنلمالزبونأنبماولكنمماثلةمنتجاتالكيميائيةالموادشركةعرضت

إطلاقأ.يطلبهلم،لمشكلتهالحلهذاعرضهاعلىمطلعأ

الزبونأنمنالتأكدهيالمبيعاتعاملعاتقعلىأخرىمسؤوليةثمة
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39الزبائنإلىالاستماع

وهذه.والخدماتالمنتجاتتتجاوزقدراتالبائعةالشركةلدىأنعلىمطلع

بالنسبةالكترونيأالمعطياتتبادل،المثالسبيلعلى،تشملقدالقدرات

ومساندةتدريبأو،فريدةماليةترتيباتأو،الفاتورةهـاعدادالطلبيةلتسجيل

تمئزالتيهيالإضافيةالقدراتهذهتكونماوكثيرأ.الشركةمقرفي

منافساتها.عنالناجحةالشركات

هوالمبيعاتمهمةمنوجزء.المكتومةالمتطلباتعلىمطلعالزبودنإن

عنهاالمفصحالمتطلباتحالةفيكمالهاوالاستجابةالمتطلباتهذهتعريف

المفترضة.والمتطلبات

المجهولةالمتطلبات

لمأشياءلأنهالهاالزبونوعيعنكليأغائبةهيالمجهولةالمتطلبات

مجهولةمتطلباتحاجةلتىمنتجعلىالأمثلةأفضلأحد.بالهفيقطتخطر

الذي،سونيشركةإنتاجمن)ووكمان(نوعالمحمولالتسجيلجهازهو

علىحاملينيتسكعونكانواالذينالمراهقينالشبانإنخرافيأ.نجاحألاقى

لمباوندأ،عشرخمسةمنهاالواحديزنأذرعةذاتتسجيلصناديقأكتافهم

يستطيعونكاسيتشريطتستخدمتسجيلآلةعلىللحصوليسعونيكونوا

سماعةبواسطةالمسجلةالمادةإلىويستمعونملابسهمجيوبفيوضعها

أنهلأجابوامطلبهمعنالمراهقونهؤلاءسئلفلو.الأذنفتحةفيتوضع

وزنأ.أقلتسجيلصندوق

الرغباتتعريفمنكثيرأأصعبالمجهولةالمتطلباتتعريفإن

اللازمةالقدراتأهمالتعريفهذايكونفقدذلكومع،الأخرىوالحاجات

عملإلىتجاريعملمنالمبيعاتفيبهم.والاحتفاظالزبائنلإرضاء

فيماالزبائنعلىنظرةلإلقاءالوراءإلىخطوةالسيرالأمريتطلبآخرتجاري

والبيئةالتجاريللعملالمتغيرةوالبيئةومنافسيهمببضاعتهمالعلاقةيخص

فهمأالأمريتطلبالاستهلاكيةالموادمبيعاتمجال!وفي.المتغيرةالتنظيمية

إلىالنظرأيضأالدقيقةالأمورومن.المتبدلةالحياةوأنماطوالاهتماماتللقيم
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المتواصلوالتحسينوالتسويقالمبيعات49

المؤسساتإن.الجديدةالتكنولوجياوتأثيرالمتبدلةالمتطلباتلتوقعالمستقبل

البقاء.لهاسيكتبالتيهيالأربعالفئاتمنالمستهلكمتطلباتتتقنالتي

المعلوماتمصادر

تعريفهيالزبائنإلىاستماعممارسةأفضلفحصفيالتاليةالخطوة

التحسين.عمليةإلىالزبونلمدخلاتالمحتملةالمصادرجميع

الحاليونالزبائن

تنظرانها.الحاليينزبائنهابقيمةواضحأاعترافأتعترفالكبرىالشركات

نأمدركة،التجاريالعملفيالموجوداتإلى،ذخرإلىنظرتهاإليهم

فيتبذلهالذيالجهدأضعافخمسةيكلفهاجديدزبونعلىالحصول

أكبركمياتتبيعأنعليهاأسهلانهتعلموهي.حاليزبونعلىالحفاظ

نحوالتوجهومعجدد.مشترينإيجادمنحاليينزبائنإلىأحدثومنتجات

والعاملونالشركاتتعمل،الزبونمعهميتعاملالذينالموردينعددانقاص

الحاليين.زبائنهابقاعدةللاحتفاظجاهدينالمبيعاتفيضمنها

إلىللاصغاءنهجالشركاتمعظملدىيوجدكلهاالأسبابلهذه

ولنتذكر،.عديدةتكميليةأساليبتستخدمالكبرىوالشركات.الحاليينزبائنها

استطلاعاتمنمجموعةتستخدمللكيميائياتايستمانشركةأنكيفمثلأ،

ومتابعةالزبائنمتطلباتتجميعأجلمنالمبيعاتوتقارير،الزبائنرضا

رضاهم.موضوع

المفقودونالزبئن

المبيعاتفي.طلبياتهمأوزبائنهبعضيفقدتجاريعملكلافتراضيأ،

ينصرفون،بالإفلاسالزبائنيصابآخر،تجاريوعملتجاريعملبين

خدماتأومنتجاتعلىيعثرونأومنافسينإلىيتحولونأو،عملهمعن

عنيتحولونقدفالزبائن.الزبائنمبيعاتفيأكبرالاحتمالاتإنبل.بديلة

وقد.مختلفةقنواتعبريريدونمايشترونأو،أخرىإلىتجاريةعلامات
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وأصعب.يموتونأوعملهمعنينصرفونوقد.وهواياتهممصالحهمتتبدل!

الذينالمستهلكونأوالتجاريالعملزبائنهموجودهمتحرييمكنالذين

آخرين.إلىالتجاريالعملينقلونبينماالموردمنسنةكلأقلكميةيشترون

إجراء،اتخذواجميعأأنهمهيالمفقودينالزبائنبينالمشتركةالسمة

فقدسببمعرفةإلىبحاجةالشركةآخر،مكانإلىالذهابقررواانهمأي

حيويفدخلهذا.التجاريالعملفيحجمفقدأوطلبيةفقدأو،الزبون

مالاستخراجشيئأالشركاتمعظميفعللاذلكومع،التحسينلعملية

المعلوماتي.المصدرهذايحتويه

شركةهيالخسائرموضوعفعلأتتابعشركةعلىالأمثلةأحد

مواصلاتخطوطتضعشركةوهي،وسكونسنوايتووتر،ومقرها،اكيوريت

الذينللزبائنباستطلاعاتاكيوريتشركةوتقوم.الجافةالموادمنفرعية

قدوهذا:طلبيةوضععدميختارواولكنهمالشركةلمنتجاتعروضأيتلقون

بعدمقرارعنأوالتجاريةالصفقةعلىمنافسةشركةحصولعنناجمأيكون

عنحصرأمنتجاتهاتبيعاكيوريتشركةانومعشيء.لأيطلبيةوضع

البريدبواسطةالمفقودينالزبائنهؤلاءاستطلعتفإنهاالمصنعممثليطريق

سببعنالمعلوماتردودأ.أرسلواالزبائنمنبالمئة03نحوالمباشر.

منالإفادةيستطيعمنكلإلىقادتمالطلبيةاكيوريتشركةخسارة

وأقسام،والمديرون،الإنتاجمهندسوضمنهمومن،الطلبيةعلىالاطلاع

المصنع.وممثلوالمبيعاتوممثلوالتسعير،

ما،طلبيةفقدانسببعنالمصنعممثليتسألالشركةكانتوعندما

استطلعتعندماولكنالسعر.إلىيعودالسببأنتقريبأالدائمجوابهمكان

هوتقريبأقطيكنلمالسعرأنلهاتبينالمفقودينالزبائناكيوريتشركة

كاملأفهمأيفهملمالمصنعممثلأنكانحدوثأالأكثرالسبب.السبب

علىاكيوريتشركةردوكان.الصحيحالحليقترحولمالزبونمتطلبات

معدلزادتوبذلك،المصنعممثليومساندةتدريبتحسينهوالحالةهذه

.للصفقاتختمهم
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المحتملونالزبئن

نأقطيسبقلمالذينالأفرادأوالشركاتهمالمحتملونالزبائن

كبيرنموإمكانيةيمثلونماكثيرأوهم.تجاريعملعلاقةمعهمأقامت

انهمأوالحاليةوالتسويقالمبيعاتمقارباتعبربهمالاتصاليتملمولكن

تستثمرالاستهلاكيةالمنتجاتشركاتإن.طلبيةوضعيختاروالمببساطة

بواسطةأيالأمثلوبالطريقة،المحتملينالزبائنإلىالاستماعفيبكثافة

وفي.الشخصيةالمقابلاتوبواسطةالتركيزوجماعات،الهاتفيةالأبحاث

هذامنتستفيدالتيالشركاتعدديقلوآخرتجاريعملبينالتعاملقطاع

عليه.تنطبقذاتهاالتقنيةأنمع،للمدخلاتالمصدر

فسةالمتالمشركاتزبائن

إمكانيةفيهآخرمجالهوالمنافسةالشركاتزبائنإلىالاستماعإن

اتخذواالشريحةهذهمنفالزبائن.ورغباتهمالزبائنحاجاتلمعرفةهامة

المنافسين.أحدمنعليهايحصلونولكنهم،خدمةأومنتجباستخدامقرارهم

فيأخفقت،قديمطرازمنكبرىمطاعمسلسلة،المثالىسبيلعلى

السوقشؤونفيباحثيناستأجرتفهي.أخرىسلسلةزبائنإلىالاستماع

يأإلىتعرفلكيالسلسلةمطاعممغادرتهمعندالزبائنمعمقابلاتلإجراء

إيجابية.عامةبصورةالردودوكانت،والثمن،والخدمة،الطعامأعجبهمحد

باستجوابهمقامواوالذين،يتناقصبدأالمطاعممنالخارجينعددولكن

الطعاموجباتيتناولونكانواالذينالأشخاصمعالتحدثعنعزفوا

ومطاعم،كينغبرغرومطاعمماكدونالدمطاعممثلمنمطاعمفيالسريعة

KFCيثفنونالمنافسةالمطاعمزبائنأنلعلموافعلوافلوهت.تاومطاعم

المختلفة.الطعاموأنواعالسريعةالخدمة

المباشرينغيرالزبائن

والمحتملين،،والمفقودينالحاليينالزبائنعنتحدثنا،الآنحتى
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لبعضبالنسبةكذلكهـانهم.مباشرونزبائنوكأنهم.المنافسينوزبائن

وأواحدأمستوىتتضمنقدقناةعبرتبيععديدةشركاتأنبيد.الشركات

آخرين.توزيعشركاءأو،والسماسرة،والوكلاءوالتجار،الموزعينمنأكثر

مستهلكيأوومستخدميالشركاتهذهبينالمباشرالاتصالينعدمماوكثيرأ

الوسطاءالشركاتتعاملالحالاتهذهمثلفي.خدماتهمأومنتجاتهم

أهميةورغم.الشركةمنيتجزألاوجزءمستهلكونواحدآنفيوكأنهم

للاستماعطرقأتجدأنللشركةينبغي،التوزيعفيالشركاءإلىالاستماع

مثلشركاتإن.والخدماتالمنتجاتمستهلكيأومستخدميإلىأيضأ

عبرتبيعجميعهاالشركاتهذه،واكيوريتالمربعموتورولا،

منتجاتها،يستعملونالخطنهايةفيللذينبمسحتقوموهي،توزيعقنوات

للتوزيعقنواتهاأعضاءمعالمسحنتائجوتتقاسم،المباشرينغيرزبائنهاأي

التيالخدماتوعملياتوتسويقهممبيعاتهمتحسينفيمساعدتهمأجلمن

يؤدونها.

