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الزبائن!خدمةفن

الفصل

52

الشخصياستثمربأسلوبك

حسنذكيتنفيذيمديرمععملتالعمليةحياتيبدايةفي

أشبهبلالجسمبضخامةاتصف.مفرطنحوعلىوغريبالمظهر

"فرشةبانهزبونوصفهوقد.ساقينعلىتتحركبولينغبكرة

شكلهإلىالانتباهاللقبهذاجذبوقد."معزولةبالماءمملوءة

المنحرفةعنقهوربطة،بنطالهمنالخارجقميصهوطرفالأشعث

مكانها.عن

غيرشخصيتهبسببذلكيفعلأنالمديرهذاوشمتطيع

لاوأنا،الناسمعظمالشكلهذايلائمولاالكبير،ودماغهاذلوفة

ملائما.كانلوحتىبهأنصح

يأ،زبونكأمامللوكالةالرئيسيالممثلأنكنصيحتيوسبب

عنالنظروبغض،ولذلك،وتقدمهاللوكالةالتجاريالاسممظهر

مدينةفيالمحافظينزفيكانسواء،وراءهتسعىالذيالزي

فيالمنبوذينزفيأونيويوركمدينةفيالهيبيينزفيأوشيكاغو،
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الزيائنخدمةفن

يؤثرإنه،واعتبارهشأنهلهأمربالمظهرالعنايةإنفرانسيسكو،سان

علىكذلكويؤثر،مهنتكعلىوالحكمإليكالناسنظرةعلى

نفسك.نحوشعورك

زفيتفاصيلإلىللوصولضروريهوبماتقومأنأقترحأنا

شيءوكلمقبولحذاءإلىالشعرلقصةحسنأسلوبمنبدءآ،ملائم

إنه،السنتاتوللدولاروليسوالانتباهللوقتاستثمارإنه.بينهما

غيرطلعتهمولكن،الغاليةالأطقميلبسونأشخاصاأعرف.ذوقمسألة

ولكنوجينزاترياضيةقمصانايلبسونآخرينأشخاصآأعرف.مرتبة

ولكن،الثيابأجلمنطائلةمبالغينفقننساءأعرف.ملائمةهيئتهم

فييساومنأخرياتنساءأعرف.المناسبةالوسامةتلكلديهنليست

رائع.بمظهريتمتعنولكنهن،البنايةتحتواقعمحل

كلباسالرسميةغيرالثيابعلىالإقبالمنسنواتبعد

منلكلالعملطقملبسنحوعودةهنالك،الناسبينمشترك

بعيدةالرسميةغيرالعملثيابتزاللاذلك،ومع.والنساءالرجال

فهي،قواعدهنالككانإذا،الثيابارتداءقواعدأما.البطلانعن

طقماترتديفهل.مضىوقتأيفيكانتمقاأكثرالآنمحثرة

منالمقصودهوما؟مقبولةالرسميةغيرالثيابتكونومتى؟عادة

(؟)غيررسميكلمة

لبسأجلمننظاملهايكونوقدمحدد،زفيلوكالتكيكونقد

ترىمماالإيماءةأوالإشارةالىانتبه،كذلكالأمركانفإذا؟الثياب
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الزيالن!خدمةفن

أذكرفإني،قواعدأونظامهناكيكنلمفإذا،النظاميقولمماأو

:الاقتراحاتبعضهنالك

مثلأ:.الزيونثيابنظاممعفتكثفزبونمعتجتمعأنأردتإذا.:

الشيءتلبسأقتستطيعفإنكالكاكي،منثيابازبونكلبسإذا

قميصارتداءمنفبدلأقليلأ.ذلكدرجةارفعولكن،نفسه

خفيفا.رياضيامعطفاوأضفالرسميالقميصارتدبولو،

احمل.ممتازةساعةأضف.الشكلمخروطكبيرأحذاءارتد

وأبلوزةتلبسأنفتستطيعالمرأةأما.جيدةمستنداتمحفظة

درجةأعلىآخرشيءأيأو،فضفاضوبنطالكنزةأوتتو!ة،

الطقم.منبدلأ،الرسميغيراللباسمن

وأالجسملقذربالنسبةنظاماليستالرسميةغير:إلثياب

الوكالةكانتوإذا،زبائنمعاجتماعهنالكيكنلمإذا.الملبس

غيرثياباارتدإذأ،،الرسميةغيرالثيابلبسفيهيسمحمكانآ

ينبغي.مماأكثر()غيررسميمعنىتفهملاولكن،رسمية

مكتبك،فيبلوزةأورسميبقميصاحتفظذلك،إلىإضافة

متوقع.غيرنحوعلىزبونمعالاجتماعخشية

فيقليلأأكثرالرسميغيراللباسفكرةتوسعأقتستطيع:

