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الزيائن!خدمةفن

الثجاحعزف

لإنهاءموعدآخريكونوكالعادة.مهمةلنايحملزبونيزورنا

الضروريةالمعلوماتوتجمع،العملإلىوتسرع.ببعيدليسالمهمة

عمل.وبرنامجميزانيةوتضعالعملفريقوتشكل

تسألأنتتسنلا،المحمومالنشاص!منالأوليةالنوبةتلكوفي

"؟يفعلأنالإعلانهذامنتريد"ماذازبونك

تهمله.أنبمكانالسهولةمنذلكومع،الوضوحغايةفيالأمريبدو

المبذولالجهدوتتفهمزبونأيمععلاقةكلتفهمأنعليك

عنتسالأنتاع!د.يحققهأنيريدالذيللأمرواضحبفهملإعلانه

التيالمعلوماتوأهداف،المبيعاتوأهداف،التجاريالعملاهداف

الجمهورمنيريدهاالتيالاستجابةعنسل.بذكرهاأنيريد

الاثركة،وادارة،والعاملين،المحتملينوالزيائنالزيائن،أي:الرئيسي

والمنافسين.،والصحافة،الأسهموحاملي
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الزباثنضدمةفن

الوكالاتوأحثالكبيرةطموحاتهفيالزيونأؤيدانني

تتسجمأهدافايضعأنالزيونمنتطلبأنعليكولكنلتحقيقها،

منكانأهدافامناسبةمناكثرفيزبائنيوضعلقد.الواقعمع

إلىالنجاحتحؤلأنهذهمثللحالةويمكن.تحقيقهاالمستحيل

غيرالهدفلأنبلةالهدفعنمقصرأكانالإعلانلأنلا،إخفاق

الأمورهذهمثلمناقشةينبفيلذلكةللتصديققابلوغيرمقنع

مشاذةأوجدلفيالخوضوعدم،البدايةمنذعليهاوالاتفاق

الواقع.معرفةبعدكلامية

الزيونأهدافإلىتلتفتانعليك،الهدفوضعوعند

الذينالزيائنفمعظم؟فقطالزيونشركةأهدافإلىلاالشخصية

النجاحتحقيقيريدونفهم؟الطموحشديدواناسأعرفهم

تكونماوغالبا.وظائفهمفيترقيةالىالوصولوكذلكلشركاتهم

للطرفين.ومفيدةمنسجمةالشخصيةوالأهدافالشركةأهداف

احيانا.متناقضةتكونقدولكن

الشخصيمركزهحمايةعلىويحرصالزيونيقلققد

لتحقيقوذلك؟الأخرىالأقساممعتعاونهمنأكثروسلطته

ويخشىخطأ،اقترافالزيونيخشىوقد.وأفضلأكثرمنافع

بالعملإلاالقياممنالوكالةيمكنلانحوعلىالأخطارتحمل

.مخاطرةعلىالمنطويوغيرالجودةالمعتدل

والواضحأحياناالمستتر-كهذاشخصيعمللبرنامجويمكن

ممكن.اعلانبافضلالقيامعلىقدرتكيضعفأن-أخرىأحيانا

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



الزباثن!خدمةثن

عندماالاعتباربدينوتأخذهاالبرامجهذهأمثالعلىتتطلعأنعليك

الأمريكونوقد.مشروعأوعلاقةبدايةعندالنجاحلتحديدتجلس

الزيون.شركةاهدافتحقيقالأولواجبكأنتذكرولكن.متوازنا

عندذلكوكانقليلأ،السويالسبيلعنخرجتمرة،وذات

بإعلانتقوموكالتيكانتفقد،محددةاعلانيةحملةهدفوضع

ثمرةيحققأنيمكنالإعلانأنأعتقدكنت.جيدأأعرفهلزيون

وفيبكثير.ذلكمنأكثرسيحققأنهاعتقدفقدهوأما،واحدة

نتيجةعلىنراهنأناقترحتموضعها،غيرفيثقةمنلحظة

نااقترحتولذلك؟ملبسهفيالتأئقشديدزبونيكان.الحملة

يشتريوأنفقطللرجالسلعايبيعمخزنإلىالفائزالخاسزياخذ

وضحكة.بابتسامةالمراهنةفقبل.بنفسهيختارهاسلمةالفائز

منزوجاأختارسوفأننيواعتقدتالفوزمنمتاع!دأكنت

كانزبونيأنباليعلىيخطرلمولكن.رخيصةسلمةأوالجوارب

الفوز.أجلمنويصلييدعو

كانمفاأكبرثمرةحفققدالإعلانأنالنهايةفيتبئنوقد

تقديرلأنةسعيدةنهايةالمشكلةنهايةكانتلقد.كذلكزبونييتوقع

الوقتحان،والآن.تقديريمنالواقعإلىأقربكانزبوني

يريد.مالشراءلأصطحبه

جديدةبدلةيختارأنباستطاعتهكان.ولبقارؤوفازبونيكان

الفخعنأبعدنيوبذلك.عنقربطةاختارولكنه.جديدأمعطفاأو
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الزباثنخدمةفن

:يقولكانتلك،العنقربطةيرتديأراهمرةكلوفي.نصبتهالذي

لقد".الريطةمعتنسجمجميلةبدلةأحتاجأنا؟تراهنأنأتريد"

بنا.خاصةنكتةكانت

عندالنجاححذد:أقترحأنالامغزئالواقعةلهذهليس

عليه.تراهنلاولكنالبداية

!mحح
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الزبائن!خدمةفن

والوسائلاللغاتمتعددكن

الوحيدةالأداةهيالمطرقةكانتإذا":يقولقديممثلهنالك

التلفزيونكانلقدكمسمار".مشكلةكللكفستبدو،لديكالتي

كليجعلأنالتلفزيونوشمتطيع.الإعلانلوكالاتبالنسبةالمطرقة

الانتشارواسعتلفزيونياعلانفيحلإلىبحاجةانهاتبدومشكلة

.الطرقاتواعلانوالمقروءالمسموعالإعلانوهنالك.ثانية03مدته

.التلفزيونشبكاتفهيالأدواتصندوقفيالآنحتىأداةأكبرأما

المطرقة-تماما-التلفزيوقشبكاتليست،الأيامهذهفي

الشبكةثمأولأالكبليالتلفزيونجاءنالقد.الماضيفيكانتالتي

بطريقةتسويقأساليبنشوءمؤخرأوشاهدنا.الدوليةالعثكبوتية

وبدأ.المنتجاتمنلمنتجالمكانتعيينوفرضالعصاباتحرب

وفي،الترويجمجالفيالأموالمنالمزيديوظفونالزبائن

برامجوفي،الإذاعيةأوالتلفزيونيةالبرامجترعىمؤسسات
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الزباكنخدمةفن

تسويقوهنالك.المهمةالأحداثوفي،للملاكينواجتماعات،تجارية

الزبائن.معالعلاقاتطدارةالعلاقاتخلالمنوتسويقمباشر،

تتفرعوأسواقباستمرار،يتسعتسويقخياراتمنعالموفي

تقدمأنأردتاذا،والوسائلاللغاتمتعددتكوقأنعليك،دائما

الاسمبلسانفقطليستتطقأنعليك.جيدةخطةلزيونك

بالنسبةمتوفرةوسيلةونظامكلبلسانكذلكولكن،التجاري

وعلىسوق،نظامكلعلىتطلعانمنكهذاويتطلب.لزيائنك

مجموعةتختارأنخلالهامنتستطيعبصورةالإعلامخيارات

فغالة.بنفقاتالنتائجأفضلتحققمؤتلفة

لغاتجميعفياللسانطليقتكونأنالضروريمنليس

ونظاملكلبالنسبةالأصليةاللغةيتكلممنفهنالك،التسويق

الحلويقوم.والمساعدةللعونطلبابهمتتصلأنويمكن.وسيلة

وخياراتالتسويقأنظمةمنمؤتلفةمجموعةبأفضلالتفكيرعلى

التلفزيونيةبالحملةالتفكيروليسالزيون،حاجاتلتلبيةالإعلام

التالية.الكبيرة

والزيبةبالشكوكوتلقيالأمرهذ!إلىالإعلانصناعةتشير

فانا.قليلأمختلفةنظروجهةفليأناأما.والإعلامالنظامعلى

لزيونك.صحيحهوماتقديموالورعالتقىمن:أقول

ثىحي
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الزياثن!خدمةفن

التجاريالزيوناسماستخدم

وكالاتثلاثمنواحدةكانتوكالةفيعملتسنواتمنذ

عملهيدمجأقالزيونوقرر.كبيرةماليةخدماتفوائدفيتشترك

للإسهامالثلاثةالمناصبأصحابودعا.واحدةتجاريةبمؤسسة

لوكالتي.الممثلالفريقترأستفقدأناأما.العملفي

شهرةوذات،ناشئةفيهاعملتالتيالتجاريةالمؤسسةوكانت

المصادرمعادلةمننتمكنلمالبدايةفي.كافيةغيروقدراتضئيلة

أكبرللمنصبينالآخرانالصاحبانوكان.لمنافسيناالكبيرةالمالية

الزيون.معافضلعلاقةوعلىشهرةوأكثر

الشعورمنبدلأولكنعلينا،متفوقينكاناأنهماوأدركنا

فييخسرأنالمتوقعأوالخاسرحالةاستخدمناوالرهبةبالخوف

الزيونمؤسسةعلىمطلعينكنا.ومحرضكدافعمنافسةأومباراة

نعرفلاكنالوكماتصرفناولكنناسنة،منأكثرفيهاعملناأنبعد
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الزياثنخدمةفن

لنعرفكلل،بلاوعملناالوسائلوجميعكلهالعملودرسنا.شيئا

مؤسسته.وتعزيزلتطويرالزيونتعينأنيمكنالتيالطريقة

وكالته،منالزيونفريقفيشخصكلتوقعاتلنفهموقتاوأمضينا

قويا.ختامياعرضاوكؤنا

فوزأوكانعليناةالزيوناختياروقععندماالجميعفوجئوقد

زبونناعلىتعرفناأنوبعد،الزمنمنفترةوبعد.لناكبيرأ

فوزنا.وسببإعلانناعنلأسألهكافيةبراحةشعرت،الرئيسي

منواحدةافيباستطاعةوكان-جيدةالوكالاتجميع"كانت

الذيالأمر*ولكن.قال"أجلنامنبالعملتقومأنالثلاثالوكالات

فيهاتكلمتمالتيالكيفيةكانمؤسستتاعنحسناانطباعاترك

ظروفناتعرفونانكماثبتملقدمنا،واحدأنكملناتراءىكمالغتتا،

والثقةبالراحةتتمتعتكنلمالأخرىالوكالاتأنوشعرنا،ووضعنا

.(1الحسنالأثرلذلككانوقد؟بهاتمتعتمالتي

القولنافلةومن.كذلكنفسيفيالحسنالأثرلذلككانلقد

Davidكتبكما)واذا،.زبونكزبونتكونانينبفيأنه Ogilvy،

فازتأنبعد)سيرز(شركةمنثيابهكلليشتريطريقةوجد

زبونكمنتجاتتستعملأنتستطيعفإنك،الريحبذلكوكالته

مالكأذكريليوفيما.ذلكمنأبعدتذهبأنعليكولكن.(أيضا

أقصد.
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الزبالمحن!خدمةفن

فيها،يدملونالذينالناسعلىوتعزف،الشركةتاريخعلىاطلغ:

وآراء.افكارمنيجريماولاحظ

.لماذاواسألهمالسلعةيشترونالذينالناسمعتحذث:

انتبه.المالشارعيفكربماذاوافهم،الصحفتكتبهمااقرأ:

الأفكار.لصانعي

ونقاطالتجاريالاسمقوةونقاطالشركةعننظروجهةكؤن::

لها.يتمرضالتيوالتهديداتنجاحهوفرص،ضمفه

والآراءالمعلوماتمنالجديدةالمصادرتجاءمنفتحاكندائما

خلالهامنيرىالتيالجديدةبالطرقوفكر.عنهاوابحثالمتعمقة

يأفيالأفكارهذهقذم.منهايفيدالتيالفرصأوالمشكلةزبونك

أبعدإلىومؤثرفغالاجتماعأيأوشكلأيؤفي،ملائموقت

لزيونك.بالنسبةالحدود

.ويذهبونوالتسويقالإنتاجمديرويأتيالشركاتمنكثيرفي

همومهممنهغأولأنستلاحظجدد،زبائنيأتيكوعندما

تواجهأنالمعرفةمنسنواتكخلالمنوتستطيع.الحسابمراجعة

التاريخمنبثمنيقدرلامصدرأتكونأنيمكنكما.الدافعذلك

النهوضعلىتساعدهمأنيمكنك.الجددلزيائنكوالمتابعة

حدأبعدإلىوظائفهمفيفغالينيكونواوأن،بسرعةوالانطلاق

وكالتك.مصلحةعلىتحافظفإنكذلك،فعلتفإذا.ممكن

للزيون.التجاريالاسملتمارسآخرسببوهذا
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الزياثنla--2فن

خطةعلىالرأيفياتفق

عملوبرنامجوميزانية

منحالةشبهفيوهي،بالتلفونبي،ليسلي،زبونتياتصلمث

فيجديدأإعلاناتضعأنالإنت!اجمجموعةتريد":وقالتالهلع

USAجريدة TodayوجريدةThe New York Times.

جيد".أمر"هذا:فقلت

يومالإعلاقليصدرأنيريدونإنهم"،"بجيدليسلا،":فقالت

".هذاالجمعة

.إلجمعة؟"يوملماذا"".بالجيدليسأمرهذا"ةفقلت

".الأسبوعهذانهايةعطلةفيالمخازنإلىالناسلدفع":قالت

".أيامبضعةفيإعلانتكوينعلىمعتادون"نحن:فقلت

شيءبأيالقيامالممكنغيرومنالأربعاء،يومفيالآننحنولكنن"
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الزبئن!خدمةفن

أنينبغيكان.فقطساعة'fنحولدينايكونعندمامحترمنصف

بيومرأيكماولكن.الوقتهذامنأبكروقتفياليكياتوا

؟"القادمالجمعة

ولمأصرواولكنهم،الإنتاجمجموعةمعذلكحاولت"لقد

ليستالمقبلةالجمعةإن:وقالوا،أنملةقيدموقفهمعنيتحركوا

لديكوليسخيار،لديليس،بذلكنقومأنعليناولذلكةخيارأ

".كذلكخيار

قأأستطيعربما".قلت؟"إليهمكلاناتحدثلورأيكما"

".عنكبدلأالصدمةأتلقىوأنا.كارثةإلىتؤديخطةبأنهاأقنعهم

قالتأخيرأ،.التلفونمنالثانيالطرفعندصمتهناككان

ذلك(1.نحققاننستطيعأننااخبرتهمولكنني":ليسلي

قلتأنت"،الصراخلأتجثبالحدودأبعدإلىنفسيوضبطت

تتمكنيألمابذلكالقيامالمعقولغيرمنأنهتعلمينأنتنعمالهم:

أولأ"؟مراجعتتامن

منوبدلأ.أسوأالموقفيجعلسوفذلكأنأعلمكنتولكني

".ثانيةبكساتصل.ساعةمهلةأعطني":ببساطةقلتذلك،

عملي.إلىوتوجهتالتلفونيةالمكالمةوأنهيت

البداية،في.التلفونعلىجرىمالهموأوجزتفريقاجمعت

بسرعةتحؤلهستيريضحكذلكتبعثم،تصديقعدمهنالككان
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الزبالمحنخدمةفن

،ونحويالزيوننحوالغضبتتفيسمندقيقة15وبعد.غضبإلى

بالعمل.القيامنرفضاننستطيعاننا.المسؤوليةالمجموعةتحملت

غيرأنناالزيونيعلموكان.تاع!يدبكلصوابعلىنكونأنويمكن

بالتجزئة.للبيعسريعبإعلانللقيامقادرين

هنالكأكانتولكن،الفائدةضياعالرفضلنايسببقدولكن

المصاعب؟الرغمعلىذلكلإنجازوسيلة

تصميمعلىمبنيااعلاناتكؤنأنيمكن.وسيلةهنالككانت

نعودثمالزيون،منموجزعلىنحصلأنيمكن.سابقااستخدمناه

،فكرةيختارأنللزيونويمكن.للعنوانالأفكارمنبعددالطهربعد

ونرسل،الليلةتلكالطباعيبالنموذجونقومنسخةنكتبونحن

تعديلبعدالعملونختتم،الصباحفيالزيونالىالمطبعةفتضئد

المكتملةالملفاتونرسلالمنجزالعملالىمباشرةونذهب،ضئيل

عاديةمراجعةولاإبداعيموجزهنالكليسولكن.الصحفإلى

لاوالأخيرةلللمساتمراجعةولا،لوجهوجهعرضولاللأفكار

الذيبالإعلانأعلموالله.للجودةمراقبةلاوطباعيتصحيح

نأالناسوقرر.نحاولأننرغبكناولكننا.الجهودبهذهسيصدر

عن)اعلانالكئابمنواحدودعاه.التحديلمواجهةيتوئوه

(.السرعة

ماذالكأقولدعيني،ليسلي"قائلآ":بالزيونواتصلت

نأعليهاكانماذاوأخبرتها،الخطةلهاولخصت"نفعلأننستطيع
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الزبثن!خدمةفن