الداخليونالزبائن

المبيعاتتحسينعمليةلمدخلالمحتملةالمصادرمنآخرمصدر

الزبائنهوالمصدرهذا،تجاهلهيجريماكثيرأوالذي،والتسويق

الطلبياتالداخليونالزبائنهؤلاءيتلقىالشركاتمنالعديدفي.الداخليون

متطلباتمعرفةإلىأيضآتحتاجالشركاتوهذه.المبيعاتبهاتقفلالتي

عليهاتحصلمعلوماتوهيوالمنافسينالسوقعنومعلوماتالزبائن

الداخليين.الزبائنمنأنواعأيضألهوالتسويق.الزبائنمنمباشرةالمبيعات

أحديسألهملاالداخليونالزبائنهؤلاءيكادالشركاتمعظمفيولكن

.مرتدةتغذيةتقديمإليهميطلبولا،متطلباتهمعنإطلاقأ

شيء،كلهواللؤقيت)أوالاستماعيكونمتى

ذلكتفعكأنتستطيع،زبونمنمرتدةتغذيةماشركةتطلبعندما

الزبائن.لرضاسنوياستطلاعإرسالغرارعلىزمنيأمبرمجأسالصءنملى
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طلبيةكتلقي،هامزبونتفاعلبعدمرتدةتغذيةتطلبأنأيضأوبإمكانها

منكلأنتفخصأنوقبل.مشكلةحلأو،خدمةأومنتجأتسليمهأو،منه

تطبيقها.يجبمتىنفهمأنإلىبحأجةنحنالاستماعأساليب

زمليأمؤقتةأودوريةاستطللاعات

توقيتأساسعلىالزبائنرضااستطلاعاتتجريالشركاتمعظم

الزبائنمنكافيعددللشركةيكونمثاليأ،.دوريأساسعلىأوزمني

الوجهةمنهامأنموذجأ،سنةربعكلأوشهركلتنتقيأنتستطيعبحيث

هذه.الهاتفأوالبريدبواسطةالنموذجلهذامسحأتجريوأن،الإحصائية

متابعةعلىالقدرةوتوفرالزبونرضاإلىمتكررةنظرةتوفرالمقاربة

توفرأنمنأصغرالزبونقاعدةكانتهـاذا.الزمنمرورمعالتوجهات

فيسنويأ.زبائنهاجميعالشركةتستطلعقدعندهاصالحأ،إحصائيأنموذجأ

المدةفيالزبائنرضالمتابعةأخرىطرقإلىالشركةتحتاج،الحالةهذه

تبدلاتتحدثأنيمكن،الحاليةالسوقفي.السنويةالاستطلاعاتبين

شهرأ.عشراثنيمدةغضونفيالزبائنرضافيكبيرة

الشركة.عنالكليالرضالرصدممتازةطريقةالدوريةالاستطلاعات

التغييراتتأثيرلقياسالكافيةالحساسيةإلىنفتقرالأوضاعبعضفيولكننا

وكانتشهريةفواتيريتسلمونالزبائنكانإذامثلأ،الشركةتجريهاالتي

وعندها،بالنتيجةزبونكلسيشعر،الفواتيرإعدادنظامبتحسينتقومالشركة

الجديدالنظامعلىالزبونفعلردالزبونلرضاالدوريالاستطلاعسيعكس

فيالعاملينتدريببتحسينتقومالشركةكانتإذاأماالفواتير.لإعداد

وحدهع(همبمشترياتمؤخرأقامواالذينالزبائنفإن،المنتجعلىالمبيعات

إلىدورياستطلاعمنالمرتدةوالتغذية.التحسينيلاحظواأنيحتملالذين

.الحالاتأحسنفيهزيلةستكونالمبيعاتفيالعاملينتدريبدائرة

إذاالمشاكليحجبأنأيضأيمكنالزبائنلرضاالدوريوالاستطلاع

مدةخلالالشركةمعشخصيتفاعللهاالزبائنمنفقطقلةكانت
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الشركةهذهغاز(.يونيون)بروكلينشركةحالةكمثاللنأخذ.الاستطلاع

ولكن.الاستطلاعمدةخلالزبائنهامنالزبائنلرضاجيدةتقديراتتلقت

الشركةمعشخصيأتفاعلألتوهمأقامواالذينالزبائنباستطلاعقامتعندما

تعريفمنالشركةهذهتتمكنولم.راضينغيركانوابالمئة04أنلهاتبين

طالبيناتصلواالذينالزبائنإلىنظرهابتوجيهإلاالتحديدوجهعلىالمشاكل

الشركةمعآخرشخصياتصاللهمكانأوفاتورةفيمشككينأوخدمة

.(4991Royal)رويال

الصفظتانساسعلياستطلاعات

يرفد،الدوريةبالاستطلاعاتالمرتبطةالمشاكلعلىالتغلبأجلمن

فشركة.الصفقاتأساسعلىباستطلاعاتالاستطلاعاتهذهالشركاتبعض

وميزانأآلةالمنزليةوالمكاتبالصغيرةالتجاريةللأعمالىتقدممثلأ،،باوزبتني

،الخارجالبريدمعالجةأجلمنوالطرودالرسائلعلىالبريديةالأجوريطبعان

الشركةترسلبيععمليةكلوبعدالمباشر.تسويقهاقناةعبرالرزمةهذهوتبيع

واستمارة،للزبونومعلومات،شكررسالةتتضمنرزمةجديدزبونكلإلى

والميزانالآلةعنرضاهممدىعنالزبائنيستوضحوالاستطلاع.استطلاع

التسليم.وعمليةالمبيعاثمعتجربتهمعنورضاهمالجديدين

باوزبتنيوشركةالزبونبينالرئيسيالتفاعليكون،البيعيتمأنبعد

البريدية.الأجورتسجيلآلةلفحصسنويةوزيارةسنويةربعفاتورةهو

لقياسالحاليينالزبائنمننموذجعلىدوريةاستطلاعاتتجريوالشركة

تستخدموهي.التسويقبعدالخدماتوعنالمنتجعنالجاريرضاهم

أجلومنالزبائنمعاللاحقالاتصالوتوجيهلتقويمالدوريالاستطلاع

وأالفردأداءلقياسالشكررسالةتستخدمإنهاثم.المنتجتحسينمساعي

الدوريوالاستطلاع.الطلبيةإنجازعمليةوفاعليةالمبيعاتمجالفيالقناة

كاملةصورةباوزبتنيلشركةمعأيقدمانالصفقاتأساسعلىوالاستطلاع

.الزبونرضاعن
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الإستماعأساليب

رسميأأسلوبأتقدير،أقلعلى،تستخدمناجحةشركةكلأنيفترض

تكميلية.مقارباتعدةتستخدمالشركاتومعظمالزبائنإلىللاستماعواحدأ

التغذيةبتجميعتقوموغيرها،الزبونمتطلباتتعزفالأساليبوبعض

كلاتحققالأساليبهذهمنوقلة،وولاءهالزبونرضاوتقيسالمرتدة

مدخلعلىللحصولاستخدامهيجريالأساليبهذهمنوالعديد.الهدفين

نأهيهناغايتيأنبيد.والخدماتالمنتجاتتحسينأجلمنالزبون

تحسينعمليةإلىمدخلاتأجلمنالأساليبهذهاستخدامكيفيةأصف

والتسويق.المبيعات

كتابةلاستطللاعات1

استعمالأالأكثرالرسميالأسلوبهيالخطيةالاستطلاعاتإن

.الزبونرضالرصدأسلوبكلمنيتجزألاجزءوهمالزبائنإلىللاستماع

استمارةفيالزبائنمنكبيرعددمنالمرتدةالتغذيةجمعفيقوتهاوتكمن

التقاريرواعدادالإحصائيالتحصيللغرضبسهولةمعالجتهاتمكن

،كالدائرةالفئاتمنعددإلىمصنفةالمعطياتتكونأنويمكن.الإحصائية

.الزبونونوع،الخدمةأووالمنتج،والقسم،التجارقيالعملووحدة

لتطبيقالفضلىهيتكونأنيمكنالتيالمجالاتتحددالمتدنيةوالعلامات

الإسنادعلاماتتعزففإنهاالعاليةالعلاماتأمافيها.التحسينعملية

الأدوار.ونماذجالداخلية

جم!تإلىباليدتسليمهاأوبالبريدإرسالهايمكنالاستطلاعواستمارات

وإرسال،الإحصائيةالناحيةمنصحيحمنهمنموذجإلىأوالشركةزبائن

إلىبالاستماعالشركةاهتمامبوضوحينقلزبونكلإلىالاستطلاعات

البريديئالاستطلاعاتفإن،البريديةالأجورارتفاعمنوبالرغم،زبائنها

والإستمارة.الأبحاثأشكالمنشكلأيمنللردكلنكةبأدنىتحظىمازالت

هذا،الزبائنمعمقابلاتيجريالذيالشخصانحيازأيضأتزيلالخطية
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ردودأيرسلونوالذين،الأخرىالأبحاثأشكالفييتبدىقدالذيالإنحياز

وفي.مهلهموعلىراحتهمعلىالاستطلاعاستمارةيملؤواأنيستطيعون

أشخاصبعدةالاتصاليكون،أخرىتجاريةأعمالإلىتبيعالتيالشركات

المباشر.البريدلاستطلاعالمتدنيةالكلفةبفضلعمليأأمرأحسابكلضمن

لمفماعليها.مآخذتوجد،الخطيالاستطلاعفوائدكلجانبوإلى

واستنادأ.الزبائنمجموعمواقفالنتائجتمثللاقدجدأ،عاليأالردأجريكن

همالبريديةالاستطلاعاتعلىردودأيرسلونالذينالزبائنفإن،خبرتيإلى

يأ،الوسطفيالذينأماجدأ.مستاؤونأوجدأسعداءإماالأرجحعلى

آراءتمثلالنتائجفإدن،كذلكالرد.تكرارعدمإلىيميلونفإنهم،الحياديون

ذلك.يحبونلاوالذينالاستطلاعاستماراتملءيحبونالذينالزبائن

لاستقصاءفرصةأيضأهناكتكونخطيةالاستطلاعاستمارةأنوبما

مثلالزبونإلىللاستماعالأخرىوالأساليب،العمقفيإضافيةمعلومات

لهذهضروريةهيالتركيز،وجماعاتهاتفيأمعهوالتحدثمواجهةمعهاللقاء

الأولالمقامفيالخطيالاستطلاعيستعملبالذاتالسببولهذا.الغاية

.الزبونمتطلباتلتقريرصالحأمصدرأليسوهوالمرتدةللتغذية

ملكولتجنبالخهـطيةالاستطلاعاستماراتفىءعلىالتشجيعأجلومن

واستماراتنسبيأ.قصيرةالاستمارةتكونأنيجبالردود،مرسلي

نأشأنهمنوهذا.صفحتينعلىحجمهايزيدلافاعليةالأشدالاستطلاع

منمعينلمجالمخحصصةتكونأنيمكنالتيالأسئلةعددمنيحذ

مرتدةتغذيةعلىوللحصولى.والتسويقكالمبيعاتالتجاريالعملمجالات

استعمالأولهمامكرساستطلاعإجراءيجب،المجالينهذينفيتفصيلية

الخطيالاستطلاعيبقىالتقيداتهذهمعحتىولكن.أخرىاستماعوسائل

.الزبونرضااستطلاعأنظمةمعظمفيالزاويةحجر

بالهاتفالاستطلاعات

رضالأبحاثالرئيسيالسبيلتظلالخطيةالاستطلاعاتأنمنبالرغم
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الإستطلاعاتإن.الهاتفيالإستطلاعاستخدامفيتزايدأهناكفإن،الزبائن

عنالخطيةالإستطلاعاتبهتحظىمماأعلىردودبمعدلتحظىبالهاتف

والنتائج،أصغرتكونأنيمكنالنماذجاحجامفإنولذلكالبريد.طريق

للشركةيمكنذلكإلىإضافة.السكانلمجموعتمثيلأأكثرتكونأنيمكن

.للاستطلاعفعلأيمستجيبالذيمنالتأكيدوجهعلىتعرفأن

نأالمقابلاتيجريالذيليلشخصأيضأتسمحالهاتفيةوالاستطلاعات

منالمزيدولاستكشافمنهمالجوابينتظرللذينالأسئلةمعنىيوضح

أيضأتجعلالقدرةوهذهمناسبأ.ذلككانحيثماالتفصيليةالمعلومات

وكذلكصحتهاتأكيدأوالزبونمتطلباتلتعريفمفيدأالهاتفيالاستطلاع

معلوماتتوفيرالهاتفيةالاستطلاعاتتستطيعأخيرأ،.المرتدةالتغذيةلجمع

للاستطلاعسيئةأكبرالبريديةالاستطا،عاتسرعةتفوقبسرعةالزبونعن

غيرأمرأزبونكلاستطلاعتجعلالكلفةوهذهعليها.الردكلفةهيالهاتفي

ناهيأخرىعلةثمةجدأ.صغيرأالشركةزبائنعددكانإذاإلاعملي

للأبحاثالناسمقاومةتزدادبينما،عليهللتطفلعرضةالهاتفيالاستطلاع

تحد،للكلاممستعدأالمجيبيكونعندماوحتى.الهاتفعبرالمقررةغير

بغيةتفصيليةأسئلةطرححيثمنفاعليتهامنالهاتفيةالمكالمةمدة

صعوبةتفرضالمحدودةالهاتفيةالمكالمةومدة.مفترضةمتطلباتاستكشاف

الزبونيحتاجهاالتيالمعلوماتوتقديمالشركةقدراتعنمطولأالحديث

المكتومة.متطلباتهعنللكشف

سنواتمدىعلىالزبونرضابقياسزيروكسشركةقامتلقد

الاستطلاعاتمؤخرأأضافتأنهابيدبالبريد.الدوريةالاستطلاعاتمستخدمة

شركةوتجري.الاستطلاعيبنائهاإلى،الصفقاتأساسعلىالهاتفية

إلىللتوصلمحاولةفيهاتفياتصال555015منأكثرشهركلزيروكس

يكونوقد.الوثائقمعالجةمنتجاثشراءقراراتاتخذواالذينالأشخاص

استبدلأو،الأولىللمرةزيروكسإنتاجمننسخجهازاشترىالمجيب

قررقدكانوربمانسخ.أجهزةأوطابعاتأضافأوقديمأ،زيروكسجهاز
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.أخرىمنافسةآلةأوزيروكسإنتاجمنآلةمحللتحلمنافسةنسخآلةشراء