الجاكيت،منتخلصحارآ،الطقسيكونعندما.الصيففصل

لمقابلةترتديهواحدلديكيكونأنالضروريمنكانإذاإلا

زبونك.
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الزبائنخدمةفن

قفيصمعربماعنق،ربطةدون،ببساطةولكنطقهـابارتداءفكر

غيرحذاءمع،بلوزةأورسميقميصمعوليسكنزةأورياضي

شريط.لهليسخفيضحذاءأوخفيفحذاءمعولكنرسمي

جلدمنحذاءارتديتإذا.جيدقماشمنالمصنوعالحذاء

فيحتاجقماشمنالمصنوعأما.لمعتهعلىتحافظأنفعليك

لتلميعه.ضرورةهنالكليست.لتتظيفهدقيقة

حسنةثيابلديكتكونأن.تشتريهأنتقدرطقمأحسناشتر

ةالجودةمنخفضةالثيابمنالمزيدمنأفضلوالتفصيلالمظهر

.أطولمدةوتدومأفضلنحوعلىجسمكمقاييستلائملأنها

الشائعةالزخرفاتووالأقمشةالأزياءعنابتعادكيعنيوهذا

الذيالكلاسيكيالطرازإلىوانجذابك،بسرعةتحدثالتي

الأطقممنسئمتفإذا.الهادئةوالزخرفاتبالأقمشةي!از

اشتروانماآخرطقماتشترلا،خزانتكفيالموجودةذاتها

لتغييروذلكبلوزةأوأخرىعنقربطةأوجديدآقميصا

طلعتك.

ثيابااشترتسافر،أنوعليك،المدينةخارجزبونككانإذا

منقماشااشتر،للأطقمبالنسبةمثلأ،للسفر.ملائمة

فيترتيبهوشمهلالتجاعيد،ويقاومشكلهيغيرلالأنه"الكريب

الحقيبة.

لذلك.الضرورةدعتإذاثيابكاختيارعلىيعاونكأحدأاطلب

ماتدريلاكنتفإذا.طويلةمدةالمرآةفينفسكإلىانظر
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الزبائن!خدمةفن

لي.ذلكعلىيعاونكمنوحدبذلكسلم،الثيابمنيلائمك

كيفيعرفلم.طلةأبهىفيدائمالكيبدومعييعملىزميل

صديقعونليطلبكافيةبصورةذكيولكنه،ثيابهيختار

ملابسهالزميلهذايشتريلاوحاليا.الملابساختياريحسن

.بمفرده

وكذلك.لسنواتبذلكالرجالفكرلقد.الموحدبالزفيفكر

عبارةالموحدالزفيكان،للرجالبالنسبة.أعرفهننساءبعض

مقلمةعنقوربطة،أبيضوقميصضئق،تقليملهطقمعن

لمعظمأقترحهالذيالموحدالزفيهذاليسلكن.خفيفوحذاء

نألكتتيحفهي،معقولةالفكرةولكن،الوكالةفيالعاملين

لكتتيح.خزانتكثيابمنمتنوعةقطعبينوتوفقتخلط

أكثرتنفقوبالتالي،الثيابمنأقلقطعمعتتعاملأنالفكرة

فيالثيابهذهوضعالأسهلومن.قطعةكلأجلمنقليلأ

وافرعددفضئلفقد،نيويوركفيأماالسفر.أجلمنحقيبة

يلبسو!أنويمكن.الموحدللباسهمالأسوداللونأهلهامن

ليستلأنهولكنالثمنباهظاللونلأنوليس.الليلفيثيابهم

ثيابتقييدإن.كئيباتبدوأودقيقاتكونأنضرورةهنالك

يسفلمثلأ-ورماديأزرقوأسود-فقطألوانببضعالعمل

.الثيابارتداءمسالة

منالعشراتيتمتعلا.عليهايقضيولامهنةالزفييصنعلا

ويتقن،الموضةعنفكرةبأيالزيونحسابفيالعاملين
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الزبائنخدمةفن

)البدلةيعرفونهماكلهذاولكن.ثيابهماختيارآخرون

بالمنافسة،مليءعالمفينعيشنحنولكن(.الكلاسيكيةالفارغة

عبارةالحسنوالمظهر.إليهاتصلأنيمكنناحيةكلتحتاجوأنت

هذاعلىتحصللافلماذا.تفاصيلكئهعملفيتفصيلعن

فرقأواختلافإلىهذايؤديقد؟صحيحنحوعلىالتفصيل

كبير.

!محي
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الزبائن!خدمةفن

الفصل

لاه

الكتبهذهفيالوقتبعضوظف

شاق،عملالإيجازتقولالتيالفكرةالاعتباربعينآخذلكي

رسالةلكأكتبكيوقتلدفييكنلم":التاليالقولسابقااقتبست

هذاهدفأجلومن".طويلةرسالةلككتبتلذلك،قصيرة

"لم:التاليالشكلعلىالملائمالاقتباسهذايكونأنيمكن،الفصل

تقرأها،أنأرىالكتبمنقصيرةقائمةأجمعكيوقتلدفييكن

".طويلةقائمةلكجمعتولذلك

تجدهاقدكتببأسماءالصفحاتعشراتأملأأنيمكن

تكونانكتلكطويلةلقائمةالمرجحومن،ومفيدةوجذابةمنيرة

قراءتها.الضروريمنمختارةمجموعةمنأقلنحوعلىمفيدة

فقط.عنواناعشرخمسةبالتاليةالقائمةأحددأنسعيتولذلك

أجدولكيفقط،الخاصتقديريعلىأعتمدأنكذلكوقررت

المديرينمنعشروخمسةمئةإلىكتبتالقائمةتكوينفيعونا
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الزبالمحنخدمةفن

طالباالتسويقخدماتوشركاتالوكالاتفيالعاملينالتنفيذيين

القائمةعلىلتكونالأكثرعلىعناولنخمسةيقدمواأنمنهم

منهم،عشرونأوعشرخمسةطلبييلبيأنوتوقعت.المذكورة

بسرورفوجئتوقد.اقتراحاتمنيقدمواأنيمكنماالىإضافة

2502قدرهاحسنةبنسبةأياجابةوعشرينتسعأتلقيتعندما

بالمئة.

