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فيماهراكن

الهاتف!استخدام

مصداقيتكمنزد

هاتف!رنةكلمع

اللهوبأشكالأوبالأعمالمشغولينكناإذاعماالنظربصرف

الحرعىشديديهاتفمجانينمجتمعالىتحولنافقد،والتسلية

نقالةهواتفيحملونأناسارايتلقد.أمتصليننبقىإأنعلى

في،والمتنزهاتالعامةالحدائقفيالشاطىء،على)خليوية(

وورلدبديزنيالمعروفةالملاهيمدينةوفي،السينماودارالمسرح

مكالمةيفوتانيريداحدلا.انجلوسلوسفي(ديزني)عالم

إلىبالنسبةكافيةليستالمكالمةتلقيمجردأنكير.واحدة

"تشغيلأبعمليةموازياأهتماماالاهتماممنلنابدلا؟المبادرين

تواصلكيكونقد،عملكلطبيعةوتبعا.و"توظيفها!المكالمة

حضوركيجعلبما،الهاتفعبرالزبائنمنالعديدمعالوحيد

صورتك.صنععواملأولالهاتفي

أولانطباعلتركثانيةفرصةأيةعلىتحصللالأنكونظرا
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فمن.الأماميبابكهاتفكتعتبرأنإلألكيبيقىفلا،إيجابي

فيالموجودالضجيجنوع،بالمتصلترحبالتيالكلماتشأن

نا،الهاتفجرسفيهايرنالتيالمراتعددوحتى،المكان

وعيتضاعفوقد.عملكعنمحددةانطباعاتالمتصلينتعطي

نأدرجةإلىالفعالالهاتفيالاتصالأهميةلمدىالشركات

شركاتعشراتمنواحدةالأليستوهي-باثسكيلدورات

الأشخاعرمنألفأثمانينبتعليمقامت-الدوراتهذهمثلتنظيم

بصورةالهاتفاستخدامكيفيةالماضيةالخمسالمسنواتخلال

تعليم"إن:تقريرهافيدادليدنيزالرئيسنائبةتفول.صحيحة

عملاإلينابالنسبةيشكلوحدهالهاتفيةوالمهاراتالزبونخدمة

!.الدولاراتمناثنينمليونينبقيمة

فنيتمنونأنهم،للأسف،يترهمونالمبادرينمنكثيرون

استعماليمارسونوهمكاملاعمرايمضواأولنم؟الهاتفاستخدام

علىينطويالباردالاتصالفإنذلكومع؟المطافاخرالهاتف

مماصغيرةمؤسسةأوشركةأيةنجاحيخصفيماقصوىأهمية

ومديرارئيسا،مالكا،كنتإذا.كافغيرالاطلاعمجرديجعل

الهاتفاستخدامصعيدعلىتمقتهشيءكلفان،للتسويق

بمهمةيضطلعالذيالشخصتكونقدلأنك،ويتكاثريتضاعف

لكبدلا،الهاتفمعالتعاملفنولإتقان.المكالماتمعالتعامل

الشخصيةالصفةمنالهاتفيةالاتصالاتتجريدمشكلةمعالجةمن

لفاعليتكمضاهياالهاتفعلىوتأثيركفاعليتكتجعلأنومن

لوجه.وجهاالمباشرةلقاءاتكفيوتأثيرك
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الملحقة،والمعدات،الهواتفإلىالأمريصلإنما

قدبسخاءوالإنفاقالتبذيروقتيكونحتى،الهاتفيةوالخدمات

الأفضلالخدمةنظاماستئجار،اوشراء،إلىبادر.حان

)أومنفرداعاملاوبوصفك.تبريرهتستطيعالذيعموما()والأغلى

كيرمكتبيةساعال!تعتمدفقد(صغيرةمجموعةمنواحدا

التسليم،عملياتمتابعا،المكتبخارجستكونلأنك،منتظمة

تلكتبدأوحين.الدعوةبطاقاتموزعاأو،الاتصالاتعاقدا

شانمنف!ن،هاتفيةاتصالاتشكلعلىثمارهابإعطاءالجهود

منف!نوبالتالي.إليكبالنسبةحيويةاهميةذايكوناناتصالكل

محترفة.وبطريقةفورااتصالكلعلىالرديتمأنالضروري

وأمنتجاتهأو،حجمه،مشروعكموقععنالنظربصرف

تقريباكلهاالأماكنفيالناسجلمعتتعاملأنتستطيع،خدماته

خلالالبعيدةالاتصالاتصعيدعلىالحاصلالازدهاربفضل

الأجهزةلأحدثفباستخدامك.الماضيةالعشرالسنوات

منبمظهرالظهوريمكنك،الأيامهذهالمتوفرةالهاتفيةوالخدمات

شيءكلتقولقد،الحقيقةكان!دمانحتى،كبرىشركةيدير

المالمنكبيرةمبالغتخصيصقبل،عليكأنغير.ذلكعدا

قيمتهتدفعمابأنوتسلمتعترفان،المعداتتلكمثللشراء

تتغيرالتيالسرعةهيتلك-غدازمانهولئباليايصبحقداليوم

الصوتيةالرسائلنقلوخيارات،والمعدات،الخدثاتبها

خدمة،أنهاتاكد،المفضلةالهاتفيةخدمتككانتفمهما.الهاتفية

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



بماللتحديثقابلةأو-معالتعاملعلىبسهولةقادرةمعداتأو

بالاستغناءأوصي.غداستتوفرالتيالخيارات-متناسبةيجعلها

نقلخياراتأوالردخدماتعلىوالتركيز،الهاتفيةالردآلاتعن

الحركةب!مكانيةيزودكللصوتالمتفاعلفالنقل.الصوت

أنكعنفضلا،نفسهالوقتفيالزبائنمعالمباشروالتواصل

أفرادلأحدسبق)هلالمكالماتتلقيعلىالقادرالوحيدستكون

فتسبب،عندكالردهاتفعلىالرسائلإحدىأعادأنأسرتك

سبق)هلالرسائلبضياعتباليلن؟(.الرسالةبشطب،مصادفة

الردالةجدوىملغياانقطعأنمنزلكفيالكهربائيللتيار

التيالخياراتجراءكثيراالمهنيحضوركوسيتعزز؟(،عندك

جداكثيرةردالاتتعانيلماذا)ولكنالصوتنقلخدمةتوفرها

؟(.المزعجالطنينذلكمن

لموازنتك،أولكمناسبايكونلاقدالصوتنقلبأنمعترفة

الردآلاتعنوالأسرارالأفكارمنجملةتقديمإلىعمدتفقد

تتكاثرالهاتفيةالخدمةخياراتأنتذكر.الجزءهذافيوخدماته

بمقدميصلةعلىتكونأنالحكمةمنف!نوبالتالييوميا،

نأمثلا،،الصعبمن.خياراتكلتحديدمنطقتكفيالخدمة

إنني)معالصوتنقلصعيدعلىكبيرتحسنحدوثنتصور

لأن،الكتابهذاطباعةأثناءفي(،سيحصلذلكأنأعرف

درجةوعلى،بسهولةمتاحة،معقولةأسعارذاتباتتالخيارات

وكأنهاتبدومنزليةعمليةأيةيجعلبماوالتعقيدالتطورمنكافية

السوقفيحاليامتوفرهووبما.عملاقةشركةعنصادرةعملية

يلي:ماتؤمنخدمهىعلالحصوليمكنك
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العالم.فيتختارهرقمأيإلىتوصلك

