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الزيائن!خدمةفن

الفصل

Yi

قاعدةأييبطلالاجتهاد

الأعلىالتنفيذيالمسؤول!ةول(tin)ث!آكأ*بيورسمارتنقال

إن":فح!ولratiس!فىدا!3العظيمةالوكالةمؤسسيأحدوسابقأ

إنه.الوكالةفيالمهماتأصعبالزيونحسابعنالمسؤولمهمة

".فكريتوازنعمل

عنالمسؤوليقترفهماأنيمكناللتانالمميتتانالخطيئتانأما"

وأ-الوكالةلدىالزيون)رجل(يصبحأنفهماالزبونحساب

الزيون".لدىالوكالة)رجل(

.ينجحانولايفشلانكلاهما

الموضوعيةالزيونحسابعنالجيدالمسؤوللنا"يقدم

".الحقيقة-شيءكلوقبل-الثاقبةوالنظرةوالالتزام

الوكالة،بحقائقالزبوقطلباتتعادلأنبمكانالسهلىمنليس

بعيد.حدإلىنادرينأصبحااللذينوالوقتالماللتدبيرتسعىوأن
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الزبائنخدمةفن

هوماوتقوللتعملمطلوبباجتهادتتمتعأنالأصعبوالمهصة

فيالمناسبللشخصتماما،الصحيحةبالطريقةتماما،صحيح

المناسب.الوقت

فيماكبيرةبموهبةالزيونحسابعنالمسؤولينبعضيمتاز

نأستجدعميقةبصورةنظرتإذاأنكواثقولكنني،بذلكيتعلق

أنكواثقأنا.الجيدةالموهبةمنأكثرللاجتهادمهاراتهنالك

اجتهادهم،باحسنالمتميزينالزبائنحساباتعنالمسؤولينستجد

الحسناجتهادهمويأتي.منهاوتعلمواأخطاةاقترفواالذينأولئك

بالأخطاء.حافلسابقاجتهادمنماحدالى

الزبونحسابعنالمسؤولأنإلاقواعد،كتابالكتابوهذا

هنالكوليست.الشاذةوالحالاتبالاستثناءاتمليءعالمفييعمل

وفيشيء.كلتشملالقواعدمنقائمةلاوموقفكلتلائمقاعدة

قاعدة:هيعليهاتعتمدأنتستطيعالتيالوحيدةالقاعدة،النهاية

.الاجتهاد

ثىحي
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الزيائن!خدمةفن

لفصل1

لا5

الفثيينللمديرينيعودالفضلى

SWagفيلمشاهدتهل the Dogقامالتيالشخصيةئدعى

كمنتج.ستانلييعمل.موتسستانليباسمهوفماقدسشبتمثيلها

يعرفكيفحولبدراسةيقومالفيلممراحلمنمرحلةوفي

عملعنشيئايفهمونلاولكنهموالممثلينالمخرجينعملالجميع

منوبدلأ.لي"الفضليكونأن"أريد:ويقوليصزوأخيرأ.المنتج

جميعا.لنادرساذلكوكان.عمدأئقتلالفضلذلكنيله

زبوقحسابعنمسؤولأيكونأنالمسكينلستانلييمكنكان

،مفخرةأوفضلعلىالحصولأجلمنتكافحكثتفإذا.وكالةفي

عنمسؤولأكنت!هإذا.العملمنآخربنوعتفكراقأقترحفانا

لزبائنك،-الجدارةأوالفضلتمنحأنفواجبكالزيونحساب

عملك،يقذرونالذينالوحيدونالناسأفا.تأخذهوألا-لزملائك

آخر.زبونحسابعنآخرونمسؤولونغالبافهم
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الزباثنخدمةفن

طموحاعملأيقدمأنمعهعملتقيمفريقأراد،سنواتمنذ

فكرةالغاءإلىبسرعةتميلزبونتيأنأعرفوكنتلزيونتنا،

عبراتصلتولذلك؟العصبيةمنقليلأشيئالهاسئبتإذاجديدة

وقتلديكهل":وقلت،بيومالعرضتقديمقبلبالزيونةالهاتف

موافقتها.فأبدتالمساء؟"هذاالعشاءلتناول

منأوالوكالةمنآخرشخصأييصحبناأندونوذهبنا

العمل.الأشيءكلعننتحدثممتعاوقتاوأمضينا.شركتها

":قلت،المناسبالوقتحانوعندما
الأفكاربعضستشاهدين

منكبيرحدإلىمجهدبعملالفنيالفريققاملقد.غدأالهائلة

إطلاعكفيويرغبونلديهمبماحقأفرحونوهم،المهمةأجل

منشيئايسثبمنهجانباولكن.حقابارعكلهالعمل.عليه

نقتلهألادعينا،يزعجكأمرهنالككانوإذا.فانتبهي،العصبية

فوافقت..أولأ"عنهنتحدثدعينافورأ،

واشترتحقا،حسنةبصورةالعرضاستمر،التالياليومفي

قال،الوكالةالىالعودةطريقوفي.الوكالةبهأوصتماالزيونة

نأالزيونةمنأتوقعلم،شجارأتوقعتمفاجاة،"كانت:الفنيالمدير

".توصيتناعلىتوافق

تقديمأثثاءمدهشبعملقمتموأنتمهائلأ،العمل"كان:أجبت

الىالوصولفيعاونتأننيأعرفأنا.ابتسمتثم"ةالعرض

الفني.للفريقالفضلويعود.ذلكأسعدنيوقد،المناسبةالنتيجة

.واستحقاقبجدارةنالوهوقد
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الزياكن!خدمةفن

