
هدخل

حسابعنالمسؤولباستطاعةكانعندماالأياممضتلقد

برصيديتميزكانبلئعاقب،أوئنتقدأنغيرمنيعملأنالزيون

الزمن،مرورومع.ذلكيحدثانينبغيكاقماولكن.المصرففي

نأالزيونحسابعنالمسؤولونهؤلاءشعر،بأخرىأووبطريقة

مرورومع،ماوبطريقة.اكتسابهامنأهميةأكثركانعلاقةشراء

بأيأوحسنةبأييأتواولم،حديثاظهرواالذينهؤلاءأصبحالأيام

وخاوية.فارغةبذلاتأي-()البذلاتباسمئذعوننفيسأمر

لي.يتراءىكانكماوخجلأإهانةلييسببذلككانودائما

عنالمسؤولينجميععلىالكلامهذاينطبقلاتوكيد،وبكل

الآخرين،عنيتميزونأناسفهنالك.حالكلعلىالزيون،حساب

سليمةبطريقةالتجاريةالأسماءلبناءيسعونإلذينأولئكوهم

الاسموعلىالزيونعلىومركزةبالحدسومدركةومدروسة

أولئكإنهم.فائقةبراعةتتطلبالتيمهنتهمح!سبوذلك؟التجاري

لباسإلىعادية)بدلة(منالزيونحسابإدارةيحؤلونالذين
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الزبائنخدمةفن

ومن،واستثنائيرائعهوماالىمالوفوعاديهوومفا،سهرة

وأرأيهمتجنبأوعنهالاستغناءيمكنالاأمرإلى(ضئيلة)قيمة

لانتشارويعملون،زبائنهمأجلمنيسعونإنهم(.البارعةخطتهم

أكثرلتكوقالوكالاتويعاونون،أسرعنحوعلىالتجاريةالأسماء

.وازدهارأنجاحا

منالنخبةهذهمنواحدأتصبحأنيمكنكيفولكن

لتكونتدر!أقتستطيعلاالواقعفيانكحسنا،؟المحترفين

وأنا.علممنهأكثرفنالزيونحسابخدمةلأن.منهمواحدأ

وأصبحت-الخلئةبيولوجيافي-عالماكنتلأننيذلكأعرف

وبمدالزيائن،لخدماتمديرأثم،الزبونلحسابتنفيذيامسؤولأ

،بجهدينلتهالقد.أعماليلمجموعةالخاصةوكالتيأنشاتذلك

تلفزيونيةوشركاتتسويقخدماتمجموعةقمةعلىالآنوأتريع

العالم.فيرواتجآوالأكثروالأشهرالأكبرهي

المسؤولوإن.متزايدنحوعلىمطلوبونالممارسونوالخبراء

هوبالاحتراموالجديربالحدسالموصوفالزيونلحسابالتتفيذي

منهتتوقعأنيمكنالذيوهو،متكاملةبصورةعملهيديرالذي

زبونتهأوزبونهيسمعالذيوهو،سديدأورأياعملوخطةجودة

حسابوممثلىللزيونالمميزالعملدوريفهمالذيإليهما،ويصغي

المنظمةفيالعضوميزة)وهيمستعدأدائمايكونالذيالزيون،

...تماماالتجاريالاسملفهموالذكاءالفطنةلديهالذي(،الكشفية
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الزباكن!خدمةفن

