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.كيف تقوم بجمع التغذية الراجعة لمنتجك أو خدمتك•

اء آر)قبل وأثناء وبعد إطلاق أي منتج أو خدمة ، غالباً ما يتم جمع التغذية الراجعة •
التغذية تقع. واعتبارها أداة لتحسين الإنتاج والاستماع إلى ما يقوله الزبائن( الزبائن

والتي من خلالها يمكن  ،Validationالراجعة في قلب عملية التحقق من المنتج أو الخدمة 
فشل في للبائع ضمان اذا ما كانت المنتجات والخدمات المقدمة تلبي توقعات الزبائن أو ت

.تلبيتها أو تتجاوزها

خدمين عنصرا ضروريا من مبادئ تصميم واجهة المستخدم ، لأنها توفر للمستتعتبر•
كون ردود أفعال فورية علي التفاعلات التي يقومون بها ، فهذه التغذية الراجعة قد ت

ار عند تغير لون الأزر:بصرية أو سمعية أو حتي عبر الإهتزاز ، والتغذية الراجعة مثل 
تحركة الضغط عليها ، إظهار رسالة تأكيد عند إتمام عملية معينة ، أو استخدام الرسوم الم

.الصغيرة لإظهار العمليات الجارية 
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عدبحتىأنهإدراكبدايةً المهممن

ة،الطموحالملاحظاتمنالتخلصّ

نميتبقىمافإنالافتراضات،

ةالقيممتساويةليستملاحظات

رضسنستعيليفيمابالتأكيد،

لهامةاالإضافيةالمُرشّحاتبعض

غذياتالتأيّ تحديدعلىلمساعدتك

غيرهامنأهميةً أكثرُ الراجعة
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النصيحة؟لكيقدمالذيمن.1

مختلفمنتتلقاهاالتيالنصائحلجميعمتساوياًاهتمامًاتعُطيهل•
لثقةلتميلماغالباًإذ.ذلكأظنلابك؟المحطيينالأشخاصأنواع
كثيرًاباليتلنبينماطويلة،فترةمنذتعرفهمالذينالأصدقاءآراءفي
حافلةفيفةً صدالتقيتهغريبشخص  عليكيلُقيهاقدنصيحةتجاه
.عامنقل

تؤثرّجتكمُنتمعالعميلعلاقةمستوىفإنّ التجاريةالأعمالعالمفي•
منلديهماءالأوفيفالزبائنلملاحظاته،ستعُطيهالذيالوزنمقدارفي

التفريطينبغيلاثروةاعتبارهيمكنمابكالخاصالمنتجمعالخبرة
.بها

أشهرةستّ منذمنتجكباستخدامبدؤواالذينالعملاءبعضلديكهل•
قيمةً ذنإآرائهمتحملهؤلاءمُكثفّ؟بشكليستخدمونهأنهمإلافقط

.مُضافة

هذاأخذتأنعليكالآخرين؟منبكثيرأكثريدفعونعملاءلديكهل•
.أيضًاالحسبانبعينالعامل
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الراجعة؟التغذيةعلىحصلتكيف.2

دونبتأتيالتيتلكأي)العفويةالراجعةالتغذية•
لمالتيحفالنصائخاصًا،اهتمامًاتستحق(منكطلب  
أنجبيالتيالأشياءأهمتحملقدقبلمنلهاتنتبه

.تسمعها

رسلونيُ الذينالزبائنإلىالسمعترُخيأنينبغي•
أنوذلك،منهمتطلبأندونمنراجعةتغذيةً إليك

نماذجمنبدلاً مفتوحةرأياستطلاعاتتجري
.إجاباتعدّةمنالاختيار

عمّاةالجلسنهايةفيمرضاهمالأطباءيسألماغالباً•
يففعنه،الحديثيودّونآخرشيء  هناككانإذا