العمل.برنامجعلىفوافقت.يرامماخيرعلىالعملليسيرتفعل

بثلاثةالكئابوجاءنا.سريعاموجزأالإنتاجمجموعةوأعطتتا

النماذجعلىوضعناهاو.فقطعنوانينلاوجميلةذكيةعناوين

أحدفاختاروا.الفاكسعبرالزبونإلىوأرسلناهاالطباعية

.الحالفيالعناوين

النموذجوح!شاالنسخةعلىعملناركزنا،الليلةتلكفي

الفاكس.عبرالزيونإلىأرسلناهماالليلمنتصفوعند.الطباعي

من8الساعةالزبونمعنتكلمأنالعملبرنامجحسبعليناوكان

التالي.اليومصباح

التلفونيةمكالمتتاأخرالزيونأنإلأ،العقباتنزيلوبدأنا

فيهنضيعلمالذيالوقتكيإضافيا،وقتأذلكفكلفنا،ساعتين

الزيونمنتوقعنا،01الساعةأخيرأتحدثماوعندما.واحدةدقيقة

وأضئيلتعديلاحتمالمعبالانطلاقالإذنإشارةيعطيناأن

ذلك.نظنأنمتاحماقةكانتلقد.تعديلين

ذلكلناخلقوقد.كبيرأتعديلأالنسخةالزيونعذللقد

ترذد،أوصعوبةغيرمنعملواالكئابولكن.وانتكاسةعقبة

وافقوالظهر،بعدمنمبكروقتفيالتعديلإجراءمنوتمكنوا

نرسلكينسرعأنعليناوكان.المنقحةالنسخةعلىالزيون

للقيامالكافيالوقتلدينايكنلم.الصحفإلىالمنجزالإعلان

الخميسمساءيكونأنقررناولكننا،العاديالطباعيبالتصحيح
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الزباثنخدمةثن

بتلكتمتعنالقد.بانفسنابالفخروشعرنا.العمللإنجازموعدآخر

الإعلانأجلمنالعملجرىلقدطويلأةتدملمولكنهااللحظة

لم،مطبعيةغلطةلولاجيدأنهلناتراءىوقد.البرنامجحسب

تؤثرلمولكنالنهار.وضوحواضحةكانتلقد.فاتتماأنهانصدق

ولكنهاسعرهأومثلأالمنتجباسمنخطئفلم.الإعلانمحتوىعلى

لابجهدعملنالأننا؟الدمعونذرفنبكيجميعالتجعلناكافيةكانت

شجاعمما.استجمعناذلكومع.يصذق

نأيمكن"كيف.اتصلتعندماالإعلانالىينظرالزيونكان

أجبمث.،؟"يحدثلاأنيمكن"كيف."ليسلي؟سأل!تذلك"يحدث

يكنولمبسرعةنعملكناأنناوبما.جدأوآسفوقمحرجون1ااننا

الطباعية()البروفةالتجريةنشاهدلمفإننا،الكافيالوقتلدينا

".النهائية

محبطونالإنتاجمجموعةأفراد":وقالتتجاهلتتيولكنها

ونادما،آسفاتبدووأنت،ونادمةآسفةأبدوأنا.محبطةوأنا،جدأ

نفقاتتتحملواأنمنكمفيريدمديريأما.كارثةالعمليةوتبدو

".الإعلان

مديركمع!سأتحدث،أترددولمومناسبامدروساجوابيكان

تفاصيلفيهاأذكررسالةوسكتب.النفقاتنتحمللنأنناوأخبره

."ولماذاحدثما
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الزيائن!خدمةفن

ارتفعوقد،ليسلي؟سأل!ث"الإعلاننفقاتدفعتريدلاولماذا"

:أسبابلثلاثة":قلت.قليلأصوتها

الطباعيةالتجريةونرىالغلطةنشاهدأنيمكنكانأولأ:

لأنكمةالطباعيةالتجريةلمراجعةالوقتلدينايكنلمولكن.النهائية

كلفتتاوقد.صباحاا0الىصباحا8الساعةاجتماعأخرتم

الفرصة.تلكخسارةالضائعتانالساعتان

المنقحةالنسخةتلكقررناعندماالغلطةحدثتلقدثانيا:

وليسفقط،طفيفةتعديلاتعلىاتفقناوكنا.لناأرسلتموهاالتي

.كبيرةتعديلاتعلى

غبيةغلطةإنها.الإعلانمحتوىعلىتؤثرلاالغلطةإن:ثالثا

".سعرهأوالمنتجباسمتتعلقلالأنهاةمميتةغيرولكنها

".رسالتكبانتظارساع!ون":المكالمةتتهيأنقبلليسليفقالت

ثانيةمرةفيهاواعتذرت،اليومذلكمنبعدفيماواستلمتها

كذلكبينتكما.الخمذوقعكيفشديدةبدقةوبئنتالخطأعن

إتماملضماننستخدمهاالتيبالخطةالالتزامزبائننارفضإذاأنه

فلا،صحيحةغيربصورةالعملصدرثمصحيحةبصورةالعمل

الثمن.تدفعانللوكالةينبغي

مجموعةوأفرادومديرهاليسليمعالتلفونعلىنقاشوبعد

فيخم!علىالوكالةتكنلم:وقالبامتعاضالزيونأذعن،الإنتاج

طويلسجللناكانلقد.الإعلاننفقاتدفعمنايطلمثولم،الواقع
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الزبالنخدمةفن

)ماك(.إعلانكارثةباسميعرفبماالقيامقبلالزيونهذامع

منبمزيدقمنابل.ذلكبعدطويلسجلمعهلناكانأنهوشمزني

يوافقأنالزيونعلىالوكالةأصرتأنبعدولكن،أيضاالإعلانات

غلط.هنالككانإذاماليةمسؤوليةأثةالوكالةتحميلعدمعلىسلفا

نإ؟للغايةالطويلةالقصةلهذهالأساسيةالفكرةهيماولكن

فيهوتكونمسبقاغرضهزبونكلفيهيريدعالمفي:هيالفكرة

ائباعفيورغبةإغراءنجد،مستعجلعملعنعبارةمهمةكل

أما.العملبرنامجوتنسى،الميزانيةتنسىفأنت.مختصرةطريقة

ونغفله.نتجاوزهإننا؟يحتاجهفمنالتخطيط

يدفعوموجز،عملوبرنامجبميزانيةمهمةكلتبدأأنعليك

عليكثغومن.المالمنوافرأمقدارأالبنودهذهخلالمنالزيون

بينماالبنودهذهتكاملعلىللمحافظةتستطيعهشيءبكلتقومأن

.وساققدمعلىالمهمةأجلمنالعمليجري

تساعدكالتيالعملياتأقسئدتإذاأيذلك،تفعللمفإذا

سوففإنكممرة،أولفيصحيحعملإلىللوصولوزملاءك

الثانية.المرةفيصحيحعملإلىللوصولتسعونأنفسكمتجدون

".أخرىمرةبالعملتقومكيوقتهنالك"دائما:المثليقولوكما

حي!ى
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الزبائن!خدمةفن

البدايةمنالزبونتوقعاتوجهدائمأ

أجلمنوالأفكارالمفاهيمبعضأقذمفنيمديرمعكنت

الزبونخبرةمنوبالرغم.لكلينايروقكانلزيونمقروءإعلان

فقد،الفنيالعملوتقديرالوكالاتمعبالعمليتعلقفيماالمحدودة

عملنا.ويحترميريدماذاويعرفذكياكان

بصورةجميعالهاالزيونواستجابأفكارثلاثقدمت

يقومكانمحدد،لأسلوبالحدودلأبعدمتحمساكانولكنه،إيجابية

تخطيطي.مجمللرسمموضحمثلعلى

بوضع-التتفيذيالمسؤولأيضاكانالذي-الفنيالمديروقام

وأحمث.الموضثحالمثلأجلمنذهنهفيكانتالتيللفكرةمسودة

الكمالذروةإنها":وقال.الشكيعتريهالابصورةالمسؤدةالزبون

الفنيالمديرجلبكما".وساحرةبارعةإنها.للإعلانبالنسبة

تتفيذفييستخدمهاأنيريدكان،الرشامةعملمنأمثلةكذلك

عليها.الزيونوأطلع.المسؤدة
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الزبكنخدمةفن

عندمااستياءوأظهرالرشامةلعملمرتاحاالزيونيكنلم

الشخصانهاقلتمإذاالخبراء،أنتم":وقال.النفقاتبمبلغأعلمناه

رأيها".علىونوافقالنقودفلننفق،العمللهذاالمناسب

تتتهلمولكنها،سعيدةنهايةالقصةلهذهيكونأنينبغيكان

عندما،مريرةبصورةالأملخائبالزبونكانالنحو.هذاعلى

حمسبوالتتفيذ،الفكرةبينمفقودشيءثمةالمنجز.الإعلانشاهد

حسناالعملكانلقد.الغرضيحققلاامر"هذا:وقال.رأيه

لاالمنجزالإعلانوهذا،الأولىالمرةفيعليهأطلعتمونيعندما

فلم.حدابعدإلىلهمؤلماالأمركان."اعتقدتكماالغرضيحقق

وقالتوضيحيمثلأجلمنالدولاراتآلافينفقأنلهيرق

ذلك".منبدلأالمسؤدةاستخدمناليتتا"يامتوجعا،

ألومولا.الفنيالمديرتمليماتنفذتلأنهاالرشامةألوملاأنا

الفكرةمنوافرأمقدارأاشترىقدالزبونأنظنلأنهالفنيالمدير

كبيرةحيرةالزبوقأملخيبةسثبتوقد.الرشامةاختيارومن

نأنحاولكنالمامؤيدأكانلأنهالزيونةألوملاوأنا.الفنيللمدير

نفسي.ألوموإنماله،نقدمه

غلطتين:اقترفتلقد

موافقتهإلىافتقارناعنالناجمالزيونخطرفاتتيلقد:الأولى

بالعمل.المتعلقةوالنفقاتالرشامة،اختيارعلىالكاملة
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الزبثن!ضدمةثن

التوضيحيالمثلنحوالزيون،توقعاتبتوجيهأقملم:الثانية

المديرمسؤدةعناختلافهوعليهسيكونالذيوالشكل

الفني.

اقولانينبغيكاقالرشامة،تجاهترذدهالزيونأظهرفعندما

إلىالمسؤدةتحؤلكيفيةتبثنأنلكهل،تونييا":الفنيللمدير

التفتأنينبغيكان،تونييشرحانوبعدالمكتملى"؟الإعلانصورة

المثلأنلكأوضحناهلذلك؟علىموافقأنت"هل:وأقولللزيون

الحديث،بهذابادرتفلو؟كالمسودة"تمامالكيبدولنالتوضيحي

مخاوفعنالكشفإلىذلكلأذى،بحريةيتكلمالزيونجعلتولو

ونوخهالمخاوفتلكنزيلأنإفاعندئذ،.بهاوأخبرناالزيون

لتغييرأخرىطريقةالىبحاجةأننانستتتجأوالزيون،توقعات

استياءنتجنبأنبذلكويمكنالمنجز.التوضيحيوالمثلالمسؤدة

أمله.وخيبةالزيون

المقروء.الإعلانمنالانتهاءبعدمضاعفاتالحادثلهذاكان

كما.الماضيفيبنايثقكانكماتماما،بنايثق-الزيونيعدلم

للمسؤوليةكارهاوأصبح.اعمالنالشراءاقناعهفيمشقةوجدنا

الثمنالعملدفعلقدأقولانأستطيعبلوأكثر.أكثرالمجازفةأو

ضحية.وأصبح

الكمبيوتر،تكنولوجياوبفضل.الماضيفيالقصةهذهحدثتلقد

إلىتماثلمكتملةبصورةأؤليةإبداعيةأفكارأالوكالاتتقدمماغالبا
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الزيائنخدمةفن

فيكماذاتهاالمشكلةتزاللاولكن.النهائيةالإعلاناتالحدودأبعد

الماضي.

،للفكرةالحرفيبالمعنىفسيتمسكالزبونتوقعاتتوخهلماذا

الذيالأمريرى،ماالأيشتريلاالزيونفإنوتفممئر،تبينلمفإذا

مكانته.ورفعالعملتطويرعلىالوكالةقدرةيحذدأقيمكن

البداية.منالزيونتوقعاتوخهإذأ،المستفادالدرسفيكون

مهمةوزملاؤكأنتوتعالجتباشركيفيفهمالزيونأنتاع!د

كلنهايةعندالوكالةستقدمماذا؟الخطواتهيما:محددة

شرحيمكنكيفشكل؟أفيوفيالعملئرىسوفمتى؟خطوة

ويشرحهالعملسيقدممن؟المطبعةفتضئدومهمةالإعلانمراحل

؟الاجتماعانعقادترغبوأين

بصورةمذكورةتكنلملوحتىالزيونلمخاوفبعنايةاصغ

الزيونوشخع.دقيقةأجوبةعنوابحث،أسئلةاطرحثم،صريحة

بحرية.الكلامعلى

الماضيةالأحداثاستعدناإذا،لطيفةإشارةفاتتتيلقد

وإذا.تفوتنيأنينبغيكانوماواضحةكانتأنهاتجدفيها،وتاملنا

مفاأفضلتفعلأنتستطيعفإنك،اليهوأصغيتزبونكلاحظت

فعلت.
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الزبثن!خدمةفن

الجدمنكثيرا)خلاصة(كلمةأعط

أهمعنمذكراتخلاصاتنكتبكئاحيثوكالةفيمرةعملت

الخلاصاتتلككانتوقد.المسائلمنالعديدحولوالنقام!الوقائع

بذلكتكنلمربما)حسنا،)مانهاتن(تلفوناتدليلسماكةسميكة

عنالمسؤولونالخلاصاتتلكوكتب.(فكرةلتأخذولكن،الحجم

.(التجاريةالمؤسسةهذهفيمخططونهنالكيكن)لمالزبونحساب

معنى،منالكلمةفيمابكلكاملةفهي،الخلاصاتبتلكفخورينكنا

تامة.معالجةالموضوعوتعالج،التفاصيلفيوشاملة

بهذهيعملأنحاولجديدأفنيامديرأالوكالةغينت

بابعندمئل،الأياممنيوموفيأشهر.ستةلمدةالخلاصات

فيالواقع)فيالرائعةأعماليمنعملأحدثيدهوفي،مكتبي

وجههتعبيركان.(قبضتينالىالعملاحتاجلقدالاثمتين،يديه

إنها.خلاصةهذهليست":بقوةوقال.والإسالاستياءإلىيشير

ونقيضها".الخلاصةعكس
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الزبائنخدمةفن

بصوتفهبطت.مكتبيعلىالمزعجةالوثيقةوأسقطجلسثم

هذابعجلةوكتبقلماواخرجذلكقال"نحتاجهما!اليك":مكتوم

المخطط:

الرئيسية.الحقيقة10

المشكلة.20

.الغرض30

الرئيسية.الفائدة40

الطئيد.50

اللهجة.60

الجمهور.70

المنافسة.80

.التزامات90

تعرفه.ماكلتذكر!لا:كذلكوقال."الأسلوببهذا":وقال

وقبل."جيدإعلانالىللوصولأعرفأنأحتاجماذ!أخبرنيوانما

اجتمع.وحدكالأمورهذهتكتبلاا:قائلأأضاف،يخرجأن

معأ".بالأمروفكرواغرفتكفيبالفنيين

المسؤولينمنعددإلىيذهبأنالفنيالمديرلهذايمكنكان

إطراءذلككانإذاأعرفولم.اليئأتىولكنه،الزبونحسابعن

.الملخصاتأطولكتبتلأننياختارنيأنهأظنولكنني،إهانةأملي

بي.الظنمحسناذلكفعلقدأنهأعتقدأنوبوذي
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الزبالمحن!خدمةفن