الفصل

36

تديرأنتستطيعلا

مكتبكمنالزبونحساب

زبونيكان،بوسطنمدينةفيقاعدتهاوكالةفيعملتعندما

،وكالاتصحدةمعتتعاملالشركةتلكوكانت.نيويوركفيالرئيسي

فيفرعلهاليسالتيالوحيدةفإنهاالتجاريةمؤسستناأما

أنفسناعلىنحافظأنعليناكانإذاأنهمسبقاوعلمت.نيويورك

أمضيمماأكثرنيويوركفيوقتاأمضيأنفعليئ،المنافسينضد

فيالجوفيالأميالمنمدهشاعددأوقطعت.بوسطنفي

المدينتين.بينمكوكيةرحلات

علىمدرجةنيويوركفيزبونمعاجتماعاتلدفييكنلمفإذا

إليها.بزيارةالقيامفيهأخططيوماأختاركنت،العملبرنامج

نيويوركفيأكونأنعليئ،"هيه:وأقولزبائنيمنباثنينوأتصل

كيأتوقفأنأحب.حينئذأراكمأناستطيعفهل.الخميسيوم

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



الزبائنخدم-فن

وبين.أعماليجدولأملأكنتالطريقةبهذه".عليكمأسلم

الآخرين.معارفيعلىلأسلمالردهاتفيأسيرالاجتماعات

منحديثأجلمنمكتبهإلىيأخذنيمنهنالكؤجدوأحيانا،

كلفة.غير

أنهاوعرفت.زبائنيخدمةأجلمنجيدةطريقةكانتلقد

مهمةالتجاريةمؤسستيزبائنيأحدكففعندماناجحةطريقة

مماأكثرأراكمولكني،بوسطنفي،شبابياأنتم،":قالثمجديدة

(1.نيويوركوكالاتأرى

زبائنكتزورأنعليك.ميدانيعملالزيونلحسابالعملإن

زمنيةمنطقةفياوالمجاورالشارعفيزبونككانسواءبانتطام،

محليحلفلاالإلكترونيوالبريدالتلفونيةالمكالماتأما،مجاورة

لوجه.وجهاالمقابلة

الزبونمععملكتنهيأنقبلالمشاكلمنشيئاتتوقعلا

،يرامماعلىالأمورتكوقعندماالزيونمعوقتاأمضيى.وتنصرف

لاالذينحسابهمعنبالمسؤولينالزيائنمعظمصدريضيق

الوقتذلككانفإذاخللةأوخطأهنالككانإذاإلأيحضرون

لإصلاحالضروريةالعلاقةتكؤنفلن،زبونكفيهترىالذيالوحيد

لتدرسها.هنالكإلىذهبتالتيالمشكلة

الىبالسغريرغبلموكالةفيتتفيذيمديرمعمرةعملت

بعيد،حدإلىعريقازميليكان.زبائنناأكبرأحديقيمحيثمدينة
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الزبائن!خدمةفن

السنواتوخلال.العلياالإدارةمععلاقةتكوينلهيرقلمولكن

المركزإلىزميلييحضرلمالزيون،هذامعبهاالوكالةتعاملتالتي

جدأ.نادرأإلاللزيونالرئيسي

القضايابعضاستمراربعدخدمتتاعنالنظرالزيونصرف

وراءعديدةأسبابوهنالك،لهاحلإيجادمننتمكنلمالتي

وأالاكتراثعدم-أظنكما-الأسبابهذهوأحد،عناالاستغناء

وكالتنا.فيالعريقةالإدارةجهةمنالمجاملةإلىالافتقار

عنالاستغناءالسهلمنأنالأعلىالتنفيذيالمسؤولوجد

وجدتلوربما،القمةمستوىعلىعلاقةهنالكتكنفلمخدماتتا،

النتيجة.لاختلفتالعلاقةهذه

معاللازممنأكثرطويلوقتتمضيةتقريبأالمستحيلمن

فما،زبائنكلمقابلةمحددسببهنالكيكنلمإذاولذلكالزيائن؟

سببا.تخلقأنإلاعليك

-ثى
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الزيائنخدمةفن

الفصل

لأ7

الخفاءفيالعملتجنب

الذينالزيونحسابعنالمسؤولينخيرةعنقرأتربما

إنهميقالأنهلدرجةزبائنهممعحميمةشخصيةعلاقةطوروا

لمسؤول-حقامتطرفةحالاتفي-يمكن.الحساب"يملكون"

انتقلفإذا،منافسةوكالاتإلىالزيونيبيعأنالزبونحساب

معه.الزبونينتقلأخرىوكالةإلىالزيونحسابمسؤول

فيمابكل،أخلاقيغيرالعملهذاكمأقولأنأستطيعلا

الأساسيةمسؤولياتكمنمسؤوليةتقومأجل،.معنىمنالكلمة

،الناسمعالناسيعملأجل،.زبونكمعقويةرابطةتكوينعلى

لتتجاهلترخيصايعطيكلاهذاولكن.منظماتمعوليس

السببهووهذا.لديهاتوظفكالتيالوكالةنحوالتزاماتك

نأالعريقينالمسؤولينمنالوكالاتأجلهمنتطلبالذيالرئيسي

تؤثربمنافساتالقيامأوإغراءاتقبولمنيمنعهمعقدأيوفعون
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الزياكن!خدمةفن

ينتقلونعندمامعهمالزيائنأخذعنينهاهمكما،الوكالةعلىسلبا

.أخرىوكالاتالى

وكالتكعننيابةالزيونمعقويةعلاقةبناءعلىواجبكيقوم

وانماالزيون،معالعلاقةتملكلاوأنت،نفسكعننيابةوليس

مالتفعلأخلاقياومسؤولمؤتمنفأنتةعليهاتحافظأنعليك

أيضأولكنفقطلكليسوفيئأنهالزيونليشعرباستطاعتك

ككل.والوكالةالوكالةفيللعاملين

والوكالة،زبونكبينالروابطلتسهيلجهدكبذلتفإذا

فإذا؟أخرىوكالةالىمعكالزيونينتقلأنضئيلاحتمالفهنالك

فستعرفوكالتك،غادرتبعدماجديدةوكالةيجدأنالزيونقرر

فيعيببسببولكن.جهتكمنعيببسببيكنلمذلكأن

بامانتكعندئذءستشتهر.غادرتهاالتيالتجاريةالمؤسسة

أثمن-طويلةمدةبهعملتمحيطفي-سمعتكوإن.واستقامتك

نأيمكنكحسابمنتحرزهأنيمكنقصيرةمدةخلالربحأيمن

.جديدةوكالةالىتتقله

صيثى
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الزيائنخدمةفن

الفصل

لأ8

الرابحةيظفربالتجارةالعظيمالعمل

عليهاتحافظالعظيمةوالعلاقة

ماغالباجديدةتجاريةمؤسسةإعلاناتأجلمنالاتفاقعند

اختيارذلكومع،الوكالةمععلاقةوراءيسعونإنهمالزيائنيقول

عملأقدمتالتيالتجاريةالمؤسسةعلىيعتمدبالإعلانالفائز

إلىبالنسبة،اخرىجهةومنآخر.عملأيمنأكثرالزيائنأحثه

ومعيهم،الذيالعملإنهالزيائنيقولماغالبا،الحاليةالمشاريع

العلاقة.فيانقطاعبسببالوكالةخدماتعنيستغنونذلك

أنهمع،عراهانحلتالذيوالزيونالوكالةبيناتحادبكلفكر

العظيم.بالعمليتميزكان

،3 BMW. TBWA/ Chiat/ Day,Tacoقلاح&ratiهـ8هن!*طهـ

Staples. BBDO, Charles Schwab"كا!ك،,Bell.Deutsch
Cliff Freeman
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الزبائن!خدمةفن

طويلةالقائمةتصبحوقد.أخرىأمثلةتضيفأنويمكنك

للغاية.