هؤلاءأمثالعنأبحثإنني.الأيامهذهفيفيهومرغوبنادزإنه

وكالتي.فيأوظفهمألقاهموعندمايومكل

الزيون،لحسابتنفيذيامسؤولألتكونيلزممالديككانفإذا

عملكبدأتإذامهاراتكتطويرعلىيساعدكالكتابهذافإن

تتحسثن،لكياحتمالهنالككانإذاقدراتكويشحذ،مؤخرأ

كمسؤولفيكومرغوباومحترفارائعاكنتإذامعلوماتكوينشئط

عليهأنتالذيالمستوىعنالنظروبغضلذلك.الزيونحسابعن

،الإداريالمشرفأوالزيونلحسابالتتفيذيالمسؤولأكنتسواء-

الرئيسنائبأو،الرئيسنائبأوالزيوق،لحسابالأعلىالمديرأو

لقد.الكتابهذااقرأذلك-غيرأو،ذاتهالرئيسأوالتتفيذي،

وكالة،015البالغةوكالاتنافيتوفرهمنأتاع!دوسوفقرأته

.الأخرىالوكالاتإلىإضافة

هاريسون.التوماس

Thomas .L Harrison

Chairman & CEO
Divers !ed Agency Services

.OmnicomGroup, Inc

مmحي
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تمهيد

وكنت.سنةعشريننحوالزيونحسابادارةفيعملتلقد

الأعلى.التنفيذيوالمسؤولعاما،ومديرأسنا،الأكبرالرئيسنائب

شهيرةوكالاتأربعفيوواجباتبمهماتللقيامبزياراتوقمت

3:وهيوالتسويقللإعلانوكبيرة Digitas!أهللاirati!وولل!اه,Foote

Cone & BeldingوالآنRapp Collins Worldwide.ترأستكما

Solomon.وهي،للإنشاءاتالصغيرةمؤسستي Strategic

منعشراتفييعملونالزيائنمنمئاتمععملتلقد

ومنها:الشركات

Compaq, Citibank ، AT & ,T American Express

Master Card, Levi- Strauss ، UPS ، Sothebys, Seagram,

.Polaroid Pacific Bell, Visa

ألقيتكما.المكاسبمنبالكثيروفزتوانتقيتعملتلقد

منبعددوفزت،الرئيسيةللصناعاتمؤتمراتفيخطابات

الجوائز.
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الزبائنخدمةفن

هذاأجلمنليسولكن.النجاحبعضنلتلقدوباختصار،

.الكتابلهذاالانتباهعليكأقترحالسبب

اقترفتها.التيالأخطاءكافةبسببتتتبهأنعليكأقترحوإنما

الأخطاءتلكباقترافوذلك:أخطائيمنصعباشيئأتعلمتولقد

فإنكأنتأفا.السوفيالوضعإلىأعودلكيوتجنبهاجمعهاثمومن

الكتابهذابقراءةوذلك:السهلالشيءمنهاتتعلمأنتستطيع

تجنبفيالزيائن(خدمة)فنساعدكفإذا.خطتهإلىوالانتباه

خدمكقدالكتابفيكون-زميلأوزبوقمع-واحدةخطيئة

حسنة.بصورة

امتدادفهو،كتبتهقدكنتسابقكتابمنالكتابهذانشأ

مسؤولكلعلى،فائدة56:للبدلاتدماغ)جراحةبعنوانوكانله

ولكنهبسيطأ(دماغ)جراحةكانيعرفها(.أنالزيونحسابعن

جميعوفينيويوركوكالاتفيالعاملينبينمدهشأاهتماماجذب

بكتابشبهوهالذينالمعجبينمنقلةهنالكوكان.البلادأنحاء

باسم:ودعوه(الأسلوب)عناصر

Strunk and White of Account Management

بالانتقاداكترثتاننيوأعترف.كذلكقيمتهمنحمذمنهنالك،ولكن

الصحة.منوأساستسويغالانتقاداتلبعضوكانالمماء.منأكثر

خلالكتبقدالكتابأنلهتراءىإنهالقزاء:أحدوقال

(،دماغ)جراحةلقراءةساعةمنأقلالأمراحتاجفإذا،)ساعة(
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الزيالن!خدمةفن

منأكثرهي-لكتابته-بقليلولو-أطولمدةيحتاجأنفحرى

الخبرةمنعمرعلىمبنياوكان-الواقعفيأشهرستة

الكتابيعالجلمالاعتبار.بعينالقارئرأيوأخذت.والاحتراف

كنتالتيالنقام!لتوضيحوقائعأوأمثلةيذكرولم،بعمقالموضوع

أكتبها.أنأحاول

صحفيلهجةإنها:وقالالكتابلهجةآخرقارئوانتقد

وبينا.واضحاكانالكتابفيذكرهجاءماإنآخر:وقال.متحذلق

إلى(للبدلاتدماغ)جراحةكتابأحؤلكيجلستوعندما

ةالانتقاداتهذهالاعتباربعينأخذت(الزبائنخدمة)فنكتاب

كتابمنمكانأيفيموجودةتكنلمطرائفوأمثلةذكرتولذلك

ستبدو،ذلكمنوبالرغم.الكتابلهجةولطفت(دماغ)جراحة

متطورةوغيربدائيةالكتابهذافيالمحتواةوالمقترحاتالقواعد

الزيائنخدمةيثريكدليللآخرينوسيبدو.الناسلبعضبالنسبة

البارزلن.