طلببماقمتالنهايةفيولكن،قالهمارفضت،البدايةفي

مختصراتنااصبحتفقد.صوابعلىكانأنهأدهشنيوقد.مني

صدرالذيالفنيالعملكانوكذلك.وتركيزأواحكاماوضوحاأكثر

منفبدلأ،أفضلأمرتحققكما.وتركيزأ!احكاماوضوحاأكثر

للمختصراتاصبح،السابقفيذلككانكماالفنيالعملتقييد

منالكثيرمنالفنيونوالمديرونالكثابتحررفقد.مختلفأثر

الخلاصة.منالمطلوبدراسةفيكبيرةبحريةوشعرواالقيود،

لحضورالفنيينجمعفيصعوبةهنالككانت،البدايةفي

الخلاصاتتكوينأجلمنمعا،العملخلالهامنيمكنجلسات

الجديدالأسلوببكاملهاالوكالةتبثت،النهايةفيولكن.المطلوبة

منكقاعدة،لكتابتهامشتركةعمليةالعاملوناختاركمالصياغتها،

بهذهالفنيونالتزم،الواقعوفي.الأعمالمنعملتكوينأجل

الأقل--علىهنالككانإذاإلامهمةبايالعملورفضواالطريقة

الخلاصة.تطويرأجلمنفيهايشاركونواحدةجلسة

كمامختصرةتبنيناهاالتيللخلاصةالمعدلةالنسخةتكنلم

.كبيرةلدرجةأحكمتأنهاإلا،مكتبيفيالفنيالمديرأرادها

الصفحةعلىالموجودةلتلكمشابهةاستمارةوباستخدامنا

صفحةمنمؤلفةدائماكانتخلاصاتتكوينمنتمكثا،التالية

نفسهمعمنسجمممتازإعلانإلىذلكأذىوقد.اكشينأوواحدة

.غيرهمعأو
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الزبئنخدمةفن

عددهايعادلالخلاصاتمنعديدةمختلفةأنواعهنالكربما

تطويرأخذالزيون،حسابتخطيطنشوءومع.الوكالاتعدد

المذكورةالاستمارةنشربعدوذلكةجديدةأبعادأالفنيةالخلاصات

وإنه،للخلاصةالنهائيةالبنيةهيهذهإن:أقوللاذلك،ومع.أدناه

حاليا.وكالتكتستخدمهماكلعنبسرعةتتخلىأنيجب

بكثير)خلاصة(كلمةتعتبرأن:التاليالاقتراحأريدهماولكن

أكتبكيالكافيالوقتلدييكنلم"ماثور:قولوهنالك.الجدمن

".طويلةرسالةلككتبتولذلك،قصيرةرسالةلك

فنيةخطة

الحساباسم

المحددةالمهمةاسم

العملرقم

التارلخ

الرئيسية:الحقيقة

بيئته.أوالحاليالمستهلكوضعتلخصانالمتانأوواحدةجملة

؟الإعلانيحئهاأنينبغيالتيالمستهلكمشكلةهيما

وجهةمنوليس،المستهلكنظروجهةمنمكتوبدقيقتعريف

الزيون.نظر

؟الإعلانمنهوالغرضما

المستهلك.مشكلةتعريفمنينشأوهذا

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



الزيائن!خدمةفن

؟عرضأووعدأهمهووما،فائدةأهمهيما

وتحقيقالمشكلةعلىللتغلبكافيةبصورةقويةتكونأنيجب

.الغرض

وأالوعدهذاأوالفائدةهذهتدعمالتيالحقائقهيما

؟العرضهذا

حاجةهنالككانتوإذا.بسيطةقائمةهنالكتكونأنينبغي

ملحقة.كمعلوماتذلكإلىفيشار،إضافيةلمعلومات

كلامنا؟نونجهنحنلمن

هومابقدرللسكانإحصائيةودراسةنفسيابيانيارسماأضف

.بالحدسمعروفأومعلوم

أمر؟أيوفي،نتنافسنحنمنمع

اذا،الداخليينوالمنافسينالشركاتإلىإضافةوخدماتمنتجات

منهم.واحدهنالككان

؟الإعلانعليهايكوقأنينبغيالتياللهجةهيما

دقيقاتستطيعمابقدركلامكواجعل.الصفاتمنسلسلةاذكر

.الذكرياتأوللعواطفومثيرأوملموسا

؟الإعلانفينفسرهاأنأمورينبغيهنالكهل

)مثلرسميةبصورةمعهنتعاملأنيجبشيءأيهنالكهل

يفضلهاأشياء)مثلرسميةغيرأو(مكانهأوالكلامحجم

الزيون(؟
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الزبكنخدمةفن

:موافقات

-الحساباتمسوول

الفنيالعملمسوول

الزيون

الكتابةفيتحقيقهيمكنولا.وشاقصعبأمرالإيجازإن

تختصرهاكيمرةمنأكثرالخلاصةكتابةاعادةفيوإنما،الأولية

هنالكيكونأنينبغيلا.منهاالمستخلصجوهرهاإلىوتوصلها

.الكلامفيإسراف

تساعدلاالمختصرةغيرالخلاصةلأنالكبيرةشانهللإيجاز

عنيمئزهاأوالمهمةالنقامليمثزأنالقارئيستطيعولا.أحدأ

منهايفيدولنبسرورالزيونيتقبلهاولنفيها،الكامنةالتفاصيل

بسببها.ضحيةويصبحفسيتردىالعملأما.الفنيالفريق

فنيعمللتحقيقالحدودأبعدالىمهمةالجيدةالخلاصةان

المختصر.العملذلكإلاالجيدةالخلاصةوليست.عظيم

صي!ى
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الزبائن!خدمةثن

فكرةعنتبحثمتىاعرف

تكونهامتىاعرف

أجلمنلإعلانمهمةفيالزملاءبعضمعأعملكنت

الغامقباللونيتعلقفيماببطءونتقدمنسعىكنا.مايرز""مشروب

قالصافكشيءالناسبالعلىالمشروبذلك"يخطر.للشراب

يكونأنبالشرابيفترضأنهأعتقد"لا:فقلتالزملاء.احد

(.لشركةاسم)مايرز"بالشرابلونهومايرزإنارىوكما.صافيا

لونهومايرز:المطلوبهوهذاالحلاهوهذا"الزملاء:احدفقال

للزيون.ذلكراقوقد.إعلاننافيذلكواستخدمنا."الشراب

لنبتكرالزملاءمننفسهالفريقمعسعيت،أخرىمناسبةفي

بولارويد.لشركةبالعملنقوموكنا.المستهلكلصالحلبرنامجاسمأ

نقودعنعبارةبولارويدوأفلامآلاتاستخداممكافاةوستكون

متوقع،غيرنحووعلى.نسميهاماذانمرفولم،الدائمللمستخدم
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الزبائنخدملافن

منالدائمةالابتسامةبرامجندعوهادعونا":زملائيأحدقال

سميناالعبارةوبهذهالزبونوأحبهاالفكرةفاحببنا".بولارويد

البرنامج.

،الاجتماعاتغرفةمنضدةحولجالساكنت،قريبوقتومنذ

تحديدبمهمةوزملائياعمل،الأوراقمنهائلىبمقدارمحاطا

ندرسوبدأنا.امتيازأأوأفضليةصاحبهيعطيتجاريلاسمموقع

جميعمنالبحثنكمللمأننامنبالرغم،مبكرينالمطلوبةالعملية

نأللزيونيمكنالذيالتجاريالاسمعننتحدثوكنا.النواحي

وششحثالشركةقوةيظهراسم،وامتيازأأفضليةويعطيهيحرزه

وينشطهم.فيهاالعاملين

باليعلىخطر،جلوسيوأثناء،الراحةمنقسطاوأخذنا

فكرة"هنالك:لزميليقلت،ثانيةاجتمعناوعندما.كلماتثلاث

دعنيولكن.لاأمقرشاتساويكانتإذاأعلمولا،ذهنيفيتجول

عليه:وعرضتهاورقةعلىالثلاثالكلماتوكتبت."عليكأجزيها

؟(1الغرضتحقق"هل:سألته"رأيك"ما

نوعية،قفزةكانت.الغرضوحققتالفكرةنجحتلقد

عملناأثدلقد.ناجحةخاتمةالىالتجاريالاسمموقعتجاوزت

علىغرضإذانرىأنوعلينا.الثلاثالكلماتهذهالآنحتى

عليهسيكونكيفنعرفسوففإنناغرض،فإذا.لاأمالآخرين

امتيازأ.اوأفضليةصاحبهيعطيتجارياسمموقعأجلمنرأينا
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الزباكن!خدم!فن

والدراسة،البحثفيمنغمساوالشهورالأسابيعتمضيقد

مفاجئ.غيرنحيعلىالثاقبالرأييأتيماغالباولكن

القيامعليكأنشكلا.معلومةألفيعادلواحدأثاقبارأياإن

للمنافسةتحليلإأوالمستهلكينلدراسة-السوقفيالشاقبالعمل

تضعأنفيهتضطروقتيأتيولكن-ميدانيةبزياراتالقيامأو

الزائدةالمعطياتتتعارضقدأحياناو.حدسكوتتبعجانباالبحث

بينالجمععلىالنجاحسرويقوم.واستتتاجكذهنكمعاللزومعن

ومواقفجديدةأفكارإلىالوصولأجلمنوحدسكمعلوماتك

أفضل.

فيحسنمستقبللكفسيكونذلك،تفعلأقاستطعتفإذا

الزيوق.حسابإدارة

صيثى
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الزباثنخدم!فن

الفنيالفريقأعضاءمناطلب

شركاءيكونواأن

الخلاصةفي

ولل!اول،irati!ولول!3وكالةمؤسسيمنبيوريس(،)مارتناعتاد

العملمنبالمئة08إن:يقولأن...الأياممنيومفيأعملكنتحيث

علىالتخطيطقامفإذا.النسخةمنواحدةكلمةكتابةفييفشلالفني

.الإعلانعلىالحصولفيضعيفاملهنالكفيكون،خطا

تاع!يدبكلاذأ؟،مريحتخطيطعلىتحصلأنيمكنفكيف

خلاصةبضربوليسوحيدأ،مكتبكغرفةفيبالجلوسليس

كانتلووحتى.الناسعنانعزالحالةفيوأنت،بقوةالتخطيط

مسؤولينومخططينالزيون،حسابلتخطيطبقسمتتمتعوكالتك

يكتبواأنمنهمتريدلافإنك،الفنيالتخطيطتطويرتوجيهعن

وحدهم.الخلاصة
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الزبالن!خدمةفن

بإقراركوذلكصحيحاةالتخطيطتجعلأنتستطيعلاإنك

الأعضاءوان،وعملهفريقنشاطعلىيقومالتخطيطتطويرأن

وأالإعلانفيبالعملالمكلفالتنفيذومسؤولالكاتب-الفنيين

ليس.الحدودأبعدإلىمهمفريقأعضاءهم-الإعلانيةالحملة

معهمتعملأنكذلكعليكبلفقط،الخلاصةتسلمهمأنعليك

الخلاصة.لتكوين

بذلك.للقيامأسبابثلاثةوهنالك

ويتمتعالمهمةفيينغمسأنالفنيالفريقالأمرهذايساعد

ويضمن.مسؤوليتهعلىبالعملويقومالتصزفبحرية

انبثقتالتيالخلاصةتكونأنالفنيللفريقالنشيطالاشتراك

.فغالإعلانتكوينفيعوناالتطويرعمليةعن

فيثغراتأومس!ائلاكتشاففيالفنيالفريقسيساعد

وأالمسائللمعالجةمبكرةفرصةيعطيكالذيالأمر،المعلومات

.الثغراتملء

وأالثاقبةالنظراتعنالكشففيالفنيالفريقسيساعد

يرىماوغالبا.ناقصةتكونأنيمكنالتيالأفكاربريطالقيام

وجهةعنمختلفةنظروجهةمنالأموروالمديرونالكئاب

العمليةفيباكرأتلكالنظربوجهةتفوزأنتريدوأنت.نظرك

إلىالعملتدفعسوفالتيالخلاصةتطوروخلالالفنية

.الأمام
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الزباكنخدمةفن

سبباهنالكأنتذكرتبيورش!،مارتنقالهبمافكنرتوعندما

يكونأنتضمنأنوهو:الففيالفريقلإشراكيرعوكآخر

تتجح،التيالإعلاناتتلكمنالمئةفيالمشرينبينالناتجالإعلان

تقشل.التيالمئةفيالثمانينبينوليس

حصي*
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الزبائن!خدمةفن

الخلاصةكتابةعند

نظرالزبونوجهةاذكر

وكالتكفيالزيونتمثيلعلىالرئيسيةأدواركمندوريقوم

نأوكالتكفيلأحدينبغيلا،الواقعفي.زملائكإلىوتقديمه

الذيالأولالشخصتكونأنتريدأنت.منكخيرأالزيونيمرف

زبونك.عنأمرأيعرفواأنيريدونعندماالوكالةأعضاءاليهيلض

وثقافته.وموظفيهومنتجاتهبالزبونخبيرأمنكيجعلوهذا

بذلك:القيامكيفيةطليك

تمضيهكنتلوكمازيونكمكاتبفيالوقتالكثيرمنأمضرو:

نأيمكنالتيالمعلوماتمقدارمنئدقشوسوف.مكاتبكفي

والحجراتالردهاتفيالتجوالخلالمنوذلكعليهاتحصل

للشركةالمباشرةوالمشاهدةالوكالةمطعمفيالطعاموتتاول

تعمل.وكيف

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

زبونكزبائنمقابلةمنأثمنشيءلاالميداق.إلىاخرج

البائعينمعالتتقلأنكما.ومخاوفهمقضاياهمإلىوالاستماع

وجهةعلىللاطلاعفرصةيعطيكالمستهلكينيخدمونالذين

ومنافسيها.وزبائنهاالشركةعنالمباشرةنظرهم

معاجتماعلديكاناذا.المكتبعنبعيدآزيائنكمعوقتآأمض

فيواديىبخمساء.أصلأنأسعىفإنني،المدينةخارجمقيمزبوق

الرئيسيةالاجتماعاتمنواحدفيعشاءوجبةالعملبرنامج

فيالزيونمعإفطاروجبةدربخوا.الليلةتلكفيالزيونمع

لاو.ثالثاجتماعفياليومذلكغداءونتتاول.مختلفاجتماع

أهدفطنما،كبيرةضيافةفاتورةنفقاتدفعذلكمناهدف

منفقطليسالزيون،مكتبعنبعيدأالوقتذلكأستغلأن

الزيونعلىالتعزفاجلمنولكن،العملعنالتحدثاجل

الوقتذلكأستغلكما.والشخصيالمهنيغرضهومعرفة

التيوعملهابالوكالةالمتعلقةوالمخاوفالمسائلعنمحشف

أنالغرضوليس.حاليامرئيةأوواضحةغيرتكونأنيمكن

أمورعلى!انماالجلساتهذهفيالأمورمنمزيدعلىأطلع

مختلفة.

لكل،الواقعفي.التجارةأوبالصناعةالمشتغلةالمؤسسةعناقرأ

تشتركأنينبغي.اختصاصهاتغطيالتيمنشوراتهاصناعة

فقطتطلعلاتقرأوعندما.بانتظاموتقرأهاالمنشوراتهذهفي
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الزبائن!خدمةفن

بانتظامتزورأنأيضاعليكطنمالزيونك،السنويالتقريرعلى

ونشرات،المنتجاتاعلاناتأحدثلمعرفةالشركةشبكةموقع

.الأخرىالقراءةوموادوالخطابات،الرسميةوالتقاريرالأخبار،

المنافسة:عنتستطيعهشيءكلتجمعأنعليك.المنافسةراقب

التحليليةوالتقارير،الإدارةوخطابات،والمقالاتالإعلانات

السنةفيمرتينتقدمأنيجبيتوفر.ماوكل،الماللشارع

مصلحةأجلمنوذلك"التنافسميدانعنوتحليلأتقريرأ

.الزبونحسابعنالمسؤولينوزملائكزبونك

يبيعهاالتيوالخدماتالمنتجاتتشتريأنيجب.زيونأكن

منلكثيرومؤشرأمعبرةالشراءعمليةتكونأنويمكن.زبونك

فإنك!بونا،ولكونك،الخدماتأوالمنتجاتوباستعمالكالأمور.