مؤسساتفيوالعشرونالتسعةالتتفيذيونالمديرونيعمل

.أخرىمتفرقةمناطقوفينيويوركفيصغيرةوكبيرةتجارية

القسمفيالآخرونويعملالزيون،حسابإدارةفيمعظمهمويعمل

.أخرىأقسامأوالإعلامأوالتخطيطقسمأوالفني

بينالرأيفيالإجماعمنمادرجةهنالكستكونأنهوظننت

القائمةعلىئدرجانينبغيالتيالكتبحوللطلبيالمستجيبين

التسعةهؤلاءاقترحلقد.الزيونلحسابالتتفيذيللمديرالنهائية

اربعةمنأكثرعنوانينلولم.كتاباوثمانيناثينوالعشرون

كتبثلاثةأجل)منأصواتسبعةمنأكثرمؤلفينلولم.أصوات

كتابحتى.منهالكلأصواتثلاثةكتبأربعةونال(مختلفة

ثلاثةفقطنالأغيلفي،ديفيدلمؤلفهنوعهمنالفريد()الإعلان

صوتين.أوصوتاالباقيونال.أصوات

صعوبةأكثرمهمتيرأيعلىالإجماعانعدامجعل،جهةمن

مهمتيذلكجعل،أخرىجهةومن.متميزينفائزينوجودلعدم
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التيالمعلوماتباستخدامترخيصاأعطانيذلكلأنهةسهولةأكثر

محاباتيأمارسأنليوسمحعام،توجيهاجلمنتوفرت

،اعتمدتضئيلأ،اتفاقاهنالكأنوبما.نظيفبضميرالشخصية

علىخياراتيوتقوم.الشخصيةخياراتيعلى،تردديحالفي

تمكنتامورأالكتبتلكعلمتتيلقد.عليأثرلهاكانالتيالكتب

وساعدتتيالزيون،لحسابتنفيذيكمديرعمليفيتطبيقهامن

لبطريقةافكرأنشجعتتيكما،اخرىنظروجهةمنالعملىأرىأن

.أخرىمجالاتفيمختلفة

بالعلىسيخطر.بالكمالتتصفمماثلةقائمةهنالكليست

وأقترح.اخترتهاالتيتلكمكاقتحلأنينبغيأخرىكتبالجميع

الكتبهذهتكونانوأرى.انطلاقكنقطةالقائمةهذهاستخدام

تقرؤها.التيالوحيدةالكتبليستولكنهاتقرؤها،كتبأولبين

القراءةعنشيئاأقولانأريد،كتبيقائمةإلىأصلىأنقبل

.اسبوعوكليومكلبهاتقومانينبغيالتي

تغطيالتيالمهنيةوالصحفالمجلاتتقراأنينبغيطبعا

الزيونحسابعنالنظروبغض.زبائنكبهايعملالتيالصناعات

تعملالذي

عليكأقترحأنا،وعملكاقامتكمكانعنالنظروبغضبه،

Newقراءة York Times ، The Wall Street Journal،+"ولكنء

كلتقدمهالتيالإعلانعناليوميةالمقالةأجلمنفقطليس
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الزبائنخدمةفن

تغطيةوأعمقأوسعمعاالصحيفتانهاتانلكتقدم.صحيفة

هاتانوتزودك.والثقافةوالأعمالبالسياسةالمتعلقةللأحداث

عمل.يومكللاستقبالهامةبمعلوماتالصحيفتان

تكرساناللتينالأسبوعيتينالمجلتينقراءةأيضاعليكأقترح

.AdweekومجلةAdvertisingAge.وهماللإعلانالإصدارات

والتيعموماالاتصالوسائلفيتبحثالتيالوحيدةالمجلةأما

unicationمجلةفهيبثمنئقدرلاأنهاأرى Arts!د!Co.أما

وسائلووالتصميمالإعلانفيتبحثالتيالسنويةالإصدارات

بهذهأحتفظوأنا.الأبحاثهذهأعمالأهمفتبرزعموماالاتصال

هائلة.ومراجعمصادرلأنها"مكتبيرفعلىالأعداد

The:وهيأزكيهاأخرىفريدةمجلةهنالك New Yorker

الأكثرهوعامتشويقوذاتثقافةوالأفضلحررماأفضللأنها

إمتاعا.