ياءبالأشوقتئذالمريضيبوحالأحيانمنكثير  
.تلكمشكلتهحولأهميةالأكثر
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ابحث وراء الدوافع.3

؛ (نقّيضينفي أحد ال)عادةً ما يندفع الناس إلى إبداء آرائهم فيما إذا كانوا يملكون تجربة حدّية •
يحات ولهذا السبب فإنك تلاحظ أن معظم مراجعات المطاعم على سبيل المثال تتوزع ما بين ص

اد أو ، فالناس تشعر أنهّ من المهم إخبار الآخرين عن مطاعم رائعة للارتي"مُروّع"أو " مذهل"
ك عادية تحذيرهم الوقوع في تجارب سيئة مع أخرى، لكن ماذا لو كانت تجربة العشاء الخاصة ب

لك، فما هي النقطة ومتوسطة التقييم بالفعل؟ في الغالب لن تشعر بدافع لأن تكتب حول تجربتك ت
؟التي ستشُير إليها تحديدًا؟ إنها ليست قصة مثيرة للاهتمام، أليس كذلك

ا للتواصل معك بالعودة إلى ملاحظات العملاء يجب أن تتوقع شيئاً مشابهًا، فالزبائن الأكثر حماسً •
ي أن وبكل الأحوال هذا لا يعن. إما أن يخبروك أنهم سعداء للغاية مع مُنتجك أو العكس تمامًا

ةً في الوسط؛ ، فمن المُرجّح أن هناك فئة ثالث(المنبهرون والساخطون)زبائنك على نوعين فقط 
عادةً، إلا أنها ورغم أنّ هذه الفئة تبقى صامتة". جيد"أقصد أولئك الذين يعتقدون بأنّ مُنتجك 

سبة لاستخلاص بالتأكيد تملك ملاحظات مفيدة بالنسبة لك، ومهارتك تكمن في إيجاد الوسيلة المنا
آرائهم
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دلالة الكمية.4

معينة تحمل كمية الآراء التي تستقبلها حول مسألة
من التغذيات الراجعة % 80فإذا كانت . دلالةً مُهمّة

قمتَ للشهر الماضي تشتكي من آخر عملية تعديل
لتفكير، بها على منتجك، فهذا يتطلب منك التوقف وا
التي فالحجم الكليّ للتغذية الراجعة من المؤشرات

.ترُجّح أهمية ما يقُال
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التكراردلالة.5

لقد"حجّةبالمستخدمينملاحظاتترُفضماكثيرًا•
عاملللتتخططرُبما."عديدةلسنواتذلكسمعنا
يفالجديدةالتصميمإعادةضمنالمشكلةهذهمع
هذاأنسترىالأرجحعلىلكنكالمقبل،العام
.كبيربشكلتكّررقدالطلب

مننوعاللهذاتستمعأنبكيفُترضالأحوالبكل•
بجودةالأمريتعلقعندماسيمالاالمراجعات

يفصعوبةوجودأومشاكله،بك،الخاصالمنتج
كيعطيفهذامنه،المرجوةالأساسيةالمهمةإنجاز
ماوهوتج،المنأساسياتبناءتتقنلمبأنكّمؤشرًا
لهتجاهمنبدلاً المطلقةالأولويةمنكيستحق
.ببساطة
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الخطرإشعارات.6

إليهااءالإصغمنكتتطلبالراجعةالتغذياتبعض•
هابيمرّ التيالمشكلةخطورةبسببتمامًا؛
علىالملاحظاتأنواعأهممنوهذاالعميل،
نتجكلمالأخيرالتحديثيحويقدفربماالإطلاق،

خصوصيةعرّضتأنكّأوأمنية،ثغرةعلى
.الخطأطريقعنللخطرالزبون

بآليةعةالراجالتغذياتتقديمأسلوبتدعمأنعليك•
عاليةخطورةذاتماملاحظةأنعلىلتنبيهك
الإجراءاتواتخاذالخطأتداركمنلتتمكّن
.الفورعلىاللازمة
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المفتوحة؟المستخدمينمراجعاتفيالواردةالمعلوماتتحليليمكنككيفإذن،