الآخرين،الزبائنخبراتأفضلبصورةتقدرأنتستطيع

آراءهم.وتستطلع

فييساعدكأنيمكنمنظورأالأمورهذهبمثلالقياميعطيك

الوكالةتطورهمااللذينالفنيوالتخطيطالتسويقوتحديدشحذ

الكشففيالمنظوريساعدككما.الأمامإلىالفنيالعملتدفعكي

إعلانإلىالأداءمحصلةتقودأنيمكنالتيالمففلةالحقائقعن

.الحدودأبمدالىضايي

القرنمنالثمانينياتفيأقصد.مافيهأبينمثالأإليكو

رائعةإعلانيةحملة!ل!اولirati!قول!3وكالةكونتالعشرين
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الزبائنخدمةفن

إلىمحكمةسفينةنقود"نحنالحملةشعاركانو.UPSلشركة

الفائز:الإعلاناتأحديدعىوكاق".النقلمجالفيالحدودأبعد

يساعدالطائراتغسيلأنيبينوكان"الطائرات"غسيلبجائزة

الوقود،استهلاكيخقضبدورهالذيالجو،دخانتخفيضفي

الذيالأمر،فعاليةأكثرتكونكيUPSشركةيساعدبدورهالذي

فيديرالشركةمنأدنىأسعارآتتقاضىأنللشركةيسمح

ليلأ.الأشياءلنقلإكسبرشى

أكثريجعلهاالطائراتغسيلأنالوكالةاكتشفتكيفولكن

"دعوناUPSشركةفيشخصقالكماليسوالجواب؟فاعلية

،طائرإتنا"فيعليهانحافظالتيالنظافةدرجةعنإعلانانكؤن

الشركةعلىالاطلاعفيالمنغمسالوكالةفريقمنذلكجاءوإنما

قليلأالمعروفةالحقيقةهذهوأصبحت.معطياتمنلديهاوما

أكبرإلىأذىأنبعديذكربأنوجدير،وجذابذكيلإعلانقاعدة

نتيجة.وأحسنأثر

-ثم
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الزبائن!خدمةفن

الفصل

01

الزبونمنبمعلوماتتزود

موافقتهعلىواحصل

الخلاصةعلى

وأناأحيانا،الزبونيصيبالإعلانعالمفيمرضهنالك

ليسإنه.الخلاصةتجاهالذاكرةفقدانباسمالمرضهذاأدعو

ذاكرةفقدانبل،قصيرةمدةيدومالذيالنوعمنذاكرةفقدان

فنية.خلاصةعلىالموافقةتجاه

خلالها.منالمرضنيضربالتيالكيفيةهنالكوأذكر

علىالحصولأجلمنلزبونتكالفنيةالخلاصةترسلأنت

بعملها.انشغالهاأتتاءسريعةفاحصةنظرةالزبونةوتلقي.الموافقة

تعديلللزبونةكانإذ!لتعرفتلفونيةمكالمةعبرأنتتتصلوعندما

دعنا.يرامماخيرعلىالعمل"يبدو:لكتقولفإنها،ملاحظاتأو

(1.بهننطلق
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الخلاصة،علىمبنيةللإعلانأفكارأالفنيالفريقويطور

الزبونةوترفض،الزيونةإلىالأفكارهذهالعملوفريقأنتوتقذم

علاقةلهليسشيئاالزيونةفتعطي.السببعنوتسأل.العمل

ولا.الخطةحسبيسيرالمملإن:أنتفتجيب.الفنيةبالخلاصة

موافقتها.وكذلك،الأنفسوبشققليلأإلأالخطةالزبونةتتذكر

أخرىأفكارأتستخدمذلك،منوبدلأ.تكترثلافإنهاتذكرلت،فإذا

وكالتكمإلىوزملاؤكأنتاذهبوالآن.جديدومنثانيةللتخطيط

.جديدةخلاصةوطؤرواثانيةوإبدؤوا

فينجدهالذيالخلاصةتجاهذاكرةفقدانيسفىماهذا

عملنا.

إلاهنالكليسالمرؤع؟المرضهذاضدزبونكتلقحكيفولكن

تطويرعمليةفييشاركأنالزبونمنالطلب:واحدةطريقة

فنية.خلاصة

ذلك:إلىالسبيلوإليك

بدايةمنالمختلفةالأمورعلىتمامايطلعأنالزبونمناطلب

إذاولكن،لوجهوجهآيجرياجتماعفيذلكتحقيقويمكن.المهمة

.التلفونعبريجريأنباسفلا،بذلكالوقتيسمحلم

على:فيقومزبونكمنتريدهماأما

.الإعلانفيتحقيقهيريدعماواضحبيانا(

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



الزباكن!خدمةفن

(.الإعلان)موضوعالخدمةأوبالمنتجالمتعلقةالحقائقجميع2(

عندالاعتباربعينتأخذهاأنالوكالةعلىالتيالالتزامات3(

.الإعلانتطوير

حازتفإذا.الخلاصةبتطويرإبدأ،المعلوماتبهذهتسلحتفإذ!

خذهاوانما.الزيونإلىترسلهافلا،الفريقورضىرضاكالخلاصة

انتبه.إضافيةمعلوماتأقيمنهاستخلص.عليهاوأطلعه.الزيونإلى

كانإذاالخلاصةوراجعمكتبكإلىعد.تتشأأنيمكنمخاوفأيإلى

تمامآومرتاحاتماماواضحاكانالزيونأنتأكدولكنضروريا،ذلك

عليها.يوفعبعدئذءدعه.بالخلاصة

متنبهاالزبونيجعلالبسيطالعملهذاأنالمدهشومن

و،الخلاصةبهذهشاركت"لقد:ويقولنفسهيخاطبوكأنه.ويقطآ

1(.عليهاسيقومإعلانيأنوفهمت،عليهاوافقت

الخلاصة.تجاهالذاكرةفقدانتعالجأنيمكنكالطريقةبهذه

الخلاصةلأنفقطليسولكن،وحاسمةمهمةخطوةإنها

نقيسالذيالمقياسستكونلأنهاأيضاوإنما،الفنيالتطويرتوجه

وزملاؤكأنتتستخدموسوف.عنهاتنبثقالتيالأفكاربه

وتاع!ذ.الزبونعليهايطلعأنقبلالفنيةالأفكارلتقييمالخلاصة

الخطة.وحسبالخلاصةتعكسفكرةكلأن

المرجحمنليس،للزبونالفنيالعملتقدموعندمابعدئذ

.أخرىخطةلتلفيقالعملمنيشكوأنعموما
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بهاأتىوقدحقا،عظيمةفكرةهنالككانتلوماذاولكن

"أثناء:للزبونقلعندئذ.الخطةحمسبليستولكنها،الفنيالفريق

نهملها.أنوشكعلىوكنا،أخرىفكرةلناخطر،الفنيالتطوير

النهايةفيقررناولكننا.واضحهوكماالخطةحسبليستلأنها

نأورأينا.للغايةالحسنةلميزتهانفسهافرضتلأنها؟نهملهاألأ

(1.عليكنعرضها

أمامكفسيكون،الزبونأحبهافإذا.الفكرةبعرضتقومثم

هنالكيكونفلنيحبها،لمفإذا.تتخذهوقرارمعهشيقحديث

الخطة.وحمسبجيدةأفكارآقدمتقدلأنك؟مشكلة

الذاكرةفقدانتفاديعلىتتذكرهأنعليكأمرأهميقوم

خطةلتلفيقالأفكارعلىالمزاودةعنالزبون!بعادالخلاصةتجاه

الخلاصة.تطويرفيزبونكواشراك،جديدة

حي!م
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زملائييحتاجماذا":اسأل

عظيم"؟إعلانلتكوين

قدمهبعدئذ

Theشركةمؤسسيأحد،نلسونتوميقول nosleN-rendraG

Projectالزيونحسابعنالمسؤولينأن"أرى:الفنيومديرها

فيالمشاركةعنيتحدثونوهماللازممناكثروقتايخصئصون

إلىوبالنسبة.المشاركةتلكلممارسةالكافيالوقتتوفروعدمالعمل

عرضبعدمفصلةنقطة16منمؤلفةمذكرةإن،الفنيفريقك

الفريقتناولها،الشهيرةالمعكرونةمندافئةلوجبةبديلأليسكبير

11.الماضيةالليلةفي

حسابمسؤوليمنوافرعدديعتقد.صوابعلىتومإن

له.مرجعاتصبحأنللزبونالعونلتقديمطريقةأفضلأنالزبون.

(زبونحساب)مسؤولأفضلولكن.ذلكفيشكلامه!اأمرهذا
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)مسؤوليكون.بالمنافسةمعرفةوأكثرللسوقمرجعمنأكثريكون

وخصوصيتهوحاجاتهالزيونبرغباتخبيرمنأكثر(زبونحساب

فيوشماعدمشتركجهدفيدائماويسهم.والمزاجالبنيةفي

جهد.بكلمتعلقةنتيجةاحداث

عطلةفيعملاومتأخروقتحتىالفنيالفريقعملواذا

فستجد،العمللتسليمموعدآخرقبلالواجبلإنهاءالأسبوعنهاية

معهنالكموجوديندائماالزيونحسابعنالكبارالمسؤولين

تقديمأوالأسئلةعنللإجابةهنالكموجودونإنهم.الفنيالفريق

.بيتزاأوصينيطعاموطلبوالتشجيعنتيجةتقييمأومعلومات

بكلالعمليةفيويسهمونيشاركون،زملائهممعتضامناهنالكإنهم

أكبرإلىمبادرةأصغرتؤديقدوغالبا.ومساعدةعونفيهاوسيلة

عمللعرضالتحضيرأثناءبهمررثللغايةمجهدأوقتااذكزالأثر.

عاملوودعا،الجمعةيوممساءمنمتأخرأالوقتكان.جديد

وهي،زميلاتيمنواحدةولكن.العصيبباليوماليومذلكالوكالة

المراجعةلتكوينوتسعى،اعلانأجلمنمميتمملكانتمصممة

لوحةاستخدامفيجدأجيدةتكنلم.الفنيةللخلاصةالنهائية

.المساعدةلتقديمفتطوعت.الطباعةمفاتيح

كانتمسؤداتها.حمسبمعاوعملنامكتبيغرفةفيجلسنا

أغنينا،ساعةغضونوفي.بالطبعأقوموكنتترلد،ماعليئتملي

الفريقعلىيوزعكيالنهائيالنصوحضثرنا،بالمعلوماتالمراجعة

الفني.

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



الزيائن!خدمةفن

نصفالمصممةعلىوفرلثربماطوللأ.وقتاالعمليستغرقلم

أكثرشكرتتيالمصممةلأنكبير؟فارقإلىأدىذلكولكن.ساعة

.اليومهذاحتىالصداقةواستمرتأصدقاءوأصبحنامرة،من

فكرةلديك"ليست.الجمعةيوممنالمساءبذلكأحياناوتذكرني

وقتفيكبيرأعوناكنت"لقد:تقولكانتمهما،"ذلككانكم

".عصيب

تشكرنيكانت،الطباعةفيمهارتيأجلىمنتشكرنيلم

المغكرونةوجبةمثلتقريباالمبادرةكانتلقد.لهامساندتيلمبادرة

.نلسونعنهايتحدثالتيالدافئة

تحتلأكونالتاليالسبتيومباكرأالوكالةإلىذهبمث،وبالمناسبة

حينهامعياحضرلث،ذاكرتيتخذلنيلم!ذا.الفنيالفريقتصزف

.وقهوةكعكا

ىmحي
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إلىلنظرا

الفنيالعمل
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بنجاحالإعلانيجتازهذا"هل:دائمأسل

الكثير؟عليهيترتبالذيالاختبار

وأ،الأحوالأحسنفي،للنومتدفعكبإعلاناتالهواءيمتلئ

منأكثرلزيونكالتجاريالاسمقيمةمنتحطالأحوالأسوأفي

شأنه.ورفعتحسينه

نأعليهطنما،الخطةحسبيسيرالعملان:تقولأنيكفيلا

علىتؤثرأنتستطيعلاأنت.انتباههمويلفتالمستهلكينيجذب

هذهولتحقيقومضجر.مملبإعلانوأعمالهمالناستفكير

ومثيرةوصادقةذكيةفكرةالإعلانعلىتسيطرأنينبغيالأهداف

وفعلأ.قولأللعواطف

فيمانفسكسلالعملالفنيونوزملاؤكأنتتراجعوعندما

جعلكإذانفسكسلثملا؟.أمالخطةحمسبيسيرالعملكانإذا

"؟عليهيترتب"ماذا:تقول
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بنجاحيجتازلنفإنهبنجاحالاختبارهذاالعمليجتزلمفإذا

منوانما.الزبونإلىيرسلىأنالعملىلهذاينبغيلا.السوقاختبار

يجتازحلعنالبحثفيوالاستمرارفيهالعملاستمرارالأفضل

الكثير.عليهيترتبالذيإلاختباربنجاح

حكلثى
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الجيدالعملتعشقلا

الفنيونوزملائيأناكنتولكننيمأمونةخيارإتهنالككانت

وجدنا.للزبونةمناسبةكانتفقطواحدةفكرةأنقناعةعلى

الوكالةومديررئيسناوكان،بالفكرةرئيسناإقناعفيصعوبة

نحنأما،الفكرةقتلأراد.ساعةمدةتجادلناأننابذولا.كذلك

ظننا.حسنوموضعتوصيتناالفكرةتكونأنفأردنا

علىقصيرآحديثاورئيسناأناوتبادلت.راحةفترةأخذنا

.انفراد

"إنها.قال،"التوصيةحسبالحملةتلكنتابعأننستطيع"لا

".الزبونةتشتريهاولنبالمخاطرمحفوفة

وأخطأعلىتقوملأنها"ليس:قلتبالمخاطر،"محفوفةإنها"

لمالزبونةلأنبالمخاطرمحفوفةإنها.الخطةحسبتسيرلا

تتوقعكماليستوهيقبل،منعنايصدرمثلهاشيءأيتشاهد
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علىعليهاالزيونةاطلاعدونالفكرةقتلالحماقةمن.الزيونة

".بهاالتضريطينبغيولاالحدود،أبعدإلىجيدةإنها.الأقل

بإصرار.رئيسيقال"،الواقعفيالفكرةأستحسنلاأنا"

عنخارجةكانت"لو.معترضاقلتجميعا"،لناراقت"ولكنها

ح!سبتسيرإنها.كذلكليستولكنها.رأيكعلىلوافقت،الخطة

فعالة،حقيقيةفكرةهنالك.وممتعةذكيةإنها.تماماالخطة

قدميها".علىوستقف

لمولكنني،صوتهفيإحباطاوسمعتأستحسنها"لاأزال"لا

.الاستسلامفيأرغب

الفنيوبالمديربيوتتحكمنفوذكتفرضأنتريدهلانظر،"

".واحدضداشخاصاربعةهنالكالتنفيذ؟ومسؤولوالكاتب

مختبرأأجاب"؟متساويةالأصواتجميعكانتمتى"ومنذ

إننيقلتذاتكأنت"ولكنك.أجبت"،أبدأكذلكتكن"لم.إصراري

أنا.واجتهاديبتقديريتثقأنأرجووأنا.الحسابعنمسؤول

وسوفالعملهذاتحبسوف.تعرفهامماأكثرالزيونةهذهأعرف

1(.تشتريه

رئيسي.قال"أخشاهما"هذا

نأنستطيعوالآن.خائفاكارهامستتكرأتراجع،النهايةفي

بدلأأفكارأربعنقدمأناتفقناولكنناعشقناها،التيالفكرةنقدم
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الأمر،منهاأفكارثلاثتختارأنالزبونةتستطيعوبذلك.ثلاثمن

بالراحة.وأشعرهرئيسيطمأنالذي

كانت.بالذاتالفكرةهذهأجلمنأنفسناأجهدنالماذاولكن

الىذلكأرىوقد-ترافقهاتماماجيدةأفكارثلاثهنالك

مشكلة.