منالأخيرةالدقيقةأخبارعناوينبكالمتصلينإلىتقذم

الانتظار.فترةخلالاسNأخبارإذاعة

فيهابما،البدائلمنعددمنالاختيارفرصةمتصللأيئتيح

وأالشخصيبريدكلصندوقأوالعامللمكتبرسالةترك

فاكس.إرسال

جهازأيعبرالفاكسذلكاستعادةمنذلكبعدتمكنك

العالم.في،فاكس

أشخاصمعمؤتمريةمكالماتتنظيمفرصةلكتتيح

فالمبادرة،الأزرارأحدضغطمجردعبركلهوذلك،عديدين

المخئلفة.الفرديةالهواتفأرقامطلبعبر

عنالحاسوبيالإلكترونيالبريدعبرالواردةرسائلكلكتقرأ

بالضغطرسالةكلعلىالردفرصةلكوتتيحالهاتفطريق

المفاتيح.أحدعلى

ذات،راسخةشركةصاحببانكالإيحاءتعززببدائلتزودك

واحد.شخصعلىقائمةمنظمةإنكمثلألنقل.شان

عمليخطعلىوتركيبهأصواتنملجهازشراءيمكنك

اتصلتملقد."مرحبا:تقولالمتلقيةالرسالةوجعلواحد

(.الانمشغولةالخطوطجميع.إنترناشيونالزدوايب!كس

الزرفاضغطوا،العامللمكتبرسالةتركفيترغبونكنتمإذا

معه،التحدثتريدونالذيالطرفتعرفونكنتمإذاأ.رقم

ولنقل.(الانالشخصذلكلمبمنالأولالحرففاضغطوا

الشخصذلكقيامفبعد.سميثجونهواسمكانالان
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لوحةعلى3حرفيمثلالذي7الرقمعلىبالضغط

،باولرونيمعللكلام9:التاليةالعباراتسيسمع،مفاتيحه

معللكلام2؟اضغط،رايسميشيلمعللكلامأ،اضغط

النظربصرف،الرسائلوجميع.3!اضغط،سميثجون

إلىتذهبإليها،يصلأنالمتصليحاولالتيالجهةعن

مكانأيمناستعادتهافثستطيعواحد،صوتيبريدصندوق

وتستطيع،بل.واحدرقمإدارةطريقعنوقتأيفي

اسما.عشرينعنيزيدلماتبرمجأنعمليا،

ليستاليومالهاثفيةالرسائلنقلبدائلإنأقولوباختصار

أفقكبضيقمحدودةهيمابمقدارموازنتكبحجممحدودة

وخيالك.

أأتصاأتألتلقىأج!زتكتحدكلف

أقلالمنزليةالخطوطأنصحيح!بالعملخاصاخطامذد.

نأغير،أقلتكاليفمقابلالاتصالاتوتوفرالشهرفيأجرة

.الأعمالقائمةعلىالهاتفدليلفيإيرادهايتملنشركتك

عنوانعلىالعثورفيالمحتملونالزبائنيخفقوحين

بعضلخسارةتتعرضفقد،الهاتفدليلفيشركتك

عليهالعثوروسهلاليدمتناولفييكونأنينطوي.الأعمال

كونعدمحالفيحتىالأهميةمنقليلغيرقدرعلى

تدليوحين.الزبائنمنمحليةكتلةعلىمعتمدامشروعك

النطاقعلىوالمجلاتالصحففيوتعلنبالتصريحات

يميلون)الأوصياء(والممولينالناشرينف!نمثلا،،القومي

-
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وولايتك،،مدينتك،شركتكاسمبتسجيلالاكتفاءإلى

نأالزبائنمنقليلغيرلعددسبق.هاتفكرقمدونولكن

لأنواستطاعوا،نشرتهمقالاقرؤواقدكانواإنهمليقالوا

يهتدواأن،المفالنهايةفيواردينكاناوعنوانهاالشركةاسم

خلالمنأوالهاتفدليلطريقعنبي.والاتصالمكانيإلى

الدليل.مكتبمساعدة

وشبكةالفاكس!منلكلإ!افيينخطينمذد

انشغالبإشارةوتزعجهمبكالمتصلينتحبطقد!الأنترنت

البريد)مطهر(جحيمإلىاللانهائيبالتحويلأوالخط

مواقفتصور.وحيدخطعلىمعثمدابقيتإذا،الصوتي

الخط.انشغالشارةيسمعونحينأفعالهموردودالمتصلين

تكاليفتتحملأنالشركةهذهتستطيع"ألا:ونيتساءلإنهم

عددفيالنقصمنتعانيهل؟الخطوطمنيكفيماتمديد

كله؟الوقتالمكتبخارجالمسثخدمونيكونهل؟العاملين

؟!.أهميةذومشروعيبأنتعتقدألا

الهاتف!)شركة(مؤسسةلدىمشروعأوكعملسخل

الصفحاتفيمجائااسمكإيرادفرصةعموماذلكلكيتيح

تقومأنعليكولكن،تختارهالذيالتصنيفتحتالصفراء

يمكنعنوانأيتحت:بعنايةالعنوانأوالتصنيفهذابانتقاء

كنتإذا؟يجدوكأن،لاحتمالات1أقوىحسب،لزبائنك

عنالموثوقينالزبائنمنثلاثةأواثنينفسل،شكفي

أجوبتهمتكونقد.عليكللعثورإليهينظرونالذيالمكان

إليك.بالنسبةمفاجئة
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يعنيوهذا!منفصلةالهاتفيةخطوطكبقاءعلىاحرص

دائرةعنبعيدةالمنزليهاتفكتمديداتتبقيأنعليكأن

مثلمنزلياضجيجازبونكيسمعأنتريدلافأنت.مكتبك

ثرثرات،أو،باستمراريرنالذيالمنزليالهاتفجرس

اسوأ.وتلك،الأسرةأعضاءأحدجانبمنمنزلية

استخدامعلىمصراكنتإذاالرد!أجهزةمعحذراكق

منليسأنهمن،الأقلعلىفتأكد،،الأجهزةهذهأحد

استبدالهإلىبادر.ثوانبضعبعد)ينقطع(يفصلالذيالنوع

يريدونها.التيالمدةالكلاممنالمتصلينيمكنباخر،

تعلموانتظار!ضبطبجهازمزودهاتفكأنمنتكد

مثلا،،البيتمنالعملإدارةلدىالجهاز!استخدامأسلوب

الضجيجلأشكاليمكنمتىقطيعرفأنالمرءيستطيعلا

نأالنابحةوالكلاب،الطرقات،الأبوابأجراس،المفاجىء

تتعالى.

الذيللزبونقذمالانتظار!وقتاسثخدامفيحكيماكق

يمكنككيف؟.الفارغالكلاممنأكثرشيئاالانتظارقيدهو

الطلب،حسبرسائلنظامعندككانإذا،المتصلتزويد

فيالعملبساعات،بالأخبار،المحليةالإذاعةبموسيقى

رسالةتسمعهحين،ذلككلمنأفضلهوبماأو،مؤسستك

جديراالأمريكونقد.وخدماتكشركتكعنمسجلة

ينتظرونالمتصلينمنأكثرأوعشرةتترككنتإذابالتفكير

أنكيعنيأنذلكشأنمنالأولالأسبوعنهايةففي.يوميا

الأقل.علىمحتملازبوناخمسينلدىلعملكروجت

بب
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كانتإذامزعجةتصبحأنالرسائللهذهيمكن:تحذير

للانتظار.الزبونتعرضكثرإذاأو،ومكررةقصيرة

لزبونك.مفيدةتلكالانتظارفترةجعلفيأيضافكر

عبارةأوكلمةجهازكعلىالمسجلةالانتظاررسالةفيأورد

وأمعينحسمعلىللحصوليستخدموهاأنللزبائنيمكن

وأ،الكلمةتغيرأنيكفيمبدعا!كن.متوقعةغيرجائزة

كنتلماذا.الأقلعلىالأسبوعفيمرة،الخاصةالعبارة

فاعرض،جديدةخدمةلإدخالالمناسبةالفرصةعنتبحث

عندماعليكطرحهعليهميتعينسؤالاالمنتظرينالزبائنعلى

هوالجوابإلىالإصغاءثمنإنلهموقل،الهاتفإلىتعود

شركةمنلهايا:الانطباعفيكون.حسمعلىالحصول

ذكية!

المكالماتانتظارظاهرةلعل!المكالماتانتظارثجنب.

