
الف�صل العا�شر

ال�سلاح ال�سري: التواجد

عن���د هذه النقط���ة لدي عمل مه���م �أقوم ب���ه. �إنني �أرغ���ب في ت�صحيح 
انطباع لعله تكون عن���دك خلال قراءتك حتى هذه المرحلة. ما كنا نتحدث 
عن���ه حت���ى الآن هو الح�صول عل���ى الإح�سا�س بال�سوق م���ن خلال الات�صال 
ال�شخ�ص���ي المبا�شر م���ع الزبائن. ولعل الانطباع ال���ذي كونته هو �أنك يجب 
�أن تكون المبادر �إلى ذلك الات�صال دوماً، ولكن الأمر لي�س على هذا النحو. 
عندم���ا تكون ح�سن الاهتمام بزبائنك حق���اً تجد �أن �أغلب توا�صلك الفاعل 
معه���م يكون بمب���ادرة منهم ولي�س منك، وكل ما علي���ك القيام به هو تهيئة 
الجو المنا�سب لذلك التوا�صل، �أي �أن تتركه يحدث. �إن الات�صال الذي يبادر 
الزبائن �إليه �أكثر فاعلية من الذي تبادر �أنت �إليه، لأنهم هم الذين ي�ضعون 

جدول الأعمال لا �أنت.

تعلمت ه���ذا الدر�س في مخي���م الا�صطياف ال���ذي كان يملكه والدي في 
ريد �آيلان���د، حيث كان يحر�ص على تناول ع�شائه في جميع �أم�سيات مو�سم 
الا�صطياف ال���ذي يمتد �أربعة �أ�شهر في غرفة الطع���ام الرئي�سة، حيث كان 
ي����أكل نح���و 500 م�صط���اف. ولم يبعده ذلك ع���ن عائلته، لأنن���ا كنا جميعاً 
نتن���اول الطعام معه �أي�ضاً. وكان هذا يعن���ي �أن الزبائن الذين يرونه هناك 
ي�أتون لتجاذب �أطراف الحديث معه فيقطعوا عليه وجبته �أكثر من مرة. لم 
تكن والدتي تحب هذه المقاطعات؛ لكنها كانت ما يريده والدي بال�ضبط، بل 
كان في الحقيقة يختار طاولتنا بحيث ي�شجعهم على القيام بذلك. فلم نكن 

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



تتويج الزبون116

نن���زوي في ركن بل نجل�س ق���رب مدخل غرفة الطعام، حيث يتمكن الجميع 
م���ن ر�ؤيتنا. لم يكن ي�سع���ى �إلى مجرد �إظهار �أنهم يتناول���ون الطعام نف�سه 
ال���ذي يتناول���ه الزوار، بل كان ق�ص���ده يتجاوز ه���ذا. كان يرغب في ت�سهيل 
اق�ت�راب الزبائ���ن منه مع �أن���ه كان يتجول في المخيم ط���وال اليوم، ولم يكن 
العثور عليه ع�سيراً في حال �صادف �أحد الزبائن م�شكلةً. ولكنه كان يحر�ص 
حر�صاً خا�صاً على التوا�صل العَرَ�ضيّ حول �أمور لي�ست »جدية«، ولكنها على 
قدر من الأهمية للح�صول على ر�ضا الزبائن. كانت طريقته ناجحة؛ ومرة 
بع���د �أخرى كان النا�س ي�أتون �إلي���ه في غرفة الطعام ليتحدثوا عن �أ�شياء لم 
يكون���وا �أبداً ليق�صدوه في مكتبه من �أجله���ا. وكان ذلك �أ�سهل عليهم لأنهم 

يعرفون �أنه موجود في المطعم كل م�ساء.

لق���د تعزز �إح�سا�سه بزبائنه كث�ي�راً �أثناء تواجده الدائم بتلك الطريقة. 
وكان لذلك كلفته بالت�أكيد لأنه �ضحى )ونحن معه( ببع�ض من خ�صو�صيته. 
كان ذل���ك لمدة �أربعة �أ�شهر فقط خ�ل�ال مو�سم ال�صيف من كل عام. �أما لو 
كان���ت الأعمال في ريد �آيلان���د متوا�صلة على مدار ال�سن���ة لتناولنا طعامنا 
في غرف���ة الطعام الرئي�سة على م���دار ال�سنة �أي�ضاً ب���كل ت�أكيد. وهذا جزء 
م���ن الثمن الذي يج���ب �أن يدفعه ال�شخ�ص الذي يح�س���ن الاهتمام بزبائنه 
ع�ب�ر �سعيه �إلى الاقتراب منهم، وهو �أمر بالغ الأهمية. �صدقوني، �إن الأمر 

ي�ستحق هذا الثمن.