ويحترمذكيعملإنه.الخطةحسبيسيرالجيدالعملإن

فيتنتجهأنتستطيعأنت.حسننحوعلىتكوينهوتمالمشاهد

إشارةتعطيأنزبونتكوتستطيع،الميزانيةووفقالمحددالوقت

بالراحة.يشعركأمروهذا.بالعملالبدء

بالرضىشعرتإذا.العظيمللعملخصغالجيدالعملان

نأتستطيعلنفإنكذلكغيروليسفقطجيدبانهيتصفبعمل

ما.يومالزبونكعظيماعملأتقدم

ولكنه.الخطةحسبيسيرالجيد،كالعمل،العظيمالعملإن

لاإنه.وخاصنادرشيءإنه.مختلفآخرشيءإنهذكي،منأكثر

معه.ويتحدبهيرتبطإنهفقط،المشاهديحترم

إلىجديدأيكونقد،الراحةبعدمالعظيمالعمليشعركقد

منتتمكنلاوقدبالمخاطر.محفوفايكونوقدالحدود،ابعد

عليهيوافقلاوقد،الميزانيةحمسبأوالمحددالوقتفيإنتاجه

.الحالفيزبونك
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واجبكفمنلزبونكومناسباحقاعظيماعملككانإذا

شرائه.علىوتشجيعهمئزاتهرؤيةفيزبونكومساعدةمساندته

عظيمة،أجلهامنوزملائيأناسعيتالتيالفكرةكانت

تتحدثوكانت.ملحوض!نحوعلىمذهلةكانتفقط،جيدةوليست

الدعابةحبوكان،ومرحةمسليةكانت-المستهدفالجمهوربلغة

العمل.هذ!لمثلالبارزةالمثزة

علىالعملغرضعندماحصلماذا:الآنتتساءلربما

فهمتهالقد.الفكرةعليهاعرضناعندماالزبونةضحكت؟الزبونة

ترقلم،النهايةوفي.يفهمهاسوفالمستهدفالجمهورأنوعرفت

الأمركان.للخسارةوتتعزضلتجازفكافيرنحيعلىالفكرةلها

أقلقها.الذيالأمروهو-إلدعابةحب-عظيمآالعملجعلالذي

.مخاطرةعلىمنطيغيرخياييعلىوافقتولذلك

صحيحة.الفكرةأننعلمكنا.دنبهاوليسذنبنا،الذنبكان

غيرأومفرطضغطأيممارسةدونإقناعها،فيجهدناوبذلنا

ننجح.لمولكننا،الفكرةفيتشاركناأنمنهاأردنا.ملائم

أبعدإلىجيدإعلانإلىأدتمختلفةبفكرةقمنا،النهايةوفي

ولمعظيما،يكنلمولكنه.للزبونةرإقكمالناراقلقد.الحدود

نحبه.
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السيئبالعملتنخدعلا

عظيمعملأجلمناعتراضغيرمنويمرينجحالذيالأمر

بمقدارالذكيالتنفيذمنأكبرشيئايكوقماغالباالأيامهذهفي

عادية.غيرإنتاجيةتقنيةمنأكبرأوضئيل

الإعلانبثيابيتنكرإنه.مغويايكونأنيمكنكهذاعملأإن

علىالزبونإعلانبهدفيضحيفهوةبعظيمليسولكنه،العظيم

بالصورةبالغتأننيأعترف،حسنا.الإبداعيةالذاتيةالميولمذبح

النوعهذاإن.دقيقةفكرةلديكتكونأنأجلمنولكن،المجازية

تقديرآعليههوماعلىمشاهدتهوتتطلبرديء.الإعلاناتمن

ومعرفة.ونزاهةواجتهادآ

أكثرسعيدآتكونفسوف،بهتؤمنعملا"ناصرتإذا،والآن

،زملاؤكأما.باطلعلىيقومأنهتعرفعملعنتتكلممما

منموثوقمصدرأنكنفسكعلىبرهنتإذاإليكفسيصغون

والمنطق.بالحجةيتصفوتقييمبإيمانتكلمتواذا،المعلومات

o b e i k a n d l . c o m
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لاالعملولكنذلك،سببأعلملا"أنا:فقطتقولأنيكفيلا

نأعليك".العملالزيونيشتري"لنأوذلك".غيروليسلي،يروق

إذاأو،الخطةحمسبالعمليسيرلاأجلهمنالذيالسببتذكر

علة.أوخللفيهآخرشيءأيهنالككان

الفكرةهي"ما:تسالأنكهذاعمللاكتشافطريقةوأسهل

فيفكرةهناكتكنلمفإذا"؟الأمامإلىالإعلانهذاتدفعالتي

ينبغيولاالزيون،يشتريهشيءهنالكيكوقلنإذأ،،تشاهدهالذي

.إياهتبيعهأنللوكالة

صيثى

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

فنيةفكرةإلالزيائنهاتقدملاوكالاتهنالكأنسمعت

نأفقطأستطيعلاولذلك؟كهذهوكالاتفيأبدأأعمللم.واحدة

قدالوكالةأنالثقةلإظهارربما.الأسلوبهذاوراءالدافعاحزر

.أخرىأفكارأيةالوكالةلدىليسوربما.الحلهذاالىوصلت

الأخرىالوكالاتمعظموكذلكبهاعملتالتيالوكالاتلدى

أكثرهنالكأنالوكالاتتلكوتعلم.العددوفيرةأفكار،أعرفهاالتي

الخطة.لتنفيذطريقةمن

يتعلق؟فكرةكمولكن.واحدةفكرةمنأكثرلزيونكقذمدائما

بالزيون.الجواب

علىمعروضةأكثرأوأفكارعشرمشاهدةالزيائنبعضيحب

وهو.مالأويكلفوقتايستغرقذلكولكن.المؤتمراتغرفةجدراق

وبالنسبة.فيهمرغوبغيرأوعمليغيرأودائماممكنغيرأمر
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إلىأفكارخمسمنأكثرعرضيؤديقد،الزبائنمنللعديد

الخطةتحاصرأنكإلىأيضاالأمرهذايشيروقد.وحيرةإرباك

لها.حلإيجادمنأكثر

عددإنه.ثلاثتقدمهاأنتودلأفكارالمناسبالعددعموما

عدد،نفسهوبالوقت،معنىلهبخيارالزيونوكاف:لتزويدكبير

لتقديمها.الأفكارأفضلفقطتختارأنالوكالةيرغمصغير

وأواحدةفكرةالفنيفريقكلكقدمإذاتفعلأنيمكنماذا

أنافقط؟اتتتينأوواحدةعليهوتعرضللزبونتذهبهل؟اثنتين

الفريقلدىيكونماغالبا.ونادرةشاذةحالاتفيإلالا،:أقول

هنالككانواذا.عليكيعرضهاأنيمكنالآ!اءمنوافرعددالفني

بآراءيأتوكأنيزعجهمولاآخر،شيءفلديهم،صالحغيررأي

إلاغالبالديهفليس،موهبةالأقلىالفنيالفريقأما.أخرىإضافية

،الرأيذلكأجلمنبقوةيناضلتراهولذلك.يقدمهواحدرأي

يأتيأنيستطيعأنهواثقغيرلأنهوذلكةميزتهعنالنظربغض

بالمزيد.

أنهعلمتفإذا،الفنيبفريقكبمعرفتكالقضيةتتعلق

الفنيالمديرتشجيعفعليكواحداثها،الأفكارتوليدفيسيقمتر

ولكن.الفنيالتطويرعمليةإلىثالثاأوثانيافريقايضيفكي

تتعاملأنالأفضلمنولكن،الحديثهذاتناولالسهلمنليس

منأفضلأقول،للزبونتقديمهاقبلالوكالةفيالمسطلةهذهمع
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فعلتفإذا،العروضأضعفإلالديكوليسالزبونإلىتذهبأن

وذلك،النهايةفيالوكالةإلىأدراجكتعودسوففإنكذلك،

.الزبونورضىوقتآيكلفكأمروهوالآراء،منالمزيدلتطوير

العملتقررعندماتتذكرهاأنيمكنأمورثلاثةهناوأذكر

:للزبونتقدمهأنعليكي

توصيةعلىأنفسكمبيناتفقوا،الزبونإلىالعملتقديمقبل

هيالتوصيةهذهولماذا،أخرىخياراتبينهيالتيالوكالة

كذلك.ليستالأخرىالخياراتولمازا،ثقتكممحل

عننيابةالتوصيةعنسيتكلمالذيالشخصعلىاتفقوا

الوكالة.

الأشخاصأبعد.تعرضهافكرةأيةبتنفيذتفتخرسوفأنكأكذ

جيدغيرالعرضكانواذا.إلعرضتقديمقبلالضروريينغير

لتقديمه.جيدغيرفإنه،لتنفيذه

صيثى
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الزملاءمععملكفيناضل

الزبائنمعأجلهمنوناضلى

للخدماتالرئيسيالحسابأديركنتعندما،سنواتمنذ

إعلانيةحملةأجلمن،زملائيأحد،الفنيالمديرمععملت،المالية

فيوعريقامحنكاشخصاكان(.Mel)مليوسادعوه.مقروءة

وكانالزبونعلىيمرضهاسوفالتيالأفكارمعيراجع.مهنته

الزيون.معموعدنامنيومينأويومقبلذلك

بالآراء.الجدرانتغطيةيحبونالذينالكئابمن)مل(كان

الخياراتوكانتأكثر.أوأساليبعشرةيعرضأنمنهغريباوليس

الزيون.هذاتربكلمولكن.وتحئرهمالزيائنبعضتربكالعديدة

أثناءمعنااشتركلقدبلى.ومناقشتهامعروضةمشاهدتهاأحب

بالآراء.مليئةبغرفةرخبكما.ذلكلناراقوقد،العملتكوين

وضعتفكرةعشرةخمسنحوالى)ملي(معأنظرهنالككنت

أفكارخمسليراقتلقد.الوكالةمؤتمراتغرفةجدرانعلى

o b e i k a n d l . c o m
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فلمالباقيأما،مفيدةأفكارستأوخمسهنالكوكانت.تقريبا

رأيت.كماجيدةتكن

عنوعبرت،أشاهدهكنتبالذيكبيرةبسعادةشعرتعموما،

قلت:ثم،عملينحولالاقتراحاتبعضوقدمت.السعادةتلك

)مل(وافق.السببوبئنت"صالحةغيرإعلاناتبضعةهنالك"

ثلاثةأوعملينحولواختلفناالأفكار.حذفوقررعملينعلى

الركيكةالأعمالإن:لرأييالمؤيدةالحججفذكرت،أخرىأعمال

بحاجةنكنلمذلك،إلىإضافة.بكاملهالعرضتضعفأنيمكن

.الخياراتمنالعديدإلى

يحرزالماللذينالإعلانينأناعتقدإمل(أنالمشكلةكانت

وسرناالجدار.علىالموجودةالإعلاناتأقوىبينكاناإعجابي

ولكن،حاسمحلإلىخلافنايصلولم.وجيزةمدةوذهاباجيئة

)ملي(وضعو.والنشاص!بالحيويةتمامامفعماكانإنهنقولدعنا

أطلبهماكلهذاولكن.بذلكسيفكرإنهقالعندماللنقاشنهاية

دنبه.وليس،دنبيفالذنب،إقناعهمنأتمكنلمفإذا

العمل.علىالزيون)ملي(أطلع.يومينبعدالزيونمعاجتمعنا

كان.إليهماانجذبرأيانهنالككانولكن.منهالكثيرللزيونراق

التيالإعلاناتمنواحدأالآخروكان،ففثلتهالذيالرأيأحدهما

.وأبقاهبهاحتفظ)مل(ولكن،أحذفهاأنردتأ

؟"تفضلالعملين"أي:وسألالزيونإليوالتفت
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قيمةمنوأضعففضلتهالذيالعملأدعمأنالسهلمنكان

خطأ.لكنهسهلأمروهذا.أفضلهلمالذيالآخر

بالنظرةلمجصفالذيعملهمبتقديرلزملائكمدينأنت

لاعمل،)بكلمةالشعور.ورقةوالدقةوالإخلاصوالخبرةالثاقبة

التوصيةكذلكيكونأنيمكنولكن،الفنيالعملفقطأقصد

تبنيأنعليكآخر.(شيءأيأوالإعلاميةالخطةأوبالخطة

المستهلكحاجاتعلىواطلاعكبالسوقمعرفتكعلىتقييمك

وثقافته.الزبونتوقعاتوفهمكواهتماماته

نإ.وتناقشواتحدثوا.دائماالموافقةوزملاؤكأنتتعم!لا

فيتناضلأنبأسلا.الصحيحالحلإلىالوصولمنجزءذلك

ماعلىاتفقتمإذاولكن.الناسعنوبعيدآعزلةفيولكنالعمل

أمامتكونوعندما.الباصتركبأنفعليكللزبونستقدمونه

.الباصتحتزملاءكأوالعملتلقلا،الزبون

ساندتهأنا.الباصتحتلييرقلمالذيالإعلانألتيلمأنا

محددةتوصيةأرادالزيونولكن.اخترتهالذيالعملساندتكما

قبل.التوصيةتلكلتقديمجاهزينومليأناكنتوطبعا.ونهائية

التفثولذلكنؤيدها؟سوفالتيالتوصيةعلىمعاإتفقناالاجتماع

".إليهتوصلناالذيالخيارعنتتحدثلا"لماذا:وقلت)مل(إلى

تعرفأنتريدأنتربماولكنالخيار.ذلكعن)مل(وتحدلت
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عمل.أيأذكرأنأستطيعلاأننيالمضحكمن.زكيناعملأي

زملائيمعالعملفيناضلتأننيتماماأذكرهالذيولكن

زبوني.معأجلهمنوناضلت

حووثى
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لاتبع

W.فيننجديفيدو.مرةقال David Viningللإعلانالسابقالمدير

CompaqCorn-شركةفيالمباشرالتسويقمديرو،المتحدةالولاياتفي

4puterشركةفيالتسويقمديروحاليآ:Peachtree Software:

،الزبونعلىافكارهاتفرضأنالإعلانوكالاتتحاولما"غالبأ

قويحسابلمسؤولحاجةهنالك.تعاونيةبروحالعملمنأكثر

السيروليساستمرارها،علىويساعدالزبونمصلحةعلىيبقي

غير".ليس،العملالزبونببيعوذلكسفلةطريقفي

زبائنأعرفأنا،الفكرةبهذهيؤمنالذيفقطديفيدليس

لفكرته.مشابهةبأفكارالإيمانيشاطرونهآخرين

الضغطممارسةعلىتقومأنهاالبيععمليةفيالمشكلةإن

لكأمرأفضلوهو-تريدأنتمايفملكيالمشتريعلى

الزبونحسابعنالمسؤولينيغريماهنالك.ووكالتكولزملائك
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الوكالة،توصيةحسبالزبونببيعقمتفإذا.بائعينيكونواأن

هذاعملكولكن.زملائكأمامجدارتكعلىبذلكتبرهنفإنك

.الأسلوبهذااتبعتإذاالمنافعمنبكثيرأكثرأضرارإلىيؤدي

ماغالباولكن.عظيماعملأزبونكيشتريأنتريدأنت

شيءلوجودحتمآوذلك،المجازفةعنصرالعظيمالعمليستتبع

يثقونأناسمعالزيائنيجازفوعموما.متوقعغيرأوفيهجديد

منفليس،زبونهببيعالمشغولالزيونحسابعنالمسؤولأما.بهم

.الزبونمعالثقةمندرجةيبنيأنالمحتمل

مصالحأنيستنتجالذيالمسؤولهذاإلىشئئظر،بالمقابل

يروجكبائعوليسموثوقكشريكللوكالةالعلياالأولويةهيالزبون

نصحأجلمنأفضلمركزفيالمسؤولهذاويكون.الوكالةلمصالح

المجازفةعلىنصحهخلالمنالزيونيشجعبالثقةوجديرمعقول

هوالزبونحسابعنالمسؤولإنختاما،.العظيمالعملبقبول

الفني.للفريقنصيرأعظم

حسابمسؤولعلىأقولعندما:نقطةأوضحأنعليئولكن

لافانا،للوكالةالعلياالأولويةالزبونمصالحيجعلأقالزبون

أقصدبلفقط،أوامرهينفذأوأسعارآيعرضأنعليهأنأقصد

الزبونمعمصداقيةكؤنالذيالمسؤولهذاإن.تماماذلكعكس

افتراضات،الضرورةعند،خلالهمنيواجهمركزأحسنفيهو

.وآراءهومطالبهالزيون
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يقومونوانما،لبضاعةيروجونلاالزبونحسابمسؤوليإن

مسؤوليةويتحملونوزبائنههـا،زملائهممنلكلكشركاءبعملههـا

قراراتاتخاذفيالزبائنويساعدون،عظيمعملتكوينتسهيل

العمل.بذلكتتعلق

حكل!ى
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للدخولأغرزبائنك

البدايةمنالعمليةإلى

معتعاونإنه،الوكالةجدرانداخلتعاونمجردالإعلانليس

كذلك.الزبون

دائمايأتيزبونكفإن،الزبونعملعلىاطلاعككانمهما

بكثيرأكثرزبائنيمعظمنسيلقد.العمليةإلىمهمةنظربوجهة

لملأننيذلكوليس،التجاريةوأسمائهمشركاتهمعنعلمتمما

الخبرةمنبسنواتيأتونزبائنيلأنولكن،عملهمعلىمطلعاأكن

منأتمكنلمخبرة،شركاتهمداخلالعملوخبرة،المنضدةإلى

مضاعفاتها.ذكرتجاوزتإذاهذاتماما،بفهمهاالشروع

علاقةبدايةعند.ذلكاستغلالمنفائدةاستنتجتلقد

ونشاطبجدالوكالةستعمل":لزيائنيأقول،جديدةمهمةأوجديدة

بجدالعملمنكمسنطلبولكن،المهمةبهذهالحدودأبعدإلى
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لا.المستطاعبقدرمشاركينتكونواأنإلىنحتاجنحن.معناونشاط

العونلناقدمتمإذاإلاأجلكممنعظيمبعملنقومأننستطيع

منيتوقعونماذا:يوجزواأنالزيائنمنأطلبثم".والمساعدة

معنا؟العمليودونكيف:ويذكروا؟الوكالة

البداياتتجنبعلىالمعلوماتمنالنوعهذاإحرازوشماعد

شعورأفيعطيالبدايةمنالزيونمساهمةأما.الصحيحةغير

وقتيأتيعندماالحدودأبعدإلىمهمأمروهذا.بالعملبالمشاركة

طدارتها.الشركةفيالعاملينأمامالعملعنالزيونفيهيدافع

منالمساهمةعلىدائمازبونكحملفيتترددلاولذلك

كذلكستكونكما،الطريقةبهذهأفضلالمملسيكون.البداية

تكوينه.عملية

صيثى
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عظيمفنيبعملللقياميلزممااحترم

محددلزبونعرضتقديمنحبانوزملائيأنااعتدت

وخاص.