القائمةإلىتقفزأنأردتإذا.الكتبعننتحدثدعوناوالآن

الفصل.هذانهايةفيذلكفستجد،المراجعتفاصيلعلىالمحتوية

هيولأنها،عمومةالاتصالوسائلعنكتببأربعةسأبدأ

فيالنجاحوسببوالمقنعوالمختصرالواضحالرئيسيالعنصر

الكتابةفيمنهاكتبثلاثةتبحث.الزيونحسابوادارةخدمة

.العروضتقديمفيالرابعويبحث
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الزبائن!خدمةفن

The"الأسلوبأصول"كتاب Elements of StyleتأليفWilliam

Strunk and .E.B Whiteخذه.أفضلكتابةأجلمنأنيقدليل

بعدئذ،.قراءتهفيساعةأمضيى،المقبلةعملكرحلةفيمعك

أفضل.نحوعلىستكتبلتكتبتجلسعندما

الدرجةفييأتيثمومن.الكتابةعنكتابأفضلإنه

On"الجيدةالكتابةفي"كتابالثانية Writing Wellتأليف-Wil

Zinsserالفاعلة"الكتابةكتابثم14.!ده"Writing That Works

Kenتأليف Roman and Joel Raphaelson.

الواضحةالجملةتتكونلا.شاقعمل"الكتابةزينسار:يقول

أولمنصحيحنحوعلىتتكونالجملمنضئيلعدد.بالصدفة

وجدتفإذا،اليأسلحظاتفيذلكتذكر.مرةثالثمنأومرة

هذهمنأصدقىهنالكليس".شاقةلأنهافذلكشاقةالكتابة

والأسلوبوالفوضىالبساطةعنالكتابفصولإن.الكلمات

.والعونالفائدةمنالكثيرفيهافصول

Writingكتابأما That Worksرسائللكتابةجديدليلفهو

وكان.العروضوتقديم،للزواجاليدوطلب،إلكترونيوبريد،أفضل

التيالكتابةويفهمون.السابقينالتتفيذيينالوكالةمديريمنمؤلفوه

ذلك.ويشرحونالزيون،حسابعنالمسؤولونبهايقوم

Jفهوعموماالاتصالوسائلعنالرابعالكتاب Can See

You Naked.تتعاملكيفحولطباعيشكلفيعملورشةإنه
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الكتابيشتملالجمهور.منالحاضرينمعوتتواصلالخوفمع

.ومؤثرةفعالةبصورةعروضتقديمحولالنصائحمنعشراتعلى

الكتابأفف.الزبائنمععلاقاتتبنيكيفعنكتابانهنالك

Davidالأول Maisterفيالعاملينبينالأصواتأكثرنالالذي

للمؤلفالمرشحةالثلاثةالكتبأما.بهقصثاستفتاءفيالإعلان

Managing,نفسه The Professional Service Film Galford

What You Preach True Professionalism-سبعةنالتفقد

منها.أياأزكيلاأنرأيتولكنيقيمةأعمالوهيأصوات

Theكتابأزكيوإنما Trusted Advisorفياشتركالذي

Maisterتأليفه cowroteمعRobert Gal-9، Charles Green

ford:وا!ثرالوحيدالعنصرعنهائلأتوجيهايقدملأنهوذلك

الثقة.وهو:الزيونمعودائمةقويةعلاقاتلبناءشأنا

Clients"الحياةمدى"عملاءالكتابيشبه for Lifeتأليف

Jagdish Sheth and Andrew Sobelالموثوق"المستشاركتاب"

The Trusted Advisorالتيالتحدياتبدقةيبحثلاإنهحيثمن

معالتعاملعندالإعلانوكالاتفيالتتفيذيونالمديرونيواجهها

فيوعميقابارعاتكونأنفيالكئابنصيحةأنإلا.الزيائن

جدأ.حكيمةنصيحةكانت،المكتسبةالطاقاتوصقلتحصيل

مفكرينعنعبارةالزيونحسابفيالعاملينأفضلإن

هوخاصةبصورةأحبهالذيالإبداععنوالكتاب،مبدعين
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الزبائن!خدمةفن

Theلأ"بنفسكاصنعها"كتاب Do- It- Yourself Lobotomتأليف

Tom Monahans.الإبداعيالتفكيرلعملوسائل"وكتبه"Tools

for the Job of Thinking CreativelyوAsk a Better Question

and Conceptual Solitaireتقديمحولالقسموكذلك،رائعةكتب

"إبداعإلىيحتاجمبدعةأفكاربيع"عنوانهالذيإبداعيعملى

Selling Creative Ideas Requires Its Own Creativity.

كتابأذكرأنينبغي،الإبداععننتحدثأنناوبما

Hey Whipple, Squeeze ThisتأليفLuke Sullivan.أفضلإنه

ومتمسكذكيمؤلفهو.الإعلانفيالإبداععنقرأتهكتاب

عظيمة.بإعلاناتالقيامحوللنصيحتهانتبهوساخر.برأيه

الأول.كتبأربعةأزكيفانا،التسويقتخطيطموضوعأما

:Positioning:كلاسيكيكتاب The Battle for Your Mind

Alتأليف Ries and Jack Trout
عشرينمنذجيدأكتاباكان.

Eatingالثانيوالكتاب.اليومجيدكتابوهو،سنة the Big Fish

Adamتأليف Morganأربعةنالالذيالوحيدالكتابوهو

خمسةالكتبعدديصبحأنويمكن.القائمةعلىوسأضعهأصوات

,Truthوكتاب.كتابياسمذكرتإذا Lies, and Advertisingمن

Jonتأليف Steelوهوالحسابتخطيطعنعظيمكتاب.