ونح���ن نحاول دوم���اً في �سوبركوي���ن ت�أمين تواجد مكثف �أم���ام زبائننا. 
وه���ذا لا ينطب���ق عل���يَّ �أنا فقط، بل عل���ى كل من يعم���ل في ال�شركة. ولذلك 
ن�شج���ع مدرائنا على �أداء �أكبر قدر ممكن م���ن �أعمالهم على �أر�ض المتجر 
خ���ارج مكاتبه���م، حيث يمك���ن للزبائن �أن يروه���م و�أن يتحدث���وا معهم �إن 
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�أرادوا، وكان م���ن �سب���ل ت�شجيعهم على ذلك ع���دم �إعطائهم مكاتب كبيرة 
مريحة يختبئون فيها. فمكتب المدير في �سوبركوين �صغير متق�شف على نحو 
مق�صود. ولي�س فيه �سوى الحد الأدنى اللازم لعقد اجتماع خا�ص مفاجئ. 
ولكن الأمر المفاجئ هو �أن �أكثر الاجتماعات لي�س بحاجة �إلى الخ�صو�صية 
ب���ل يمكن �أن يعقد في »ال�سوق«. فلقد اكت�شفت ذلك م�صادفة بعد �أن كبرت 
�شركتن���ا و�ص���رت دائم الخ�شية، بع���د �أن �أ�صبحت الأعم���ال معقدة، من �أن 
�أن�س���اق وراء م�شاغلي مبتعداً عن الزبائن، الذي���ن يمثلون الأك�سجين الذي 
يغ���ذي نجاحنا، ومهما كان قراري را�سخاً كنت �أجد نف�سي �أق�ضي وقتاً �أقل 
عل���ى �أر�ض متاجرنا. كان���ت لدي ق�ضايا عاجلة يج���ب �إنجازها في المكتب، 
و�أهمه���ا الاجتماعات، لكنني اكت�شفت بعد ذلك عدم �ضرورة عقد كثير من 
اجتماعات���ي في مكتبي فرح���ت �أعقدها على �أر�ض المتج���ر. نعم، وقد يعني 
ذل���ك �أحياناً �أن تمتد الاجتماع���ات مدة �أطول ب�سب���ب المقاطعة التي كانت 
تجري من قبل الزبائن الذين كانوا ي�أتون ليقولوا �شيئاً ما )كما كان يحدث 
في وجب���ات ع�شائنا العائلية في ريد �آيلاند( ولكن���ه لم يكن وقتاً �ضائعاً. �إن 
هذه الاجتماعات تمن���ح الم�شاركين في الاجتماع ر�ؤية ب�ش�أن ماهية الزبائن، 
وق���د يكون ذل���ك �أحياناً مرتبطاً ب�صميم �أعمال ه����ؤلاء الم�شاركين، بل حتى 

بالمو�ضوع الذي نناق�شه في الاجتماع.

�أتذكر مثلًا الاجتماع مع بيل ليلي رئي�س كوكا كولا في �إيرلندة في الق�سم 
الخا�ص ببيع الم�شروبات الغازية، حيث اقترب منا عدة مرات �أثناء الاجتماع 
بع����ض الزبائن الذين كان���ت لديهم م�شكلات محددة مع منتجات بيل. وقد 
تك���رم �أخيراً بالقول: �إن���ه عرف عن ال�سوق خلال ذل���ك الاجتماع الق�صير 

معي �أكثر مما تعلمه في الأ�شهر ال�ستة الأخيرة!