،النوعهذامنقرارأالأشخاصأحداتخاذحالاتمنحالةكلفي

هيهل:القراراتخكاذفيالأهمالمراسلمعرفةفيزيروكس!شركةترغب

العلاقةأو،الخدمةأداءعلىالقدرةأو،الثمنأو،الموثوقيةأو،الآلةمزايا

شركةتستطيع،الاستطلاعنتائجتحليلوبواسطة،المبيعاتعاملمع

والمنافس،،الجغرافيوالموقعونوعهالزبونحجممعرفةبواسطةزيروكس

رضابرنامجمديرغارسيا،بيترويقول.الزبونقراراتإلىالدافعتحددان

نأيجبالذيالمكانللشركةتبينالنتائجأن،زيروكسشركةفيالزبائن

جهازموثوقيةزيادةأم،جديدةمنتجاتإلىالحاجةهوهلفيه.تستثمر

؟المبيعاتفيالعاملينتدريبمنمزيدأم،أفضلخدمةتقديمأم،النسخ

بالمنافسةيتعلقوضعبنتيجةالتنبؤتستطيعزيروكسشركةانغارسياويرى

بالمئة.83إلىتصلالدقةمنبنسبةالمبيعاتفي

مواجهةالمقابللات

أكثرإحدىهيمواجهةالمحتملينوالزبائنالمعروفينالزبائنمقابلة

والتنفيذالجيدالإعدادذاتالمقابلاتإن.فاعليةالمتوفرةالإستماعأساليب

منممتازةإنها:الزبونرضاحولعاليةنوعيةذاتمرتدةتغذيةتوفرالجيد

والمفترضةعنها،المفصحالزبونمتطلباتفئاتصحةواثباتتعريفحيث

منلوجهوجهأالمقابلاتمنيكفيماإجراءبالإمكانأنومع.والمكتومة

المقاربةهذهفإنوكميآ،إحصائيأصالحةمعطياتعلىالحصولأجل

النوعية.عنمعلوماتلجمعالأغلبعلىتستخدم

مدربشخصوجودمصدرهالوجهوجهأتجريالتيالمقابلاتقوة

غيرسؤال!أيلتوضيحالأسئلةأنواعكلاستخدامقدرةلديهالمقابلةالإجراء

يستطيعالمقابلةيجريالذيوالشخص.المجيبقبلمنكاملأفهمأمفهوم

المعلوماتمنمزيداستكشافأجلمنالموقفهذامنيستفيدأن

الزبونقضاياعنمواجهةتجريالتيالمقابلاتتكشفماوكثيرأ.التفصيلية
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والرجلإطلاقأ.الشركةبالفيتخطرلمفرصعنوحتىاهتماماتهوعن

عنأوذاتهاالشركةعنمعلوماتيقدمأنأيضأيستطيعالمقابلةيجريالذي

شرحأيقدمأنوحتىبصريةوسائلمستخدمأ،معينةخدمةأومعينمنتج

المقابلة.منكجزءمنتجعن

الاستجابة،منعاليةبنسبةتحظىلوجهوجهأتجريالتيالمقابلاتإن

كذلك،.ومحترمةمشهورةشركةأورئيسيأموزدأالشركةكانتإذاولاسيما

نأوبما.للمجيبالمناسبينوالمكانالزمانفيالمقابلةإجراءيمكنفإنه

أد!إلىالأجوبةتميل،شخصينبينمرتبةمحادثةشكلعادةتتخذالمقابلة

آخرين،أشخاصتأثيراتمنخلوأتكونوأنوصدقأصراحةأكثرتكون

تكونولكيالتركيز.مجموعاتفيالأشخاصأجوبةمعالحالهيمماأكثر

علىمدربماشخصيجريهاأنيجبالتحيز،منتمامأخاليةالمقابلة

كثيرأالأمرهذا.النتيجةفيذاتيةمصلحةلهوليست،المقابلاتإجراءتقنيات

الشركة.خارجمنآبحاثشركةاستخداميفرضما

بواسطةعليهاالحصوليتمالتيالعاليةالنوعيةذاتالمعلوماتإن

لاشكالهومماأعلىجوابلكلوالثمنثمن.لهالوجهوجهآالمقابلات

نأكما،الوقتمنالكثيرأيضأتستهلكالمقاربةوهذه.الأخرىالاستماع

علىمنتشرينالمجيبونيكونعندماخاصةصعبالمقابلاتمواعيدترتيب

واسعة.جغرافيةمساحة

اللزكيؤجماعات

للتغذيةممتازمصدرهي،مواجهةالمقابلةشأنشأنهاالتركيز،جماعة

والمكتومة.عنهاوالمفصح،المفترضةالمتطلباتبشأنالزبونمنالمرتدة

قد.معينموضوعلبحثالأشخاصمنصغيرعدديلتقيالتركيزجماعةففي

وأمنتجاتهاأوبرعايتها،الاجتماعينعقدالتيالشركةالموضوعيكون

مقاربةأو،الشاملبمفهومهالزبونرضاأوجديد،منتجفكرةأوخدماتها،

منمؤلفةتكونوالمجموعة.التسويقفيبرنامجأأوالمبيعاتفيجديدة
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ويقودأسئلةيطرحمدربقائدبحثهمويسقلشخصأ.عشراثنيإلىثمانية

الشغذيةأجسلمنئستخدمالأرجحعلىالمجموعةأنومع.المجموعةبحث

بينالدراساتفيتطبيقأأيضألهاأنإلا،استهلاكيةمنتجاتبشأدن،المرتدة

وآخر.تجاريعمل

مجموعةتعتمدوآخر،شخصبينالمقابلاتفيالحال!هيوكما

اجتماعإلىيدخلالمسقلوهذاالمسفل.مهارةعلىنجاحهافيالتركيز

إلىالزبونالشركةتحتاجمواضيعأوأسئلةمجموعةومعهالمجموعة

وخوضالأسئلةأنواعكلطرحعلىبالقدرةيتمتعالمسقلأنبيدمعالجتها.

حددتهالذيالإطارفيتقعكلهامادامتومفيدةممتعةبحثمجالات

.الزبونالشركة

أحدموقعأوشركةفيتنعقدأنيمكنالتركيزمجموعةأنومع

مصممةغرفوفيأبحاثشركةمقرفيتنعقدعامةبصورةأنهاإلا،الزبائن

يسمحبزجاجعنهاومنفصلةلهامجاورةمنقحاتالغرفولهذه.الغايةلهذه

مباحثاتإلىيستمعواأنالشركةلممثليويتيحواحدجانبمنبالرؤية

يمكنهاهذهالأبحاثمنشآتإنفيها.يتدخلواأويؤثرواأنبدونالمجموعة

وهذهبالفيديو،وصورةصوتأالمجموعةعملبتسجيلتقومأنأيضأ

.الزبونالشركةمقرفيآخرينقبلمنلاحقأاستعراضهايمكنالتسجيلات

بصورةتسويقبرنامجأومنتجلموضوعالزبائنبحثوسماعرؤيةأنوالواقع

منالزبونالشركةعلىكثيرأأكبرتأثيرلهماالفيديوجهازبواسطةأوشخصية

مجموعةإليهتوصلتلماخلاصةأوالتسجيلعنمنسوخنصقراءةمجرد

التركيز.

،كبيرةحسنةلهالتركيزمجموعةلعملمخصصةمنشأةاستخدامإن

وقتأ،يتطلبالمنشأةإلىالزبائنسفرأنذلكمساوىء،أيضآلهإلكن

معظمفإنكذلك.بالمجموعةالمشاركةفيبمضمونهالذيالوقتإلىإضافة

يصحوهذا.وقتهمعنالتعويضبعضعلىالحصوليتوقعوناحتجاوبينا

مجموعةتعالجعندماأو،الزبونالشركةهويةتحديدعدمعندخاصةبصورة
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منأدنىالواحدةالمقابلةكلفةأنومع.خدمةأواستهلاكيأمنتجأالتركيز

علىتحسبعندمانسبيأالكلفةغاليةتظلأنهاإلا،لوجهوجهأالمقابلةكلفة

الواحد.للردالكلفةأساس

التركيز.مجموعاتاجتماعاتقيادةفيبارعأالمسهليكونأنويجب

نأمنوالتأكد،الموضوعإطارفيأصجموعةاإبقاءعنمسؤولفهو

نأمنأيضأوالتأكد.المتاحالزمنفيتغطيتهاتمتالمطلوبةالمواضيع

يمارسأوالمجموعةعلىيسيطرمنهمأحدولاالبحثفييساهمونالجميع

موجب.بغيرعليهانفوذه

المعمياءالاستطلاعات

الشركةتكونقدالآنحتىوصفناهاالتيالاستطلاعاتأنواعجميعفي

غيرالاستطلاعتستخدمالتيالشركاتإحدىإن.للزبونمعروفةتكونلاأو

تستخدمالشركةهذهsquare.)D)Dالمربعشركةهي،الأعمىأو،المعزف

وعبرالصفقةأساسعلىعمياءاستطلاعاتلإجراءمهنيةأبحاثمؤسسة

يجرونالذينوالأشخاصمنها،فترياتمؤخرأأجرواالذينلزبائنهاالهاتف

معداتمصنععننيابةهوالاتصالانبالقول!يبدؤونالاستطلاعاتهذه

آخريصفأنالزبونإلىيطلبونذلكبعد.زبائنهرضابقياسمعنيكهربائية

هويةتحديدجرىالاتصالاتهذهخلال!مرةمنومابها.مزشراءتجربة

.الزبونإلى5المربعشركة

الغالبفيفالاتصالات.الأعمىالاستطلاعيسمىلماعديدةمنافعثمة

لاعندماالمتطلباتلجمعطريقةأيضأوهي.المنافسينعنمعلوماتتكشف

.جديدةخدمةأوجديدلمنتجئعدأنهاالزبائنيعرفأنفيالشركةترغب

يجريعندماانفتاحأأكثريكونونالزبائنأنالشركاتبعضتعتقدأخيرأ،

ضغقل.اسمتحتالبحث

الشركاتفمعظمالعمياء.للاستطلاعاتمساوىءأيضأهنالكولكن

الشركة،هويةتحددلاوعندماالزبائنبآراءمهتمةأنهاالزبائنيعرفأنتريد
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نأويريديستمعفوزدهمأنيعلموالكيالزبائنأمامسبيلهناكيكونلا

ذلك،إلىإضافة.اهتماماتهمهيوماتهمهمالتيالقضاياهيمايعرف

تحديدعدمعندأصعبهيمعهممقابلةلإجراءالزبائنموافقةعلىالحصول

.الاستطلاعكلفةيرفعبالتاليوهذا.الشركةهوية

الغامضونالمتسؤقون

وأالبيعمواقعزيارةعلىالناسحملممارسةهوالغامضالتسوق

المبيعاتتجربةتقييمهوهدفهمإن.زبائنكأنهممعهموالتصرفالخدمات

وتستعملإليها.توصلواالتيالنتائجعنتقاريرورفعمباشرةبصورةوالخدمة

الإنتاجمجالاتفيالأولىالمقامفيالغامضالتسوقاستطلاعات

أنهابيد.السريعةوالوجبات،بالمفرقوالبيع،كالمصارفالاستهلاكي

.أخرىوصناعاتوالضيافةاللاسلكيةالاتصالاتمجالفيأيضأتستخدم

بإمكانهاآخرتجاريعملإلىتجاريعملمنتبيعالتيالشركاتإن

والخدماتالبيععملياتلاختبارالغامضالتسوقأسلوبتطبقأنأيضأ

يتصلكبيرةمصنعةشركةفيالمبيعاتقسمرئيسنائبإنتسليمها.وطريقة

التيالمدةإلىيتعرفوهو،شركتهفيالمبيعاتفروعبمكاتبهاتفيأبانتظام

نأقبلالهاتفياتصالهمعالتحاملوكيفيةالهاتفعلىللردأحدهميستغرقها

علىيردأنيجبالإنسانأنهوالمعتمدالمقياس،وبالمناسبة.بنفسهيعزف

العاملينإنقالآخرتنفيذيمدير.دقاتثلاثغضونفيالهاتفيالاتصالى

لكيالشركةفي()008برقميتصلونأوقسائميرسلونعندهالمبيعاتشي

الشركة.ردتطقتةالذيالزمنيقيسونذلكبعدمعلوماث.يخطلبوا

فيالهاتفيالبريدنظامIBMشركةزبائنأعطىسنواتبضعقبل

وكانت.الزبائنلرضاالسنويالشركةلاستطلاعبالنسبةتقديرأدنىالشركة

وجدواماكثيرأوأنهمراهنةليستالمستخدمإعلاناتأنهيشكواهم

(IBM)شركةردوكان(PhoneMailأهااالهاتفيالبريد)سجنفيمتلبسين

البلدأنحاءسائرفيالشركةبدوائرالاتصالمهمتهاموظفينهيئةإيجادهو
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بعد.راهنةالمستخدمينجانبمنالصوتيالبريدإعلاناتكانتإذامالتقرير

لاتخاذالدوائرمديريإلىإليهاتوصلتالتيالنتائجعنتقريرأقدمتذلك

ثقافةتغييرفيأفلحواقدالغامضينالمتسوقينهؤلاءإن.اللازمالإجراء

البريديةإعلاناتهمبتحديثيقومونالشركةفيالعاملينمعظموحاليأ.الشركة

فقط.واحدأالعادةفيالحقيقيالشخصويكونيوميأ،الصوتية

التغذيةلجمعحسنةطريقةهوالغامضالتسوقاستخدامنهجإن

يمكنهمكثفةبصورةالغامضالتسوقيجريوعندما.الزبونرضاعنالمرتدة

مواقعذاتكبيرةمؤسسةعبرالنوعيةتحليلأجلمنمعلوماتيوتدأن

،مبيعاتفروعأو،محددةمنافذعلىتركيزهيمكنولكن.متعددةجغرافية

.وكالاتأو،تجارأو،موزعينأو

معروفأالمتسوقيكونألايجبفعالأالنهجهذاعمليكونولكي

المتسوقينبينمتكررأتبديلأيتطلبوهذا.استطلاعهيجريالذيللشخصا!