الوكالة،عملكمأحبأنا":سنواتمنذزبونةليقالتهماأذكر

شيءكل.معكمالتعامليصعب،شبابيا،أنتمولكن،مبدعةوكالة

موهبةأقلوكالةساختارالاختيار،عليئكانإذاشجار،عنعبارة

".عامةبصورةسهلمعهاالتعاملولكن،بقليل

خدماتنا.عناستغنتذلكوبعد

المشروعوخسرنا.عملناعلىالمبنيبالمشروعظفرناقدكنا

وأن،الرابحةبالتجارةيفوزالذيهوالعظيمالعملأننفهململأننا

بعملقمناإذانظنكنا.عليهاتحافظالتيهيالعظيمةالعلاقة

عملفقح!ليسالإعلانإن.بنفسهاالعلاقةمسألةستهتمعطيم

كذلك.علاقةإجراءإنهخلأق،

هنالكأنعلمامثلأ،الغداء()تتاولعلاقةبكلمةأقصدلا

بكلالقيامعلاقةبكلمةأقصدوإنما.تأكيدبكللذلكمتسعا

؟الزبونمعالثقةتبنيالتيالأشياء،كلتمثلوأنالأشياء،

الوفاءوحلها،المشاكلتوقع،المناسبةالأسئلةوطرحكالإصغاء،

غيرالمفاجآتإزالةيقع،أنيمكنبماالتصزفحسن،بالالتزامات

ونزاهة.باستقامةوالعمل،بالعملالاشتراك،السارة

الزبون.ومشورتكنصيحتكوراءسيسعىبكيثقالذيالزبون

معكوسيعمل،المقصودةغيرأخطاءكلكسيغفربكيثقالذي
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الزبائنخدمةفن

المجازفاتتحملفيسيشارككبكيثقالذيالزبون.لتصويبها

عظيم.عملإلىتؤديالتي

لأجلهامالأتوظفأنعليك:التجاريالاسمتشبهالعلاقةإن

بها.تندفعأنتستطيعلاإنكةالأياممرورمعتكبرأنهاتفهموان

علىتقضيسوفتلاعبأوكذبأوبنفاقتتعلقإشارةأقلوإن

والازدهار.للنموفرصةلهايتاحأنقبل،العلاقة

الذيالوحيدالشيءهو!العمل:يقولشخصاأسمعوعندما

وتذكرني.سنواتمنذخدماتيعناستغنتالتيالزيونةأذكريهم"

علاقةبناءوراءتسعلمإذاإنك:تقولالتيبالفكرةالعبارةهذه

العملكانمهماوالطرد،للإبعادمعرضفإنك،زبونكمعقوية

هائلأ.

رابحة.تجارةالإعلانأنتذكرولكن،العملحولالإعلانيدور

تسمحالعظيمةوالعلاقات،العلاقاتعلىتقومالرابحةوالتجارة

ويزدهر.ينموأنالعظيمللعمل

!ي!ى
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الزبائن!خدمةفن

الفصل

لأ9

معابراعةأكثرثحن

منفرديننكونأنمن

فيلزملائهفرانكلنبنقال،الاستقلالإعلانتوقيععند

ئشنقسوفوالأ،معاجميعائشنقأنيجب":الأمريكيالكونغرس

أما،البريطانيينيخشىبنكانتاع!يد".بكل،منفردينجميعا

الإعلانأعداءأخشىأننيفهو)بن(أذكرأندعانيالذيالسبب

العظيم.

،العرضتقديم،الخطط-بهيتعلقماوكلالإعلانتكوينإن

التعاونوإن.تعاونيةعمليةعنعبارة-العملوبرنامج،الموازنة

يتصومعلماذاولذلك؟عظيمإعلانتكوينفيالأساسهوالفعال

الوكالاتفيأقسامتتصرفماغالباولماذا؟الوكالاتمنوافرعدد

منأكثركمنافسين-الإعلام،الفنيالفريق،المشروعإدارة-

والنفوس،الضاريةبالمعاركالوكالاتمنالعديدتتميزولماذا.زملاء

الأفق؟ضيقةوالسياسة،العدوانية
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الزبائنخدمةفن