جك،بمنتالخاصةالمفتوحةالمراجعاتمنمجموعةلتحليلفاعليةالطرقأكثرإحدىإليكم•
المراجعاتفتحليلعنك،المهمةهذهتؤديأنيمكنومثاليةآليةطريقةيوجدلاللأسف
لوقتحتاجويمنهاللاختيارإجاباتعدّةتحتويالتيتلكمنأصعبيكونماغالباًالمفتوحة
والتيبائنالزرؤىبأولوياتقائمةعلىستحصلالذكرالتاليةالخطواتتتبعتإنلكنأطول،
.ثقةبكلوفقهاتعملأنيمكن

البياناتاجمع:أولا

بياناتإلىةبالإضافبتحليلها،ترغبالتيالمفتوحةالملاحظاتكلتجمعأنعليكالبدايةفي•
بياناتالفستتضمنمثالياًلديكالأمركانإذاجدول،فيالملاحظةصاحبللزبونوصفية
ينفق،مكمنتجك،باستخدامبدئهتاريخمثلالمساعدةالسماتبعضالمستخدمعنالوصفية
ة،المفتوحالمراجعةفيهاأدخلالتيالطريقة)الملاحظةمصدرهذه،ملاحظتهتقديمتاريخ
:يالتالبالجدولشبيهةجدولكفيالأعمدةعناوينستكون،(مثلًا الإلكترونيالموقع
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احصل على لمحة عامة: ثانيا

رك لتحصل على يجب أن تكوّن انطباعًا عامًا بالمعلومات والبيانات قبل البدء بتصنيفها، امسح المراجعات ببص
.وضحإحساس بمدى تنوع الملاحظات وردات الفعل، كلما قرأتها أكثر ستشعر أن بعض المراجعات تبرز بشكل أ

"أنواع الملاحظات"أنشئ قائمة بـ : ثالثا

لى ستقوم الآن بتجزئة الملاحظات ووضع كل جزء من ملاحظة الزبون في مجموعة خاصة، وستحتوي القائمة ع
:مجموعات من هذا القبيل

.مشكلة استخدام •

.طلب ميزة جديدة •

( .أمثلة لمواضع معينّة بدأ المنتج فيها بالانحدار)تراجع المنتج •

(أو احتمال خلل)خلل برمجي •

(أحب منتجكم: مثلًا ) إيجابية عامة •

(أكره منتجكم)سلبية عامة •

(ملاحظات لا تعطي انطباعًا معيناً ككلام غير مفهوم)غير هام •

من ملاحظات مفيدة لكن من الصعب تصنيفها، يمكنكم إعادة تصنيفها لاحقاً مع ظهور أنماط أخرى)غير ذلك •
(المراجعات
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اكتب مسودة لقائمة من التصنيفات التحليلية: رابعا

التصنيفات استنادًا على انطباعك تجاه المراجعات التي قرأتهَا حتى الآن، اكتب مسوّدة لقائمة من
ة جدًا التي يمكنك استخدامها لتصنف المراجعات إلى حزم قابلة للمعالجة، الأمثلة ستكون مخصص

:دحسب منتجك لكن إليك بعض التصنيفات التحليلية لطلبات ميزة جديدة لتفهم المقص

.القدرة على تخصيص رسالة ما لعدد من العملاء •

.للرسائل  HTMLالقدرة على إضافة نص•

.القدرة على إضافة أو حذف أعضاء الفريق من أي جهاز •

.القدرة على إرسال الرموز التعبيرية للعملاء•
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صنف الملاحظات: خامسا•