نألاالحقيقيالمتسوقيمثلوالكيبعنايةانتقاؤهمأيضأويجب.الغامضين

لكيحقيقيينزبائنيجتدالشركاتبعضإنبل.ممتهنمراقبمجرديكونوا

الغامضين.متسوقيهميكونوا

الزبائنمجالس

ممثليمعيلتقونالذينالزبائنمنمجموعاتهيالزبائنمجالس

يكونونقدوهم،مشتركاهتمامذاتمواضيعمعهمليبحثواالشركة

موزعينأوللكومبيوترNeXTشركةفيمجلسأعضاءغرارعلىمستهلكين

تنتقيالحالاتمعظموفيسيلفانيا.سرامأوشركةفيالمجلسكأعضاء

التيوالمواضيع.الشركةمعالرئيسيينالمتاجرينمنعادةالزبائنالشركة

والتسعيروالخدماتالمنتجاتتتضمنقدالمجلساجتماعفيتبحث

التسويق.وبرامجوالمبيعاتالإداريةوالمناهج

وتستخدممعهاالمتعاملينمنقويةشبكةلديهالشركةالأمثلةأحد

غراندومقرها،ستيلكيسيشركةهيجدأفعالةبصورةالزبائنمجالس
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جمنيقول.المكاتبوأنظمةأثاثتصنعوهي-ميتشيغانولايةفي،رابيدز

المتعاملينمجلس"إنالشركةفيالسوقمعالتعاملإدارةمديردوتكييفتش

الشركة،معالمتعاملينجميعانتخبهمأعضاءمنمؤلفستيلكيسشركةمع

".المتعاملينحاجاتنبحثلكيسنويأمراتأربعنحومعنايجتمعونوهم

بينقويةشراكةإقامةعلىيساعدأنههيالزبائنمجلسفوائدإحدى

علىأيضأيساعدهمالمجلسأعضاءبينالمعلوماتوتبادل،والشركةالزبائن

التغذيةإن.المحليةأسواقهمفيفاعليةوأكثرأقوىمنافسينيكونواأن

وخدماتمنتجاتطلبوبياناتومتطلباتهالزبونرضامستوياتعنالمرتدة

منمباشرةتأتيلأنهاحسنأقبولآعادةالشركةتقبلهاالتسويقودعمجديدة

أفكارعنيبحثإدارةكمجلسعادةيتصرفوالمجلس.تجاريينشركاء

الشركة.تقترحهاتحسيناتو

المجالستكونفلكيحدودها.لهافإنجدأفعالةالمجالسأنومع

تكونأنيجبالجماعةمستوىعلىمباحثاتلإجراءفغالحجمذات

مننموذجيةبصورةالأعضاءانتقاءوبسببحجمهالصغرونظرأنسبيأ.صغيرة

ممثلةتكونلاالمجال!سفإن،الموزعينأوالزبائنوأفضلأكبربين

بعدأتوفرأنأجلمنهوالأفضلاستخدامهاالسببولهذا.الزبائنأحجموعة

الشركةمنهتستمدوحيدكمصدروليسالأخرىالاستماعلأساليبإضافيأ

الزبائن.عنمعلومات

المستعملينوجمعياتمجموعات

لمعرفةمحتملةمصادرهيالمستعملينوجمعياتمجموعاتإن

مشتركاهتمامبينهميجمعوأعضاؤها.منهمالمرتدةوالتغذيةالزبائنمتطلبات

المعلوماتلتبادلدوريأيجتمعونومعظمهم.منتجاتفئةأومحددمنتجفي

وثيقأارتباطأمرتبطةتكونالجماعاتوبعض.والحلولوالمشاكلوالخبرات

مستقلة.بصورةقائمةأخرىجماعاتتكونبينماالمنتجاتأحدبموزد

علىتساعدفإنهاللمدخلاتمصدرأالمؤسساتهذهكونجانبوإلى
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أنشطةمعظمأنوبماالمجموعةوأعضاءالشركةبينبالشراكةشعويىبناء

لهالتفاعلفإن،الشركةممثلويحضرهااجتماعاتفيتحدثالمجموعة

ينتشرإيجابيةخبراتالزبائنلدىيكونوعندما،مواجهةالتواصلفائدة

بسرعة.السارالخبر

الكبيرةالمستعملينمجموعاتدعميكونأنيمكنالسلبيالجانبفي

بعضفإنكذلك.الشركةضلوعمستوىعلىيتوقفوهذامكلفأ،

الحالاتبعضفيجرىوقدبها،خاضينوتوجهأنظامأتطورالمؤسسات

نأومع.للمشاركةمنافسينإلىدعواتالمستعملينجماعاتوجهتأن

تمثيلعنقاصرةتبقىقدأنهاإلاكثيرةأحيانفيكبيرةتكونالمجموعات

إلىالشركةتحتاجلذلك.الخدمةأوللمنتجالمثاليللمستعملالنظروجهات

.أخرىمصادرمنبمعلوماتمقترنالمستعملينمجموعةمنمدخلتهيئة

التعقيذيينالمديريناتصالات

أيضأهوالزبائنمنونظرائهمالتنفيذيينالشركةمديريبينالاتصالإن

عملدورةخلاليحدثالتفاعلبعض.المرتدةوالتغذيةللمتطلباتمصدر

التنفيذيينوالمديرينشركةبينتعقدالتيالاجتماعاتوخلال،عاديةتجاري

عنرضاهمعنيتحدثونأومتطلباتهمعنالزبائنيعبرماكثيرأ،للزبائن

مديريهاكبارإلىمعهاالمتاجرينبكبارتعهدالشركاتبعض.الشركة

جدولوفقالمتاجرينهؤلاءمعالاتصالىعلىيحافظونالذينالتنفيذيين

عنمسؤولينالتنفيذيونالمديرونيكونقليلةحالاتوفيمحدد،زمني

إليهم.بهمغهدالذينللمتاجرينبالنسبةالشاملبمفهومهالزبائنرضا

،الزبونعنالتنفيذيالمديربمرافقةالخاصموتورولاشركةبرنامجفي

إليه،بهعهدالذيالزبونمعاتصالعلىيظلأنالتنفيذيالمديرمهمةتكون

هيوماالزبونسيروجهةيحددوأنالزبوناستراتيجيةعلىيتعرفوأن

ايستمانشركةوفي.المقبلةالخمسالسنواتمدىعلىالاتصالاتمتطلبات

المتعاملينكبارمسؤولياتأيضأالتنفيذيينالمديرينكباريتولى،للكيميائيات
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نإ.السنةفيمراتعدةإليهمبهمعهدالذينبالزبائنويتصلونالشركةمعتجاريأ

الزبونمعأعلىمستوىذاتعلاقةإقامةعلىتساعدالتنفيذيالمديراتصالات

والعواملالزبائنمتطلباتمعاتصال!علىالتنفيذيينالمديرينبقاءعلىوتحافظ

Follow(()))4991بالشراء.الخاصةقراراتهمفيالمؤثرة TheLeader).

لهالزبونمؤسسةفيالعلياالمستوياتمنالمدخلعلىالحصولإن

يأ،الزبونمؤسسةفيمستوىأعلىمنيأتيفالمدخل.عديدةمنافع

المستقبل.فيالزبوناتجاهإلىنظرةأفضليملكالذيالمستوى

نوعيةذاتمعلوماتلجمعالمثلىبالطريقأي،مواجهةتأتيوالمعلومات

التزامأيضأيظهرالزبائنمعمباشرةالتنفيذيينالشركةمديريواتصال.عالية

التنفيذيينالمديرينيعطيذلكفإنوأخيرأ،.الزبائنإلىبالإستماعالمؤسسة

للشركة.الرئيسيالمقرخارجيجريلماأفضلفهمأ

معالحالهيكما،المعوقاتبعضالتنفيذيينالمديرينلاتصالاتإن

معطياتجمعفيمفيدغيرالأسلوبهذاأنذلك،الأخرىالاستماعمناهج

العاليةوالكلفةالمحدودالعددبسببوذلكالإحصائيةالناحيةمنهامة

فيهوالأسلوبلهذااستخداموأفضل.التنفيذيينالمديرينلأتصالات

الزبائنيميل،الزبائنمجالسأعضاءغرارفعلى.الأخرىالمقارباتمساندة

الأكبريكونواأنإلىالتنفيذيينالمديريناتصالاتبرنامجفيضلعلهمالذين

مستهلكيأو،الأصغرالزبائنالتنفيذيونالمديرونيقابلوقلما.والأفضل

المتعاونين.وغيرالودودينغيرالزبائنأوالمنافسةالمنتجات

مدزبينيكونونقلماالتنفيذيينالمديرينأنمنشؤهاأخرىعقبةوثمة

فيوقتلتمضيةجاهزينغيروهممقابلاتلإجراءالفغالةالتقنياتعلى

تعريفأوالمفترضةالمتطلباتتوضيعأجلمنالعمقفيمحادثاتإجراء

أنهمالتنفيذيينالمديرينعنالشائعكان،لذلكونتيجة.المكتومةأ!تطلباتا

يعطونوأنهمكبير،زبونمعاتصالينأواتصالمنالمدخلعلىيحصلون

استنادأالتجاريالعملفيرئيسيةقراراتويتخذونللنتائجالعموميةانصفة

الصغير.نموذجهمإلى
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بالزبائنالمتصلينمنوغيرهمالمبيعاتفيالمعاملون

محتملمصدرهوالزبائنمعمباشرةيتعاملالشركةفيشخصكل

يكون،الشركاتمعظموفي.المرتدةوالتغذيةالزبائنمتطلباتلمعرفة

معمتكرراتصالعلىفهم.القائمةرأسعلىالمبيعاتفيالعاملون

يؤثرونوالذين،والخدماتالمنتجاتشراءقراراتيتخذونالذينالأشخاص

معرفةزبائنهميعرفونالمبيعاتفيالعاملينوأفضل.القراراتهذهفي

ومنافسيهم،المستقبليةوخططهم،التجاريةزبائنهمأعمالىويفهمون،جيدة

نإ.المتاحةالفرصيعرفمنوأولبالمشاكليعلممنأولوهم.وصناعتهم

العاملينمنالمعلوماتلجمعرسمينهجلديهاالمبيعاتمؤسساتمعظم

وتقارير،الأنشطةوتقارير،الاتصالاتتقاريريستعملونإنهم.المبيعاتفي

اقتراحاتوأنظمة،المنتجاتومتطلبات،الخسارةوتقارير،الخاصةالأوضاع

.المعلوماتهذهجمعأجلمنالمستخدمين

وشركةشوغر(هاواياناند)كاليفورنياشركةمثل،الشركاتبعض

لديهاالعاملينمنالمرتدةالتغذيةعلىتعتمد،المعدنيةللصناعات)غلوب(

نورميقولوكما.الرسميةالاستطلاعاتعلىااعتمادهمنبدلآالمبيعاتفي

بالدريججائزةعلىالحائزة)غلوب(شركةفيالنوعيةشؤونمدير،جنينغز

فورأ.تأتيالمرتدةوالتغذية،الزبونمعدومأهولديناالمبيعاتعامل"إن

معاتصالىعلىهمفقطوالتسويقالمبيعاتفيلديناالعاملينليسولكن

معيومياتصالعلىهم،مثليلدينا،المهماتأصحابأيضأبل،الزبون

مشاكلهمونعرف،طلبياتهمأنماطونعرف،موجوداتهمنعرفنحنزبائننا.

.سائرونهمأينوالىأهدافهمونحن،المستقبلشييريدونهالذيماونعرف

ساعتها.بنتمرتدةتغذيةلديناأنأي

فيالعاملينعنالناتجةمعلوماتفوائدأكبرإحدىأنجنينغزيرى

الفرصكانتأوكبيرةأهميةذاتالمشاكلكانتفإذافوريتها.هيالمبيعات

بسرعةعليهاالشركةاطلاعإلىالمبيعاتفيالعاملونيبادركبير،حجمذات

لهمالمبيعاتفيفالعاملونالزبونبرضاتتعلقمشكلةهناككانتهـاذا.فائقة
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وأجديد،منتجإلىبحاجةالزبونكانوإذافورأ.حلهافيذاتيةمصلحة