السلاح السري: التواجد
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ن�سم���ع الكثير في �أروق���ة الإدارة هذه الأيام كلاماً ع���ن القيادة المرئية. 
ويك���ون التركيز عادة عل���ى جعل المديري���ن مرئيين لموظفيه���م، وهو �أمر لا 
�أنك���ر �أهميته الكبيرة. ولكنن���ا ن�سمع النزر الي�سير عن �ضرورة كونك مرئياً 
لزبائن���ك رغم �أن هذا على الق���در نف�سه من الأهمية. وهذا ما ي�شرح فكرة 
»التواج���د«. لذل���ك لا تختبئ من الزبائن ولا تتظاه���ر بالان�شغال، بل اجعل 

حديثهم �إليك �سهلًا. ف�إن كنت متواجداً ف�سوف يدركون ذلك على الفور.

وتنطب���ق ق�ضية التواجد على �أكثر من مجرد التوا�صل وجهاً لوجه، فهي 
تنطب���ق �أي�ضاً على الر�سائ���ل والمكالمات الهاتفية. و�أن���ا �أحث على الرد على 
ر�سائل الزبائ���ن ب�سرعة من قبل ال�شخ�ص الذي �أر�سلت �إليه. ولي�س القيام 
بذل���ك ع�س�ي�راً، ولكنه مهم. ف�ل�ا يجوز من���ع �أي ر�سالة من بل���وغ وجهتها، 
خ�صو�ص���اً عندما توجه �إلى المدير الع���ام، ومن ثم يح�صل مر�سلها على رد 
م���ن »ق�سم خدمة الزبائ���ن« فك�أنك تخبر الزب���ون �أن ال�شخ�ص الذي كتبت 

�إليه لي�س لديه الوقت للتعامل معك.

كان ي�صلني عندما توليت رئا�سة خدمة البريد الإيرلندي كمٌ هائلٌ من 
البري���د المبا�شر من الجمهور ب�ش�أن �أم���ور متنوعة. وكان يجب تحويل جميع 
ه���ذه الر�سائل �إلى الأ�شخا�ص المعني�ي�ن في الم�ؤ�س�سة ممن ي�ستطيعون تقديم 
الرد المنا�سب، ولكنني حر�صت على �إ�شعار كل مر�سل ب�أنني ا�ستلمت ر�سالته 

وعلى �إخباره بما ��سأقوم به.

وفي �سوبركوي���ن، �أرد عل���ى المت�صل�ي�ن بمكتب���ي كلما كنت موج���وداً ول�ست 
م�شغ���ولًا. لم لا؟ فوائ���د ذلك هائلة. وهو لا ي�ستنف���د كثيراً من وقتي في حقيقة 
الأم���ر. ومما لا يقل �ش�أناً عما �سبق هو �أنني �أ�ؤمن بفكرة التواجد �أمام و�سائل 
الإع�ل�ام، لأن ذلك يعد �سبيلًا غير مبا�شر لأن تك���ون متواجداً �أمام زبائنك. 
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حت���ى عندما كانت �سوبركوين �صغيرة ج���داً ولا ت�ضم �سوى ب�ضعة متاجر فقد 
ح�صلنا على تغطي���ة �إعلامية �أكثر مما كانت تح�صل عليه م�ؤ�س�سات �أكبر في 
مج���ال عملن���ا نف�سه. وكنت متواج���داً على الدوام في ال�صح���ف وتن�شر �أقوال 
لي في جمي���ع المو�ضوع���ات المتعلق���ة بالبيع بالمفرق. لقد ح�ص���ل ذلك بب�ساطة 
كب�ي�رة، لأنن���ي كنت �أقب���ل المكالمات الهاتفية م���ن جميع النا����س. و�سرعان ما 
�أدرك ال�صحفي���ون �أنه يمكن الاعتماد عليَّ للح�ص���ول على تعليق. وعاد علينا 
ه���ذا بمقدار كبير من الفوائد في ال�سوق، لأن زبائننا �أحبوا �شعور التعامل مع 
�أنا����س على ق���در من الأهمية بحي���ث تظهر �أقوالهم في ال�صح���ف في الأوقات 
كاف���ة. و�ساعد ذلك �أي�ضاً على �إي�صال فكرة �أننا متواجدون ومهتمون ب�صورة 
جوهري���ة بم�شكلات زبائنن���ا. و�أعطاني ذل���ك �أي�ضاً، عن طري���ق الم�صادفة، 
خبرة في تفهم حاجات الإعلام، وعلى نحو خا�ص �ضغط الوقت الذي يعملون 
�ضمن���ه. لذلك كله ي�شكل التواجد �سلاحاً هاماً في �سعيك �إلى ح�سن الاهتمام 
بالزبائ���ن. و�أنا �أدعوه با�سم »ال�سلاح ال�سري« لأن قلة من النا�س تعرفه، و�أقل 
منه���م من يح�سن ا�ستخدامه. ولأنه كذلك، فهو يمنحك فر�صة �أخرى لإيجاد 

ميزة تناف�سية.