أنهاعلىالاخرتوصيفهاعموما،السوء،حيثمن،توازي

بصورةإقحامهمنبدلاشخصالأن،المكالماتكرهظاهرة

فهوالأمريخلفهالذيالانطباعأما.انتظارحالةفيمؤكدة

إلىبادر.التأهيلجئدبجهازمجهزالستأوصغيرانكإما

تتعاملالتيالهواتفلشركةيمكنالتيالبدائلطبيعةاكتشاف

إلىأضف.تقدمهاأنالمحليةالصوتنقلولخدماتمعها

باتتالثمنبخسةألمنتجاتمنقليلغيرعددثمة،ذلك

الخطوطمنعددتدعيمعلىقادرةوهي،متوفرةالان

تحويلمثلبارزةعمليةميزاتوتوفير،والبيانيةالهاتفية

إيجابيبديلوهو-الخطعلىوأنتردجهازإلىالمكالمة
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وحدها،تعملالمنتجاتهذهبعض.المكالمةلانثظار

منطقتك.فيالهاتفشركةمعبالارتباطالآخروبعضها

الإضافيةالقليلةالدراهمتحملعنعاجزاكنتإذا

انتظارجهازبتركيبففكر،الصوتيالبريدلتأميناللازمة

انشغالفشارة.الاعتياديالعمليخطكعلىالمكالمات

وجودعدمعنالمتصلإبلاغمنأكثرهوماتفعل،الخط

وذبهالاتصاليتمالذيالشخصأنإلىتلمحإنهاأحد؟

،المكالماتانتظارطريقوعن.جدأصغيربمشروععلاقة

بالردأنتتقومفيمامؤقتا،ينتظرونالناستجعلأنتستطيع

ينتظرمعينشخصجعلشأنمنأنغير.الاخرالخطعلى

الذيالشخصغضبيثيرأن،أخرىمكالمةأخذأجلمن

نقصاهناكانحقيقةعنيكشفأنيمكنهكما،معهتتحدث

تجربهما:أنيمكنتقنيتانيليفيما.جهازكفي

وشيكةأخرىمكالمةتنتظرإنكالأولللمتصلقل-أ

انهاغير،الصباحمنذتنتظرهالأنكأخذهامنلكبدولا

ذلكوبعد.ثانيةعشرةخمسحوالىسوىتستغرقلن

الاتصالستعيدبأنكلهقل،الثانيالمتصلهويةعلىتعرف

تفعللا.ممكنةسرعةبأقصىالأولالمتصلإلىعدثم،به

المتصلأنهوفالمعنى؟حالأيةعلىواحدةمرةإلأهذا

البداية.فيمعهتتحدثكنتالذيمنأهميةأكثرالآخر

إلىالمبادرانتكنتإذامطلقةبصورةتفعلهانلهاياك

الذيفما،أهميةذاتمكالمةبانتظاركنتفإذا.المخابرة

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



.؟

تؤ

لأ

،.

ي!

إلم

.*

-!

!،

ية!

A

إ

*؟

ي!

تضطرأنالممكنمنإنحديثكبدايةمنلهتقللملماذاأو

المكالمة؟لقطع

نألي"هل:قل؟الثانيةالمكالمةبشأنصريحاكن-2

استلاميحتىثانيةعشرينعنتزيدلالمدةتنتظرأجعلك

!.الانالمكتبفيالوحيدالشخصإنني؟الأخرىللمكالمة

حريصاكنالأقلعلى!المتصلةغيرالهواتفثجنب

.النوعهذامنالمكتبفيالرئيسيهاتفكيكونألاعلى

التيارينقطعوحين.بالكهرباءتعملالمتصلةغيرفالهواتف

بك.يتصلواأنالزبائنعلىمتعذرايصبح،الكهربائي

تخططكنتإذا008!بالبادئةالأرقاماحدعندكليكن

زبائنككانإذااو،الهاتفعلىالطلباتمنالعديدلتلقي

ذواتمنخطعلىتحصلأنعليكف!ن،بعيدةأماكنمن

مكلف.الأمرانإلىتنتبهأنعليكظنذلكومع008.ار

الخط،هذامثلعنالاستغناءتستطيعهلالسؤاليبقىولكن

القومي؟النطاقعلىمعينةبضاعةتبيعكنتإذا

شركةمعتفاوضذكيا!يكونهاتفرقمعلىاحصل

لهاكلمةعلىيشتملرقمعلىالحصولسبيلفيالهاتف

قدمثلا،،الإداريالتخطيطفمستشارو.بمؤسستكعلاقة

وأ533،-خطة)7526(:الرقمعلىللحصوليسعون

الرقم:الزبائنإعطاءفيترغبقدبالمبيداتتتاجرمؤسسة

لاتأمينهف!نمستعملاالرقميكنلمإذا555.-بعد)2847(

عامة.بصورةشيئايكلف

يأأنمنالرغمعلى!الفاكسرسائلمعحذراكق
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تتذكرأنعليكفإن،هالفيخطامشخدامعلىيقومفاكس

نأإياك.)ظرف(غلافدونولكنبالبريدتماماشبيهأنه

التأكدإلىألضابادر!الفاكسجهازعبرسريةمادةايةترسل

نديرونحننخطىءماأكثرفما!الهاتفرقممنمرهمنأكثر

نفسهالشيءيحدثقد!أحدهممعللتحدثالهاتفقرص

يخصأسعارعرضأرسلتأنكتصور.الفاكسإرسالعند

قدكنتإذاوخصوصا،منهبدلا)امالزبونإلى)ب(الزبون

للخدمةثمناأعلىكانتأسعاربعرضقبلمنالأخيرزودت

نفسها.البضاعةاو

الأقل!علىالسنةفيمرةاتصالاتكمنظومةعاين.

ويقوم،سريعةبوتائرالبعيدةالاتصالاتتكنولوجياتتقدم

الإفادةيمكنكميزاتبإضافةالهاتفيةالخدماتتقديمارباب

المنزلية،المشروعاتأعدادتناميومع.منتظمةبصورةمنها

لتلبيةخاصةأقسامإيجادإلىالهاثفشركاتأكثريةبادرت

وحاجاتهم.المبادرينطلبات

الطلباتأستقبالىاأستحداد

وانتاستخدمها!يدكمتناولفيصغيرةيدمراةلتكق.

قد؟التفاهةهذهما:تقولأنيمكنك.الهاتفعبرتتحذث

مثصفةتبدوأصواتناأنتبينالدراساتأنغير،محقاتكون

مبتسمين.نكونحينوالحيويةالإيجابيةمنأكبربقدر

أللابتسامبحاجةتكونعندمااليدبمرآةاستنجد

ئريد،الهاتفعبرمتحدثاتكونعندما!جلسثكاضبط.

-
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بدلاذلكولتحقيق؟احوالهأفضلفييكونأنلصوتك

.عندكالحاجزحجابلفتحسليمايكونأنجسمكلوضع

إنه:المستقيمالجلوسمنافضلهوومابلواففأ!انهض

فيكلهجسمكيكونحينوتميزانشاطاأكثرتبدو.الوقوف

مفتوحا.يكونعندكالحاجزحجابلأن،رأسيةوضعية

فخلال.بالصدفةالسابقشريكيمعاكتشفتهاالحقيقةوهذه

عفقت،العملإلىوصلأنهليبلغنياليوميةمكالماتهإحدى

وقد.وايجابيتهديناميكيتهفياستثنائيابداصوتهإنقائلة

الأخرىالهاتفيةالمكالماتعنالوحيدالاختلافأنلاحظ

،الفضولوبدافع.الوقوفوضعيةفيكانبأنهمتمثلاكان

لاحقة.مكالماتخلالالفرضيةصحةلمدىاختبارأأجرينا

المراتجميعفيصحيحبشكلالتخمينعلىقادرةوكنت

واقفا.فيهايتحدثكانالتي

الشريطإلىاستمع!محادثاتكفيأنثتقولهماسجل

غرسفيالأهميةبالغصوتكفطابع.والاخرالحينبين

محتملزبونمعثتحدثكنتإذاسيماولا،بالمتصلالثقة

؟وموسيقاه،نبرته،صوتكسرعةإلىانتبه.الأولىللمرة

تتركهالذيالإجماليالانطباعدرالى؟كلماتكفصاحةإلى

هذابمثلستتأثرهل.والشخصيةالحضورصعيديعلى

الأداء؟

ماخذأستقولهممامتأكداكقمسبقا!لمكالماتكخطط

نأهذاشأنفمن.أفكاركنسخأولكتابةالوقتمنيكفي

الاتصالإلىبالاضطرارالمتمثلالمحرجالوضعيجنبك
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الأولى.المرةفيفاتتكوأسئلةأفكارطرحأجلمن،ثانية