وأ،الطلبياتتسليمفيأكبرسرعةأو،أحسننوعيةإلىأوجديد،شكل

فيفالعاملون،المنافسةإلىداعيأكانأو،المشترياتحجمعلىحسمإلى

الشركة.إبلاععلىيحرصمنوأوليعلممنأولهمالمبيعات

المصدرباعتبارهمالمبيعاتفيالعاملينلاستخداممساوىءثمةولكن

متحيزأ.يكونأنيمكنالمبيعاتمنيرادفما.الزبائنعنلمعلوماتالوحيد

فيقويةشخصيةمصلحةلهمتكونماكثيرأالمبيعاتفيالعاملينأنذلك

المعلوماتبعضفإن،كذلك.زبائنهمعننيابةئخخذالذيالإجراءنتيجة

نهجأوالمبيعاتعاملعلىإيجابيأتشعكش!لاقدالزبائنمنالواردة

ذلك،إلىإضافة.خلسةمراسلينتبعثعديدةمؤسساتتزالولا،ا!بيعاتا

الجيدةالتقنياتفيتدريبعلىيحصلوالمالمبيعاتفيالعاملينمنكثيرون

ثم.الأجوبةعلىسلبأتؤثركاشفةأسئلةيطرححونقدفهم.المقابلاتلإجراء

منذاتهبالمستوىتقاريرهمجميعهميقدمونلاالمبيعاتفيالعاملينان

العاملينمنالواردةللمعلوماتاستعمالأفضلكلهاالأسبابلهذه.التفصيل

.الأخرىالاستماعلأساليبمكملةمعلوماتهمتكونأنهوالمبيعاتفي

للتخصطالمشلزكةالمزبئنجلسات

أساليبأفضلمنواحدهيللتخطيطالمشتركةالزبائنجلسات

الشركاتمنقلةبهتنفردالأسلوبوهذا.والمستخدمةالمشهورةالاستماع

تأبىأنهاحدإلىتنافسيةميزةيعتبرهالشركاتهذهمنوالعديدالكبرى

وهو،الزبائنإلىالإستماعتقنياتأقوىأحدالأسلوبفهذاعنه.التحدث

.الزبونمعشراكةتوسيعفيأوبدايةفيفعالةخطوةيوفرأنيمكن

جلساتتستخدمالتيالكبرىالشركاتإحدىهيكالغونشركةإن

مكانهفيالنوعيةإدارةنهجوضعتالشركةوهذه.للتخطيطالمشتركةالزبائن

2991سنةوفي.الداخليةالعملياتعلىبدايةوركزت9891سنةفيالصحيح

ستان،الشركةفيالنوعيةإدارةمديركالغونإدارةمجلسرئيسأعطى
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نأيجبأينهـالىالشركةوصلتأينإلىيحددبأنتفويضأ،كارميلوفتش

هوداخليأالشركةعملأنبينكارميلوفتشوضعهالذيالتقويمتاليأ.تذهب

بعدتكنلمالشركةبأنأقزأنهبيد.النوعيةإدارةنهجحيثمنيرامماعلى

منمزيدألكمنجلبأنيمكننا"أين:التاليالسؤالزبائنهاعلىطرحتقد

خدماتومهندسيالمبيعاتفيالعاملينلزجفرصةأيضأرأىوهو؟"القيمة

أكبر.بصورةالعملفي،الشركة

نهجاسمكالغونشركةعليهأطلقتجديدأبرنامجأالنتيجةكانتوقد

الزبائنبينتجمعبحيثالبرنامجهذاالشركةوصممت،النوعيةالتزام

قيمةتجلبأنشأنهامنالتيالمشاريعتعريفأجلمنالخدماتومهندسي

بينماإلىدعوةكالغونشركةتوجهعندماالبرنامجيبدأ.للزبائنإضافية

فيمجابهةلحضورالزبائنأحدلدىالمديرينكبارمنوثمانيةأربعة

فيالمبيعاتعامليمعاجتماععنعبارةهيالمجابهةوهذه،النوعية

بفرصالتعريفهيالاجتماعوغاية.المناطقفيمبيعاتهاومديريالشركة

ويقودوخدماتها.وتطبيقاتهاوأنظمتها،،كالغونبمنتجاتالمتعلقةالتحسين

الشركةمناطقإحدىمديريجلسبينما،كالغونشركةمنمسقلالاجتماع

تدوينإلىلينصرفا،الإجتماعغرفةمؤخرةفيصامتينالخدماتومهندس

تفصيلية.ملاحظات

التجاريعملهعلىالزبونإلىالشكربتوجيهالاجتماعالمسقليبدأ

المسقليشرعثم.مبيعاتلعرضاجتماعأليسالإجتماعهذاأنوموضحأ

نهجويشرحراهنأالزبونيستخدمهاوخدماتمحددةمنتجاتاستعراضفي

للتحسين.مجالاتاقتراحإلىالزبونالمسقليدعوذلكبعد.النوعيةالتزام

ماعنهاوينتجاللامعةالأفكارفيهاتتدفقنموذجيةجلسةهوذلكيتبعوما

يمثلالذيالعملفريقيحددعندئذاقتراحأءوثلاثينوخمسةعشرينبين

منكالغونشركةممثلويتمكنماوكثيرأ.المقترحةالبنودأولوياتالزبون

.الحالفيالمشاكلمنالعديدحل

ويقودعملخطةكالغونشركةفيالخدماتمهندسيطورذلكبعد
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هـادارةالزبونإبقاءعلىالمهندسويحرص.ختامهإلىتحسينيمشروعكل

مشروعكلانتهاءوبعد.التقدممدىعلىبانتظاممطلغينكالغونشركة

الذيالتاليالموضوعلانتقاءالأصليةالفرصقائمةوالزبونالمهندسيراجع

عندماأو،سنةكلالأقلعلىمرةالنوعيةمجابهةوتستعاد.تناولهيجب

بأهميتها.الزبونيشعر

فرديأ،الزبائنورغباتحاجاتعلىيركزالنوعيةالتزامنهجأنومع

ذلككالغون.شركةرئاسةمقرفياستعراضهايجريمجتمعةالنتائجفيان

وهوواحد،زبونمنأكثرتهمأيالمشتركةالمسائلتعريفعلىيساعد

نأبعد،كالغونوشركة.المسائلهذهلحلالشركةرئاسةمناهتمامآيتطلب

بأداءغامرةبسعادةالآنتشعربالنوعيةخاصةمجابهة015منأكثرأجرت

القيمةأنشطةتعريفبفرصةمسرورونبدورهموالزبائن.البرنامجهذا

.الخدماتمهندسويبذلهاالتيالمضافة

الزبائنممثليإن.عديدةمختلفةأشكاللهكالغونشركةبرنامج

&ATشركةمنيتوقعونهمابشأنلامعةأفكارأيقدمون T.ذاتهالوقتوفي

يتعاملالذيAT&Tشركةعمللفريقاجتماعينعقد،الزبائنيجتمععندما

هيالعملفريقإلىالصادرةوالتعليمات.منفصلةغرفةفيالشركةعملاءمع

الفريق.هذامنالزبائنيتوقعهالذيوماالزبائنمنينتظرهالذيمايحددأن

ماوكثيرأ.النتائجويقارنونمعأAT&Tوممثلوالزبائنيجتمعذلكبعد

الزبائنلتوقعاتالواضحالفهملديهمليسأنهالمبيعاتفيالعاملونيكتشف

.يظنونكانوالماخلافأ

فورنتشر()سنشوريشركةمثلالاختصاصاتمتنوعةأخرىشركات

والمواضيع.إيجابيةنتائججميعهاوحققتمماثلةمقارباتاستخدمت

،المعلوماتلجمعكقناةالمبيعاتفيالعامليناستخدامهيبينهاالمشتركة

علىوالحصول،الزبائنمستوىعلىوالتصنيعالمنتجاتبتحسينوالتزام

للممارساتالبناءالنقدإلىللاستماعواستعداد،الزبائنمنمباشرةمعلومات

الراهنة.والعروض
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التقنيةهذهالشركةتقاربأنيجب.التقنيةهذهمنواحدتحذيرثمة

يريدهاالتيالحقيقيةالإصلاحاتتحقيقهدفبإخلاصعينهانصبواضعة

وفريؤالمبيعاتومدير،المبيعاتعاملمنالتزامأيتطلبوهذا.الزبون

وأزالتحسيننهجالمشاركينجميعيفهمأنأيضأيتطلبوهو.الإدارة

زأالزبونلاحظماهـاذا.فعالةبصورةاستخدامهعلىقادرينيكونوا

زأيمكنذلكفإن،مبيعاتلعرضرقيقبقناعمقتعأسلوبهوالإجتماع

.الزبونمعالعلاقةجديةبصورةيدمر

استطلاعاتأو،تخطيطجلساتعقدينتظرونلاالزبائنمنكثيرون

أتمفيإنهم،موزديهمإلىأفكارهمإبلاعأجلمنهاتفيةمقابلاتأوبريدية

الزبائنبعضإنبل.متطلباتهمموزدوهميلبيلاعندماللشكوىاستعداد

الأداء.عنمرتدةتغذيةلإعطائهممورديهمإلىدوريةبطاقاتيرسلون

الزبئنشكاوى

وبشكاوىالمستائينبالزبائنللاهتماممانهجأتعتمدالشركاتمعظم

حريةعلىوينص،البضاعةلإعادةإجراءاتيشملقدالنهجوهذا.الزبائن

تنفيذيين.مديرينقبلمنوزياراتورسائل،ماليخصمهـاعطاءالعقد،إلغاء

وأنالمستائينالزبائنإلىتستمعأندائمأالفضلىالشركةمصلحةفيإن

ذلك.أمكنحيثماشكاواهملحلإجراءتتخذ

الشكاوىرصدمجردعلىيقتصرلاالفغالالشكاوىمعالجةنظام

وأنواعها.الشكاوىلعددإحصاءاتتجميعأيضأيعنيانهحلها.منللتأكد

تكرارأالأكثرالشكاوىمعرفةمنالشركةتتمكنالأنواعهذهاستعراضولدى

للتأكدالتصحيحيبالعملوالقيام،الجذريةأسبابهاومعرفة،كلفةالأغلىأو

يحددأنالتحليليستطيع،الحالوبطبيعة.أخرىمرةحدوثهاعدممن

ووظيفة،البيعوموقع،الخدمةأوالمنتجفئةأساسعلىالشكاوىأشكال

الديموغرافية.صفاتهأوالزبونونوع،التجاريالعمل

برضاالشركةالتزاميبينجيدأتصميمأالمصممالشكاوىمعالجةونظام
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منتجاتعنالزبونذهنفييدورلمافوريةشبهمرتدةتغذيةويوفرالزبون

متطلباتبوضوحتظهرأنيمكنهاالشكاوىوإحصاءاتوخدماتها.الشركة

وبدون.المفترضةالمتطلباتبوضوحتحددوأنتلبيتهاتتملمالتيالزبون

وليسللمشاكلسريعةمعالجةالشكاوىنظامعنتنتجالشكاوىتحليل

الجذرية.الأسبابتزيلالنهجفيدائمةتغييرات

الشكاوىمعالتعاملأنظمةاستخداممنالمحاذيربعضهنالك

بالإمكانليسأنهالمحاذيرهذهأول.للمعلوماتمصدرأباعتبارهاورصدها

ثانيهاالاستياء.أسبابعنالتفصيليةالمعلوماتمنالمزيداستكشافدائمأ

فإنهاولذلك،الزبائنقاعدةمنعشوائينموذجمنتأتيلاالشكاوىأنطو

لاتكرارأالأكثرالشكاوىأخيرأ،.الزبائنلمواقفكاملةصورةتمثللا

وولائه.الزبونرضافيتأثيرأالأكثربالمسائلدائمأتتعلق

خبارية%1الزبائنبطاقات

فييتمثلالزبونمنالمرتجاةغيرالمرتدةللتغذيةالأخرىالأشكالأحد

أشكالمننسبيأجديدشكلهيالبطاقاتهذهايإخبارية.الموزدبطاقات

بينالعلاقاتفيشعبيةتكتسبوهيالنوعيةحركةمنشؤها،المرتدةالتغذية

شركةرئيسنائب،ستيلجونيقولآخر.تجاريوعملتجاريعمل

"كثيرون:والمبيعاتالتسويقلشؤون،بالدريججائزةعلىالحائزة،زيتك

كلوآخرونشهريأ،بعضهم،رسميةأخباريةبطاقاتلنايقدمونزبائننامن

والموثوقيةالنوعيةمجالاتفيعملنايسيركيففيهالنايقولونشهور،ثلاثة

".القادمةالسنةنهايةأوالتاليةالثلاثةالشهورنهايةفيمنايتوقعونهوماوالخدمة

الشركةمنتتطلب،الزبائنشكاوىشأنشأنها،الإخباريةوالبطاقات

إلىالمعلوماتهـارسال،النتائجوتسجيللتسلمها،نهجعندهايكونأن

المناسب.الإجراءواتخاذللاطلاعالمؤسسةفيالمختصينالأشخاص

المبيعاتفيالعاملينالبطاقاتمستلميضمنمنفإنالحال!،وبطبيعة

تفردهالهازبونلكلالإخباريةالبطاقةأنبماولكن.الزبونإليهمالموكل
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ستكونما،اخباريةبطاقةتقدمهاالتيالمعلوماتأنواعفإنغيرها،عن

الاختلافاتوهذه.صعبةالمقارنةيجعلماوهذا،آخرإلىزبونمنمختلفة

مستحيل.شبهإحصائيأالمعطياتتحليلتجعلأيضأ

القادمةالمرتدةالتغذيةأشكالمنهامشكلالإخباريةالبطاقاتهذهإن

اطلاعالمهممنأنالزبونارتأىالتيالمعلوماتتوفروهي،الزبونمن

فإن،أسئلةلطرحفرصةتتيحلاالإخباريةالبطاقاتأنومععليها.الشركة

مدةمنبالثباتتتسممنهاالواردةوالمعلوماتصادقةعادةتكونقياساتها

تكشفأنيمكنالزمنمرورمعالزبائنأحدمنالنتائجرصدإن.أخرىإلى

.بالذاتالزبونلذلكبالنسبةالأداءفياتجاهاتعن

البطاقاتتعزفلاقد،الزبائنشكاوىنظامغراروعلى،كذلك

البطاقةاستمارةكانتواذا.الشاملبمعناهالزبونلرضاالأهمالبنودالإخبارية

لاقدفإنهاأخرىإلىمدةمنذاتهاهيمازبونيستعملهاالتيالاخبارية

تبدلأوتتبدلالاستمارةنطاقخارجتقعمحددةمسائلأومشاكلتعكس

يجبالإخباريةالزبونبطاقةمنالمتأتيةالمعلوماتأنالواضحومنسريعأ.