ح�سنٌ. دعونا الآن ننظر �إلى الأمر من وجهة نظر �أو�سع، لأن كونك متواجداً 
هو جزء من مبد�أ �أكثر ات�ساعاً و�أهمية. يجب �أن يبقى »مركز ثقل« الأعمال 

�أقرب ما يمكن �إلى مكان العمل، �أي حيث تلتقي الأعمال بزبائنها.

لماذا؟

لأنه ي�ضمن تركيز طاقة الم�ؤ�س�سة في المكان المنا�سب بهدف تحقيق ر�ضا 
الزبائ���ن ومن ثم �ضمان عودته���م ثانية للتعامل معك م���ن جديد. �إن كنت 
ح�سن الاهتمام بزبائنك ف�إن غرفة الاجتماعات لي�ست هي المكان الأهم في 

السلاح السري: التواجد
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ال�شرك���ة، بل ال�سوق. ويمكنك التعبير عن ذلك ع���ن طريق �أ�سلوب �إدارتك 
للأعمال. وعل���ى �سبيل المثال كنت دوماً �أ�ؤيد �أن يكون مكتب مدير الم�ؤ�س�سة 
�صغ�ي�راً. ف�أحد الأ�شياء التي تحول الأنظار عن خدمة الزبائن هي ال�صراع 
القات���ل المتوا�صل ب�ي�ن مكتب الإدارة ووح���دات العمل المي���داني. وكلما كان 

مكتب الإدارة �صغيراً كلما ا�ستطعت احتواء تلك الم�شكلة.

لكنني ا�ستنتجت م�ؤخراً �أن �سبب الم�شكلة الرئي�س لي�س حجم مكتب الإدارة 
ب���ل كيفية النظر �إليه. يبنى هيكل �أكثر الم�ؤ�س�سات بحيث يكون مكتب الإدارة 
ه���و مكان العمل، في�صبح عنوان اللعبة هو �إبقاء مكتب الإدارة �سعيداً. كيف 
ت�صح���ح هذا الت�ص���ور، وتجعل الطاقة مركزة عل���ى الزبائن؟ بب�ساطة: �أزل 
مكت���ب الإدارة! وهذا ما قمنا ب���ه في �سوبركوين. لم يعد لدينا »مكتب �إدارة« 
ب���ل »مكتب دعم«. �إنهم الأ�شخا�ص �أنف�سهم، الذين يقومون بالأعمال ذاتها،  
كم���ا كانت الحال في مكتب الإدارة القديم. ولكن ثمة �إ�شارة وا�ضحة للجميع 
الآن تتعل���ق بكيفية ان�سجام هذا الجزء م���ن الم�ؤ�س�سة مع باقي �أجزائها: �إنه 

موجود لتقديم الدعم للنا�س الذين يتعاملون مبا�شرة مع الزبائن.

لدين���ا »�صن���دوق« في مكتب الدعم الجدي���د. على كل من يتف���وه بعبارة 
»مكتب الإدارة« �أن ي�ضع 10 بن�سات في ال�صندوق! لي�س هذا تغييراً تجميلياً 
بل تغيير جذري، فهو يتعلق بتغيير النظرة �إلى هيكلية ال�شركة كلها. وهذا ما 
�أق�صده بكلمة نقل مركز ثقل ال�شركة �إلى حيث يجري العمل الميداني. يجب 

�أن تكون ال�شركة مركزة بو�ضوح على النقطة التي تلاقي فيها زبائنها.