!"+الرابعوالكتاب.التخطيطعنأزكيهالذيالثالثالكتاب

Tipping PointتأليفMalcolm Gladwell.ككتابصثفوقد

عنكتابإنه،عنهخاطئارأياتكؤنلاولكن،المعاصرةالمسائلعن

قرأته.كتابوأفضلالتسويق
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الزبئنخدمةفن

فيتبحثالعامةللأعمالالكتبمنآلافهنالك،الواقعفي

هذهعلىفقطواحدأأضعأنرأيتولكني،المواضيعمنمئات

Goodكتابوهو:القائمة to GreatتأليفJim Collins.يقدم

وتديرتتشئكيفحولبالبحثمدعومة،هائلةنصائحالكتاب

المستوىمنقيادةبعنوانفصلعلىالكتابويشتمل.شركة

فيالزيونحسابلمديريخاصةبصورةقثمفصلوهو،الخامس

الوكالة.

فإنتقرأءكيأزكيهواحدأكتاباأختارأنعليئكانوإذا

Ogilvy:فيهلبسلاواضحأسيكونالاختيار on Advertising.

.خالدةنصائحهولكنسنةعشرلنمنذمؤلفهكتبه

الكتابأما.كتاباعشرأربعةالكتبمجموعصاروالآن

لك.ذكرتهالذيفهوعشرالخامس

القائمة:وإليكم

:ON COMMUNICATING

.1 Strunk, William, and .E.B White. The Elements of

.02(،Style، 4th ed. (Allyn & Bacon

.2-Zinsser, William. On Writing Well, 6th ed. (Harper
8991(.،Perennial

.3 Roman, Kenneth, and Joel Raphaelson. Writing That

0002(.,Works(Quill/Harper Collins

.4 Hoff, Ron. I Can See You Naked (Andrews and
.2991(,McNeel
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الزبائن!خدمةفن

:ONCLIENT RELATIONSHIPS
5..ول Maister, David ,.H Charles .H Green, and Robert

.0002(,Galford.The Trusted Advisor (Free Press

.6-Sheth, Jagdish, and Andrew Sobel. Clients for Life (Si

.0002(,mon& Schuster

.7 Solomon, Robert. The Art of Client Service (Dearborn

.3002(،Trade Press

:ONCREATIVITY AND ADVERTISING

.8 Monahan, Tom. The Do- It- Yourself Lobotomy (John

.2002(،Wiley & Sons

.9-Sullivan, Luke. Hey Whipple, Squeeze This (John Wi

ley،ثاول)8991. & So
.01,Ogilvy, David. Ogilvy on Advertising (Vintage Books

.8591(

:ONSTRATEGY
.11 Ries, Al, and Jack Trout. Positioning: The Battle foe

.0002(,YourMind (McGraw-Hill Trade

&.12 Morgan, Adam. Eating the Big Fish (John Wiley

.9991(,Sons

.13 Steel, Jon. Truth, Lies, and Advertising (John Wiley

.8991(,Sons&

.14 Gladwell, Malcolm. The Tipping Point (Little, Brown

(.02,Company&

!ONBUSINESS LEADERSHIP
1002(..15,Collins, Jim. Good to Great (HarperBusiness

!ي!ى
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الزباثن!خدمةفن

الفصل

54

"شكرا":تقولأنتذكر

نأينبغي.الكلمةهذهبهتتمئزالذيالطئبالأثرذلكمدهشن

،قدموهعونأجلمنالزملاءإلىالبسيطة""شكرآكلمةتقال

هذهتقاللاغالباذلكومع.بهاتوامريحعملأجلمنوللزيائن

ينبغيلا،شاكرونأنهميعرفونالآخرينأنالناسيظن.الكلمة

هذهفييقعواأنخاصةبصورةالزبونحسابفيللعاملين

منأومعروفأصغرأجلمنشكرأوقلعادتكخالفث.المسذلة

بينهما.يقعماأجلومنعون،أكبرأجل

الناسأكثرمنواحدأكانالذيوكالةمديرمععملتلقد

أجله.منميلأالسيرفييرغبونلي،بداكما،الناسوكان.تشويقا

الأسبابأحدأنمقتنعوأنا.ذلكوراءتكمنكثيرةأسبابوهنالك

.زملاؤهيقدمهاكانالتيللأعمالوشكرهاعترافهعلىيقوم

قممتفإذا،مكتوبةبمفكرةيبعثأوشفهيةرسالةيترككان

وأالتالياليومصباحمكتبكعلىأزهارآفستجدخاص،بشيء
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الزبائنخدمةفن