ألايجبولكنالمرتدةوالتغذيةالزبونمتطلباتمصادرضمنتكونأن

وحيد.كمصدرعليهائعتمد

الإستماعأسالميبخاتمة

وظائففيبتحسيناتتوحيأنيمكنجميعهاهذهالاستماعأساليب

تكميليةاستماعمقارباتتنتقيعامةالكبرىوالشركات.والتسويقالمبيعات

تغذيةعلىوالحصولالزبونلمتطلباتودقيقةكاملةصورةخلقأجلمن

أساليبيلخص3/1الجدولإن.المتطلباتهذهتلبيةحسنمدىعنمرتدة

والتسويق.المبيعاتعلىتطبيقهاكيفيةتحديدأوتصفالاستماع

الإستماعبعدعملهالمطلوبهوما

فيالعملتتابعأنيجبزبائنهاإلىاستمعتقدالشركةتكونأنبعد

ضوءماعلمته.
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الراهنةالاهتماماتأووالمسائلللمشاكلفورأالإستجابة

وأمسائلأومشاكلتكشفقدتقريبأالإستماعأساليبجميع

صلةالمسائللهذهتكونلاقد،كثيرةحالاتوفي.راهنةاهتمامات

لجمعهاتفياستطلاعخلال!،المثالسبيلعلى.البحثقيدبالموضوع

نأالزبونيقولأنيمكنالمباشر،البريدعبربالتسويقخاصةمعلومات

الطلبيةوأن،الهاتفيةالاتصالاتعلىيردلمالمبيعاتلشؤونالشركةممثل

له.حدأيجدلمالفاتورةفيخطأهنالكأنأو،موعدهعنتسليمهاتأخر

فييضعونماكثيرأفالزبائن.الخطيةالاستطلاعاتتختلفولا

طلبتهاالتعليماتأكانتسواء،مرجوةغيرملاحظاتالاستطلاعاستمارات

فيللتدقيقاستمارةكلمراجعةيجبالسببولهذاتطلبهاءلمأم

نإ.راهنةمشاكلعنالبحثأجلمنخاصةعليها،كتبتالتيالملاحظات

،الفوريالانتباهتستدعيالزبونمنتأتيالتيالمرجوةغيرالمعلومات

لمعالجتهاماشخصإلىلإحالتهاطريقةالإستماعنهجيتضمنأنويجب

أجلمنالشكاوىلمعالجةالشركةنظامفيتسجيلهاينبغيأنهكماسريعأ.

والتحليل.المتابعة

فئةفيبندإلىيؤشرزبونبكلتتصلأنهاتذكرعديدةشركاتإن

فيالعاملونيكونالحالاتمعظموفي"المستاء".فئةأوجدأ""المستاء

الاستجابةفيوالتقصيرالمسائلهذهلحلالمتابعةعنمسؤولينالمبيعات

يكونوقدالمستقبلفيمرتدةتغذيةلإرسالالزبونهمةسيثبطمشكلةلأية

.تجاريعمللفرصةحتىأوملحةلمشكلةإهمالأذلكفي

الزبائنإلىالإستطللاععنمرتدةتغذيةتقديم

تتضمنالنتائجوهذهزبائنها.إلىاستطلاعاتهانتائجعديدةشركاتتعيد

استطلاعاتبنتائجمضاهاتهاومدىحاليأ،الإستطلاعاتإليهتوصلتما

معالنتائجتقاسمإن.اتخاذهالشركةتعتزمالذيالإجراءهووما،سابقة

صريحةتكونأنمستعدةوأنهاإليهمتستمعالشركةأنإلىيدلالزبائن
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مرتدةتغذيةتقديمعلىالزبائنيشجعأنشأنهمنوهذازبائنها.معوصادقة

لعامةالنتائجإعلانانذلكمنوالأهم.المستقبلفياستطلاعاتعلى

الإصلاحاتينفذواكيوالمديرينالتنفيذيينللمسؤولينحافزأيوفرالنالس

الزبائن.رضازيادةأجلمناللازمة

فهذامثالأ.لهايقدماندلومببوششركةفيالعينيةالأجهزةقسمإن

المفرقوبائعيموزعيأي:المباشرينلزبائنهدوريةاستطلاعاتيجريالقسم

كتيبأشهورثلاثةكلالقسمينشر،ردودهمتحليلبعد.الشمسيةللنظارات

معلوماتالكتيبويتضمن.للنتائجتلخيصأيتضمنصفحةعشرةاثنتيمن

الطلبياتمعالجة:الشاملبمفهومهالزبائنلرضاالرئيسيةالدوافععن

والراحة،الملاءمة،المنتجتقديمات،التجاريةالعلامةصورة،والتوزيع

المنتج.وجودة

إجراءاتخاذ

أساسعلىإجراءاتخاذهيالاستماعنهجفيالتاليةالخطوة

كلتفهملاولكنأساسيأ،ذلكيبدوقد.الزبونمنالواردةالمعلومات

هذهلدىكان.مشهورةالكترونياتشركةمثالألنأخذ.النقطةهذهشركة

التقنيةالناحيةمنوممتازنوعهمنفريدمنتجعديدةسنواتقبلالشركة

المبيعاتتنميةسبيلوفيبالمفردتى.يبيعونمستقلينتجاربواسطةتبيعهكانت

شركةإلىعهدتوهكذاجدد،تجارمععقودتوقيعالتسويقدائرةأرادت

المنتج.ببيعالمحتملينالتجاريغريالذيمالمعرفةدراسةبإجراء

التجارمننموذجمعلوجهوجهأمقابلاتبإجراءأبحاثشركةقامت

نتائجفكانت.الشركةمعتعاملواالذينوالسابقينوالمحتملينالحاليين

والسابقينالحاليينالتجارإن.تلقيهفيالشركةترغبماغيرالاستطلاع

الاتصالعلىالردفيتقضركانتماكثيرأالشركةأنعنالنقابكشفوا

إنتاجلخطتقدمتكنلمانهاكما.جوابيةهاتفيةرسائلإرسالفيأوالهاتفي

جرتالذينالتجاروكالبية.اللازمةوالخدمةالغياربقطعالدعمقديم
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منتجبأناعترفواأنهممعجيدأ،موزدأالشركةيعتبروالممعهممقابلات

أسوأ.رئيسيةصناعيةشركةمنتجعلىمتوقفأالتقنيةالوجهةمنكانالشركة

التجار.أوساطفيلماحةبصورةمعروفةكانتالشركةسمعةان،ذلكمن

الشركة.إنتاجخطمعالتعاملعنالمحتملونالتجارعزفلذلكونتيجة

نأفقطأرادتالتسويقفدائرة.بارتياحالبحثنتائجالشركةتستقبللم

تسمعأنأبتولكنهاجدد.تجارمععقودلتوقيعتقولهأنيجبماتعرف

منالأخرىالأجزاءفيتصحيحهإلىالحاجةتدعوماأوأخطائهاعنشيئأ

بشأنإجراءأيالشركةتتخذلمالنهائيالتحليلوفي.التجاريالعمل

أقفلتسنواتستبعد؟النتيجةكانتفماذازبائنها.منالواردةالمعلومات

عنعاطلينالمستخدمينمئاتمخلفةنهائيأ،أبوابهاالشهيرةالشركةهذه

.المنتجاتهذهمنمحرومينمنتجاتهامستهلكيوآلافالعمل

مشكلةواجهالصناعةنفسمنأخرىشركةفيتنفيذيأمسؤولأإن

بينالتنقلدائبيشركتهفيالتنفيذيينالمسؤولينكباركانلقد.مماثلة

منسيلعلىحصلوالقد.الشركةمواقعوزيارةالزبائنمعالإجتماعات

الوقتقطيجدوالمولكنهم،الاستماعفيطويلأوقتأوأمضوا،المعلومات

الذيالزمنوخلال.المناسبالإجراءلاتخاذسمعوهمافيللتأملاللازم

لمالتجاريعملهماستراتيجيةولكنالسوقتبدلتالاستماعفيأمضوه

المشاكل،علىالأمرنهايةفيالتنفيذيونالمسؤولوناستيقظوعندما.تتبدل

العاملينعددتخفيضاقتضىالتفاقممنحدأبلغتقدالمشاكلهذهكانت

العمللتغييربالكاملجديدةاستراتيجيةووضعبالمئة04بنسبةالشركةفي

.التجاري

مدعمإجراءاتخاذهوالهدف.ذاتهحدفيغايةليسالاستماع

.الاستماعنتائجإلىومستندبالمعلومات
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بالتحسيتتالزبائنإبللاغ

.التحسيناتعلىالزبائناطلاعهيالتاليةالخطوةإجراء،اتخاذبعد

1(.الزبونبهيعلملمإذاتحسينأليس"التحسينوالتونسامقولحدوعلى

التحسيناتأخبارتنقل،للكيميائياتايستمانشركةمثل،الشركاتبعض

الرئيس،الابنترابيوجورجويقولمبيعاتها.فيمباشرةالعاملينبواسطة

مؤسسةان،للكيميائياتايستمانلشركةالعالميةالمبيعاتلقسمالسابق

إلىالإصغاءهوالدورين"أحدالإستماع.عمليةفيدورانلهاالمبيعات

فرصحولالزبونمنالواردةالمعلوماتنقلثمومنالزبونصوت

مؤسسةتتولىأنالثانيالدور.الشركةفييعملمنكلإلىالتحسين

التغييراتهذهإبلاغ،التحسينيةمشاريعناعبربتغييراتالقيامبعد،المبيعات

".الزبائنإلى

الإستماعفيخفيةمآزق

استمارةالمرءيصقمأنيكفيسهلأ.الزبائنإلىالإستماعيبدو

الهاتفية،الاتصالاتبعضويجري،الزبائنإلىبالبريدويرسلهااستطلاع

عنتحجبالبساطةهذهأنبيدالقرار.صانعيكبارمنقليلأعددأويقابل

شيوعأ.الأكثرالأخطاءبعضيليفيما.المحتملةالخفيةالمآزقأنظارنا

إليهمالاستماعيصحالذينالأشخاصإليالإستماع

الصحالأشخاصمعرفةالحيويةالأمورمنولكنجليأ.هذايبدوقد

تغذيةعلىوالحصولمتطلباتجمعهوالهدفكانوإذا.إليهموالاستماع

فيوالمؤثرونالقراراتمتخذوالزبائنيكونوالتسويقالمبيعاتمنمرتدة

قدكثيرةشركاتولكن.الاستماعفيإليهالتوجهالواجبالهدفهماتخاذها

.الهدفهذاأخطأت

العشرين.القرنفيالثمانيناتمطلعفياBMشركةمثالفيلننظر

المسؤولينالتنفيذيينهمالأوليينالزبائنيعتبرالشركةفيالتسويققسمكان
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كانواوهؤلاء.المعطياتمعالجةدائرةآنذاكتسمىكانتالتيالوظيفةعن

والشركة.كبيرةكومبيوترأجهزةشراءفيقويأتأثيرأيؤثرونالذينالأشخاص

كانتالحينذلكوفيالإستماع.أساليبمختلفعبربعنايةإليهماستمعت

مستخدمهويكونقدالحقيقيالزبونأنتعتبرالشركةمديريمنقلة

ليسالمعطياتمعالجةعنالتنفيذيالمسؤولوأنالأمرنهايةفيالأجهزة

الكومبيوتر.لخدماتالموزعإلا

بالكامل.ئلبىتكنلمالأجهزةمستخدميمتطلباتأنلاحقأتبينوقد

أسرعردودأويريدونأكبربسرعةجديدةتطبيقاتتطويريريدونكانوافهؤلاء

منومزيدأ،مرونةأكثرأنظمةويريدونمتطلباتهمفيالتبديلمتطلباتعلى

أخفقتعديدةشركاتفيالمعطياتمعالجةدائرةإنبالأولوليات.التحكم

للغايةصغيرةكومبيوترأجهزةإلىالأجهزةمستخدمواتجهعندئذالرد،في

نأوبما.شخصيةكومبيوترأجهزةإلىوبعدهاصغيرةكومبيوترأجهزةإلىثم

المستهلكينحاجاتإلىالاستماعحيثمنفعالبعملتقملماBMشركة

لمصلحةالتجاريعملهامنكبيرأقدرأالشركةخسرتفقدإليها،والاستجابة

كانتالتيجدأوالصغيرةالصغيرةالكومبيوترلأجهزةالمنتجةالشركات

وتلبيها.الحاجاتهذهإلىتستمع

على،الاستطلاعاتئجريعندما،كثيرةأحيانفيالشركاتتعتمد

الاتصاليجبالذينبأسماءقائمةوضعأجلمنالمبيعاتفيلديهاالعاملين

يجبالذينالصحالأشخاصلتعريفمنطقيةمقاربةهذهأنومعبهم.