قل���ت م�سبق���اً: �إنني لا �أح���ب الهيكليات الإداري���ة كثيراً، و�أح���د �أ�سباب 
ذل���ك هو �أن �أي هيكلة هرمية تعط���ي عادة ت�صنيفاً متدنياً لمن يتعاملون مع 
الزبائن، و�سيكون �شكل الهي���كل الإداري النموذجي لمنظمة ما هرمياً، مثل 

ما هو مبين ب�أعلى ال�صفحة الآتية.
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وم���ا يعني���ه ذل���ك �أي�ضاً ه���و �أننا كلم���ا ارتفعن���ا �إلى الأعل���ى في الهرم 
�أ�صبح���ت الأمور �أكثر �أهمية، ولكن عند �أي نقطة من الهرم تلتقي ال�شركة 

مع زبائنها؟ 

غالب���اً ما يك���ون ذلك في الأ�سف���ل، وهذا �صحيح بالت�أكي���د في المنظمات 
الخدمية مثل الم�صارف والفن���ادق والمتاجر الكبرى. �إن �أكثر تعاملاتها مع 
الزبائ���ن تجري بوا�سطة �أنا�س يقول عنهم مخطط الهيكلية الإدارية: �إنهم 

�أقل �أهمية.

 ويج���ب �أن ي�شعر �أي �شخ�ص يح�س���ن الاهتمام بالزبائن حقاً بالانزعاج 
من هذا المخطط.

وم���رة ثانية نح���ن لا نتحدث هنا ع���ن تعديلات تجميلية، فه���ذه الأمور 
تحدد نظرة النا�س �إلى الم�ؤ�س�سة.

�شركة متجر

السلاح السري: التواجد
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ه���ل ترى كم هو �سه���ل النظر �إلى الأمور ب�ص���ورة مختلفة. اقلب الهرم 
عل���ى جانبه و�أ�ضف �إليه ال�س���وق، وي�صبح لدينا الآن �ص���ورة مختلفة جداً. 
في البداي���ة ي�شمل المخطط ال�سوق ليذك���ر الجميع �أن الزبائن جزء �أ�سا�سي 
من ال�شرك���ة. ثانياً، فهو يمثل حقيقة �أن النا�س الأقرب �إلى ال�سوق هم ذوو 
الات�ص���ال المبا�شر مع الزبائن، وهو ثالثاً ي�ؤكد على �أن النا�س الموجودين في 

»قمة« هرم المنظمة هم الأبعد عن ال�سوق.

وتختل���ف »الخريطة العقلي���ة« التي ي�ؤ�س����س لها هذا المخط���ط اختلافاً 
كب�ي�راً عن تلك التي ي�ؤ�س�س لها المخطط التقليدي الهرمي. وهذا النوع من 
الخرائط ه���و الذي يجب �أن يحمله في عقله ال�شخ�ص الذي يهتم بالزبائن 
حقاً. فعندما تنظر �إلى �أعمالك بهذه الطريقة �سرعان ما يبدو الوقت الذي 

تق�ضيه محاولًا الاقتراب من الزبائن �أكثر جدوى.

وعنده���ا تبدو فكرة عق���د اجتماعاتك والقيام ب�أعمال���ك داخل ال�سوق 
مجدي���ة ولي�ست تغريداً خارج ال�سرب، ويجري ع���ن طريقها �إبراز الأهمية 
الكبيرة لمن يتعاملون مع الزبائن �أمام جميع العاملين في الم�ؤ�س�سة، و�إن كنت 
في قمة هرم م�ؤ�س�ست���ك يمكنك �أن تقود هذا الانتقال لمركز الثقل بنف�سك. 
�أم���ا �إن لم تك���ن في قمة الهرم فعند ذلك يمكنك الت�أث�ي�ر على الم�ؤ�س�سة من 
خ�ل�ال الدع���وة �إلى ه���ذا النوع من المنهجي���ة. ويمكنك عل���ى الأقل �إحداث 
النقل���ة في عقلك فق���ط ومن خلال ذلك �ستح�صل عل���ى نتائج مفيدة جداً. 
ولق���د وجدت �أنك عندما ت�صل �إلى قناعة را�سخ���ة ب�أن مركز ثقل الم�ؤ�س�سة 
هو مكان التقاء الأعمال مع الزبائن ف�سوف ي�ؤثر ذلك على ر�أيك في الأ�شياء 