غيرالملازمالوظيفيالاختلافطبيعةبسبببمضهمتعذروقد

إلاأظن،كماذلك،معظمليسولكن،الإعلانلتكوينالمخطط

.يكونوماذاالعدوهوعمنالناسبعضتفاضينتيجة

هوعدوهمأنمعرفتهمعلىمعازملائكشنقيتوقف

كلهوالعدو،بالعملللقيامالوقتتوفرعدمالعدوليس.المنافسة

العظيم.بالعملالقيامعنيعيقكما

أفضلتكوينأجلمنبدضهميحتاجونأنهمزملاءكذكر

أبعدالىومؤثرةفعالةتكاليفوذاتماهرةبطريقةممكنإعلان

منفردين.كونهممنبراعةأكثرمعاأنهمذكرهمالحدود،

لم!اذامعا،ئشنقوالمإذاأنهمذكرهمشيء،كلوقبلوأولأ

يستبدلحالمامنفردينئشنقونسوفالآخربعضتهمبعضئهميساعد

.أخرىبوكالةوكالتهمالزبون

-!ى
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الزباكن!خدمةفن

الفصل

الشوريإلىالرجوعقبلتلتزملا

تنفيذيكمسؤولالتجاريةالمؤسسةفيشاباالعملبدأت

منقادمزبونمعأعملأنالحظأسعدنيوقد،الزبونلحساب

عامةبصورةالوكالاتيكرهالزيوقهذاكانإذاأعرفلاو.جهنم

لاأننيلوكماالأمرظهرولكن،خاصةبصورةيكرهنيكانأم

صوابا.أقولأوأفعلأنأستطيع

الفزعوكان،الزبونهذامنالتلفونيالاتصالخشيتلطالما

أسوأأمرفهوبهالاجتماعأما،التلفونسماعةرفعقبليصيبني

سبقتالتيالليلةفيمستيقطاسريريعلىاستلقيتذلك،من

.الأسوأحدوثوتوقعمتوترانتظارفيبهالاجتماع

الزبونكانعملةبرنامجحولبعيدحدإلىصعبانقاشاأذكر

مدةإعلانكتابة،شبابيا،منكم"يحتاج:يقولوهوولاذعاشديدآ

(.وسلام)حربكتابهلتأليفتولستويأحتاجهاالتيالمدةمنأطول

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



الزبائنخدمةفن

بعدوليس،اليومتاريخمنبدءأيومينبعدنسخةأرىأنأريد

حسنا؟"،اليومتاريخمنبدءأأسبوعين

الزيونهذاأوقعاختبار.هوذلكأنالوقتذلكفيأعرفلم

منمثلهشخصمعإطلاقأأعمللم،والرهبةالخوفنفسيفي

وعدممغالاةوفيهامتكلفةالكلمةكانت"حسنأ؟":قالفعندما.قبل

".التافهالحفالأيهاذلك"نفذ:قصدلقد.صدق

وتتخلى"عقوبة"ستأخذ:لنفسكتقولأنالوحيداتمخرجوكان

ومن.أسوأعقوبةسيؤجلذلكأنأدركتولكنني.سريعاالعملعن

فيأخفقناواذا،يومينظرففيلهنسخةعلىالحصولالمستحيل

عليئ.سينصبالزيونغضبفإن،العملتقديم

شديدغضبإلىسيؤدي"لا":قوليأنكذلكعرفتلقد

ويزعق.ويصرخرئيستيويطلبالتلفونسماعةوسيرفع.وثورة

سريعةتلفونيةبمكالمةأقومدعني"قلت:لحظةبعد،ولذلك

:وقالساخرةبصورةالزبونإليئنظر"فعلهنستطيعماذاوأرى

وجدتومكتبهمنخرجت".أصدقائكمعوتحدثاذهب"طبعا،

نأوافقواورجاء،توسلوبعد.الفنيينزملائيمعوتحدثتتلفونا

.أيامأربعةخلالللزيونشيءبعمليقوموا

ولكن،يومينخلالتريدهأنكأعرف"أنا:وقلتللزبونعدت

بالمقارنةكبيرتحسنوهذا.أيامأربعةخلاللكأقدمهأنرأيكما

".أسبوعينمع
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الزيائن!خدمةفن

أضغطأنأستطيع"جون،:فاجبت".أيام"ثلاثة:جوابهكان

يكفيلاكهذاوقتاولكن،أيامثلاثةخلالالعمللإنجازالفنيينعلى

شاملةبصو!ةالكتابةإعادةإلىسنضطر.مناسبعمللإنجاز

وعدنا".ننجزوسوفالأربعةالأيامأعطنا.الوقتمنالمزيدوأخذ

1(.بارعاعملأيكونأنيجب":جوإبهوكان

عرفوالكنهمسعداء،الفنيونيكنلمالوكالةإلىعدتوعندما

العملوأنجزواالموقفوقدرواالزبونهذامعأتعاملكنتأنني

.أيامأربعةخلال

ولكنني.كذلكسعيدفريقولاتماماسعيدزبونلديليس

تطردنيأنرئيستيمنالزبونيطلبأنقبلحلإيجادفينجحت

خنتهم.أننيزملائييظنأنوقبلالعملمن

.الشورىإلىالرجوعقبلألتزمألآالمعاناةهذهمنتعلمت

الطلب-ذكرعنتجاوزناإذا-التماساالزبونيرجوعندما

أكثرالزبونكانوكلما"نعم":تقولأنومعقولغريزيرذأولفإن

فيورغبتك،أعلىالصوتونبرةأكثر،عاجلةالحاجةتصبحعراقة

.أقوىفوريالتزام

ذلك.تفعللا

من"نعم"كلمةإن،بسيطةتبدوالتيالالتماساتأجلمنحتى

بالغضررإلىتؤديفهيالمناسبةالجوابليستواحدطرف

زبونك.إلىضرر،وأكبر،نفسكوإلى،زملائكإلى-للجميع
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الزبائنخدمةفن

لتشكيلالتعاونيةالطبيعةيتجاهلتشاوردونالالتزامإن

لاربماذلك،الىأضف.معهمتعملالذينالناسيحترمولا،إعلان

التزامك.حسبالعملتقدمأنتستطيع

تقدمالتيالوكالاتمنسلسلةفيكبيرأشخصاتكونقد

ماسرعانولكننعم"":تقولأنالقدرةلديكتوجدوربما،الطعام

لقوتك.المنضبطةغيرالممارسةبعواقبوزبونكأنتستشعر

مصداقيتك.ويدمرالمعنوياتوسيهدمالفريقعملذلكسيضمف

لزيونكتشرحأنعليكيسهل،عراقةأكثركنتكلما،الواقعفي

"نعم".:كلمةتقولأنقبلزملائكإلىالرجوعفيرغبتك

41(الفصل)راجع.أيضا"لا"تقولأنذلكيعنيلا

ولكنطبعا،الظروفعلىتعطيهالذيالدقيقالجوابيعتمد

شيءكلأن"أظنمثلأ::التاليالنحوعلىيكونأنالمستحسنمن

ثمومنواحدةدقيقةمهلةأعطنيولكن،يرامماعلىسيكون

".إليكسأعود

عدثم،الرأيفيجماعياتفاقعلىواحصل،لزملائكاذهب

ماوهذا،بسرعةجوابآالزيونيحتاجتأخير.دونزبونكإلى

.الحياةقيدعلىتبقواكيجميعكمتحتاجونه

:mى
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الزبائن!خدمةفن

الفصل

41

زبونكمفرداتفي"لا"هنالكليس

تبني"لا"وكلمة.العوائقوليسالجسوربناءعلىعملكيقوم

ئق.لعواا

-يبدوكمامعقولغيرالتماساالزيونرجالوحتى،ولذلك

كلمةإن-العملفيتعديلأو،الميزانيةأومثلأ،موعدآخرحول

ولا،الوكالةلا-أحدأالا(كلمةتساعدلا.الجوابليستالا(

طبعا.الزيونولا،زملائك

المناسب؟الجوابهوماإذأ،

معتحدثتلووحتى.مشورةدونبأمرتلتزمألاتذكر-أولأ

تماما.يريدوقمالزيائنكتقدمأنقادرغيرتزاللاربما،زملائك

قذم،المدروسةغير"نعم"كلمةتقولأنتستطيعلاعندما

كاملأ،حلأليسإنه،نفعلأنأستطيعماإليك":المدروسةالكلمة

؟"حاجتكيعالجهلولكن
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الزبائنخدم!فن

الزيائنحتى.الآخرينمعالمشكلةحلتماون،،فاوض،ناقش

عندماوخاصةمعقولأ،حلأيقبلوقعادةارضاؤهميصسبالذين

.يريدونمالهملتقدمجاهدأتسعى

القادمالزبون"عنرويتهاالتيالقصةفيمعيحدثماهذا

مهمة،تكنلمالمفاوضاتأنوأعترف.4.الفصلفي"جهنممن

حلأعملنا(عنتماماراضغير)وهويقبلأنالزيونأقنعتولكني

فقدأناأما.تمامازملائيأزعجأندونمناطلبهماممظميحقق

آخر.يومفيلأعملالحياةقيدعلىبقيت

حووثى
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الزباكن!خدمةفن

الفصل

42

تفكربماالزملاءأوتخبرالزبائنأنقبل

تعلمبماأخبرهم

وخاصةالجميعرايتسمعانتريدوأنتراي،شخصلكل

زبونك.راي

الآراءمنالمجموعةتلكإلىرأيكتضيفأنيحثكماهنالك

تذكرذلك،قبلولكن.ذلكتفعلأن،الواقعفي،وعليك.المختلفة

ليس-عملكفيالخبرةمصادرمنمصدرأتكونأنواجبكأن

ايضا.حقائقمصدر!انمافقطآراءمصدر

عنتعرفهماإلىاضافةأولأ.المنضدةعلىالحقائقضعإذأ،

والأشخاص.المناقشةعلىتأثيرهلهآخرشيءأيأووالزيائنالمنافسين

للزيونئظهرالحقائقكانتإذاولكن.أيضاآراؤهملهمالآخرون

.والنشاطبالحياةتزخرأنتتقدمهاالتيالحقيقةفإن،المحاسن

صي!ى
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الزيائنخدمةفن

الفصل

لأ4

يحتاجونماالزيائنتعطيأنقبل

أولايريدونماأعطهم

الحل.وليس،المشكلة"أعطونا:للزيائنساقولماغالبأ

أجلمن.المشكلةنحلىدعونا.الجوابتعطوناولا،السؤالاطرحوا

إلىالوصولفينساعدكمأننريدنحناستخدمتونا،أنتمذلك

".المناسبالمكان

هذهفي.آخرونيوافقلاوذلك،علىالزيائنبعضيوافق

التنفيذ،أجلمنالوكالاتالزيائنمنوافزةأعدادتممئتخدئم،الأيام

فقد؟الزيائنعلىكلهيقعلااللوملكنالتفكئر،أجلمنوليس

الزيائن.أمامواعتبارهاجدارتهااضعاففيالوكالاتأسهمت

منأفضلنحوعلىتلفزيونيةبإعلاناتالقيامالوكالاتئحسيئ

للمؤسساتالأمرهذاأجازوقد.التسويقمشاكلبحلقيامها

رئيسيينتخطيطكمستشاريالإعلانوكالاتترجعأنالاستشارية

الزيون.أوامرينفذونصامستوىمنموظفينإلى
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"هذه:يقولونيعودوالمالزيائنمنالعديدأنذلكنتيجةوكان