قياسحالةفيمقصودةغيرنتيجةإلىتؤديقدفإنها،إليهمالاستماع

يمكنلاالأحوالكلفي.الزبائنرضاأساسعلىالمبيعاتفيالعاملين

سلبيبرديأتيأنيمكنزبوناسميقدمأنعقلهبكاملالمبيعاتفيلعامل

وفي.دخلهعلىيؤثرأوالعامللهذاالشركةتقييمعلىيؤثرذلككانإذا

نأالأمرفيمصلحةلهليسآخرلطرفأوالمبيعاتلمديرينبغيالحالةهذه

المقترحالأشخاصأسماءقائمةفيالنظريعيدأنالأقلعلىأويختار

بهم.الاتصال
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المواضيعأهمتعريف

عليهمئطرحأنهيالتاليةالخطوة،الصحالأشخاصتعريفبعد

تطلببأنالاستطلاعاستمارةتصميمتبدأكثيرةشركاتإن.الصحالأسئلة

فييرغبونالتيبالأسئلةقائمةيضعواأنالتنفيذيينومسؤوليهامديريهاإلى

وجهةمنشؤهاالأسئلةهذهأنهيوالمشكلة.الاستطلاعاستمارةتتضمنهاأن

ئعالجلاقدالأسئلةهذهفإنوبالتالي،الزبائننظروجهةوليس،الشركةنظر

رئيسنائبآراميشابورإن.أهميةالأكثرأنهاالزبائنيرىالتيالمسائل

مايصفالشركةفيالاستراتيجيوالتخطيطالنوعيةومديرموتورولاشركة

كبيرحدإلىعلمعلىنكونالأسئلةنصممعندما،"عادة:حولهيحدث

دقيقأ)تقويمأنجريكناللزبائنالمهمهومانحددولكي.بالأجوبة

حاليأ".نستطلعهماهيالحاجاتوهذه(لحاجاتهم

أسئلةقائمةيضعواأنالتنفيذيينوالمسؤولينالمديرينإلىالطلبإن

حدإلىالعددكثيرةأسئلةهيالمشكلةوهذه،أخرىمشكلةبدورهيخيققد

لاالتيهيفعاليةالأكثرالخطيةالاستطلاعاتسابقأ،ذكرناوكما.مفرط

الأطولالاستطلاعاستماراتأنذلك.الصفحتينعلىصفحاتهاعدديزيد

الاستطلاعاستماراتالزبائنيملأعندماوحتى.أدنىاستجابةمعدلاتتفقى

عندماكذلك.أجوبتهمعلىيؤثرقدبالمللشعورهمفإنويعيدونهاالأطول

عنزائدكلامعلىتحتويفإنهاالطريقةبهذهالأسئلةمنكبيرعدديوضع

بندأوسبعينخمسةمنمؤلفةقائمةاختصاريمكنكثيرةأحيانوفي.اللزوم

الحيوية.المعلوماتفقداندونأسئلةصفحتيإلىأكثرأو

طريقةالفعالةالزبائنرضااستطلاعاتتوفرالصحالأسئلةتحديدبعد

نأأيضأالمهمومنبند.لكلالنسبيةالأهميةلتحديدالزبونيستخدمها

أداءمعالشركةأداءمقارنةفيالزبائنإليهايستندطريقةالأسئلةتتضمن

الأداءبينقرابةصلةهناك.العالميالمستوىمنالموردينأوالمنافسين

الزبائن.ورضا
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كافيةأجوبةعليالحصول

علىكافيةأجوبةعلىالحصول!فيمشكلةعنتتحدثالشركاتبعض

جيدأ،الاستطلاعتصميمكانإذاولكن.الخطيةالزبائنرضااستطلاعات

إجراءأنللزبائنتبينوإذا،علاقةذاتأسئلةوتطرحقصيرةاستمارتهوكانت

.كبيرةمشكلةالعادةفيذلكيكونفلنسئتخذ،

)مارلوشركةفيوالمبيعاتالتسويقرئيسنائبنلسونجونإن

عندماعالأجوبةمعدلعلىالشركةهذهتحصلكيفيصفاندستريز(

:فيقولاستطلاعها،استمارةئرسل

فييرغبونالتيالأسئلةهيماالزبائنونسألأوليأاستطلاعأنضعاكنا1

يريدونتقريبآأنهملناتبينوقد.الزبائنرضااستطلاععليهميطرحهاأن

أوسع،نطاقآتغطيوأنسريعةيريدونهاوكانوا،أسئلةعشرةمنأقل

نإأبدوها.التيزبائنناحاجاتوفقاستطلاعناصممنافقدوهكذا

.والمبيعاتالتسويقبأنشطةتتعلقاستطلاعنافيأسئلةثمانيةمنسؤالين

مجالاتأيةعنفيهالنسألالاستمارةأسفلفيفسحةنتركونحن

الفسحة.هذهيملؤونالعادةفيوهم،الزبائنيقترحهاقدللتحسين

علىالردودمنالمئةفيوثمانينخمسةنحوعلىنحصلفإنناوهكذا

أنهاأي.وسهلةبسيطةالاستطلاعاتكونإلىذلكوأعزواستطلاعاتنا.

".الزبائنيريدهماهي

شركةفيالتسويقبرامجرئيسنائبسكوجين(،)دونويصف

استطلاعاتعلىالردمعدلىتزيدأنالشركةاستطاعتكيفيونيسيز،

:فقال،الزبائن

هذاولتحسين.بالمئةخمسينمنأقلالعادةفيالردودمعدل"كان

الاستطلاعاتباليديسلموالكيالمبيعاتلممثليحوافزقدمناالمعدل

حصلناالأخيرةالثلاثالدوراتوفيبأجوبتهم.ويعودواالزبائنإلى

مننسمعأننريدإننا.المئةفيتسعينعلىيزيدردودمعدلعلى

مرتدةتغذيةأيضأونريد.حاسمأمرذلكأننعرفونحنزبائننا.جميع

ابتداءفإنناولذلك،الزبائنمععقدناهاالتيالفعليةالصفقاتعنفورية
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استطلاعاتناأحديشتملأن،المناطقإحدىفي،نعتزمالسنةهذهمن

العمللمشاكلتعريفناحسنمدىنقيسأنأيضأنريدمقترحاتنا.على

كيفيةفيالزبائنرأينعرفأنكذلكونريد.الزبائنلدىالتجاري

واضحةالمقترحاتكانتإذاوماالمشاكلهذهعلىللتكنولوجياتطبيقنا

لاغرانج،مدينةفيبريتورويلاشركةإدن.المحترفينبأسلوبومعدة

مرتدةتغذيةعلىللحصولإقناعآأكثرأسلوبآتستخدمجورجيا،بولاية

نأبعدإلاالمبيعاتفيللعاملينعمولةالشركةتدفعولا.الزبائنمن

شديدأسلوبأهذاكانربماويعيدها.الاستطلاعاستمارةالزبونيملأ

(1.ناجحولكنه،القسوة

الملتائجتحليل

الخدماتإحدىأوالمنتجاتأحدتلبيةحسنلكيفيةالنهائيالقياس

كانإذاماالاعتبار،بعينوالفرصةالحاجةأخذبعدهو،الزبائنلمتطلبات

إذاوماأخرىمرةالخدماتأوالمنتجاتهذهشراءإلىسيعودونالزبائن

الزبونرضابينعاليةعلاقةهناككانتإذابشرائها.آخرينسيوصونكانوا

وتكرارجهةمنوصفناهاأنسبقالتيبالأساليبمقاسآحالاتهأحسنفي

المرتدةالتغذيةعملياتعندهاتكون،أخرىجهةمنوالتوصياتالمشتريات

أخرىعواملهناكفتكونعاليةغيرالعلاقةكانتإذاأما.ومفيدةسليمة

أخرىأساليبتستخدمأنالحالةهذهفيللمؤسساتوينبغيفعلها.تفعل

هناكتكونعندماكذلك.والمجهولةالمكتومةالزبائنمتطلباتعلىللتعرف

التجاريةالأعمالوتكرارالشاملبمعناهالزبونرضابينقائمةعاليةعلاقة

المتطلباتهيماالتحديدوجهعلىنعرفأنالمهممنيظل،والتوصيات

الشامل.بمعناهالرضافيتأثيرأالأكثر

العلاقةمنعاليةدرجةباوز"و"بيتنيزيروكسشركةوجدتلقد

زالورنسجونيقول.التجاريةالأعمالوتكرارالعاليالرضابينالمتبادلة

وهوجدأ"."الراضينفئةمنهمالذينالزبائنعلىتركززيروكسشركة

و!االمبتهجينزبائنناعددنخمنأنهو،حقيقةيهمناالذي"الأمرأيضأيقول
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)هكمعرفةمجردمرحلةاجتزنالقد.مبتهجينيكونوالكيمناالمطلوبهو

للميزانالأعلىالطرفإلىالناسنرفعأننريدإنناراض(.غيرأمراضأنت

ذلك(1.عنالناشئةالعواقبهيمانعرفلأننا

فيموجودة"المبتهج"الزبونأوجدأ""الراضينظرةأينفسها،النظرة

خدمةلشؤونالرئيسنائب،مارتنآرشيشاركعندماباوز.بيتنيشركة

فيمشاركأكان،والتسويقالمبيعاتتحسينموضوعهاندوةفيالزبائن

"ان:يقولوهو.الزبونرضادرجةموضوعفيباوزبيتنيشركةتجربة

أمامعنا.التجاريالعملبالمئةثمانينبنسبةيعاودونجدآالراضينالزبائن

العمليعاودواأنئرجحالذينمن02%نسبةيشكلونفهمفقطالراضون

.1(التجاري

التركيزإلىالحاجةتفهمأخرىشركةهيأندلومبباوششركةإن

اليزابيتإن.الشاملبمعناهالزبونرضافيتأثيرآالأشدالعواملعلى

قسمفيالزبائنرضاأبحاثعنومسؤولةالنوعيةتخطيطمديرةجيلمايستر

المتعددالتراجعتحليلتقنيةهي،إحصائيةتقنيةتستخدموهي،البصريات

:فتقولفعلأالهامةالعواملهيمالتحددالأشكال

التجاربهيمالنحدداستطلاعاتناكلفيالتراجعبتحليلنقوم"نحن

الأهموتعتبرنقدمها،التيالخدماتوعروضمنتجاتناعلىنجريهاالتي

الشركةفيالعاملينإلىالإحصائيةالتقنيةهذهقدمثوعندمالزبائننا.

أسألكنتوقد.المستشفياتفيتطرحلعباراتتشبيهأاستخدمت

ما؟(مستشفئفيالكبرىالمريضشكوىهي)ماالشركةفيالعاملين

عملبأيتقومهل،المعلومةهذهأساسوعلى.الطعامهووالجواب

التراجعبتحليلقمتلولأنكشيئأتفعللمأنكالواقع؟الطعامبشأن

الشامل.الرضاعلىإطلاقآتأثيرأيلهليسالطعامأنلوجدت

تأثيرلاالطعامأنذلكمنوالأهمالجيد.الطعاميتوقعونلافالمرضى

مستعدأنت)هلنوعمنالتيالقياساتهذه،للتآكلقياساتكعلىله

آخرينتوصي)هلنوعومن؟(إليهالحاجةعندالمستشفىإلىللعودة

؟(11.المستشفىهذابدخول
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شركاتمنالمعادةالزبائنرضااستطلاعلاستماراتسريعةمراجعةإن

الرئيسيينالسؤالينتحتويالاستماراتجميعأنلناتكشفعديدةرئيسية

منا؟".بالشراءآخرينتوصيو"هل؟"ثانيةمرةمناستشتري"هل:التاليين

العلاقةلتحديدالاستطلاعاتهذهنتائجعلىتطبيقهيمكنالتراجعتحليلإن

منالشاملبمعناهالزبونبرضاالمتعلقينالمؤشرينهذينعلىالردودبين

.أخرىجهةمنالاستطلاعفيالواردةالأخرىالأسئلةمنوكل،جهة

تجدزبائنها،رضااستطلاعاتعلىتراجعتحليلالمستشفياتتطبقوعندما

بينالتفاعللهيقدمهاالتيالعنايةهوالزبونرضافيالأهمالعاملأن

التمريض.فيوالعاملينالطبيب

وتوصيةالشركةمنالشراءوتكرارالعاليالزبونرضابينوالعلاقة

الرئيسنائبةكروماريانتقولبالمئة.001بنسبةليستمنهابالشراءالآخرين

شركتيمعمشتركةفرعيةشركة)وهيTSSشركةفيالفنيالدعملشؤون

IBM-Kodak)شركةزبائنبعضإنIBMالرضامنعالمستوىعنيعبرون

والخدماتالمنتجاتبعضيستعملونذلكومعالاستطلاعاتخلالمن

منمستوىعنيعبرونآخرونزبائنهنالكذلكعكسوعلى.المنافسة

.IBMوخدماتمنتجاتحصرأيستعملونولكنهمأدنىالرضا

الخفيةالممآزقموضوعختام

موجهةغيرمقاربةاستخدامعنتنشأأنيمكنالتيالمشاكلبعضثمة

سليمةمعلوماتتقدملاقدالزبائنفأجوبة.الزبائنرضااستطلاعاتفي

ومنمضفلة.تكونقدالنتائجإنبل.التحسينأنشطةأساسعلىتجمع

أولىصيغةلوضعممتهنينبمساعدةتستعينأنالشركاتلمعظمالمفيد

عمليةتطورأنالشركةتستطيعذلكبعدنتائجها.وتقويمللاستطلاع

أحدتدريبأوأبحاثممتهناستئجارطريقعنالشركةداخلفيالاستطلاع

مستخدميها.
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الإستماعأمامحواجز