يقومكانالتيمبادراتهأثرفقطيكنولم.تطلبهالمبذلكشهادة

ويسعىيكؤنهاكانأيضاولكنه،الشأنذلكلهاكانالتيهيبها

منبكثيرالمديرهذايذكرونيزالونلاأعرفهمأناسهنالك.إليها

له.يوجهوهأنيمكنانتقادهنالككانلوحتى،المودة

نادرأالتيالوكالاتإحدىفيأخرىمديرةمعأيضآوعملت

آخرميلأالسيرفيالناسيرغبلم،بذلهلجهدأحدأشكرتما

كانواماوعادة.منهمبرغبةالأقلعلى،المديرةهذهأجلمن

.المودةتلكتنللم.نحوهامودتهمعنوليسغضبهمعنيعترون

لعملتقديرهاعنتعئرأنوسماجةإحراجاتجدكانتوكأنها

النادرة""شكرأبكلمةدهشتأننيمرةأذكرأنا.لديهاالعاملين

.سنواتخلالكهذهمكالمةمنهاأتلقلم،التلفونعبرقالتهاالتي

بريدأومذكرةخلالمنكلمةأكتبأندونيمريوماأظنلا

التقديركلأقذر"أو"لمساعدتكشكرأ"خلالهامنأقولإلكتروني

الزبائنأزوركما.لذلكمشابهشيءأيأو"السريعةمبادرتك

إلىيؤديولكنهضئيلأجهدأإلاالأمريستغرقلاالشكر.لتقديم

ويقذر."شكرأ":يقولعندمابالراحةالمرءيشعر.كبيرةمنفعة

إذاالموقفالشكريلطفكما.وشكرهمبعملهمالاعترافالناس

.الضرورةعندبحقطالبتأوانتقادأوجهت

ولاكا!كاذلك3ول+ء!3هآ333،أولكتابيمنقسمأطولكان

منشخصا29شكرتلقدالشكر.لتقديمخصصتهالذيالقسم
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كانأنهواثقوأنا.أسرتيعضاءوأوالأصدقاءوالزبائنالزملاء

شخصكلأذكرلمذلكمنوبالرغم،القائمةأضاعفأنبإمكاني

الشكل،بهذاطويلةلقائمةأعرضكأنأريدلاالشكر،يستحق

أفراد.وبضعةالناسمنجماعاتبعضأشكرأنأريدولكن

لكمأقدمالعملفيوأصدقائيوزبائنيزملائيجميعإلى

هذهخلالإياهعلمتمونيماوكلمعي،لاشتراككمتقديرأعمق

الذينوالعشرينالتسعةالتنفيذيينالمديرينأشكركما.السنوات

وذلكالزيون؟حساببمسؤولالخاصةللكتببقائمةساعدوني

.الكتابهذاأجلمنجهوديخلالوتشجيعكمالكبيرلإسهامكم

Jim،وكيليأما Donovan،أكثرالتقديرمنالمزيدفيستحق

المخلص.ودعمهالرائعةلنصائحهوذلك"أقدمأقأستطيعمما

Maryلدىتحريريرئيسةكذلك .B Good، Dearborn،فقد

زملائها.منعددكبيرةمساندةليقدمكماكبيرأدعماقدمت

Dougوأشكر KleinوKenny Peersوأشكر.قدماهالذيللعوق

Tomخاصبشكل Harrisonالكتابلهذاكتبهالذيالتمهيدلنص.

فهوالحدودأبعدإلىأشكرهأنأريدالذيالشخصأما

حياتي.روح،4Robertن!جتي

ثىحي
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البشع؟رأسهاأخرىمشكلةتئرز،لمشكلةحلؤنجد"حالما
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مسؤوليجعلالذيالامرهوما

عظيما؟مسؤولاالزبونحساب

حسابعنمسؤولمساعدلوظيفةلمرشحةمقابلةأجريكنت

وخبرتها،قريبعهدمنذالكليةمنتخرجتقدكانت.الزيون

للتدريب،وبأعمالالصيففصلخلالبهاقامتبوظائفمحدودة

فاتتيولسبب.نفسهامنواثقةووشيقةوجريئةذكيةكانتولكنها

أننيوظننتالزيون،حسابمسؤولةتكونأقتريدكانت،ملاحظته

.سنواتعشرخلاللديهاأعملأقيمكن

كلعنالواعدةالشابةهذهعلىطرحتهاالتيالأسئلةوبعد

ماذاإلىالكليةفيالتاريختدرسأنأرادتلماذامنبدءأشيء،

عليئ.تطرحهاأسئلةلديهاكانتاذافيماسالهـث،حالياتقرأكانت

عنتسألنيسوفأنهاوظننتفقط".واحدسؤاللدي":فأجابت

وأبنفسيومعتدأناجحاشخصااصبح!ثكيفأو،الوكالةأهداف

وسألتتي:فاجأتتي،ولكنها.وكاسحكبيرآخرشيءأي
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الزيائنخدمةفن

مسؤولأالزبونحسابمسؤوليجعلالذيالأمرهو"ما

عطيمأ؟1(.