التي يجب القيام بها مركزياً.
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ودع���وني �أق���دم لكم مثالًا عن ذل���ك. تحتاج �أي �شرك���ة موجودة في بيئة 
�سريع���ة التغير )هذه هي حال معظ���م ال�شركات في وقتنا الحالي( �أن تبقي 
عينه���ا على م���ا يحدث في مجال �أعماله���ا في العالم. ولي�س م���ن ال�ضروري 
ا�ستنب���اط جميع الأف���كار. فلم���اذا نعيد اخ�ت�راع العجل���ة �إن كان ب�إمكاننا 
الاعتم���اد على م���ا اكت�شفه غيرنا؟ لذل���ك، وكجزء م���ن �سيا�ستنا، ت�شترك 
�شركتن���ا بجميع المج�ل�ات الناطقة بالإنكليزية المخت�ص���ة بالبيع بالمفرق في 
مختلف �أنحاء الع���الم. ونطلع بهذه الطريقة، نظرياً على الأقل، على جميع 
التطورات الجديدة حال حدوثها تقريباً. وقد يخطر لك �أن التدقيق في هذا 
الجبل من المعلومات هو بالت�أكيد من مهام »مكتب الإدارة« �أو يجب �أن يقوم 

به »مكتب الدعم« كنوع من الخدمة لفروعه؟

وجدنا طريقة مختلفة �أعتقد �أنها �أكثر فاعلية. قمنا باختيار عدد كبير 
م���ن ال�شب���ان الموزع�ي�ن في الم�ؤ�س�سة ومنحن���ا كلًا منهم ا�ش�ت�راكاً في �إحدى 
ال�صح���ف التجاري���ة. وقلن���ا لكل منهم بعد ذل���ك: »�أن���ت ال�شخ�ص الوحيد 
في ه���ذه ال�شركة )وربما ال�شخ�ص الوحي���د في �إيرلندة( الذي يح�صل على 
ه���ذه ال�صحيفة التجارية كل �أ�سبوع. ولذلك ف�أنت عيوننا و�آذاننا لما يحدث 
في نيوزلن���دا )�أو �أي مكان �آخر(. »مهمتك ه���ي قراءة هذه ال�صحيفة كلما 
و�صل���ت �إليك وتقليبها باحثاً عن �أي تط���ورات تعتقد �أنها ذات فائدة لنا في 
ه���ذه ال�شرك���ة«. ويعني ذلك �أن هذه الجرائد تق���ر�أ لا من قبل رئي�س مكتب 
بيروقراط���ي �أو م�ست�ش���ار خارجي، ب���ل من قب���ل �أنا�س يتعامل���ون فعلياً مع 
زبائنن���ا كل ي���وم، وهي مهمة يمك���ن �إنجازها على �أف�ض���ل وجه، كلما جرى 
ذل���ك في موق���ع �أقرب �إلى ال�سوق )لأن الات�ص���الات مرئية ب�سهولة هناك(. 
ووج���دت �أثن���اء خبرتي �أن ال�شبان المعنيين راقت له���م المهمة، بل كان الأمر 
مجزي���اً جداً في بع�ض الأحي���ان. ففي عام 1982 قر�أ �شاب يعمل في متجرنا 
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في بل���دة »نا�س« عن بقال في كاليفورنيا و�ضع طاولة لبيع ال�سلطة في متجره 
الكب�ي�ر. وحت���ى ذلك الوق���ت لم تكن طاولات بيع ال�سلطة ق���د ظهرت �إلا في 
المطاعم. و��سأل مدي���ره: »لماذا لا نقوم بذلك هنا في نا�س؟«. �أجابه مديره: 
»لنج���رب ذل���ك«. و�أثبتا في �أربع���ة �أ�سابيع �أنه���ا تجربة ناجح���ة نالت ر�ضا 

الزبائن وحققت �أرباحاً.

و�أ�صب���ح لدينا في �أربع���ة �أ�سابيع �أخرى طاولة �سلط���ات في كل متاجرنا. 
وكانت ناجحة كلها. وبعد �ستة �أ�شهر قر�أنا في مجلة تجارية �أن متجراً كبيراً 
في بروك�س���ل عل���ى و�شك افتتاح �أول طاولة �سلطة في الق���ارة الأوربية. لكننا 

�سبقناهم بنحو ن�صف عام!

الدر�س الم�ستقى من هذا الف�صل هو �أن النا�س الذين يح�سنون الاهتمام 
بزبائنه���م هم �أولئك الذي���ن يرون �أن المكان الأكثر �أهمي���ة في �شركتهم هو 
حي���ث تلتقي الأعمال مع الزبائن. وهم من يدركون �أن تلك النقطة تحديداً 

هي حيث يجب �أن يكونوا متواجدين �أمام زبائنهم.
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