يجبجليأأمرأيبدومنهمالمرتدةوالتغذيةالزبائنلمتطلباتالإستماع

استخدامعنممتنعةعديدةشركاتتزاللامختلفةلأسبابولكنبه.القيام

بعضعلىنظرةنلقيأنالآنوعلينا.الوظيفةهذهلتنفيذرسميةمناهج

عليها.التغلبوطرقالفغالالإستماعتعرقلالتيالحواجز

الشركةثقافة

ذاتها.المؤسسةثقافةهوالزبائنإلىالإستماعيواجهحاجزأكبرلعل

السلوكياتمنالعديدأساسعلىتنشأأنيمكنالثقافيةوالحواجز

وقد.نوعهكانمهماالتغييرببساطةتقاومقدفالشركة.الراهنةوالمعتقدات

يكونوقد.الشركةقيادةآراءأومفاهيمأساسعلىاتخذتقراراتهاتكون

نأذلكمنوأسوأ.الأجوبةهيماالآنمنذتعرفالشركةبأناعتقادهناك

وقد.يحتاجونومايريدونبمامعرفةالزبائنتفوقأنهاتعتقدقدالشركة

الإستماع.فكرةقبلمنببالهخطرتقدالشركةفيأحديكونألايحدث

الأساسية.ومعتقداتهاسلوكياتهاتغييريعنيمامؤسسةثقافةتغييرإن

للتغيير.حقيقيةحاجةبوجودالشركةقيادةتعترفأنبعدإلايأتيلاوهذا

والتغذيةلهاالناستقييمعبرالشركةخارجمنيأتيقدالاعترافوهذا

أنهإلا.رئيسيتجاريعملخسارةبسببأوالزبائنمنالمرجوةغيرالمرتدة

وأالتنافسيموقعهافيانحدارأقيادتهاتلحظعندماالشركةداخلمنيأتيقد

الشركاتتفعلهالذيمالترىحولهامنوتتلفتالتجاريالعملفيأدائها

بقيمةيعترفمستنيرقائدمنأيضأالاعترافيأتيوقدنجاحأ.الأوفر

التغييرحدوثشكلكانوأيأالتغيير.قضيةعنوينافحالزبائنإلىالإستماع

المؤسسة.قمةمنهيبدايتهأنالمؤكدمنيكونفيكاد

تبدأالشركاتإحدىجعلالجمهورتقويمانكيفعلىالأمثلةأحد

عددفيجاءفقدتأE.3شركةلناتقدمهمثالىهذا،الزبائنإلىبالإستماع

Businessويك()بيزنيسمجلة Weekالثانيتشرين92بتاريخالصادر
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Generalكاليفورنيا(اوفتيليفون)جنرالشركةأن8291)نوفمبر(

Telephone of CaliforniaلشركةتابعةفرعيةشركةوهيGTEلوحظ"قد

وتصف".المتحدةالولاياتفيهاتفشركةأسوأأنهاواسعنطاقعلى

نكن"لم:فتقولالوضع،GTEشركةفيالنوعيةتعليممديرة،بيرزوننانسي

لاذلكأنفقلنا،قياساتناإلىعدنا.حدوثهأنكرنابل.يحدثمانصدق

والنتائجالإسناد".علامةمنبشيءالقيامبدأناثمحقيقيأ.يكونأنيمكن

علىتحسينمبادرةتنفيذفيGTEشركةانطلقتوبالتاليالمشكلةأوضحت

متطلباتلمعرفةمتنوعةعملياتمعجنبإلىجنبأبكاملهاالشركةنطاق

رضىحاليأGTEشركةح!نتوقد.المرتدةتغذيتهمعلىوالحصولالزبائن

العديدفيالمتنافسينطليعةفيالراهنالوقتفيوهيشاملةبصورةزبائنها

علىحازتقدGTEشركةإدارةكانت4991سنةوفي.الرئيسيةالأسواقمن

للنوعية.الوطنيةبالدريجمالكولمجائزه

نإ.الشركةإدارةانتباهيلفتقدللمعلوماتجماهيريمصدرأيإن

المنتجاتمنالعديدتقؤم(المستهلكين)أخبارمؤسسةنوعمنمؤسسات

نطاقعلىئنشروما.النتائجوتنشردرجاتلهاوتضعالاستهلاكيةوالخدمات

إلىالسياراتومن،الغولفإلىالإستثماراتمنبدءأمواضيعمنواسع

ماوكثيرأ.والخدماتالمنتجاتلمراتبونشرتقويمهوإنما،المنازلصيانة

وأيأعضائها.لمنفعةالنتائجونشرالزبائنباستطلاعالصناعيةالجمعياتتقوم

الدليليقدمقدالشهرةوعاليةالمستقلةالمصادرهذهمنللمعلوماتمصدر

رسمية.استماععمليةوبدءالإدارةانتباهللفتالحاجةإليهتدعوالذي

علىيحرصونفإنهمإخباريةبطاقاتيقدمونزبائنللشركةكانوإذا

بإحصاءاتالشركةقيادةويزودون،الشركةقيادةإلىالمعلوماتوصول

كبرىخسائرمنبمعلوماتذلكويقرنون،الشكاوىمعالجةنظاممنوأمثلة

تؤديكلهاالأمورهذه.السوقمنالشركةحصةفيوانحدارالمنافسةفي

منمزيدإلىوالحاجةالزبائنلمتطلباتأفضلفهمإلىالحاجةلإظهار

هوماليةخسارةحدوثمنالخوفإن.الزبائنرضابشأنالمرتدةالتغذية

ممتاز.دافع
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منمرجوةغيرمرتدةتغذيةأوللجمهورعامتقييميتوفرلاأحيانآ

الحالةهذهفي.الطريقإلىللهدايةللمؤسسةمستنيرقائديوجدولا،الزبائن

والنتائجزبائنهاإلىاستمعتشركاتعنبقصصالتنفيذيينالمسؤولينتزويد

منافسةشركاتتكونقدالناجحةالشركاتإنمفيدآ.يكونقدأحرزتهاالتي

الزبائن.منالقاعدةنفستخدمأخرىمؤسساتتكونوقدمباشرةبصورة

القيامأجلمنالتنفيذيينللمسؤولينترتيبوضعهيأخرىمقاربةثمة

أبذواالزبائنهؤلاء.نافذةاستماععملياتلديهملزبائنشخصيةبزيارات

متطلباتهمإلىيستمعونعاليةنوعيةمنموردونلهميكونأنفياهتمامأ

.المرتدةالتغذيةويقدمون

غالياويكلفطويلأوقتأيستغرقالإستماع

"أنه:هماالزبائنإلىالإستماععلىشيوعأالأكثرالاعتراضينإن

هذينتقديميكونالحالاتبعضفيغاليأ".و"يكلفطويلأ"وقتأيستغرق

أخرىحالاتوفي.أساسيةثقافيةمسائلعلىالتعميةأجلمنالاعتراضين

الإستماع.عدمتكاليفالاعتباربعينالاعتراضيأخذلا

وقتأيستغرقالزبائنإلىالإستماعأنالقائلةالفكرةندرسأنعلينا

وأيصلحونللذينمكافآتتقدمعديدةمؤسساتفيالثقافةإنطويلأ.

إلىبهاالاعترافيتسرب،مشكلةتحدثفعندما.بسرعةالمشاكليعالجون

هيالمؤسسةعنالصادرةوالرسالة.النار""لإطفاءيسرعونالذينالأشخاص

بينالتيالمشكلةالآننحاأنعلينا.الزبائنإلىللاستماعلديناوقت"لا

مثلفيولكن.الفوريةالمشكلةمعالجةالمهممنالحالوبطبيعةأيدينا".

ينفذأوللمشكلةالجذريالسببيحددالذيالشخصيكافألاالثقافةهذه

مكافأةعلىيحصللعلهأو،جديدةمرةحدوثهادونيحوللهادائمآحلأ

ضئيلة.

يعترضماكثيرأحاليأالتجاريةللأعمالالمضغوطةالميزانياتبيئةفي

عمليةتنفيذأنالواضحمن.الاستماعكلفةعلىالتنفيذيونلمسؤولون
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رسميةهيكليةلإعدادمستشاراستخدامإن.كلفةعلىينطويالاستماع

نإبل،كبيرةأهميةذااستثمارأيكونقدالاستطلاعوتنفيذالزبائنلاستطلاع

والمسؤولون.عاليةتكلفةعلىينطويللزبائنمشتركةتخطيطجلساتعقد

هيتتطلبماشيءتغييرإلىالحاجةأنمنالخشيةأيضأيثيرونالتنفيذيون

.والمالالزمنفياستثمارأأيضأ

أكلافهيماولكن.صحيحةاهتماممصادرتكونقدكلهاالأمورهذه

التسويقبرامجعلىالشركةتنفقهاالتيالمالمبالغهيوماالإستماع؟عدم

التيالمبالغهيوكم؟المعلوماتإلىالقراراتصانعيحاجةتلبيلاوالتي

لاكتسابالمبيعاتفيالعاملينتدريبعلىالمعلوماتمجالفيتنفق

فنيةمعلوماتلديهمالمبيعاتفيعاملينالزبونيريدحينفيجديدةتقنيات

الإدارةتنفقهاالتيالمبالغهيوكم؟المشاكللحلمهاراتأوالمنتجعن

فيالزبائنيرغبحينفيالطلبياتتسجيلفيالتقليديالأسلوبلتحسين

تخسرهاالتيالمبيعاتعددهووكمالكترونيآ؟المعطياتتبادلاستخدام

4؟.إجراويتخذوناهتمامأويظهرونللزبائنيستمعونالذينلمنافسيهاالشركة

العملمنالمزيديخلقالاستماع

عملأيخلققدالزبائنإلىالاستماعأنهوالأخرىالقلقمصادرأحد

النوعيةبشأنتجريهاالتيالمجابهاتبأنتقرمثلأ،كالغونشركةإضافيأ.

هذهفيالمبيعاتفيالعاملينوقتمنتأخذالتيالمشاريعهويةفعلأتحدد

المسألة:هذهكرميلوفيتشستانعالجكيفيليفيماونبين.الشركة

العملكميةجراءمنبالقلقأحيانأيشعرونالخدماتمهندسو"كان

النوعيةمجابهةختامفيللزبوننقولبأنذلكنتدبرونحنلهم.أوتدهاالتي

حاليأ،وقتنا.لتمضيةفعلأالحاجةتدعووأينالمهمهومالناقلت"لقد

وتعتبرهاهنانفعلهاأشياءهناكفهل.منشأتكفيطويلأوقتأنمضينحن

نأبالإمكانوهلنفعلها؟أنمناطلبتالتيالأشياءبعضمنقيمةأقلأنت

القائمةفيالمذكورةالأشياءببعضحاليأبهانقومالتيالأشياءبعضنبادل
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وهلمردود؟أعظملكتجلبحيثجهودنابذلكباذلينأعددتهاالتي

يفعلهمابعضضوءفيالحاجةعنفائضةتكونقدالآننفعلهاأشياءهنالك

نأشركتنافيالخدماتمهندسيأنصحإنني"؟مؤسستكفيالعاملون

ألابشرطذلكإلىالحاجةتدعوحيثماالمبادلاتبعضإجراءيحاولوا

العمل.منمزيدأذلكيعتبروا

هناكتكونقدأنهللمديريننبينلكيعمليعرضإلىنحتاجأحيانأ

جهةمنومتطلباتهالزبونمواقفبشأنمعتقداتهمبينهامةاختلافات

نستطلعالفارقهذانوضحولكي.أخرىجهةمنأنفسهمالزبائنومعتقدات

عندئذ.رضاهمومستوىوأولوياتهممتطلباتهمبشأنالزبائنمننموذجأ

التيبالطريقةذاتهاالاستطلاعأسئلةعلىيجيبواأنالمديرينإلىنطلب

المجموعتينكلامنالنتائجنلخصثمبها.سيردونكانواالزبائنأنيتخيلون

لاجزءهيالمقاربةهذهأننتذكرأنوعلينا.المديرينعلىعرضهاونعيد

&ATلشركة(المشتركةالتوقعات)نهجمنيتجزأ T.

للشركةالداخليةالمعتقداتبينالفجوةتظهرماكثيرأالتقنيةهذهإن

دوائروفيالمبيعاتمكاتبفيخاصةبصورةفعالةتقنيةوهي،والواقع

ينكرونالناسبعض.الاستماعنهجعنللدفاعالاستعداديجب.التسويق

الناسمعظمأنبيد.الاستطلاعتقنياتصحةفيويشككونبلالنتائج

الجميعيكونلنأنهومع.الزبائنإلىالإستماعبقيمةويقرونالنتيجةيقبلون

الإستماع.بقيمةالكثيرينتقنعفإنها،المقاربةلهذهمؤيدين

الخلاصة

الحاليينالزبائنمنتأتيمعلوماتإلىوالتسويقالمبيعاتتحتاج

لكيمنافسةلمنتجاتالمستهلكينومنالمحتملينالزبائنومنوالسابقين

تكونلكي.المستمرةالتحسينيةأنشطتهاالمعلوماتهذهعلىالشركةتبني

أساليبمنالعديداستخدامإلىتحتاجفاعليتهاأعلىفيوالتسويقالمبيعات

o b e i k a n d l . c o m
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الإستماعأنومعبالتحديد.الزبونلحاجةوفقأئفضلالتيالمكملةالاستماع

الطريق.علىوحواجزخفيةمآزقهناكأنإلاسهلأأمرأيبدوالزبائنإلى

المرتدةوالتغذيةالمتطلإتستوفرالإستماععنالناجمةالمعلوماتأنبيد

تلكبدون.الأخرىالفضلىالممارساتلتنفيذالحاجةإليهاتدعوالتي

فقط.التخميننطاقفيوالتسويقالمبيعاتتبقىالمعلومات
o b e i k a n d l . c o m