يتمكنلم!اذا،تفعللمإذا!مباشرةالمتصلهويةاعلن

ف!نك،صوتكعلىالتعرفمنبهتتصلالذيالشخص

.محرجوضعفيالزبونوضعتقدتكون

ناشأنهمنعمكبأيتقمولا!علكةتعلكولاتكللا

نأبهتتصلالذيالشخصمنتريدفانت.ضجيجايحدث

نأإياككذلك.هوعليهمنصبكلهاهتمامكبأنيعتقد

مشغولوأذتالسريعالبريدتقرأأوالبريد،تفتح،تنسخ

شروديكتشفأنيستطيعالمقابلفالطرف!الهاتفيباتصالك

وارتباكك.ذهنك

نأيستطيعلاأنهطالما!المقابلالطرفيقولهماسخل

قصيرةخطيةملاحظةمنتستفيدلافلماذا،تكتبوأنتيراك

عليها؟الاعثماديتعذرطويلةذاكرةعلىالتعويلمنبدلا

مثيرةنتفعنملاحظاتمسبقاسخل!السارةالأثباءجفز

صناعتكبتوجهاتالمتعلقةالإحصائياتأوالأنباءمن

الاخرالطرفعلىمحتملزبونأييكونوحين.لىانجازاتها

فيالإحصائياتتلكوادخلالفرصةانتهز،الهاتفخطمن

وأمكتوبةملاحظاتإلىتستندأنكيعلملازبونك.حديثك

علىطبعتهاانلكسبىملاحظاتحتىأوتصنيفبطاقات

؟(.مكتبكالمكتب)اوليسالسقف

هاتفك!بجانبومحرضةمشجعةهاتفيةرسالةضع

لوكماالهاتفإلىالنظرضرورةعنقلتهأنليسبقماتذكر

إلىالمفضيالوحيدالسبيليكونقدلأنه،الأماميبابككان

!!
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الأزماتإدارةموضوعفيتدريبيةدورةنظمتمرة.شركتك

فلدى.UPSإسبييولشركةالتنفيذيالصعيدعلى

الترحيبجرى،أتلانتافيالعالميةقييادتهامقرإلىوصولي

محترفا،لبقا،الرجلكان.الأمنضباطأحدقبلمنبي

بدورهتذكرهعبارةوجودلاحظت.بالضيوفالولعوشديد

!مديرتقوللوحةثمةكانت؟مكتبهخلفالجدارعلى

إحدىعلىذاتهاالعبارةكتبتلوحبذا.!الأولىالانطباعات

جهازمنبالقربالطاولةعلىوثبتتهاالتصنيفبطاقات

الهاتف!

لماتالم!استقبالى

بأنكيشيأنذلكشأنمن!الأولىالرن!بعدتردلا.

الهاتف.جرسانتظارمنأفضلتفعلهمالديكوليسمتبطل

مكتبكإلىالآتيةالمكالماتجميععلىالانقضاضيكنلم

خذ؟الانذلكتفعللأنالداعيفما،عاداتكمنالقديم

العملعنأوبيتكعننفسياللابتعاديلزمكالذيالوقت

الرابعة!الرنةحتىتنتظرلا،كذلك.بهتقومكنتالذي

وراءمعينةأسبابتصورإلىمباشرةسيبادرونفالمتصلون

تمتعمثل،الطويلةالمدةهذهكلالردعنشركتكتأخر

مؤسستك.فيمتدنيةبأولويةالزبائنخدمة

يردواالأأولادكعلم!المدئلةوالحيواناتالأطفالأبعد.

انشغالكخلالضجيجأييحدثواوالأ،العمليهاتفكعلى

وخصوصا،المدللةالحيواناتأبعد،وبالمثل.بالهاتف
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مستغرقاتكونعندما،الهاتفأجهزةعن،والطيورالكلاب

زقزقةأونباحنوبةفأية.الأشخاصأحدمعالتحدثفي

شيءأكلبإفسادكفيلة

فيالمفضلأسلوبكلزوجكاشرح!عائلتكأفرادنؤز

فوقملاحظةضع!الرسائلومعالجةالمكالماتعلىالرد

كلماتلتكن؟تقالانتريدالتيالكلماتتحملالهاتف

دزوايإكسمعك."مرحبا:مثلا،التاليةهيالعبارة

؟أمكالمتكتوجيهأستطيعكيف.إنترناشيونال

قل:.الئقةمنمفرطبفذرالهاتفعلىردواثقا!كق

؟(أساعدكأنأستطيعكيف.سميثجونأناالخير!"صباح

منيراودكماتذكر.فقط"مرحبا!بقولتكتفيانمنبدلأ

وهوضعيفة)مرحباأبأحدهمعليكيردحينشعور

وسارية!معديةفالئقةواثقا!كن.يغمغم

إذا!الهاتفيةالمكالماتالىبالنسبةاليدبمتناولىكق

لزبائنكأمن،بانتظامالمكتبمنللخروجمضطراكنت

هذامثلإلىبحاجةيكونونحينبكالاتصالفرصة

هاتفباقتناءوفكر،الصوتلنقلجهازااستخدم.الاتصال

معتبحثانيمكنكأو.تصنيفعاملوباسمخدامخليوي

الذيواحدرقمخدمةتوفرمدىالمحليةالهاتفيةالخدمات

تكونعندماعليكللعثوربرمجتهيمكنوحيدهاتفيرقمهو

مكتبك.في

الذيالنوعمنعملككانإذا!للاتصالمثاليا"اوقتاعئق

تزويدهمإلىفبادر،دوريابكالاتصالالىالزبائنيدعوقد

ب-
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بحيثيومكرتب.الاتصالمواعيدأفضلتبينبملاحظة

إليكالوصولعلىقادرونبانهميعلمواأنالزبائنيستطيع

منوالعاشرةالثامنةبينمكتبكفيتعملأنمثلا،،)خطط

(.العاشرةبعدالخارجيةالمهماتتنجزوأنيومكلصباح

بريداوردبخدمةيقابلواانالزبائنارتياحعدميثيرفمما

حصلماواذا.جوابيةمكالمةلانتظاريضطرواوأنصوتي

اخرشخصأيوجودعدمحقيقةفإنمتكررةبصورةذلك

أضف.وضوحاأكثرستصبحالهاتفعلىللردمكتبكفي

الآلاتبينتتممانادراوالصفقاتالمبيعاتانذلكإلى

والزبائن.

عبرالصمتضحيةالوقوعتجئب!الصمتأجواءتجاهل

لكييلزمكالذيالوقتخذ!ببالكتخطرفكرةبأيةملئه

إلىتميلللهاتفالشخصيةغيرفالطبيعة.تتكفمأنقبلتفكر

فيللاستمرارمضطرونبانهميشعرونالمستخدمينجعل

يتحدثونالذيالشخصرؤيةيستطيعونلالأنهمالكلام

معه.

طرقإحدىلعل!عندكالصمتمفتاحاستخدامثعفم

فيالقدم)وضعتلكأوالحماقةهذهارتكابعنالاهتناع

فيما.عندكالصصتمفتاحاستعمالإلىالمبادرةهي(الفم

مهاراتيأصقلأنقررت،الفصلهذابكتابةمشغولةكنت

لتحسينإكسلمايكروسوفتبرنامجاستخداممجالفي

بشركتيئاثصلت.والتدريبيةالاستشاريةأعماليتنظيممستوى

الشركةوفي.والمواعيدالأسعارلمعرفةمحليتينتدريب
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.باهتمامطلبيإلىواصغىرجلالهاتفعلىردالثانية

وتركي!،فضلكمن"لحظةقولمنبدلا،لبثماولكنه

قائلا:خاطرهفييجولماكلعلىيطلعنيبدأأن،منتظرة

البرنامج،ذلكيتقنأحدلديناكانإذاممامتاكدا"لست

ياأنت..هاي!ثانيةانتظري؟إياهتعليمكمنيمكنهبدرجة

نأتستطيعبحيثجيدأ،إكسلبرنامجتعرفهل،بوب

عاد،ثوانبضعوبعد.بوبجوابأسمعلم.تعفمه؟"