مئةعلىالسؤالهذاطرحتإذا.معقدوجواببسيطسؤال

مختلف.جوابمئةعلىتحصل،الإعلانفييعملونشخص

أجبت:ماوإليكم

تكونقد.وخبرةمعرفةمنأكثرومزاجمهارةمسألةإنها

فيماجستيرمنأكثرقئمةالفلسفةأوالآدابفيجامعيةدرجة

شركةفيالعملمنأكثرحانةفيالخدمةستعفمك.الأعمالإدارة

زبائن.خدمةأوتعاونإلىيشيرمافيهاليس

حسابفيالعاملينالوكالاتتدربأنالماضيفيالعادةجرت

والتدريب.للغاية)نادر(أمرفهذا،الآنأما.موسعةبصورةالزبون

ذلكولكن.فيهمالأتوظفالوكالاتمنوقليلمكتملوغيرقصير

بالتدريبتقومالوكالاتتعدلمفإذابالأصفاد،يديكيكبللا

تتولىأنعليك.تتعلمأنتستطيعلاأنكيعنيفلا،والتعليم

الوكالاتوتقدم.الوظيفةلتلكتدريبكأجلمنكبيرةمسؤولية

الوقتتوظيففيترغبكنتإذاذلك،أجلمنكثيرةفرصا

وقدصباحا،والثامنةالليلمنتصفبينذلكيكونوقد.والجهد

ماهذافإن،تتعلمأنأردتفإذا.الأحدأوالسبتيومذلكيكون

لذلك.يلزم
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المؤسسةإن،الأسبوعنهايةوعطلةالليلذكرناأنناوبما

تتحرك.بهتتعلمأنيمكنمكانأفضلهيالجديدةالتجارية

تتعاملالتيالعملةهيوالأفكارالجديد،العملفيبسرعةالوكالة

للعملئختارونالذينفهمالوكالةفيالعاملينوأعرقأذكىأمابها،

تعملأنوعليك،والمساعدةالعونلتقدمتطوغلذلك.الإعلاقفي

تجدذلكوخلال،الأسبوعنهايةعطلةاثماءوفيالليلأثناءفي

علىيقومتفعلهأنعليكماكلوربما.وتتعلمتعملأنكنفسك

الانتباهعليكولكنوالفرز.والتصنيفكتابملازموترتيبالطى

نأعليك.العريقينالأشخاصمعتتعاملأنعليك.والملاحظة

حلأ.لهايجدونوكيفعسيرةتسويقمشكلةيعالجونكيفتراهم

الوكالةمساعدةفيبسيطةبطريقةستشارك،محظوظاكنتفإذا

هذهمنواحدةمنعادةيتولدالذيبالدفءوستشعر.النجاحفي

الأمور.

هذهأولهيالاتصالوسائل،المهاراتعنماذاوالآن

تحسنأنعليك.والكتابيةالشفهيةالوسائلوكذلك،المهارات

خلاصةأواجتماععنتقريرأتكتبأقالوكالةتعلمكقد،الكتابة

تطلعكالأقلعلىأوتخطيطاأونظروجهةفيهارسالةأوفنية

التيالأمورأما.بهتهتديكدليلتستخدمهاأنتستطيعأمثلةعلى

إياها،تعلمكأنينبغيلاالتيتلكفهي،الوكالةإياهاتعلمكلن

هذهتطورأنيجب.والتنظيموالأسلوبوالوضوحالإيجازوهي

Theكتاببقراءةابدأ.وحدكالأمور Elements of Styleوكتاب
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الزيائنخدمةفن

On Writing Well.جيدةكتابتككانتومهمافيهما،يقالمااتبع

تتحسئن.سوففإنها(،سيئة)أو

علىأوالاجتماعاتفي-دائمايقظاتكونأنأيضأعليك

مكانأيفيأوعشاءحفلأثناءأوالعروضتقديمفيأوالتلفون

نأيمكنكيفتتعلمقدالزملاء.أوالزيائنمعخلالهمنتتصل

تقدمأنالفرصةلكتتاحقد،الوكالةفيجيدعرضمقذمتكون

ذلك،علىتدربتواذا،بذلكقمتفإذا.ورئيسكلزملائكعرضا

كافيةبكفاءةمتمتعآتصبحفقدذلك،نحوالموهبةلديككانتوإذا

.بالدموعالحاضرينعيونلتملأ

إلحاضرإلوقتفيماهرآتكونأنسيعفمكأحدهنالكليس

ماسيعلمكأحدهنالكليسذلك،تقولوكيفتقولماتعرفوأن

لسانك.عليكلتمسكذكياتكونمتىأو،تقوللا

بالإصغاءالتواصليتعلقفقط،تقولبماالتواصليتعلقلا

علىبالقدرةكذلكويتعلق.الآخرونيقولهماإلىوإلاستماعكذلك

علاقة.أيةفي،يقالماعلىفقطوليس،يقاللاماتفسير

الأمورمنالاتصالوسائلفإنالمهاراتعننتحدلتوعندما

.الزبونحسابعنمسؤولكليتقنهاأنينبغيالتي

حسابفيالعاملينبينتفرقوحيدةأخرىمهارةهنالك

وهيألا:العظامالزبونحسابفيوالعاملينالجيدينالزيون

حسابفيالعاملينمنعدديتميز.الأفكارتوليدعلىالقدرة
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الزبائن!خدمةفن