كل حان الوقت للتركيز والتشمير عن سواعد الجد، اجلس في مكان لا يقاطعك فيه أحد واقرأ
المراجعات، اقرأ كل سطر بعناية، وصّف مراجعة الزبون في عمود خاص بتصنيف  مناسب

لأجزاء في بعض الأحيان يقدم العميل العديد من ا)لمحتواها، أو بمجموعة تصنيفات عند الضرورة 
مها في عموم ، حاول الاختصار في عدد التصنيفات التي تستخد(المفيدة والمختلفة في مراجعة واحدة

.الملاحظات

البدء بالتصنيفات ذات المستوى الأعلى: سادسا•

ام للغة الدقيقة لا مشكلة من البدء بالتصنيف ذو المستوى الأعلى وتجزئته لاحقاً، أولِ اهتمامك الت
ولى لكنها التي استخدمها الناس في مراجعتهم، قد تبدو العديد من المشكلات متشابهة أثناء القراءة الأ
لة بـ تكون في الواقع خلاف ذلك، على سبيل المثال لنقل أنك قرأت العديد من المراجعات المتص

:  واضيع، لكنك عند تمعنّك بالملاحظات وجدت أنها تتفرع إلى عدة م"مشكلات البريد الإلكتروني"
.مامًاوهما كما ترى موضوعان مختلفان ت" خلل في استقبال الرسائل"و "خلل في إرسال الرسائل"
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تصنيفكلشعبيةمدىاحسب:سابعا

يمكنكليلًا قلديكالبياناتعددكانحالفيالتصنيفات،كلأحصِ المراجعات،كلتصنفّحالما
الخاصالعمودانسخ(ملاحظةمئةمنأكثرأي)كثيرةالمراجعاتكانتإنأماذهنياً،الحساب

فيفتصنيكلفيهاتكررالتيالمراتعددأحصِ جديدة،لصفحة"التحليلاتتصنيفات"بـ
تحتويالتيالعناصرلتجميعالأبجديالترتيبحسبالفرزوهيبذلكللقيامطريقةثمةالملاحظات،

متصفحك،زاويةفيعددهاليظهرالتصنيفنفسلهاالتيالخلاياحدّدثمومنالتصنيفذاتعلى
.الكليالتصنيفاتعددلتلخيصجدولاً أنشئ
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عملائكمشكلاترتب:ثامنا

وناقشوتكرارهامشكلةكللشعبيةبالاستنادأهميةالمراجعاتلأعلىملخصإنشاءالآنيمكنك
للمتغيراتوفقاًلبياناتاتفرزأنأيضًايمكنكتخصّصًا؟أكثرترتيباًتريدهلفريقك،معالمراجعةتلك
:المثالسبيلعلىالمحاضرة،بدايةفيناقشناهاالتي

المشكلاتالمنتج،تراجعالاستخدام،مشكلاتالجديدة،الميزاتطلباتعلىبناءالمراجعاتصنفّ•
.مشكلةبكلالصلةذويالفريقأعضاءمعالتاليةالخطواتوناقش،إلخالبرمجية،

.كأولويةمعهاالتعامليمكنكبحيثإلحاحًاالأكثرالمراجعاتاستخرج•

الأمورحولواضحًاكن:منتجكباستراتيجيةالخاصةالقراراتلصنعالعملاءمراجعاتاستخدم•
.داخلهتقعالتيبالأموروضوحكبقدرمنتجكنطاقخارجتقعالتي

.الزبونلنوعتبعاًالمراجعةمعالجةفيالأولويةأعط•

.المختلفةالعملاءأنواعبينالمراجعاتأنماطقارن•

.منهاأساسيجزءأيإهمالتمإذافيمالترىالوقتمرعلىالملحّةالمشاكلبتتبعابدأ•
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التنقيب عن الرؤى القيمة

يها إذن في حين يمكنك تجاهل بعض ملاحظات العملاء، هناك مجموعة واسعة منها يمكنك أن تجد ف•
رؤى مهمّة
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