نقدمأننستطيع،مدام،)نعم:ليقولالسماعةإلىالرجل

فكانموعدا؟أتحدديأنتريدينهل.الخدمةهذهلك

تسمعالننفسيوبينبينياقولواناشكرا!!"لا،:جوابي

.إأسنةمليونبعدولو،أخرىمرةمني

الصوتيةالرسالةلتكناخر!شخصصوتسجل

عندكالرسائلنقلخدمةأوالردالةفيالموضوعةالمسجلة

علىينطويمالوفغيرصوتفوجود.اخرشخصبصوت

بينفتش.المنظمةفييعملإضافيشخصوجودمعنى

عبرالمثاليالصوتصاحبعنوالجيرانالأصدقاء

.!الهاتف

ظروفكعلىاعتمادا!مصقولةصوتيهرسال!أوجد

بريدخدمةاوردخدمةاستخدامفيترغبلاقد،الفريدة

تبدوأنينبغيولامثلا،،مستشارانكهب.متطورصوتي

،وجودكمني!أكدواحتىكبيرة،زبائنكبنظر،شركتك

صوتيةرسالةتوجدان،إذن،يمكنك؟كبيرةاهميةعلى

قبلالورقعلىالرسالةاكتب.يومكلتغيرهاوأن،محترفة

!!
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وأ)الهمهمات!فيهتدخللاحتى،إعلانكبتسجيلالشروع

التيالطريقةعلىالزبانندل.العلاقةذاتالمعلوماتتنسى

تسجيلإلىمباشرةوالانتقالتصريحكحذفمنلمكنهم

وحدد،نفسكعن،شركتكعناعلنذلكوبعد.رساثلهم

منسئخرج)هلوجودكمواعيدوبئن،والتاريخاليوم

لكغدا؟(.المكتبفيستكونهل؟اليومذلكفيالمكتب

نأالمتصلونفيهايستطيعالتيالمواعيدتضيفأنأيضأ

عنك.يسمعوا

؟قصيرةالهاتفيةالردرسائلأفضل!موجزةرسالتكلتكن.

هذينهاكم.الشركةعنذيلاتضيفأنأيضأمناسبأنهكير

الشركة،إنترناشيونالزدوايإكسمؤسسة"هنا:المثالين

الشاطىءإلىالشاطىءمن)الودجيت(توفيرمجالفيالأولى

لاتصالكمأنشكركمأو،(1الهاديإلىالأطلسيأمن

منعشراتمونالتي،إنترناشيونالزدوايإكسبمؤسسة

.بالودجيت"003فورتشونشركات

مناواحدأإنة:رسالتكفيقلالوعود!فيصادقأكق"

منأفضلهوماافعلأوممكئةأ.سرعةبأقصىإليكمسيعود

الموعد(1،)حددإليكمسيعودمناواحدا"إن:وقل،ذلك

في،الخامسةقبل9:قائلأبدقةمحددازمنياإطارااذكرثم

الالتزامعلىاحرص.الغدأحلولمع،ساعاثاربعغضون

بالوعد!

تعملكنتإذا!الهانفعلىالردعلىالاخرينشخع"

علىيرد(الأهميةذويمناي)اوزوجكفاجعلالبيتفي
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نإ.إليكالمكالمةتمريرقبلطبعا(،محترفة)بطريقةالهاتف

عنصرلديكبأنيقولانطباعايحدثأنذلكشأنمن

سكرتيرا.أواستقبالات

أحدهميتصلأنبعد)الأصداء(!الراجعةالتغذيةالتمس

نموذجيةاستمارةطريقعنالبريدتابع،طلبلتسجيل

أتيكيتعلى)الفيدباك(الراجعةالتغذيةلالتماسمصفمة

الكبرىفالشركات.المكالمةعالجالذيالشخصهاتف

طرائقحولالراجعةالتغذيةالتماسعلىباستمرارتحرص

عملهأ.

صوتي!بريدإلى)الالكتروني(السريعالبريداقل!ت

الرسائلإرسالعادةإدمانعلىموشكاالأعمالعالمبات

الرسائل.لتلكالانيالاستلامتوقعمعالإلكترونيبالبريد

الأعمالأصحابإرهاقمنيزيدهذاأنللأسفيدعوومما

يجدون،الآنمن،باتواممن،البيوتمنالمسئرةالمنزلية

جميعإلىالوصولصعيدعلىالصعوباتمنيكفيما

الحل؟فما.إليهايصلواأنعليهميتوجبالتيالأماكن

البريدرسائلسماعفرصةلكتتيحخدمةفياشترك

تحويلتكنولوجيااعتمادخلالمنالهاتفعبرالإلكتروني

خارجوأنت،تستطيعف!نكوهكذا.منطوقكلامإلىالنص

حتىصوتيبريدإلىالإلكترونيالبريدتقلبأن،المكتب

وتثبت.الأوانفواتقبلرسائلكعلىالحصولمنتتمكن

ماوموجود،منظم،بالثقةجدير،مكتبكاو،أنكبذلك

بسرعة.الرسائللاستلامالوقتمنيكفي

!!
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بال!اتفاأتصالب

نشيطا،ودودا،تبدوأنباستمرارعليكمتفائلا!كن

المحتملونالزبائنأبدىإذا.بالتفاؤلومفعما،إيجابيا

بضاعتك.عنلتتحذثبمقاطعتهمتبالفلا،للكلاماستعدادا

علىحلاتقدمبأنكموقنفانك،تقدمهبماتؤمنأنكوبما

إلىبحاجةشخصإلى-معلومةأو،خدمة،بضاعةشكل

لزمنواعياالدوامعلىتبقىأنعليكأن)غير.مساعدتك

لمالزبونأنلحقيقةومدركالهما،ومحترماومواعيدهالزبون

(ءمكالمتكينتظريكن

)سفق(تسريعتحاوللا!بهمتتصلالذينالناساحترم

استخدامعبرمصطنعةنيةحسنمشاعرخلقأوعلاقةأية

لاأو،الأولىللمرةبهمثتصلأناسمعالأولىالأسماء

وأخذالكلفةرفعفيالمبالغةشأنمن.نادراإلابهمتتصل

تصور.إزعاجهمإلىمباشرةتفضيأنالغرباءمعالراحة

ويخاطبكبعدعنالمروجينأحدبكيتصلعندماشعورك

!الأولباسمكمباشرة

باستمرارمستعدأكقبالزبائنالاتصاللدىمسثعدأ!كق

موجودغيرمعهالتحدثتريدالذيفالشخص.رسالةلترك

وأ،قولهتريدعماخطيةمذكرةب!عدادمسبقاقم.أحيانا

فثضطرشيءأيتنسىأوتتعثرلاحتىأفلامرؤوسسجل

جديد.منللاتصال

علىتهكميةأوساخرةرسائلتتركلا!الذكاءتصطنعلا
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لماخلافا،هناكتكونأنتستطيعلافأنت.الصوتيالبريد

تقدمحتى،لوجهوجهاالمباشرالحديثفيالحالعليههي

المقصود.المعنىإيصالفيالرسالةأخفقتماإذاتفسيرا

تتصلالذيالمكانفيالرذنظامكانإذا!ثانيةمرةحاولى

،فاحرص.ثانيةوتسجيلهاالرسالةشطببديليوفربه

لمواذا.تتركهاالتيالرسالةإلىتستمعأنعلىعندئذ،

تكرارإلىفبادربها،قلتهالتيالطريقةأو،قلتهمايعجبك

العملية!