عملهم،فيماهرونإنهم.والحكمةبالكماليتصفبتقديرالزبون

يدعمونالزيائن،معوأكفاء،الآخرينمعالتواصلؤيحسنون

إلىيصلونوقد.المتعاقبةالأعمالمعالجةفيوممتازون،زملاءهم

المسؤولمركزإلىوكذلكوكالاتهمفيمقاماأعلىمستويات

لافإنهمالأفكار،توليدمنيتمكنوالمإذاولكن.الأعلىالتتفيذي

أعظيم(.مرتبةإلىيصلون

وكالةأيةتستطيع.والتسويقالإعلانوعظمدمهيالأفكارإن

تكؤنالعظيمةالوكالاتولكنإعلالا،تكؤنأنمؤهلةإعلان

فيمؤهلعاملأفيكذلكويستطيعوالأفكار.بالابتكارتتمئزإعلانات

العاملينمنفقطالعظامولكن،العملمنجانبآيديرأنالزيونحساب

بتقديموذلكعملأ،ينتجو!أنيستطيعونالذينهمالزبونحسابفي

المتاحة.الفرصمنوالإفادةمشاكلهمتحلللزبائنأفكار

والتحليلالكميالتحليلمثل-شأنهالهاأخرىأمورهنالك

ليسولكن-والجزئيالكليالتنظيمنحووالتؤجهللكفاءاتالذكي

علىوالقدرةالحسنالتواصلعلىالقدرةمنشأناأكثرهنالك

للآخرينالأفكارهذهإيصالعلىوالقدرةالأفكارإنالأفكار.توليد

الزبونحسابفيالعاملينبينتفزقالتيهيومؤثرفغالنحوعلى

الجيدين.والعاملينالعظام

منأكثرتبرزانميزتانهنالكالمثزات،عننتحدثوعندما

التقدير.وخسنالاستقامةوهما:الأخرىالمئزات
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الزبائنخدمةفن

فيالعاملينلأفضلرئيسيةمثزةتزاللاوالاستقامةكانت

أصبحتالحاليةالعملفضائحانتشاربسببولكنالزيون،حساب

الزيائنأمامالثقةلبناءعنصرهيالاستقامةإن.الآقشاناأكثر

أجلمنالضروريالعنصرهوالتقديرخسنوإن.والزملاء

كلواضحةالظروفتكونلاعندماسليمقرارإلىالوصول

.الوضوح

الاستقامةمنفيضإلىالزبونحسابفيالعاملونيحتاج

التيوالعلاقاتزائدبشكلالمعقدةالقضاياليقودواالتقديروخسن

بالتسويق.الاتصالوسائلومسألةالإعلانتميز

تحفلفيالأخلاقرفيعالزيونحسابفيالعامليشترك

التقديرخسنالزبونحسابفيالعاملأما.المشاكلحلمسؤولية

الفرقاء.لجميعبإنصافحلهاعلىبالقدرةفيتمئع

مثل:أخرىبميزاتالزيونحسابفيالعاملينمنالعظائميتمئع

التفاصيلى،ومعرفة،الدعابةوحبأضغط،حدوثعندوالقؤةالصبر،

وتوجيه،والاستنتاج،والتواضع،التعاونوروح،المسؤوليةفيوالمشاركة

الحدود.أبعدإلىهامةالمئزاتهذهوجميع.الخدمات

العسرينالزبائنمعبالتعاملأمللديكليسصبر،دون

المشاكسين.والزملاء

بينالذيالعملعلىالتركيزمنإطلاقاتتمكنلن،نظامدون

يديك.
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الزبائن!خدمةفن

هنالك.الضغطتحتستنهارضغط،حدوثعندقؤةدون

شديدأ.ضغطايكونوأحياناعملنا،فيالضغطمنالكثير

جراحةليسعملناأنترىأنتتمكنلن،الدعابةحبدون

وهذا،بإعلاننقومإننا.للسرطانعلاجعننبحثلاوأننادماغية

.موتأوحياةمسالةليستولكنهالزبائننا،بالنسبةللغايةمهمأمر

عندأخطاءتجدولنأخطاءستقترف،التفاصيلمعرفةدون

الزيون.معالعلاقةيضعفقدالصغيرةالأخطاءتراكمإن.الآخرين

الزيون،أمامالتزاماتكبكلتقوملن،بالمسؤوليةالمشاركةدون

ولنزملاؤكيحترمكلن.مغلوطةأمورهنالككانتإذاتتقدمولن

زبائنك.بكيثق

الوكالةمواردجميعتنظيممنتتمكنلن،التعاونروحدون

.الزبونلمصلحة

الذيالتقديرإلىالافتقارمنمستاةستصبح،تواضعدون

الزيون.حسابفيالعاملونيناله

الكبيرالهدفترىلنولكنالتفاصيلسترىالاستتتاج،دون

التفاصيل.تخدمهالذي

زملائكمساعدةفيأمللديكليس،الخدماتتوجيهدون

أهدافهم.إلىالوصولأجلمنوزبائنك

الجالسةالمرشئحةكانتإذافيماوتساءلت.ذلكعندوتوقفت

إجابتيخلالمنالعاطفةتسيطرلم.سالتنيلأنهانادمةأمامي
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الزياثنخدمةفن

الإصغاءتحسنكانت.ليبداكمامميوكانت،سؤالأيعلى

.أناةوطولبصبروتتمتع

البحثأوجزأقعليئكاناذا،بالقولالطويلحديثيواختتمت

التقدير،حسن،الاستقامةفهيبها،ئشترشدمبادئأوبقواعد

هذاورسمتالورقمنقطعةمسكتثموالأفكار.،الاتصالوسائل

الإجمالي.المخطط

؟"معقولشيءهنالكهل":وسألت

".إعلانكاتبةأكونأنعليئربما.معقول"كله:أجابت

ثىحصي
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