وعندما.جدأوذكياجدأ،محنكا،جدأعريقاشخصاكان

بلكلامنا،قاطعماونادرأكبير.بتركيزاصغىالعرضلهقدمنا

عليها.ليطلعهيأناهاالتيوالخياراتالأفكاركلننهيتربمنا

لقد.إليناكلامهليوجهيقفكانكلامنا،منانتهينافإذا

علىدائماكانالأوليفعلهردولكن،مراتعدةعروضالهقدمنا

ومن.المجهدلعملكمجميعاأشكركمانأودأولأ":التاليالنحو

الفكرمنكبيرأمقدارأوضعتمأنكمقدمتموهماخلالمنالواضح

إعلاناتوهنالك.ذلكلكمأقذروانني.المهمةهذهفيوالجهد

بعدواحدة،فكرةكلعلىنطلعدعونا،والآن.المنضدةعلىرائعة

".بعملكمرأييأبديأنأستطيعحتىأخرى
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ةالأحيانمعظمرائعةوكانت،ضئيلةالمعلوماتكانتأحيانا

لقد.ابدأمناأحديتذمرلم.ترتيبهاإعادةعليناتوجبولذلك

لقد.أجلهمنشيءأييفعلواأنويمكنالزيونهذاالفنيونأحب

الوكالة.قدمتهماأفضلوكانالزيونلهذاعملأقدمنا

العملكانمهما.بسيطالسزإنالزيون؟هذاسزكانمالكن

عنيعبرالزيونهذافإنعاديا،أوجيدآأوعظيماقدمناهالذي

درساذلككانلقد.بهقامواالذينوالناسللعملوتقديرهاحترامه

لي.عظيما

،الأياممنيومفيالزبونحسابعنمسؤولأكنتعندما

والمنفذونالكثابأطلعني.وعملهمالفنيينعلىخشنانفوذأمارست

ولم.أخطائهمإلىأشيرالحالفيوكنت.أفكارهمعلىالفنثون

علىالمعلوماتمعتعاملتكمالا.أمصوابعلىكنتإذاأكترث

.الفنيونمنيفاستاء؟خاطئنحو

ولو.عليهالموافقةوليس،العملتحسينعليئأنأستنتجلم

علىالأثرأكبرلذلكلكانوالموقفاللفةفيطفيفبتعديلقمت

الفني.العملإلىأنظرخلالهامنكنتالتيالطريقة

الالتزاموهو،الفنيبالعملللقياميلزمماكذلكأحترملم

عملهم،الفنئونالمنفذونأوالكثابيعرضوعندما.الهائلالعاطفي

أنفسهموأرهقواكذوالقد.أنفسهممنقطعةيشاطروننافإنهم

آخرعلىتعتمدسمعتهمأنهؤلاءويعلم.للحياةالأفكارهذهلإقرار
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الزبائن!خدمةفن

البدايةفيأحترمهاولم-الأمورهذهئحترملمفإذا.قدموهافكرة

للوصولالمساعدةفيأمللديكفليس-أحترمهاأنتعلمتولكني

أفضل.عملإلى

فني،عمللتكوينعاطفيالتزاموجودالضروريمنكانوإذا

يتمتعولا.وتطويرهلتحسينهعاطفيتجزديوجدأنالضروريفمن

فهم.عملهموتحسينتقديرعندالعاطفيبالتجزددائماالفثيون

يحسبونأخرىوأحيانا.عظيمأعملأالجيدالعمليحسبونأحيانا

عظيما.عملأالسيئالعمل

المقامفيعمللتكوينيلزممالهمفذموقد،يلومهممنلكن

لديهمبما،الزبونحسابعنالدقيقينللمسؤولينيمكنهنا؟الأول

يقدمواأنيمكن.كبيرآعونايقدمواأنودبلوماسيةتقديرمن

منعأو،العملعلىتحسينلإدخالالضروريالعاطفيالتجزد

النهار.نوريرىأنمنالسيئالعمل

بإطلاقأتبعهاأناعتدثالتيالطريقةهذهتتبعأنيمكنكلا

وأبعملرأيلإبداءأفضلطريقةهنالك.الانتقاداتمنموجة

عمل.نتيجة

أفكارأورأيتالأفكارمنسلسلةإلىتنظركنتإذامثلأ،

تبدأأنفعليكحذفها،ينبغيوأخرىمحتملةوأفكارأحسنة

فيهالكيروقماوبينعليهاوأتتيبصحتهاسفم.الحسنةبالأفكار

.ولماذا
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الزباكنخدمةفن

منها.واحدةلكلصحيحهوبمافابدأ،المحتملةالأفكارأما

تصلح.لاولماذاتصلحلاالتيتلكعنتحدثثم،يصلحماامتدح

الأفكار.هذهتحسينيمكنكيفبينثم

الأفكارأما.بعدفيماالمبكرالحذفتستحقالتيالأفكارعالج

يروقأنالمحتملفمنأحوالها،أحسنفيهامشيةأنهاتظنالتي

بصحتهوسفمالشيءذلكعنابحث.منهاواحدةكلفيشيءلك

.الأقوىالأفكارلصالحالأفكارتلكإلغاءينبغيلماذاتبينأنقبل

علىالعظيمةأوالجيدةالأفكارمنوافرعددهنالككانفإذا

هناككانإذ!إلانسبيا،ألماذلكيسببأنينبغيفلا،المنضدة

انتبهذلك،حدثفإذا.الفنيالفريقوبينبينكحاذاختلاف

ربما.تحبهالاأنتفكرةالفنيونيحبأجلهامنالتيللأسباب

تقدمأنتريدلأنكةاتفاقإلىتصلأنعليك.تقنعهمأوتقتنع

الزيون.تزورعندماموحدآموقفا

غيرأنت.النقاشفيالشخصيةالمفضلةأفكاركتقحملا

اللونهوإنبتة(العناقيةلونكانإذافيماحكمالتصدرهناموجود

كانإذاأو،العناقيةيكرهالزبونأنعرفتإذاولكن.لاأمالصحيح

عنهوعئررأيكعنفافصح،لمنافسالتجاريالاسملونهولونها

الأمر.كلفمهماترددغيرومنبحرية

اجتماعفيكنت:أقصدمالكلأبينالمثالهذاواليك

أجلمنالمقترحاتراجعناحيثالأعمالمنعمللإنتاجللتحضير
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الزباثن!خدمةفن

الجميعواحب.أطفاللرؤوسصورأوشاهدنا.فوتوغرافيتصوير

الأطفالالزبونةتحب"لاقلت:وعندما.جميلأحمررأسلهطفلأ

تعتقدكمابالمهرجينيذكرهاذلكلأنحمراءةرؤوسلديهمالذين

(.النفوسفيالخوفيبعثونالمهرجينأن

حدثهذاإن:فقلت.مجنوناكنتلوكماالجميعإليئفنظر

فريقمعأعملكنتعندماللزيونةأخرىمهمةفيقبل،منمرة

الرأسذيالطفلمعالعملتتابعو!أن"يمكنكم:وقلتآخر.فني

لاولكن.مكانكمكنتلومساندةإلىبحاجةولكننيالأحمر

".توصيتكممنالزبونةاستاءتإذاتتفاجؤوا

وتابعنا.الجذابينالأطفالمنالعديدبينالاختياريمكنكان

الشعر.لونعنجدلمنفائدةهنالكليسآخر،طفلمعالعمل

يسيرالعملأنالذعدواجبكمن،الفنيالعملمراجعةعند

العملوقياس،المناقشةإلىالزبوننظروجهةونقل،الخطةحسب

الاختباريجتازأنيمكنإذافيماومعرفة،وفئتهصنفهمعبالمقارنة

ياإغفالعدممنكذلكوالذع!دلا،أمالكثيرعليهيترتبالذي

حمراء(.رؤو!لهمالذينالأطفالتجنب)مثلطلبات

عملأجلمنوتتاضلتحثأنواجبكانشيء،كلوقبلأولأ

وحسب.جيدعملمجردتشاهدكنتإذا،عظيم
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العروضتقديم
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الزبالن!خدمةفن

الفصل

مهملزبونعرضتقديم

جديدلعملعرضتقديمأهمية

ليلةوالحاحبعزمجديدعملتقديمعلىالوكالاتتعمل

تفكيروهنالك.حدودهيعرفشخصفكل؟المسرحفيالافتتاح

أجلمنللمالكبيرتوظيفهنالك.المرضمقذملتكوينمتاني

الإعلانفريق.النصفيكلمةلكلودراسة،والمساندةالإخراج

الآخرين.يدربثمدورهويراجعيتدرب

الوكالةفيالجميعنجد،موجودأالزبونكانإذاولكن

.عرضتقديممسالةيهملونماغالباأنهملدرجةبعملهممشفولين

نأوبما،واسرعأسرعبخدماتدائمايطالبونالزبائنأنوبما

تفاقمت،الماليةالضغوم!بسببأجسامهمهزلتقدالعاملين

الزبونحسابعنالمسؤولينمعظمويروي.حادةوأصبحتالمشكلة

العملأنعلمأالزيون،لمقابلةمسرعينخروجهمعنروايات
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الزبائنخدمةفن

التدقيقأما.العرضتقديممندقائققبلانتهىقدالمتراكم

مكتبإلىالمتوجهةالسيارةفيدقيقة15خلالفيجريوالمراجعة

الزيون.

تقديمأهميةالأقلعلىمهمللزيونعرضتقديمإنذلك،ومع

لمإذاكبيرةوالمجازفةشأنأ،أكثريكنلمإذاجديد،لعملعرض

عملاعلانفقدانمنأسوأهوالذيالوحيدوالشيءأكبر.تكن

جديد،لعملعرضبتقديمتكترثلمفإذا.زبونفقدانهوجديد

ذلكففيمنه،مفروغاوبهمسلماأمرأذلكاعتبرتإذاأي

.كبيرةمجازفة

جديد،لعملعرضتقديمشأنشأنهللزيون،عرضتضديمإن

كالمسرحسيئ،عرضتقديموإن.تقريبامسرحيتقديمعنعبارة

واعادةسعيد،!كيروزبون،سيئةنهايةإلىيؤديماغالبأ،السيئ

سعيدةنهايةإلىجيدعرضتقديميؤديماوغالبا.للوكالةتشكيل

العمل.علىوموافقةواستحسانالزبونورضى

مفاجئ.بحادثوليسمصادفةيكونلاجيدعرضتقديمإن

الذيللشخصوانتباهللأدوار،ملائمتوزيعهنالكيكونأنينبغي

تحضيرأيحتاجكما.وجهأحسنعلىالمعلوماتبتقديمسيقوم

أكملعلىمعالجتهاوكيفيةالزيونمخاوفحولوتوقعاتحسنا

كلأنوالتاع!دوالمراجعةللتدريبوقتايحتاجشيءكلوقبل.وجه

به.يقوموكيفدورءيفهمشخص
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الزياثن!خدمةفن

لتقديموالتدريبالمراجعةأهميةتعرفالتيالوكالاتإن،الآن

أجلمنوالمراجعةالتدريبأنتنسىماغالباجديد،لعملعرض

كذلك.المهمةالأمورمنللزيونعرضتقديم

فيالعاملينمنالعديدأنعلىالمشكلةمنجانبويقوم

يتجنبواكيشيءكلويفعلون،والتدريبالمراجعةيكرهونالوكالة

العمل.برنامجفيلذلكالمخصصالزمنعنالنظربغضذلك،

ولديهم.بالتهديدؤيكرهومحرجاسمجاأمرأالمراجعةيجدونكما

الزيائن.أماممنهأصعبالزملاءأمامالوقوفإق:تقولنظروجهة

الذيالعرضفيكبيرفرقإلىيؤديأنيمكنبذلكالقيامولكن

ثغراتاكتشافعلىالمراجعةتساعدك.حرفيتهوفريقكيقدمه

التيومخاوفهزبونكأسئلةوتوقعاتتسوقهاالتيحججكفي

منبالتخلصلكوتسمحكلامكالمراجعةتصقل.يطرحهاأنيمكن

كيفرصةالمجموعةفيشخصكلوتعطي.الفريقأعضاءتدخل

هذهجميعأجلمن.ثقتكوتبنيعضوكلدورتقويةفييساعد

إلىحاجتهمكانتمهماأنه،زملاءكئذكرأنعليك،الأسباب

تؤديقد،العملبرنامجفيضيقاالوقتكانومهما،الوقت

تشتركأنعليكثمومن.والفشلالنجاحبينتمييزإلىالمراجعة

والتدريب.المراجعةبعملية

؟المؤتمراتغرفةإلىالعاملينادفع؟للمراجعةوقتاخصص

علىالموافقةالجميعمناطلب.أدوارهمعلىالموافقةمنهماطلب
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الزبائنخدمةفن

منهماطلبثم(الفنيالعملبعرضتقومكنت)اذاالوكالةتوصية

ذلككانالوقتمنالمزيدأمضيتكلما.أدوارهمويقدموايقفواأن

فإن،البرقسرعةسريعةالمراجعةكانتلوحتى.نفعاوأكثرأفضل

للمراجعة.وقتوجودعدممنأفضلذلك

تكونلنسيأتيوقتاأنوأعلم.واقعيشخصأناذلك،ومع

منوزملاؤكأنتستخرجعندئذ.تدريبأومراجعةفيههنالك

خففثم.المحددالوقتفيالزيونإلىتصلواكيمسرعينالوكالة

الا:التاليالفصلستجدلذلك"هنالكتكونعندماالسرعة

بعيد.حدإلىمهمافصلأآخر(شخصبدو!يقومبديللشخص

-ثى
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الزيائن!خدمةفن

الفصل

21

آخربدورشخصيقومبديللشخصلا

نقدموكالتيوفريقكنت.بعيدحدإلىمؤلمةلحظةكانت

وهو،الفريقأعضاءأحديقفوكانللزيون،جديدةإعلانيةحملة

طويلةاجتماعاتمنضدةرأسعلى،الشابالإعلاننسخةكاتب

الرئيسي،زبوننارئيسومنهم،المترقبةالوجوهمنهائلمقدارأمام

وكانتكبيرأيوماكانلقد.الشركةتسويقلمديرعريقنائبوهو

الزيائن.منكبيرةومجموعةكبيرةغرفة

بالترتيبقمتقدوكنتحسن،نحوعلىالعرضتقديمبدأ

وعلى،المهمةعلىأخرىمرةالحضوروأطلعت،للكاتبالمناسب

.الإعلاننسخةكاتبإلىوالتضث.الفنيةالخلاصةعنسريعةكلمة

ومن.خوفعلامةوجههعلىوبدلت.تماماالكلاممنيتمكنلم

لالماذاآه،أوه،"رأسهمنطارقدقولهيريدشيءكلأنالواضح

.العرضلوحاتوأخرجذلكقال"؟بالعملمباشرةأبدأ
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الزبئنخدمةفن