مطاعممنرسائلتتركلا!المكانفيالضجيجإلىانتبه

انطباعايتركأنالمكانضجيجشأنمن.صاخبةملاعبأو

رسالتك.تفاصيلتخلفهالذيالانطباعمنزبونكلدى

مملوءتسجيلشريطبشراءفكر!المناسبالصوتأضف

كنتإذا،مزدحممكتبأيخلفيةبهاتشتهرالتيبالأصوات

الهاتف.عبرالاثطباعذلكإضافةتريد

رسالةبتركقيامكلدىللوقتواعياكق!توقيتكإلىانتبه

الطرففيالوقتبخاتمعموماستطبعفرسالتك.صوتية

مساءالعاشرةالساعةفيتتصلهل:نفسكسل.المستقبل

؟كبيرةمؤسسةلدىو/اوالمنزلخارجتعملكنتلو

يكونلاحينهاتفكرقمتتركلا،متاحةالفرصةاترك

ليستأو،بكاجتمعقدبهتتصلالذيالمحتملالزبون

ايةتتلقىلافقدفعلتإذا.اتصالكسببعنفكرةأيةعنده

سلبيوضعفييضعكمما،الإطلاقعلىجوابيةمكالمة

اكتف.أخرىمرةبهللاتصالمضطراتكونعندمامحرج

!!
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دزوايإكسمؤسسةمنسميثجولن)أنا:بقولببساطة

سأحاول.(موجزةرسالة)اتركبشأناتصلت.إنترناشيونال

بالروحمفعمةنبرتكولتكن.غدأ!ثانيةبكمالاتصال

!والتفاؤلالإيجابية

معوخصوصا،الدوامعلىلبقاكق!الجميعمعلطيفاكق

لك،سبقربما.معهتتحدثشخصيمساعدأوسكرتيركل

معظممعبفظاظةتصزفتان،القديممنصبكفيوأنت

ذلكأنغير،الزبائنمعبالاتصالقيامهملدىالناصهؤلاء

كماوتماما.رجعةغيرإلىانتهىقدفاتفما؟انتهىقد

يقفواانالناسهؤلاءيستطيعشخصيا،مبيعاتباتصالتقوم

أيضا.الهاتفطريقعنبهتتصلمنوبينبينكعثرةحجر

حتىرئيسها،أذنعلىمسيطرةبسكرتيرةتستخفإنما

تجريفحين.الرئيسذلكىإلثانيةالوصولفرصةتعدم

الاتصالقبلللشركةالعامالرقمعبر،التمهيديةمكالمتك

تحصلان،الأمرحقيقةفي،يجبجديد،محتملبزبون

معوتعامل.أيضاالسكرتيرةاوللسكرتيرالكاملالاسمعلى

اسممعبهتتعاملالذيالاحتراممننفسهبالقدرالاسمذلك

المنشود.زبونك

بعضيحاولقدلماخلافا!والألاعيبالحيلانسر

سحريةكلماتأيةثمةليس،بهإقناعكوالباعةالمرؤجين

لاوأوفرهاالصفقاتفأكثر.الهاتفعلىمعينةصفقةلضمان

المدعومالمنظموالأداءوالأمانةالاستقامةنتاجالأتكون

.الإصغاءفنتتقنأذنإلىمضافة،وموجهةهادفةبرسائل
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نأركربيترالإدارةمجالفيالمعروفللمرجعسبقوقد

!.يقالماسماعهوالاتصالفيالأشياءأهم"إن:قال

والتأثيرالتضليلبينالفاصلىالدقيقالخيط

المشبوهةللممارسات،يقاسلابما،الأطولالقائمةتندرج

وأنا.هاتفيةتكنولوجياتصنيفتحتالمبادرونعليهاأطلعنيالتي

منممئزقدرلإثارةالأربعالمرشحةالحالاتهييليماأعتبر

اطلعونيقدالأفراد،منكثرأوثلاثةلأنإلالشيءلا،الشك

نتائج.عنتمخضتأنهاويقسمونالتكنولوجيا،هذهمنجملعلى

زبونمكتبمنالآتية!للرسائل"طلبابمكتبكتتصلأن10

زبونك.أمامتلفونيا!حديثا!وتجري(بالطبعجدا)قريب

الصوتيالبريدأوالردالةمعإلاتتكلملاكنتإذاحتى

الجانبأحاديةالنقاشاتبعضإجراءبوسعكف!ن،عندك

شديدزبونعنأوآخرناجحطرفعنماحدإلىالمثيرة

استخدمإنهالهندسيينالمستشارينأحدقالوقد.الرضى

إطلاقتوقعاتتقاريرحول!أالتحادثدالأسلوبهذا

زبونهعندلهاروجأنلهسبققدخدمةوهي،السموم

متعطشبأنهالقائلالانطباعيتركأنيردلملأنهالحالي

إلىوبادرالسمعالزبوناسترقفقديأملكانوكما.للعمل

صفقةومعهإلاالمستشاريخرجلم.الخدمةعنسزاله

.جديدة

؟الاجتماعاتقاعةفيأانا:قائلاالزبائنأحديتصلعندما2.

علىب!حالتكأقومحتىالانتظارعلىقادراتكونأنأرجو

!!
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فيماينتظر،الشخصجعلسوىالهدفليس!!مكتبي

جعلإلىيؤديبماواحدةدورةمكتبكفيأنتتتمشى

أثناءوفي.السفاعةإلىتعودحينمختلفايبدوصوتك

قاعةمنبكيحيطمابقلبذهنياانتتقومالمشي

قاعةهيمكتبكغرفةأوليست.مكتبكغرفةإلىاجتماعات

تدريبكوغرفةنومكغرفةتكونوقدبلأيضا؟اجتماعاتك

نفسه.الوقتفي

هذابشأنالملومأنحقيقةذكرعلىالإتيانمجردشأنمن

هوذاكأوالإداريأوالتنظيميالمستوىعلىالثانويالخلل

!يجري:اكبرتبدويجعلكأنالخارجيةالأطرافأحد

يؤديمماآخر(،يومأي)أواربعاءيومكلمكتبيتنظيف

حتىلحظةتنتظرأنأرجو.اماكنهامنالأشياءتحريكإلى

تذكر،لا)وانت!!الملفذلكعلىالعثورمنأتمكن

نأتستطيع(.بالتنظيفيقومالذيالشخصأنك،بالطبع

لترتيبأوهدوئكلاستعادةتلكالانتظارلحظةتستغل

الهاتف.سماعةإلىالعودةقبلأمورك

الصاخب.العزسيشبهماخالقينالزباثنعليكيتزاحمحين

البرمجياتعلىللتدريبشركةاشسأعرفهشخصثمة

.الكبرىالمدنبإحدىالأعفالحيفي(الحاسوبية)الرقائق

منالطلباتمنقليلغيرعددايتلقىكانأنهيعنيموقعهكان

كانأنهوبما.الغداءاستراحةأثناءفيبالمكتبيمرونأناس

النمو،قيمةيعرفونالذينللزبائنكسبهقبلللتوسعمجهزا

الفارغة.المقاعدمنالعديديضمكانالكبيرمكتبهف!ن
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يضعراح،بالمكتبالمارينالناسلدىإيجابيانطباعولترك

علىالورقيةوالأعمال،الشخصيةالممتلكات،الصور

علىبالتناوبمستخدميهأمرذلكوبعد.الفارغةالمقاعد

.البابأحدهمعبركلماالاستقبالبمكتبهاتفياالاتصال

إليهاأتطرقالتيالأخرىالمشبوهةالأفكارحالفيكما

أقرها؟ولاالأساليبهذهلمثلأغفرلافأنا،الكتابهذافي

بالعزوفوأنصحموجودةبأنهاأعترفأنأريدأننيكير

الممارسةزالتما،قبلمنقلتكما،فالاستقامة.عنها

ثعتمدها.أنيمكنكالتيوالأنجحالأجدىالعملية

كارثةإلىتنقلباروتينيةامحاديةم!لمة

انقلبالزبائنبأحدعادياهاتفيااتصالايكونأنينبغيكانما

الذيالخطأأما.فيلدمايكلالإدارةمستشاربسمعةلحقأذىإلى

76الرقمبإدارةالمتمثلةالهاتفميزةنسيأنهفهوالرجلفيهوقع

الهاتفرقميلاحظأنالمكالمةلمتلقييريديكنلممكالمةقبل

يقوم.(الاتصالإعادةعلىقادرا)فيصبحمنهيتحدثكانالذي

:ويقولالأمربشرحمايكل

الحريةأستغلأن،أحيانا،أحاول،البيتفيأعمل"لأنني

مشغولاالعالمباقييكونفيما،المهماتاستكمالفيليالمتاحة

علىلست.مساءالخامسةإلىصباحاالتاسعةمنالممتدبالدوام

السبت،أيامصباحالبنوكأمامالصففييقفونممنالإطلاق

لتأمينأشهرخمسةقبلالأسنانبطبيبللاتصالاضطرلاكما

الأسبوعخلالخدمتهاتتمسيارتيفانوبالمثل.مسائيموعد

!!
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قصيراالانتظارصفيكونحين،لوبجيفيمؤسسةلدى