حسابعنللمسؤولينأصلأكتبقدالكتابهذاأنومع

ولكنه-الإعلانمجالفينسبياالجددلأولئكوخاصة-الزيون

بعثفيالراغبينالزيونحسابعنالقدامىالمسؤولينيفيدقد

نأللكتابيمكن.عليهاالذع!يدأومعلوماتهمفيوالحيويةالنشام!

وخاصةزملاءمعيتعاملوكالةأيفيآخرشخصأيبيدياخذ

نأيريدونالذينللزبائنحسنةميزةكذلكوللكتاب!زبائنمع
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الزباكنخدمةفن

عنالمسؤولينمنتوقعهينبغيمماأفضلبصورةيفهموا

حساباتهم.

ليسيعملونالذينللناسمفيدأالكتابهذااجعلأنحاولت

يعملونللذينكذلكولكن،تجارياسمعنالإعلانمجالفيفقط

وتسويق،العامةوالعلاقات،المبيعاتوتحسينالمباشر،التسويقفي

وسيجد.والاتصالاتللتسويقالأخرىوالفروعوالتسويق،الأحداث

ونافع.مفيدكتابأنهالصغيرةوالكبيرةالوكالاتفييعملمن

أمرين:علىالزيونحسابعنالمسؤولينكباريركز

الوكالة.أداءتحسين(ا

العمللتحسينوذلكوالزملاءةالزيائنمعأقوىعلاقاتبناء2(

.والأداء

للمسؤولاليوميالعملأثماءالأمرينبينالتفريقالصعبومن

،الكتابهذامحتوىتتظيمأجلمنولكن.الزيونلحسابالتنفيذي

بينبالتمييزقمتوأكثر،اكثرومفيدعملينحوعلىآمل،كما

منالأولالقسمخصصتلذاالتركيزةمنبشيءالأمرينهذلين

اللمملومات(.الثانيوالقسم)للعمل(الكتاب

شخصي،فقسموجوهر()شكلالكتابمنالثالثالقسمأما

قائمةعلىيشتملكما،الشخصيالشكلتكوينحولفوائديقذم

كلعليهايطلعأنوأرى،حسنةبصورةومختارةقصيرةكتب

الزيون.حسابعنمسؤول
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الزباكن!خدمةفن

فإنهامرؤاتبعهاإذاطجراءاتقواعدهنالكقسمكلفي

حسابمجالفيممتازهووماعاديهومابينالتفريقمنيتمكن

يلتفتولكنه"دماغجراحة"كتابالقواعدهذهوتحاكي.الزيون

والتفصيل.التوشعالىكثيرأ

إدارةمجلسرئيس،هاريسونلتومبمدخلالكتابهذايبدأ

وعلىوكالة015منأكثرعلىوالمشرفOmniconشركة

وثقافة،وموقعوحجمنوعكلمنالتسويقلخدماتمؤسسات

الزيائن.خدمةحوللهامثيللانظروجهةيمنحهالذيالأمر

والمنفعة.المعرفةمنالكثيرقولهوفي

يجعلالذيالأمرهو)ماعنوانهابمقالةالكتابؤيختتغ

للاستطلاعمحباكنتفإذاعظيما(؟مسؤولأالزيونحسابمسؤول

أولأ.المقالةاقرأ،والتعلم

The"مهالأسلوبأصوللكتابمقدمتهفي Element

eاSy،"وايت.بي.إييكتب(.E B . White)"الكتابهذايزعملا

الحاجاتصغيرةمساحةفييذكروانماشيء،كلويقيميعاينأنه

قواعد:المبادئعلىيركزكما،سهلةإنكليزيةلغةلأسلوبالرئيسة

."ئتتهكماغالباالتيالطليفومبادئالاستعمال

فن"كتابيركزولذلكةالكلماتبهذهجدياأفكرأنوحاولت

حسابإدارةتحددالتيوالمبادئالقواعد:الأسسعلى"الزيائنخدمة

،والوضوحوالخفةالإيجازوراءيسعىكما.وخدمتهمالبارزينالزيائن

Strunk"حكتابيجعلالذيالأمر and Whit"كلاسيكيآ.كتابا
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