"هكذا:يقولونإنماوتعالجوها"،أقمنكمأريدالتيالمشكلةهي

1(.الإعلانبتنفيذللقياماذهبواالآن،مشكلتيحلأريد

تفعل؟فماذاتجابهكالتيالمشكلةهيهذهكانتفإذا

لا:تفعلهاأنينبغيلاالتيالأمورإلىأرشدكدعنيأولأ

اتخذوافإذا.انفسهممنالزيائنلإنقاذيدفعكلإغراءتستسلم

مستعدأكنولكن.يقولونمااحترم،توجيهاتأعطوكإذاأو،قرارأ

منك.طلبوهمالهمتقدمكي

منكافغيركانإذاأومغلوطا،طلبهمكانإذاحال،كلعلى

.المطلوبتتجاوزأنواجبكفمنماناحية

بصورةالزيونتوجيهاتلتتفيذوسعكفيمابذلتوبعدما

تاع!ذ.أخرىمستطاعةأشياءأواحتمالاتتقدمأنعليك،فعالة

أنهتظنماعلىأطلعهثمومنأولأ،يريدماالزيونإعطاءمن

إليه.بحاجة

الحكيم،القرارسيأخذفإنهخيارالزيوقأمامتوفرفإذا

حسبممكنعملباحسنوقمت،رغباتهحقااحترمتإذاوخاصة

علىمبنيةعلاقةطؤرتاذاوخاصةلك،قدمهاالتيالتوجيهات

المتبادلتين.والثقةالاحترام

هيليستخياراتالزيائنأذكىحيانأأيتبنى،ذلكومع

كانوإذاذلك،خلافبامرإقناعهمالمستحيلمنكانفإذا،الأذكى
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الزبائنخدمةفن

فسيكوناختبارها،أوتوصيتكإلىللوصولحثهمالمستحيلمن

المرةفيربما.منكبدلأبإقناعهليقومالسوقعلىتعتمدأنعليك

منأكثرالأسئلةطرحفيالآنمنأكثرالزيونسيرغب،القادمة

إلىالوصولأجلمنوكالتكوعلىعليكوالاعتماد،الجوابتقديم

حل.

-ثى
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الزباكن!خدمةفن

الفصل

الختاميةبالمرحلةفكردائما

تكوينعلىوافقتقدالوكالةكانت.مخطئةالزيونةكانت

يدعونحوعلىالتوقيتمحكمبرنامجحسبمقروءإعلان

يومفيالعرضتقديمعليناإنه:يقولتفاهمإلىإضافة،للسخرية

الاجتماعإلىالحضورتستطيعلاإنها:الزيونةتقولوالآن.محدد

وفي،واحدآيوماتاجيلهتريدكانت.عليهاتفقناالذياليومفي

تنظيم"يمكنكم:وقالت.المجلاتمعبالمواعيدتلتزمنفسهالوقت

1(.العملبرنامجفييوم

أفكارلتطويرآخريومهنالكيكونأنويسعدنا،نستطيعطبعا

إلىوتحؤلتفككلقد.عاديأهذاالعملبرنامجيكنلمولكن.فنية

منكبيرمقدارواحديومخسارةطن.أيامإلىوليس،ساعات

العمل.منالانتهاءيومتاريخبنسفويهدد،الوقت

وكان،الأصليالعملببرنامجالتمسكعلىئصرأنيمكنكان

النهاية.فينخسرأنيمكنولكن،المناقشةفينفوزأقيمكن
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تكونأنمنهاطلبناإذاقادمةمرةفيالزيونةتتذكروقد

إلىمشيرةأراهاأنوأستطيع،تاريخأولموعدبالنسبةمتسامحة

لاولذلكبه.التزصتما"هذا:قائلةاليئمشيرةثمالعملبرنامج

(1.اضافييومذكرعنتجاوزناإذا،اضافيةساعةبطلبأبدأتفكر

،والمجلاتالصحفمعبالمواعيدنلتزمكيففكرناولذلك

أما.الفنيالعرضلتقديمبالنسبةخيرالثمنيوممنبالرغم

الزيائنمعالعملإن:يليكمافهيأقدمهاأنأريدالتيالرسالة

فكرودائما،التسوياتوالمفاوضاتمنتتتهيلاعمليةوالزملاء

الىيؤديأنيمكنمناقشةفيالفوزأنوتذكر،الختاميةبالمرحلة

.مشروعخسارة

!محي
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الزبالمحن!خدمةفن

الفصل

45

والوقتبالمالالمتعلقةللمفاجآتلا

الوكالاتإحدىفيكبيرحسابعلىالإشرافتوليتأنبعد

سبعةمدةخلال،تجاوزتقدالوكالةأنليتبينلديها،عملتالتي

لقددولار(.مليون)نعم،دولار.مليونبنحوالأجورميزانيةأشهر،

السابقةالإدارةورأت،متقلقلةوالوكالةالزيونبينالعلاقةكانت

ناخشيةالزيونعنالأجورتجاوزتخفيأنالحسابعنالمسؤولة

للخطر.الحسابيتعرض

فيالأساسيةالقاعدةأنأدركوأناالمشكلةهذهورثتانا

وأالنفقاتبتجاوززبائنكمفاجئةعدمعلىتقومالحسابخدمة

الشخصأننيوهيميزةليكانولكن.العملبرنامجفيالتأخير

التكاليف.تجاوزفيوبحثتالزيون،حسابعنالمسؤولالجديد

ونصفه،الوكالةكفاءةانعدامبسببكانتقريبانصفهأنوظهر

مدرجةغيرإضافيةومهامللزيونالمفرطةالتعديلاتبسببالآخر

الميزانية.في

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



الزبائنخدمةفن

،الأخرىالمهامبعضوأضافالعملبمراجعةالزيونقاموعندما

الزيونموافقةعلىوتحصلالميزانيةتعذلأنطبعاالوكالةعلىكان

علىخوفابذلكبالقيامأخفقتالوكالةولكن.أعلىأجورأجلمن

كماوأكبرأكبرالمشكلةأصبحت،الوقتمرورومع،الحسابمستقبل

ما.بمعالجةالقياممتزايدةبصورةالصعبمنأصبح

حسابفريقتجاهلهاالزيونمعالقضيةمناقشةمنوبدلأ

حسابفريقعلىالوكالةفيالمحاسبةقسمضغطوعندما.الزيون

فعلناإذا":الفريقأعضاءأجاببالموضوعالزبونيفاتحكيالزيون

".الحسابنخسرفسوفذلك،

وهيأتهمتاخير،دونالقضيةأسويسوفأننيإدارتيأخبرت

لمقابلةذهبمثثم.المليونفائضنصفمنأكثرشيءلايتوقعواأن

فيالوكالةإخفاقبسببواعتذرلثالمشكلةعلىوأطلعتهاالزبونة

نأوأكدلثالفائضنصفالوكالةتتحملأنواقترحتأعنها،الكشف

ثانية.يحدثلنذلك

منوبدلأ،تغضبأنالحقكلولهاغضبها،منوبدلأ

تفعلأنالسهلمنوكان،الحالفيالوكالةخدماتعنالاستغناء

علاقةوتابعنا،اقترحتهالذيوالحلاعتذاريالزيونةقبقمثذلك،

ذلك.بعدلسنواتمثمرة

كانتلوحتىولكن،صنعيمنليمستولكنهامشكلةإنها

الوضعذلكإلىأنساقألاعهدأنفسيعلىأخذتفقد،كذلك
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علىالبدايةمنذالزيائنسأطلعأننينفسيأمامالتزمتكما.ثانية