الزيت،لتغييرسيارتيأخذتحينالأيامأحدوفي.باستمرار

أنهأعلمكنت.مراجعتهالزبائنأحدمنيطلبتقريرامعيأخذت

معرفةفيراغبايكنلم؟جيدةراجعةتغذيةمنهأكثريريديكنلم

إحدىمكاتبمجمعفي،المراجعةهذهمثلفيهتتمالذيالمكان

الانتظارغرفةفيأم،المريحالمنزليمكتبيفي،الشركات

اكتشفت،القراءةفيمستغرقاكنتوفيما.لوبجيفيبمؤسسة

دفعمنوبدلا.النقاطلإحدىالتوضيحمننوعإلىحاجتي

جيفيصاحبسألت،الخليويالهاتفلأسعارالباهظةالمعدلات

رقملإدارةالهادىءمكتبهاستخدامعلىقادراكنتإذاعما،لوب

المطلوبة،المعلوماتعلىالحصولوبعد008.بالبادىءالزبون

جيفيإلىأتتالتيالتاليةالمكالمةأنغير.العملإلىعدت

يضيفأنأرادالذيزبونيمنكانت.أناليكانت،لوب

المكالمةخلالعنهاالإفصاحنسيقدكانجديدةمعلومات

حتىإليتمزرلمالسماعةانللأسفيدعوومما.الأولىالهاتفية

لوببجيفيالاتصالعلىشكرا!مرحبا.الرد،حصولبعدما

وبعد؟!أساعدكأناستطيعكيف.ضروريةليستالمواعيدحيث

أنهعلمت،لزبونيالوضعبشرحوقمتالحرجحالةتجاوزتأن

يقومالذي،الاستقبالعاملةهاتفمنالرقمعلىحصلقدكان

اللحظةتلكمنذ.الواردةالمكالماتجميعارقامبتسجيل

عملاتلقيتكلما-مازحشبه-يسألنيالزبونهذاباتوصاعدا،

كنتإننيأمجديهبصورةالعملمعسأتعاملكنتإذاعما،منه

.أخارجيةبمهماتقياميأثناءلهانجازهمعيلأخذهأخطط
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كان؟مختلفةبطريقةيفعلهأنيستطيعمايكلكانالذيوما

الخليويهاتفهرقمإعطاءعلىيحرصأن،يقولكما،يستطيج

رغبتهحالفيالرقمذلكعلىالأخيرهذابهليتصلالزبونإلى

كلقبل67الرقمإدارةإلئإضافة،جديدةافكارأيةإيصالفي

مكالمة.

مورتكأتاثمكيل.تس!صأنالردخدمةتستطيعهل

الصوتيةالردودشركةإلىلجأتالسؤالهذاعنل!جابة

المجالبهذاالمتخصصةالشركاتابرزإحدىوهي،بديترويت

توفرالشركة"إن:تقولكاسوفباربارةالشركةورئيسة.نظريفي

منهمكثيرونيعمللمبادرين،8891عاممنذالخدماتهذهمثل

وتضيف:.أاثنانأوشخصيديرهامحلاتمناوبيوتهممن

زبوننا.يفضلهلماتبعا،رسائلكمركزاوكمستخدمين"نتصرف

يتكلمونلاانهمقطببالهميخطرأنبزبائننايتصلونالذينوأولئك

جداأ.وحديثةمتطورةشركةفيالمستخدمينأحدمع

الواقعية؟الحالةهذهمثلتوفرأنردخدمةأيةتستطيعوكيف

.الزبونمعالتعاون"عبر:تقولالتيكاسوفمنالجوابيأتيك

العاملينجهازلتوجيهمكاتبناإلىيأتونالزبائنأنمألوفاباتفمما

.المكالماتعلىالردفياعتمادهيريدونالذيالأسلوبإلى

للزبائنبالنسبةاما.توجيهاتهميتضمنمكتوبانصايقدموبعضهم

فنقوممكتبنا،يزورواأنيستطيعونلاالذينوالدوليينالبعيدين

حتىالأدوارأداءونمارسالهاتفعلىللتدريبمؤتمراتبعقد

.لىارضاؤهم!الجميعإقناعيتم

!!
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إذمةليادلريدما!سيطورتيسخهاالهواتفطبيبشركةموشسةنححت

ضلتصهاتئصاسخحداءد!المؤصتعليمعردوأسيةلدريصشركة

إنىحهةائمرولى1المكخصسنح!نص!أوإرشاداتهاص!تن!صحأصم!ا

صتق،ليرعمصيعملر!أسديىاأصعيرةااشم!روعاتأصحاب

نب!توصمع!صمشصليرحصب!متلاثبلكتسمم!رنتكمرتكرلمإذ

علىلارد-ألمسةبامةشي!أمصريخصكعلىردأدليكق،ائرافيعلى

أ!مليهخا\وص!1ليلىانغرصشميأ،)مرحماالصارةاا!ملاخص

الأوالأد،اأعي-!مسهالئيءيفعلراأن!عكيعي!ر!س!حميععلم

م!!ئ!أ!مرأطهاتفبدالأأهمبةدوبوآحرب!،اشزوج،أ!أبر-!

تتأاكلعمدجمة!ريقة

ومتىأنتأبيم!!فأسمتصااأ!صتأكدرد،ج!رتسعطكمتإذا

فيه"ئستأسذ!انمكاتيعرفوا\سبحاجةليسوااحتصلو!دا!سمرد

تستحدم!لا)تيهعمالأت!اتاستعجدمتىيمرلواأديريدونإ-

الإصلاث(اعلىالآد!اانيتفياشس!اعباهـة

لأصواتأسلعماألمح!م!ةاالأما!ع!أسنابحةاالكلابأنحد

إلىلالنسبةنفسهأسكلامايصم.إطلاقأحرديةسبدوبىأحيرالاتا

محيصأأنصتأكددأسكإشىوما،أ!اخصاأخلكلازا،أساكيماالأصفالا

أسلممام!حعة،آمنةدانرةديمكتك

ها(شكتكراهـرلمص:كد،الرلان!الأحدهاتفيةهـساظتركل!دى

أت؟معكذلكالأحرونايفعاأنتتمشالأأ.وببطءمرقي

الهراتف()طبيبمرسسةتقرم

البحثوحلقاتأسفيدير،اأشرصة،الكتب،ألتسجيكااأشرصةلعرص

الثسكةعلىتحدهمأنتستصعأعاتفيةااتأسمهاا.سالىأ.احدمةعم. .-رو!ص

دوتتلفرندوكترشدوتدطيودسليودطيرالموتععلى()ا!لإشرنت

.كوء
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،السوقمنهاتفيةردخدمةعلىللحصولالسعيعند

يلي:بماكاسوفتوصي

علىقادرةالخدمةكانتإذاماتبئنثماولا،حاجاتكحذد.

إنهاأممعا،آليةوأخرىحيةردوداالخدمةتوفرهل.تلبيتها

ولكنها،الدوامساعاتخلالالحيةالردودتقديمعلىقائمة

نهايةعطلوخلال،الدوامساعاتخارجالاليةالردودتعتمد

تؤكدكما،Uمتوفرفإنه،تريدهماذلككان!إذا؟الأسبوع

.كاسوف

الذيوالتدريب،نوعياتهم،العاملينمستوياتعاين

رسبونسفوبسمؤسسةفيالعاملينفقائمة.عليهيحصلون

الناشطة،للمشروعاتتبعافنيا،ثلاثينإلىثمانيةبينتتراوح

امادوذوومسثقرونالزبائنخدمةممثليجميعانغير

وأالدراسةتابعممنيكونالممثلينهؤلاءمنوكل.طويلة

رفعفييساعدالذيالأمر،الكلياتإحدىفيتخرج

الهاتفيةالمكالماثمعالتعاملفن!اتقانالحرفيالمستوى

.كاسوفتقولكما

الخدمةستوفرهاالتيوالاتصالاتالتقاريرماهيةاكتشف

،المكالماتجميعأطوالبقياس"نقوم:كاسوفتقول.لك

منالزبائنيتمكنحتى،والتمديداتالطويلالمدىذات

منوسطيةفترةمعالتسجيلوقف،المناسبالجهازتحديد

.!الإدارةلتطويرمعلوماتوقواعد،للمتصلالزمن

،ممتازةمكالماتتلقيصعيدعلىبدانلكماهيةعنسل

"من:كاسوفتقول.الباقيبمعالجةالخدمةقياممعولكن

!!