كلعنبسرعةالكاتبوتكلمأفكار.ثلاثنقدمأنعليناكان

مؤلماأمرآكان.ليجلسينتظرلم.تقريبادقيقةخلالواحدة

يأولكن،مازقهمنأنقذهأنأردت.الحالةهذهفيمشاهدته

وحرجه.خجلهمنسيزيدجانبيمنتدخل

ورد.واضحاقلقهكان.العطفبعينالزبائنإليهونطر

لمولكنهم.ومكبوتةمقيدةأسئلتهموكانتصامتا،كانفعلهم

خلالثانيةنعودأنووعدنا.قدمناهمماواحدةفكرةيشتروا

جديد.عملجعبتناوفيأيامثلائة

حدث"ماذا،الرئيسيةزبونتيسألمت،الاجتماعفضنبعد

أنا.الواقعفيأعلملا":فقلت.الغرفةصدرالىمشيرة"؟هنالك

نكنلمأنناالواضحومنتام،استعدادعلىأنناأظنكنتآسف،

تقديمأثناءموجودأسيكونالفنيالمديرأنلزيونتيوأكدت."كذلك

الوحيدالجوابوكاقالأمور.هذهمثلوسيتولىالتاليالعرض

كذلكآخذوقد.رئيسيللقاءالآنأذهبأنالمستحسن"من،للزيونة

".الآنمعيأمليخيبة

وأضعفنا.رئيسهاأمامالزبونةوأحرجناأنفسناأحرجنالقد

كاتبنحوموجهاأذىأكبروكان.الزبونحسابعلىسيطرتنا

أدريلا":وقال.ارتباكهبسببيرتعدكانالذي،الإعلاننسخة

معيذلكيحدثولمنفسيعلىالسيطرةفقدتلقد،أصابنيماذا

قبل".من
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الزبائن!خدمةفن

تقديمعندالكاتبارتبك.دنبيبل،الكاتبذنبذلكيكنلم

نأأصرأنينبغيكان.مرعبمحيطفيمهملزيونكبيرعرض

للكاتبجيدةفرصةأنهاظننتوقد.العرضبتقديمرئيسهيقوم

لقد.محددموقفأوظرفلمواجهةأهلأنهخلالهامنيثبتكي

ابدآ.نسيتهمادرسإنه.جسيماخطأذلككاق

.العروضلتقديمفرصةالناشئينالعامليننعطيأنالمهممن

هذهالتعليمفرصتكونأنيجبولكن.يتعفمواأنيمكنكيفوألا

الإعلاننسخةكاتب-الوكالةفيداخليةعروضعلىمقتصرة

الزبونحسابمسؤولالشابويتدرب،الفنيالمديريدعلىيتدرب

نجميتعفمأنإلى-الزيائنحساباتعنالمسؤولالمديريدعلى

للقياماستعدادهعلىويبرهنالحاضر،الوقتفيدورآالمستقبل

.الزبونأمامبدوره

العرضتقديميتولىأنيجب،الوقتذلكيحينأنوإلى

أقدميةالأكثريعنيوهذا.ذلكعلىوالقادركفاءةالأكثرللزبون

يعالجأنالعرضتقديمفيالكفؤغيرالأقدميةذيالشخص)على

لتقديمموجهةالانتقاداتمنالكثيرهنالكالتقصير.(ذلك

.أخرىبطريقةبهاالقيامتطلبالعروض

تمثلأنتفقط،عملعرضتقدملاانك:أقولأنوأود

إضعافأوالزبونثقةلدعمفرصةعرضكلويقدم.كذلكالوكالة

الثقة.تلك
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الزيائنخدمةفن

بدوريقومبديلشخصهنالكيكونأنينبغيلاولذلك

علىينبغيالذيالوقتفي،العرضتقديميومآخرشخص

ذلك.يتوقعأنالحقوللزيون.بدورهمالقياموالنجومالمخضرمين

فيالعملسيبقيالذيالأمرذلك،أجلمنالأموالتلكينفقوهو

وكالتك.فيأي،تمامأمكانه

:mم
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الجامدينوالاشخاصبرأيكالانفرادتجنب

دعت،زبونتيإلىالتسويقرئيسانضماممنقصيروقتبعد

وزملائيأناوقمتالنظر.وإعادةالمراجعةأجلمناجتماعالى

أسبوعين.بعدللتسويقالجديدالرئيسإلىعرضبتقديم

تظنربماولكن.أشخاصخمسةيضمإعلانفريقوترأس!ث

الأعظمبالقسمقمتفقد.واحدشخصمنمكونافريقاكنتأنني

الأمورأنوظننمث.الأسئلةمعظمعنوأجبتالعرضتقديممن

.يرامماخيرعلىتسير

الزيونةأنعلممثالتقدير،حسنخسرناأنوبعدبعد،فيما

تبحثكانتالتيالعريقالشخصموهبةبعمقنتمتعلاأنناشعرت

لهمأفسحلم.بالكلاملزملائياسمحلمزلك،فيعجبولا.عنها

بيانفيمنهمكاكنتذلك،منوبدلأ.ذكائهمعنليفصحواالمجال

لذكائي.العاليةالدرجةطظهار

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



الزبائنخدمةفن

بالتعاونالعرضتقديمويرتبط،بالتعاونالإعلانيرتبط

أداءإنه.واحدشخصبهيقوماستعراضاالإعلانليس.أيضا

برأيهينفردمنهنالكيكوقأنينبغيلا.فريقبهيقومجماعي

خشبةعلىتمامايهيمنمنأو،والخططالوسائلكلولديه

المسرخ.

لاجامدونأشخاصهنالكيكونأنينبغيلا،نفسهوبالمعنى

وقادمموجودشخصلكلدوريوجدأنينبغي.عملبأييقومون

فيوجودهينبغيفلادور،الأشخاصلأحديكنلمواذا،الوكالةمن

الشخصهذا"لماذاأنفسه!ا:يسألواأنللزيائنتريدلاأنت.الغرفة

منأموالأأنفقلماذايضيفها؟التيالقيمةهيماهنا؟موجود

؟1(.أجله

-ثم
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بعيداالنصلرميمستعداكن

خلالهامنلنقدمزمنيةساعةلديناتوجدأنالمفروضمنكان

بالعرضنقومأننستطيعأنناوزملائيأناوظننت.المطلوبالعرض

تاخروعندما.والمناقشةللأسئلةوقتاونخصصدقيقة45خلال

منهم،فاتمالتعويضالوقتيمددوقسوفأنهمظنناالزيائن،

فقط".دقيقة03"أمامكم:لناقالواوإنماذلك،يفعلوالمولكنهم

غيركناولما.كذلكلسناولكننا،مستعدينكناأنناوظننا

ونحن،نتصرفكيفندرلمبها،فوجئناالتيالمباغتةهذهمنتظرين

نتمكنلمكلهلذلكونتيجة،الأرضنلمسأنوقبلالجوفينزاللا

حسن.نحوعلىيلزمبماالقياممن

ذلكيعنيفلا،محددةبطريقةعرضلتقديمتستعدوعندما

للزبائنلأنةتتبعهاأننويتالتيبالطريقةبذلكتقومأنعليكأن

عملكبرنامجلإخضاعتستعدأنوعليكبهم،خاصاعملىبرنامج

برنامجهم.حسب
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تندفعأنوقبل،العرضلتقديممفصلةخطةتضعأنوبعد

واشيئانسيناهل؟بالخطةمرتاحأنت"هل:الزيونسلبها،وتبدأ

بنظامالعرضتقديميسيرأنالزبونرغبفإذاأمر"؟عناغاب

تكونأنفعليكوضعتها،التيالخطةعنمختلفاتجاهأومختلف

التعديل.أوللتغييرمهيئا

إلىالوصولإلاعملكبرنامجعلىإصراركمنالقصدوما

واذا،والإعادةبالتدريبقمتفإذا.مختلفةأمزجةلهممستمعين

فيتكونسوففإنك،أسئلةمنالزيونيطرحأنيمكنماذاتوقعت

لنشرومستعدأالخطوةوثابتالعريكةلينتكونكيجيدمركز

.إعلان
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غيررسميتكونأنأردتإذا

أكثرتدريباتكونأنعليك

كنتطذاكمبيوتر،برنامجخلالمنالعرضتقدمكنتإذا

مذكرةمنتقرأكنتوإذا،واللوحاتالبيانيةالخطوم!علىتعتمد

تستخدملأنكسهلأةأمرأالعرضتقديميكونحينئذ،صغيرة

البرامج.منمامونةشبكة

عرضتقديموليس،المستمعينمنجمهورمعتتكلمكنتإذاولكن

فهذا-مذكراتأولوحاتودونالكمبيوتر،عبرشرائحدون-مهم

الطريقةبهذهالعملويكون.البرامجمنشبكةدونتعملانكيعني

تأثيرأ،أكثريكونماغالباولكن،للمجازفةعرضةوأكثرأصعب

ضروريا.الحالاتبعضوفي

فإقفني،تقديمأجلمنمشروعبتكوينتقومكنتإذامثلأ،

علىالاعتمادأنكمامفيد،غيرأمرالكمبيوترشرائحاستخدام
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منأقلالفنيالمشروعيستغرقماوغالبا.نفعاأقلأمرالمذكرات

لماوالمزاجالجوتهيئالمحادثةمنالدقائقهذهولكن،دقائقبضع

أبعدإلىمهمةمسألةتقولأنتختارماذاوطبعا،يجريسوف

تؤديولا،كذلكالكبيرشانهلهذلكتقولكيفولكن.الحدود

شكليةرسمياتودونبثقةالمشروعتقديمعنالتحدثعلىقدرتك

النتائج.أفضلإلىإلا

مذكراتأولوحاتأوشرائحدونالعرضتقديمنويتإذا

ولكينفسكمنثقةعلىتكونحتىذلكعلىتتدربأنفعليك

الشكلية.والرسمياتالتوترعنبعيدةحالةفيالناسأمامتظهر

بذلكالقياميستطيعشخصانجدأنالنادرمنحال،كلوعلى

عرضايقدمونالذينالأشخاصيبدوماوغالبأ.حسننحووعلى

ولذلكذلكةعلىللتدزبطويلأوقتأيخصصونأنهمرسميغير

نأاستطعتمااحرصكمبيوتر،شبكةدونتعملأنأردتإذا

لذلك.والإعدادللتحضيروقتاتخصص

صيثى
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ظهرقلبعنالرسميالافتتاحاحفظ

التنفيذيالمسؤولرئيسيمعجوأسافرتمهنتيبدايةفي

لبعضكبيرأعرضالنقدمديترويتإلىآخرينزميلينومع،الأعلى

.للسياراتكبيرةشركاتثلاثمنواحدةفيالتسويقمسؤولي

وقلقا،الأعصابمتوتروكنت،العرضتقديمفيكبيردورليوكان

ركبتي.ارتعاشإلىأدىالذيالأمر

غرفةإلىوأدخلونا.ساعةبنصفمبكرينوصلنا

رئيسيقال،العرضلتقديماستعدادناوخلال.الاجتماعات

ماذاأذكرلا.شرائحيمنواحدةإلىوأشار"هذا"ما:بانفعال

غيرشخصاكانلقد،وجههملامحتماماأذكرولكن،المشكلةكانت

الشريحةتغييرمنببساطةلتمكنت،اليومهذاذلكحدثلو

،المحمولالكمبيوترعصرقبلوقعقدالأمرهذاولكن،المزعجة
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المستحيلمنكان.العالمعلىيهيمنالسحريالفانوسكانوعندما

يضايقني.وبدأرئيسيتضايق،الصورةتغيير

هذايؤديولا،دقيقتينبعدالعملنقدمأنعلينا":لهفقلت

يحلأنيمكنأستطيعهعملهنالكوليس.فائدةأوعونإلىالقلق

سمحتوهنا".الموقفهذامعنتكيفأنوعلينا،المشكلةتلك

.المياهدورةعنوأبحثأذهبأنلنفسي

الأعصابمتوتركتتفإذا.ونفسيروعيمنأهدئانحاولت

لمولكنني.معنىمنالكلمةفيمابكلمذعورالآنفأنا،قليلقبل

رئيسيتعليقاتأدعألأوقررتغضبتوانما،الحالةلهذهأستسلم

خطتي.خارجبيتلقي

أننيفوجدت،ثانيةالافتتاحتفاصيلراجعت،المياهدورةفي

بصورةالملاحظاتإلىوانتبهتالغرضهذاأجلمنفعلأتدربت

سليم.نحوعلىذهنيفيمستقرهناشيءكلأنفأيقنت.خاصة

الزيائن.لمقابلةالاجتماعاتغرفةإلىوعدتعميقانفسافأخذت

بثقة.الشرائحوعرضتنهضت،العرضلتقديمدوريجاءوعندما

كقضية.السطحعلىتظهرفلمرئيسيمنهااستاءالتيالمشكلةأما

تفاصيلحفظتلأننيالعرضةتقديماختبارفيونجحت

الأولى.الدرجةفيقلبظهرعنالرسميالافتتاح

تقديمكفيذلكيظهرفسوف،تلعثمتأواضطريتإذاأما

منالمزيدالىتؤديقدالرسميالافتتاحفيعرقلةأيوان،للعرض
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يحؤلكولكنه،الخطأعلىوتتدمتأسفأنت.والمضاعفاتالعرقلة

تعثرتقدتكونتتتبهأنوقبلآخر.خطافتقترفاتجاهكعن

بنفسك.

الافتتاحتفاصيلقلبظهرعنتحفظأنعليكذلك،أجلمن

Get-خطابمنالأولىالكلماتبهاتحفظالتينفسهابالطريقة

tysburg.التوترمنتتحررسوف،الافتتاحعلىعينيكتركيزوبعد

بسهولةالعرضبقيةينسابسوفمنه،تتحرروعندما،العصبي

ينجحوسوف،عليكذلكوسيظهربنفسكتنعموسوفوشمر.

الافتتاخ.

صكلثم
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تحتاجها،ولايديكتتوفربينأنالافضلمن

يديكبينتتوفرولاتحتاجهاأنمن

إذا:النظريةتقولحياتنا؟في!المظلة)نظرلةعلىاطلعتهل

لاالمطر.يهطلولنمظلةاحملالمطر،لهطولاحتهـمالهنالككان

حسابإدارةدلىولكنفقط،المطرعلىالنظريةهذءتنطبق

واستعديحدتأنيمكنماذاتوقع:النطريةتقول.كذلكالزيون

حدثإذاولكن،يحدثلنشيئاياناحتمالوهنالك.لذلك

بعيدألتبقىأتبا!اينبغيالتيالطريقةهيهذء.مستعدأفستكون

الزبائن.معالتعاملعندالمطرعن

عندما،الثانيةللمرةفنيعرضتقديمفيكنتأننيمرةأذكز

حذفتهاالتيالفكرةعلىثانيةنظرةألقيأنلي"هل:الزيونسأل

وهي،الفنيةالمديرةإلىفنظرت؟.بها"اجتمعنامرةآخرفي

بإحضارهنفكرولمحذفقدالعملأنمناكلظن.إليئنظرت

المرةفيكنتإذايهمولا.ثانيةمرةيحدثذلكأدعلنمعنا،
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المراتأعمالكلأنأتاع!دسوفكما،الفنيالعمللتقديمالخامسة

يدفي.بينمتوفرةالسابقة

أحصلكياندفعتأننيأذكرآخر،فنيعرضتقديموأثماء

الخلاصةعننسخةإحضاروأهملتمعا،الأعمالجميععلى

فيأبحثوبدأت.الاجتماعفيإلأالسهوذلكألاحظولم.الفنية

بمظهرأظهرلموطبعا.موجودةتكنلمالتيالخلاصةعنحقيبتي

الأحمقبمظهرطنما،أكونهانأحببتالذيالأنيقالفنيالمدير

بهاالتحكميمكنلاالتيالفوضىتلكفي.الحماقةفيالغارق

تنسىأنالسهلمنللزيون،عرضتقديمتسبقماغالباوالتي

تصبحوثيقةمكانتكتشفكيوجلأتندفعنفسكتجدأنأوشيئا

لنفسك،قائمةتنظمأنأقترحولذلكةالمناقشةاهتماممركزفجأة

يمكنالتيالمسائلأوالأسئلةتتوقعأنإلىالقائمةهذهوستدفعك

اللوازمكلوتجمحئحلإثأنوستساعدك،المناقشةخلالتبرزأن

إجاباتك.فيتحتاجهاقدالتي

فياللوازممنكبيرأمقدارأتحشدأنتحاولأنتوبينما

تذكرالحدود،أبعدإلىوالممتازةالحدود،أبعدإلىالرقيقةحقيبتك

ولاتحتاجهاأنمن،تحتاجهاولايديكبينتتوفرأنالأفضلمنأن

حاملأالاجتماعإلىتدخلأناضطررتلوحتى؟يديكبينتتوفر

السابقة.تجاربكبكلامتلأوقدالتسؤقكيس

ثىحي
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بالبراهينأقوالكأيد

كلهالعرضأخرجقدبالبراهينمؤيدغيرقولأأنيوماأذكر

.مسارهعن

محتمللزبونإعلانيةبحملةنقوموكالتيمنوزملاءأناكنت

وخاصأشهيرأناطقآالحملةلهذهالرئيسالشخصوكان.ومتوقع

الزيونمعيتكلممنأحسنالناطقهذاأنوظننا.باسمنايتحدث

فيهم.ونؤثرنستميلهمأنحاولناالذينالمستمعينوجمهور

طلبعندماولذلكةالزبونبموافقةسنفوزأنناوحسبنا

توصيتناصحةعلىبهانبرهنأبحاثاأوالمعلوماتبعضالزبون

منالمزيدفقطوقدمناذلك،علىنبرهنأننستطعلمورأينا،

بينما...".أن"نشعرو"هذانظن":نقولأنفسناوجدناو.الآراء

هيوهذه،نعلمماهنالك"نذكريسمعأنيريدالزبونكان

المدعومةالمعلوماتإلىافتقارناأدىوقد".ذلكتؤيدالتيإلحقائق

محترفين.غيركأناسإظهارناإلىبالبراهين
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عملالذيالشهيربالشخصيتعفقفيماصوابعلىكناربما

بصورةمحقاالزبونكانولكنالزيون،لهذابالنسبةحسنةبصورة

تدعممقنعةحجةلهنقدمأنمنايتوقعأنفيهالبسلامطلقة

توصيتتا.