لاتخاذوذلكةقراراتهموتوقيتالنفقاتفيالمتضمنةالمعاني

مدروسة.قرارات

هذايجعلكفقدما،طلبأوتعديلأجلمنزبوقاتصلوإذا

هذاسيكلفكمأحمسبدعني":لتقولمانوعاقلقاالاتصال

سأتصلثملا،أمالعملبرنامجعلىأثرلهكانإذاوفيماالتعديل

بذلكللقيامولوكالتكلزيائنكبهذامدينأنتولكنك".ثانيةبك

المشروعيكبرعندماأخطارأتتفادىأنت،هذاوبفعلك.بالضبط

تؤديمستقبليةمفاجآتكذلكوتتجنب،لهمخططاكانمماأكثر

وفقدان،الثقةكنقدانإلى،المالبفقدانتبدأمؤلمةعواقبإلى

.والحسابالمشروع

wثى
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وسريعامباشرةالمشكلةعالج

عددعلىاطلعتطذا،العاملينمنوافرأعددأالإعلانيتطلب

العملحجمفسيدهشك،المهامبأبسطحتىيقومونالذينالعاملين

أخطاء.دونينجزالذي

يخرجوأحيانالها،المرسومةالسكةعنالأمورتخرجذلكومع

لتسليمموعدآخرمثلأ،،كاملةبصورةويتحطمسكتهعنالقطار

إعلانأوالمقروء،الإعلانفيغلطةهنالكأو،يتحققلاالعمل

عنمسألةتنحرففعندما،مناسبةغيرجهةالىيرسلمغلوط

حدثولماذاماذاكاملنحوعلىلهلتشرحبزيونكاتصلمسارها،

اكثراوطريقةلهتذكرأن،مناسبوقتأيفي،وتهيأ.ذلك

السيئالخبرتبلغأنتريدأنت،بسرعةتحرك.المشكلةلمعالجة

آخر.مصدرمنيسمعوهأنتريدهمولالزيائنك،
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الإدارةمشاركةحالأاطلب،ماليةأزمةفيالوكالةكانتإذا

،بالزبونالاتصالقبلمالياتعملوهأنبوسعكمماواعملواالعريقة

الزيون.منكيطلبهأنقبلالماليالحلطواعيةقدموا

قد.وقتأيفيزبونكعلىتكذبلاأبدأشيء/كلوقبلأولأ

تسلملنما،مرحلةفيولكن،وخيمةلعواقبتتعرضأندونتكذب

ستفقدفإنك،كذبكعلىدليلهنالكوكانكذبتفإذا.الأذىمن

لديك.ماأغلىوهي،مصداقيتكالأبدإلى

صي!ى
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المسؤوليةتحملخطأ،هنالككانإذا

TheGardner-إدارةمجلسرئيسغاردنر،ستيفيقول

Nelson Project:"الزيونحسابعنالمسؤولينأفضليتمتع

هنالككانإذاأنفسهميلومونأنهملدرجةكبيربالمسؤوليةبشعور

الأمر.يكونأنيجبوهكذاحق،علىإنه.خلل"أوخطأ

مراسلمعللوكالةالفنيوالمديرأناالغداءتتاولتسنواتمنذ

الزيائن.لأحدبهقمناعملعنالمراسلوسأل.التجاريةالمنشورات

ذلكأجلمنجديدلمنتجحملةلإطلاقعملناالفنيالمديرفقال

تحتويكانت،يومينوبعدمنه،سمعماالمراسلوسجل.الزيون

الزيون.لمنتجحملةإطلاقإلىإشارةوكالتناعننشرتالتيالقصة

عنشيئاالزيونيعلنلم:صغيرةمشكلةفقطهنالككان

بعد.الجديدالمنتج

بياتصلعندماشديدغضبفيوكانغيظاالزيونتمئز

منالدرجةهذهعلىتكونأنللوكالةيمكنكيفيعرفأنوأراد
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الفنيالمديرعنشيئاأقلولمخطأيالخطأإن:فقلت.الحماقة

لاأنأسعىأنواجبيفمنمسؤولأ،كنتولماالخبر.أفشىالذي

الشخصأكنلم.ثقةوموضعسريشيءأيالفنيالمديريكشف

بها.بالاعترافمرتينأفكرلمولكنني،الخطيئةعنهصدرتالذي

فيخطأحدثفإذا،الوكالةفيالعاملينلكلسترأتمثلأنت

مناوبتكاثناءذلكحدثفقد،الإنتاجأوالفنيالعملأولالإعلام

والانفعالالغضبلتلقيواستعداعترف.مسؤولأنت.ومراقبتك

زبونك.من

-صكل
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الشخصيتذكرالجانب

العملعلاقاتفي

أحدإليهدعاناعشاءحفلعندقائقخمسفقطتأخرت

مقعدهنالكوكاق.جالسينالجميعكاق،وصلتوعندما.الزبائن

ذلك.فيعيبأوخطأأيهنالكليس.المنضدةنهايةعندئركلي

.....إلأ

بالقربوليس،الوكالةفيزملائيمنبالقربجلستأننيإلأ

نأعليئتوجب.طويلةمنضدةطرفعندالزيائنكان.الزيائنمن

مرتفع.بصوتأحييهم

حسنللمقاعدترتيباتوقعتإنما-توقعتهماهذاليس

إلىالمدعوينئوخهللمقاعدبطاقاتتوفرعدموبسبب.التتسيق

الزبائنجلسوهكذا؟شخصيةمسالةالجلوسأصبح،مقاعدهم

الأساسيالغرضأما.معاالوكالةفيالعاملونوتجمع.الزبائنمع
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علىالواحديتعرفأنفهووالوكالةالزبونيحضرهعشاءحفلمن

الزبائننثرذلكلتحقيقطريقةوأحسن.أفضلنحوعلىالآخر

أزوإجاأزواجاتوزيعهمعلىوالحرصوهناكهناالوكالةوعاملي

.محددةبصورة

سنةنخبنشربأنطلبت.مثاليشبهموقفمنأفدثلقد

طلبتثم.معاعطلةلقضاءالاحتفالاتمنوالمزيدالشراكةمنناجحة

الفرصةأتيحتوعندما.النبيذمنقليلأيتذوقواأنالحاضرينمن

زبونين.معأتحدثأنوإستطعتمكانيغيرت،المقاعدلتبادل

فرصةفؤثلقدلي،بالنسبةولكن،جميلةالأمسيةكانت

أفضل.نحوعلىالزبائنلمعرفة

احرص،زبونكمعاجتماعينشاطإدارةعنمسؤولأكنتإذا

الاعتبار.بعينعملاجتماعأيتأخذكماالاعتباربعينتأخذهأن

فائدةأكبرعلىللحصولوذلك؟تفصيلكلتخطيطمنتاع!د

الاجتماعي.النشام!هذامنومنفعة

استقبل،المدينةخارجمنقادمونزبائنهنالككانإذا

القياميمكنلاحيثمدينةفيتعملكنتإذاأما.شخصيأطائرتهم

تأجيربمكتباتصل-أنجلسلوسأوشيكاغوأونيويورك-بذلك

اطلب.مكتبكإلىوأحضرهمقابلهم،جيدآتعرفهمكتب،السيارات

اجتماعإنه،نقالةوليسسيارةيرسلأنالسياراتتأجيرمكتبمن

راقصة.حفلةوليسعمل
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فيبالحجزللقياماستعدادكأبدص،بالزيارةزبونكيقومأنقبل

سفرميزانيةمعتنسجمجيدةفنادقاسماقترحالأقلعلىأو،الفنادق

تعرفوعندما.ملائمنحوعلىالوكالةمنوقريبة،وسياستهالزيون

إذالتعرفالمساعدبالمديراتصل،الزبونفيهيقيمالذيالفندقاسم

المجاملة.أشكالمنكشكلالغرفةتحسينالممكنمنكان

فيويضعهااللطافةأشكالمنشكلأليهيئبالبواباتصلثم

وأأزهارشكلاللطافةتأخذوقد،الزبونوصولقبلالغرفة

هذهكلأو،الطازجةالفاكهةمنطبقاأوالمعدنيةالمياهمنزجاجة

الزبونسيقدر،الوكالةباسمللترحيبقصيرةرسالةوضع.الأمور

.الإيماءةهذهلهوستروقالأمورهذهمثل

رئبثم.الوكالةإلىومنهالفندقإلىنقلسيارةخصص

عندالمطارإلىالزبونليعيدالسيا!اتتأجيرمكتبمنسيارة

.الزيارةاختتام

الاجتماعتسبقالتيالليلةفيمعكالعشاءلتناولزبونكادغ

نأعليكالدعوةالزبونقبلفإذا،اختتامهيليالذيالمساءفيأو

زبونوأنه،مرتاحبانهيشعرزبونكوتدعجيدآتعرفهمطعماتختار

محادثةإجرإءمنلتتمكناهادئاالمطمميكونأنينبغيكما.خاص

الخاصة.ورغباتهيفضلهومازبونكذوقتعرفأنحاول،بينكما

يقدمآخرمكانأم؟وبسيطةرسميةغيرأماكنفييرغبهل

حديث؟أمكلاسيكيطيبا؟عشاء
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يعرفهمالذينالأشخاصهممن.فائقةبعنايةالعشاءنظم

يتعرفأويقابلهمأنعليهالذياللأشخاصهممن؟ويحبهمالزيون

فيللزيونالمناسبونالناسهممن؟أفضلنحوعلىعليهم

؟كهذهمناسبات

منأكثرلاشخصينحضورعلىتقومقاعدةاتبععمومأ،

فيالعاملينوعلى.زبونكلأمامالوكالةفيالعاملينمن،شخصين

نسبةإن.بعضهمعلىوليسالزيونعلىحديثهميركزواأنالوكالة

اذاأماأيضا.أفضلىاإلىانسبةإن.ذلكلكتضمن1إلى2

حفليجعلهذافإن،زبونكلإلى2نسبةمنأكثرالنسبةكانت

تتركهأنتريدالذيالانطباعهوهذاوليس،القيمةضئيلالعشاء

إدارتك.أوزملائكأوزبائنكعلى

منالعملمناقشةأجلمنأفضلصغيرةمجموعةإن

المحضةالتسليةأجلمنأفضلىالكبيرةوالمجموعة،كبيرةمجموعة

فيمقبولهدفالتسلية،مقبولةالتسلية.الصغيرةالمجموعةمن

فيسعداءيكونواأنالزبائنمنتريدأنتللزيون،فقامعشاءحفل

سعداء(وزملاؤك)أنتكنتمإذارائعلشيءوإنه،المناسبةهذه

كذلك.

للمقاعد.بطاقاتاستعملكبيرةمجموعةهنالككانإذا

تريدربما.العملضرورةيلبينحوعلىالمقاعدتلكلتنسيقوذلك

منتريدربماأو،محددينأشخاصعلىيتعرفأقالزيونمن
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محددينةزبائنمنبالقربيجلسواأنالفريقمنمحددينأعضاء

الشخصي.المستوىعلىيتواصلونسوفانهمتعتقدلأنك

منهانسخاوضعخاصةطعامقائمةنظمالعشاء،حفلقبل

ويجعلهاالأمسيةالترتيبهذايبسط.المنضدةحولمقعدكلعند

وهي،الناظرينعنالأسعارتخفيأنوتذكر،خاصةأمسيةتبدو

لطيفة.لمسة

فيعسيجلسالذيالمكانعنالمطعممديرإلىتحدث

فيهمطعماختيارالأفضلمنيكونقد.الطعامقاعةفيالمدعوون

المختلطةالأصواتتكونقد،أخرىجهةومن،خاصةطعامقاعة

إمتاعا.أكثرالرئيسيةالطعامقاعةفي

تترأ!كماكبيرأ،أمكانصغيرأعشاء،حفلأيترأس

الموعدحسبابدأ،معهماحضرأوزبائنكقبلاحضر.اجتماعا

تهيمنلاولكنالمحادثةعلىأشرف،كمضيفتصرفالمحدد،

المحادثة.فيزبونكليشتركأناحرص.عليها

ناالحاضرينمناطلب:والحركةبالنشاطمفعماالجواجعل

،المقبلاتبعضتتاولفيمعهماشتركالعصائر،منقليلأيتذوقوا

مناطلب،الطعامقائمةعنيتحدثأقالطهاةكبيرمناطلب

هذهيلائمماكلافعلالأنخاب،بعضيشريواأنالحاضرين

المناسبة.
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تتعاملأنفيهتضطرلانحووعلىسلفاالفاتورةمسألةتدبر