تقديموهدمنامصداقيتتاشؤهناذلك،لهنقدملمفلما

علىنحصللمإننانقولأنالضروريمنوليس.بكاملهالعرض

تقدير.أوفائدةأية

وإذا.فيهخللعنباحثاالعرضبمراجعةقمالتقديموقبل

بهاتدعمحجةتجدأنحاولالزيون،طلبيلبيلارأيهنالككان

تحتفظأنالأفضلفمنحجةتجدأنتستطعلمفإذا،الرأيذلك

لنفسك.به

w-
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الكلاممنأفضلالإصغاء

،تجاريعمللنموذجكبيرعرضلتقديموزملائيأناجئت

وعملوقويإستراتيجيثاقبنظرأنهاعتقدنالمامستعدينوكنا

هـ9عنتزيدولمدةبالنفسكبيرةبثقةالعرضوقدمنامبهر.فني

"؟أسئلةأيهنالك"هل:سألناانتهيناوعندما.دقيقة

"عمل:وقالالرئيسيالزبونتوقفثم.صامتةالغرفةكانت

نحووعلىطويلأبعملنافكرتمأنكمالواضحومن.للإعجابمثير

وسوف.لجهودكمأشكركمأنأود،زملائيعنوبالنيابة.مجهد

تقريبا".أسبوعخلالبكمنتصل

وكانواحد؟سؤالحتىأو؟أسئلةهنالكليست.دهشنالقد

أمضوهالذيللوقتالزيائنبشكرالقيامنفعلهأناستطعناماكلى

.والمغادرةومصافحتهممعنا

.أخرىوكالةشركتهاختارتلقد.الزبونبنااتصلأسبوعبعد
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تقديمأثماءقمنالقد.مفاجاةلناذلكيسببأنينبغيكانما

"ماالزيائن:وشمأليتوقفأنمناأحديفكرلم.الكلامبكلالعرض

هذهوضحت"هلىأو"؟رأيكمهوفمارأينا،"هذاأو"؟بهذارايكم

؟".النقطة

وقدالإصغاء،فيراغبينوغيركمتكبرينالمهمةأدينالقد

وأبعدناه.بالصياحأرهبناهأننابعد،فيماعلمتكماالزيون،شعر

قمتإذا:الآنأعرفهأناحينئذءمانعرفأنينبغيكان

والحديثالكلامبكلعرض،تقديمنهايةفي،وزملاؤكأنت

فشلتم.أنكمفاعلموا

الهدفليس،عليهتدربتكمابدوركتقومأنالهدفليس

مؤثرأ،تكونأنالهدف؟تقولهاأنتريدالتيالنقاص!كلىتقولأن

الحديثفيالمشاركةعلىوتشجيعهالزيونجذبيعنيوهذا

فيذلكوسيؤدي.المراتمنيمكنماوباع!ثريمكنمابأسرع

النطر.وجهاتتقابلإلىالنهاية

مضى،وقتأيفيبهشاركتجديدتجاريإعلانأفضلفي

مستعدين،كنالقد.عرضانقدمأنزملائيعلىلاوعليئيكنلم

ذلكأدىوقد.بذلكلهسمحناوقد.يتكلمأنفضئلالزيونولكن

المخصصالوقتحسبعملناوسار.ومتتؤعواسعحرنقاشإلى

المرجؤة.والفائدةبالتقديرفزياالنهايةوفي.له

به.أقملمعرضأحسنكانلقد
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الفصل
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المحددالوقتفيابدأ

المحددالوقتفيأنه

هذهإلىالإعلانمهنةفييعملشخصأييكترثهل

اجتماعإلىبالنسبةحسنا،.بذلكأشكأنا؟البسيطةالقاعدة

مراعاةفيالدقةتتوخىأنالوكالاتتحاول،بالزبائنالوكالات

الانتظارإلىالوكالةالزبائنيدفعماغالبا؟بعدئذلكن.المواعيد

:خيارانفأمامكباستمرارمتكررةالمشكلةكانتفإذاوالتأخر.

واصبر.تحفل(ا

ثمنسيدفعونبأنهمانتباههمالفتكبير،وبلطف،بلطف2(

.الاجتماعاتغرفةفيينتظرونهمالذينلهؤلاءالتأخير

كليدفعماغالبا،الداخليةالوكالةاجتماعاتإلىبالنسبة

قأتستطيعوأنتوالتاخر،الانتظارإلىالآخرالشخصشخص

الذيأنتكنتفإذا؟حالكلعلىالمسألةهذهتجاهشيئاتفعل

شخصعقدءواذا.المحددالوقتفيالاجتماعابدأ،الاجتماعتعقد
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الاجتماعرئيسكانوإذا.المحددالوقتفيالحضورفعليكآخر،

عشرمدةفرصةأعطه،الاجتماعليبدأمستعدغيرأوموجودغير

الناسوسيفهممرةمنأكثربذلكقم،المكانغادرثمدقائق

الرسالة.

مناسباتستأتيالزيون،أجلمنئدعىشخصكلأنوبما

تجعلأنوالهدف،الداخليةالاجتماعاتعنالناسفيهاسيتأخر

احترامعلىالفكرةهذءوتقوم.قاعدةوليس،شاذةحالةذلكمن

الآخريناحترامتطلبأنلكيسمحالذيالأمر،زملائكوقت

أمكن،ماقصيرأيكونأنفينبغي،الاجتماعبدأفإذا.بالمقابل

بعملهم.للقيامالجميعيخرجينتهيوعندما

وقتاحترامأنوهوبالاجتماعاتيتعلقآخرسزهنالك

الاجتماعاتإلىأتىواذا.منهمالبعضاستدعاءيتطلبالجميع

لااللازممنأكثراجتماعاتبسببذلكيكونفقد،متأخرونأناش

لعقدتدعوعندماولذلكللعملةالقيمةمنالقليلالاتضيف

منالذينأولئكفقطادغثمضرورياجتماعأنهأولأتاع!داجتماع

قمتفإذاتنجز.انقررتماتتجزأنوتأكد،حضورهمالضروري

عمله.ينجزالذيالشخصأنكالناسبينقسئغرفبالأموربهذه

ياتونسوفولكن،متأخريناخرىاجتماعاتالىأناسيحضرقد

المحدد.الوقتفياجتماعاتكإلى

صيثى
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الفصل03

عملحضنربرنامج

الاخيان()معطمبهوالتزم

فعلأكنتإذافيمالكيبين-سلفا-عملبرنامجتحضيرإن

المكالمةكانتإذافيمالكيظهركما.لاأماجتماعإلىبحاجة

أنا.الاجتماعمنالهدفلكيحققاقالإلكترونيالبريدأوالهاتفية

اجتماعاتأنكذلكأعلمولكني،لوجهوجهابالاتصالكثيرأأومن

وإليك.الأمامإلىتدفعهمماأكثرالعملتعيققداللازممنأكثر

الاجتماغسيدفعإذافيمانفسكسل:ذلكلمعرفةالاختبارهذا

أنكالجوابكانإذاأولاالجوابكانفإذا.لاأمالأمامإلىالعمل

دونذاتهاوالفاعليةنفسهبالتأثيرنفسهالهدفتحققأنتستطيع

.تعقدهفلا،اجتماع

برنامجإعدادفعليك،ضروريالاجتماعأنافترضنا!ذا

احترامكيظهرورقعلىتحضيرهإن.ذهنكفيليسولكنعمل،
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،المعلوماتمنالمزيدلطلببوسيلةيزودككما.الآخرينللمشاركين

معاجتماعاتأجلمنالتحضيرعندبارزةبصورةمهمأمروهذا

غرفةتدخلأنقبلالزبونعنمعلوماتتحتاجأنت.الزيائن

عقدمنأسوأالتأثيروالفاعليةيضعفشيءلا.الاجتماعات

الاجتماعهدفحولالرأيفيانقساماهنالكأنتجدثم،اجتماع

مضمونه.و

ويساعدكواضحةبرؤيةالعملبرنامجيزودك،الاجتماعخلال

إذافيمابسؤالالاجتماعاستهل.النهايةحتىوتواصلتصصدأن

معالاجتماعكانواذا.ذلكغيرأمبالخطةمرتاحينالجميعكان

علىبقيكمأخرىمرةاذكرالزيون،رغباتتمامااستوعبالزيون

".دقيقة03المسألةهذهمناستستغرق":الاجتماعانتهاء

تدعهلاولكنبه،تهتديدليلأالعملبرنامجيكونأنينبغي

بالحجر،تكتبلاالعملفبرامج؟بهتتحكمأنعليكبك،يتحكم

متوقعغيرمنعطفاالاجتماعأخذفإذا،فكريعملالوكالاتوعمل

لقدالتئار.معلتسيرمستعدأكنومرجو،واعدمنعطفولكنه

عنكشمتأورائعةاكتشافاتأنجزلتةحيثاجتماعاتحضرث

المواقفهذهمنبعضوفي.متوقعغيرنحوعلىمتعمقةنظرات

الذيبالتقدممتعلقغيرشيءأجلمنوزملائيأنااجتمعت

عظيما.اجتماعاوكان.حققناه

صكلثى
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لقوتأأوجز

سبيلكفيامضثم

ضعفاستغرقتومحادثاتاجتماعاتمنألفاحضرتلقد

كماالإطالةمنأرهقتأننيمتاع!دوأنا،الوقتمنتحتاجهما

لي.المجاورالشخصأرهق

،والمداولاتالاجتماعاتهذهمدةتقصيرأجلمن،والآن

نأتريدماذااعرف.مستعدأالاجتماعاتطاولةإلىتأتيأنعليك

نأتريدماقل.العرضتقديمأوالمداولةأوالاجتماعنتيجةتكون

أوزبائنكوقتتضيعلا.دقيقوواضحوسريعنحوعلىتقوله

الواقع.فيهوكمايكفيبماطويلالعملفيومةزملائك

نقطةأنجزتفإذا،حقيبتكتفلقمتىاعرفشيءكلىوقبل

هذابكلامكتدفعفقدكلامكواصلتفإنةأخرىنقطةإلىانتقل

موافقتهم.عنالعدولإلىالناسبعض
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إقناععلىكبيرةبقدرةيتمتعأعلىتنفيذيامسؤولأأعرفأنا

فهو.يسكتمتىيعرفلاأنهوهي؟واحدةسلبيةلهولكن،الآخرين

ولكنه-رأيهعلىالناسيوافقماوغالبا-لهالمؤيدةالوقائعيورد

أقنعهمالذينأولئكيعيد،طويلوقتمضيوقبل،كلامهيواصل

التنفيذيالمسؤولهذامنتتساءلربماوالآن.قرارهمفيالنظر

أنا.إنه.الأعلى

-ث!

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



الزبائن!خدمةفن

الفصل
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عليهتهيمنلاول!كن،الاجتماعونجه

مسارعلىالجميعطبقاءالمناقشةتوجيهعلىدوركيقوم

المجالوإفساح،ومؤثرةفغالةبصورةيلزمما!نجازالأفكارتسلسل

الأصواتجميعتكونأنيجب.مريحواستطرادمثمرمنعطفأمام

يصغونماغالباالذيناولئكمشاركةتشجيعينبغيكما،مسموعة

.يساهمونمفاأكثر

وذلك،توضيحهاواجبكفمنواضحةغيرنقطةهنالككانتإذا

عبربآخرينالاتصالأو،الغرفةفيموجوديناناسالىبالرجوع

يقولهالذيالكلامفقطليستستوعبأنبمكانالأهميةمن.الهاتف

صاحبه.يذكرهلمآخركلاممنوراءهماأيضاطنماالناس

علىردأثانوياكلامافيهتجديومسيأتيبالزيائن،يتعلقفيما

وعلىالاجتماعبعدالناحيةهذهمعتعاملولكنفعل،أوتعليق

بذلك.للقياموقتأفضلتقررانوعليك.انفراد
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وافرأعددأيضماجتماعفيالنفقاتموضوعطرحإذامثلأ،

حيث،مجراهعنالحديثتبعدأنأحياناالأفضلمن،الناسمن

انفراد.علىالزيونمعتتكلمأنيمكن

قأوتلاحظ،الناسمنالعديديضماجتماعفيأنكلتفرض

فريقفيواحدشخصمعحديثفيالزيونعلىيظهرترددأ

إشارةالتردديكونربماأومشكلةأيةهنالكتكونلاقد.وكالتك

لاولكنك،الإشارةتلكإغفالتريدلاأنت.وعميقةكبيرةلمشكلة

المناسبومن،بالناسمليئةغرفةفيتبحثهاأنتوكيدبكلتريد

انفراد.علىزبونكمعالمسطكةهذهمتابعة

،المدعونإليهايأتيالتيالاجتماعاتترأسالسهلمن

والبصريةالسمعيةالوسائلعبرتجرياجتماعاتمعبالمقارنة

التيالاجتماعاتهذهولكن.الرقميةوالمعلوماتوالفيديوكالهاتف

معوخاصةملائموغيرالحظقليلواقعإلأهيمابعد،عنتجري

المدينة.خارجزبائنأوزملاء

لوجه،وجهاالاتصالميزةتفقدأنتالتلفونصوتمكبرعبر

مشؤشا؟الصوتفقامويصبح.الجسديةاللغةإشاراتترىولا

وجهاتكلسماعيتمحتىوأكثرأكثربجدتعملأنعليكولذلك

الكلاملتسمعوأكثرأكثرتنتبهأنعليكعنها،والتعبيرالنظر

.الزبونيقولهتعليقلأيالثانوي
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لتلخيصتماما؟محددةنهايةاجتماعلكليكوقأنينبغي

تليالتيالخطواتوأخذالمجتمعونإليهاتوصلالتيالقرارات

تسجيلطنمافقطالإصغاءيتطلبلاوهذا.يتولأهامنومعرفة

كذلك.دقيقةملاحظات

علىمسؤوليتكوتقومكبير،شأنللاجتماعاتوباختصار،

بالهيمنةليسولكن،النقاشبتوجيهوذلكةالمرغوبةالنتيجةتيسير

عليه.

حكلثى
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الفصل

لألأ

انقطاعغيرمنولاحقتابعدائما

أذكرهاأنأستطيعمماأكثروهيمرارأ،معيذلكحدثلقد

مشابهشيءأوفنيةخلاصةلمراجعةزبونمعأجتمعأنا.كلها

التاليةالمرةوفي.أظنهكذاأو،ونتفقونتفاوضونناقش.لذلك

".عليهاتفقناماهذا"ليس:يقولفيها،نجتمعالتي

،الذاكرةفقدانيشبهشكلمنيعانيزبونمعأتعاملأحيانا

ولافقطةالأخيرةمناقشتناتذكرعلىقدرتهعلىإلاتؤثرلاوهي

أيضاأننيأعترف.المرضهذاضدبمناعةأيضاالزملاءيتمتع

عبارةالمسالةهذهت!كونلا،أخرىأحيانوفي.أحيانامنهعانيت

فعندالتفسيرةفيفقدقدشيءهنالكوإنما،انتقائيةذاكرةعن

ولكنك،الرأيفياتفاقإلىوصلتأنكتظن،المناقشةانتهاء

ما.مكانفيانقطاعاهنالكأنتكتشف

وكل،اجتماعكلوتتابعتلاحقأنبمكانالأهميةمنلذلك

موافقة،موافقةهنالكأنتفترضلاقرار.وكلتلفونيةمكالمة

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



الزيائن!خدمةفن

عنبتقريرفورأتابعالاجتماعاختتامبعد،ولذلكةفطفئيةاوأكيدة

التاع!يدالضروريمنليسولكن.الإلكترونيالبريدعبرالاجتماع

إليهاتوصلتمالتيالقراراتتذكرأنيكفيطنما،ثانيةالنقاشعلى

ذلك.تليالتيالمطلوبةوالخطوات

أجلمنوخاصةالاجتماعاتكلأجلمنبذلكتقومأنعليك

نشأإذاأما.دقيقةمحصلةلكتقدملأنهاالزيائن؟معاجتماعات

التيالتقاريربسرعةتبثنعندئذبعد،فيماالعمليةفياختلاف

ومتىالقراراتعلىوافقواالذينأولئكةالاجتماعاتعنكتبت

.وافقوا

ثانية؟ذلكاذكرأنعلىأمواضحا؟كنمثهلوالآن

Mثى
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