الزيائن.أمامالأمسيةنهايةعندلةالمسطهذهمع

عشاءيزاللاولكن،اجتماعينشام!العشاءحفلأنتذكر

وتلميحاتلإشاراتوأدنيكعينيكافتح،تشربمماتيفن.عمل

الشفهية.وغيرالشفهيةزبائنك

فياجتماعهنالككانإذاباكرأالأمسيةتنهيأنحاول

رغبوا،إذاإلا-باكرأبالسفرالزيائنرغباذاأو،التاليالصباح

بعينخذ،هكذاالحالةكانتفإذا.الحفلةيواصلواأنطبعا

المجموعةكانتفإذاالمشاء.حفلبعداليهتذهبونمكاناالاعتبار

كان!اذا.مناسبايكونقدللرقصناديافإنشبابا،الزيائنمن

أنسب.هوالجازلموسيقاناديأفإنسناأكبرالزبائن

سيارةلهمخصص.بسلامفندقهمالىزبائنكيعودأنتاكد

اخبرهم.ضرورياذلككاناذاورافقهمالسياراتتاجيرمكتبمن

أنكمأعلمهم،الوكالةمعالأهسيةلتمضيتهمالكبيرتقديركعن

بمذكرةالفكرةهذهادعم،سعيدأوقتاأمضيتم(وزملاؤك)أنت

.زبونكلإلىترسلهامكتوبة

لهم،بالنسبة،إياكلمشاركتهمزملاءكتشكرأنتذكرثمومن

إنها.وأصدقائهمأسرهمعنأبعدتهمولكنها،ممتعةالأمسيةكانت

عمل.أمسيةتزاللا

:mى
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زيونكيحبماتبن

مذلةبتسويةتقبللاولكن

لاوهم.الغولفلعبةأجلمنزبائنيبعضيبدو،كما،يعيش

الغولفألعبلاأنامساء.صباحيتتفسوهاوانمافقطيلعبونها

مقالاتأقرأأندائماأسعى.عنهاأتحدثأناستطيعولكني

يتحدثواأنزبائنيرغبفإذا.الكبيرةالغولفمبارياتعنرياضية

فيأعصابهعلىالسيطرةوودزتايغراللاعبققذكيفعن

ذلك.عنأتحدثانمستعدأفساع!ون،المفتوحةبريطانيامباريات

واستعراض،فيلمأحدثعنأتحدثأنكذلكمستعدأنا

عنهيتحدثالذيالجديدوالمطعمالحدود،أبعدإلىالمثيربرودوي

وغير،بيتهوفنالموسيقارإلىالبولينغلعبةمنأي.بهذيانالناس

تحبانعليكالزيون،حسابفيجيدأتكونانأردتفإذا.ذلك

علىحسنااطلاعاتطلعأنهذاعلىويترتب.زبونكيحبما

الثقافة.رفيعةأبحاثفيالنجاحالأقلوعلى،العامةالثقافة
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الزباثنخدمةفن

عنمناقشاتلتتجنبكافيةبحكمةتتمتعأنعليككما

الابتعادالأفضلمنالتيالجدليةالأبحاثأوالدينأوالسياسة

عتعبارةالزيائنأن،صداقتكدرجةبلفتمهماوتذكر،.عنها

.الحالفيوضعكمنفأصلحأصدقاء،وليسوا،زبائن

للتكثف،قابلأ،العريكةلينتكونأنالزيائنخدمةلتتطلب

كما.بكياسةالمتوقعةغيرالأمورتتدبرأنوقادرأالذهنمتفتح

بالعدالة.وإحساسكوصدقكاستقامتكعنتتنازللاأنتتطلب

مهنيا-زبائنكبحياةصادقااكتراثااكترث،جيدأمستمعأكن

تفرضلا.وأسرارهمخصوصياتهمدائمااحترمولكن-وشخصيا

شخصية.علاقةلبناءالضروريالوقتخذوإنما،بالقوةالعلاقة

جيدأ.وعرفتهماعامينمنأكثرمدةزبونينمععملتلقد

وبعد،الأياممنيوموفي.مرةمنأكثرمعاعرضياغداءوتتاولنا

خلالالمناقشة،الثلاثةنحن،نواصلأناكتترحت،الاجتماعانتهاء

كنت.صغيرأطفلأمنهمالكلأنتذكرتثمالعشاء.وجبةتتاول

منيمنعنيلمهذاولكن،بالأطفالكبيراكتراثودونعزياوقتها

معنا.الأطفالإحضارأقترحأن

ذلكفيمتمةوجدتو.البيتزالتناول،الخمسةنحتوخرجنا،

طريقةوكانت،زبونأيلدىعشاءتتاولفيمتعةأجدمابقدر

أسألوأنا،الوقتذلكومذذ.زبائنيمعالعلاقةعرىلشدهائلة

والآخر.الحينبينبالاسمأولادهمأحوالعن

زبائني.يحبماأتبنىأنذلكمنتعلمتوقد
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الزيائن!خدمةفن

الفصل

وديةالعلاقةأصبحتمهما

عملعلاقةأئهاتنسلا

منأكثرالمارتينيمنكؤوسعدةشريتالمناسباتاحدىفي

واحدكأس،مثليالوزنخفيفلشخصبالنسبة،الواقع)فياللازم

انتهيتوأخيرأ.الزبائنأحدمععشاءتناولخلال(اللازممنأكثر

حظيولحسن.أقولهأنينبغيكانماشيئافيهقلتوضعإلى

عندرساتعلمتولكنيأضرار.أوإساءةتحدثلموكالتيوحظ

النفس.ضبط

لتمضيةعادةمتاحةفالفرصةطويلأ،وقتازبائنمععملتإذا

عرضي.عشاءأوغداءوهنالك.المكتبخارجمعهمالأوقاتبمض

كروية.مباراةإلىتذهبواأو،معاالتنسأوالفولفتلعبواأنويمكن

بعيدأالوقتبعضتمضيةإن.بهاتقومالتيالحسنةالأمورمنإنها

مختلف،جوفيالعملعنتتحدثأنلكيسمحالعملمكاقعن
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الزبائنخدمةفن

ولكنفقطاجتماعيالتكونلاالمناسباتهذهمنتفيدأنويمكن

.عسيرةقضايافيللبحثأيضا

العشاء،طعامفيهاتناولتالتيالمراتعددكانمهما،والآن

العلاقةهذهأنتح!سبلا،زبونكمعودثةالعلاقةأصبحتومهما

زبونكأمامكالجالسالشخصذلكأنئشىلا.شخصيةعلاقة

دائما.

لا،تقولماوراقب،سلوككراقب،تشربماراقبولذلك

بكاملتكنلماذاتتكلمولاالخاصةالناسحياةعنإشاعاتتنشر

وعيك.

صي!ى
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الزبائن!خدمةفن

الفصل

51

مرةزبونيكنتإذا

دائمازبونيفستبقى

زبونيوكان،زبائنيأحدمعالغداءتتاولت،أيامبضعةمنذ

أبقىأنسعيتانما،الزمنمنلعقدمعهأعمللملكنيمرة،ذات

كما-المحتملمنوليس،السنواتهذهكلبعدمعهاتصالعلى

.حالكلعلىيهملاهذا.أخرىمرةمعاسنعملأننا-يبدو

اتصالعلىأبقىأنأقررلافأنازبونمعأعملأعدلمإذا

إذا،أخرىمرةمعناالتعاملفيسيستمرأنهاحتمالأهنالكلأنةبه

.نظريوجهةهيهذه.دائمازبونيفستبقىمرة،زبونيكنت

نأبمداتصالعلىنبقىأنالمحتملومن-زبونيكنتإذا

مجالوجدفإذامعا،نعملأنسأسعى-معاالعملعنتوقفنا

معتعملأنقررتفإذا؟جهديقصارىفسابذلالعونلتقديم

.الاحتماللهذاالذهنمنفتحسروربكلفسكونثانيةومعيوكالتي
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الزبائنخدمةفن

صديقاالغداءممهتتاولتالذيالزيونذلكأصبحلقد

المحتملمنعملوأربابزبائنأمامبيأوصىفقدللعملةومرجعا

ثانية،زبونييكونأنالمحتملمنليس:قلتوكما،معهمالتعامل

.حالكلىعلىيهملاهذاولكن

w!
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