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



.!بم

لأ

،،

+

ةلم

ث!ه

-

!،

ي!

؟

=إ!

ا؟

البريدأوالفاكسعبرمباشرةإليكالتحويلالممكن

يريدونلازبائنوثمة.بكالمكالماتربطأوالإلكتروني

يوم!.كلنهايةفيتقريرعلىيحصلواأنإلأ

!لا:يليماإلأ،كاسوفبرأي،ليستالخلاصةف!نوبالتالي

مابتحديدتقومأنالمهممن.تماماترتاححتىخدمةأيةتستأجر

والتسليممعينةخدمةعلىالعثورمنبدلا،إليهفالاهتداء،تريده

تكتفيألاعليهايتعئنجيدةخدمةفأية.عليكمعروضهوبما

فيتساهمأنعليهايجببلخلقهاإلىتسعىالتيالصورةبعكس

.أيضا(تطويرها

إلىدعوتكهيالوحيدةالإضافيةالصغيرةنصيحتيلعل

وعليك،برقمكالاتصالطريقعندوريةبصورةالخدمةمعاينة

سيئا.أوجيداالأداءيكونحينالخدمةأربابإبلاغفيد3تترالأ
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ذواتمساعيكاجعل

مزدوجة!وظائف

إلىتفضىتسويقموادإنتاج

الصورةوتظولرالمبيعاتحصولى

ونحنالكتابةبممارسةنبدأألم؟بسيطةعمليةالكتابةاليست

المبادرينمعظمف!نذلكومع؟المطافاخر،الأطفالحديقةفي

بعدميشعرونإمافهم.معسكرينأحدفيأنفسهميجدون

علىمنطوياالأمريعتبرونلاأو،المكتوبةرسائلهمإلىالاطمئنان

الجهودبعضمنأكثرهومالهيكرسواحتىالأهميةمنيكفيما

عمومايتعاطىاختصاصهمفميدان؟ذلكفيغرابةولا.الأولية

نالبثمااخرتخصصأيمعأو،إدارتها،البضائعتطويرمع

وبالتالي.الأولالمقامفيذاكأوالعملهذاامتلاكإلىاوصلهم

أنهاافتراضفيالمبالغةتتمماكثيراوالترويجالتسويقموادفإن

علىوباعثةالتأثيرعنعاجزةكانتإذاأما.وفعالةمفهومة

ليسالضررتلحقانتستطيعالمحصلةف!نوالتشوشالارتباك

أيضا.الأساسيوبكيانكبلبصورتكفقط

تثقفهم،،قراءكتقنعأنوالترويجالتسويقموادتستطيع

-
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ماإكسابكعلى،متقنةتكونأنشرط،قادرةوهي.وتحمسهم

إلىشركتكلدفع،والمصداقيةالاحتراممنإليهبحاجةأنت

مكتوبةموادككانتفإذا.الزبائنمعمتينةعلاقاتولإقامة،الأمام

نأهوالحاصلالانطباعفان،بالرخصمتصفةأوضعيفبأسلوب

منفترةبعدموجوداتكونلاقدأنك،ناجحةليستشركثك

بعددأو،الزبائنمنصغيرةبدائرةإلاتتمتعلاوأنك،الزمن

المحتملين.الزبائنمنمحدود

منزليا،أوصغيرامبادرابوصفك،أنكللأسفيدعوومما

علىإليكوالنظرالجدمأخذأخذكبضرورةالزباثنلإقناعمضطر

نأقبلحتىحاجاتهمتلبيةعلىقادرناجحمكافحمشروعأنك

معهم.(صفقةأمعقدإبرام)أوعملعلاقةإقامةفرصةلكتتاح

الأسلوبمعوالترويجيةالتسويقيةموادكفيتوردهماشأنومن

تكسبكأنمنتجاتهااووخدماتهاشركتكوصففيتعتمدهالذي

ل!مساكهناكتكونأنتستطيعلاحينإليهتتطلعالذيالاعتراف

وناجحة-فعالةبصورةرسالتكإيصاليتملمإذاأما.بنفسكبه

عدمأوبها،تأثرهوعدمفهمها،عنالمخاطبعجزحالفيكما

ذهبتقدعندئذ،،تكودطجهودكف!ن-المزيدلمعرفةاندفاعه

.الرياحأدرا!

الواحدةالصفحةذواتمنرسائلتكتبأكنتسواء

،الصفحاتمنعدداتملأالتيالمقترحاتذواتمنومذكرات

فيلها،والترويجلنفسكللتسويقأخرىوثائقأو،كرارشى

"صبمهمةتشكلهالذيالتحديتشكلقليلةمهماتفي،العادة

عليه،الاطلاعمناخريناناسلتمكيناالورقعلىالأمر
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وجودإلىحاجة،ذلكمع،ثمة.عليهالردأو،لهتبعاوالتصرف

النشرفنمو؟مضىوقتأيمنأكثراليومفعالةمكتوبةمواد

الفوريالتقديمإلىمضافا،بذلكالمرتبطةوالبرمجياتالمكتبي

محلاتمثلالتجزئةباعةقبلمنوالخدماتالمنتجاتلجملة

ذاتمواديتوقع،الأعمالعالمجعلإلىأدىقدوستيبلز،كينكو

يمكنكالذيالأسلوبوصفعلىيركزالقسموهذا.عاليةنوعية

وجيدةالكتابةجيدةموادلإنتاجاليومتكنولوجيااسثخداممن

عنالمنشوراتتمييزعلىالقراء؟حفزعلىقادرةالتصميم

التنظيم،صفاتإضفاءوعلى؟المنافسالطرفلدىنظيرتها

علىولأن.المعنيةالمؤسسةصورةعلىوالتنسيق،الوحدة

،المعلوماتإيصالمجردمنأكثرهوماتفعلأنالخطيةرسائلك

حولوالإرشاداتالنصائحمنجملةيقدمسوفالقسمهذاف!ن

للأفكار،والترويج،العلاقاتبناءعمليةفيالكتابةتوظيفكيفية

التركيزفهوالقسمهذايفعلهلنماأما.المهنيةالصورةوصقل

يأفيسلفاالمتوفرة،الأساسيةالكتابةوأساليباللغةقواعدعلى

المتخصص-القسمفهذا.الكتابةفنلتعليمعاديمدرسيكتاب

تؤثرأنشأنهامنالتيبالتكنولوجيامهتم-كلهالكتابمثلمثله

المنافسة.الأطرافلمناهضةوقابليتهاشركتكصورةعلى

بسيطا!كن

راسفأنت؟معنىوذاتموجزةرسائلكلتكن!اختصر.

بهذهتذكيركإلىيدعوماثمةهل،ومشغولةناجحةعملية

لأنأفضلبفرصةتتمتعرسائلكأنذلكإلىاضف؟الحقيقة

!!
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والحيلالطويلةالشروحمنوخاليةقصيرةتكونحينتقرأ

البانسة.الدعانية
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.قاعدةلكلواستثناءاتتحديات،الحالبطبييعة،هناك

الإعلانبشؤونومختصمؤلفوهو،هولتزفهيرمان

سوفالمحتملينالزبائن!إن:يقول،المستقلةوالمشورة

ولن...اهتمامهموتأسرأنظارهمتلفتنسخةأيةيقرؤون

القارىءأنيعنيوهذا.ذلك!تفعللاالتيالنسخةيقرؤوا

منما.الاهتماممنيكفيماتثيرأنشرططويلةموادسيقرأ

i:,pLمواستلمأنلهسبقوقدإلامناأحد Mوتسويقيةئية

بمثلتبعثالتيالشركاتأنالواضحمن.الطولفيمفرطة

متلقيقياماحتمالاتبأنتقولملتزمةدراسةتتبعالموادهذه

معطرداتتناسبالشركةتبيعهاالتيالبضاعةبشراءالمادة

،إذن،الهدفوليس.المادةتلكفيالواردةالرسالةطول

ناإياك.ممكنةزمنيةفترةلأطولالقارىءاهتمامشدإلا

تكونقدالطويلةفالرسائل!الأعمالمجالفيذلكتصدق

دائبينمساءالمدفأةاماممسترخينالبيتفيونحنجذابة

كثرسيجعلناالذيالعرضذلكعنبحثأالبريدتقليبعلى

شأنمنف!لط،العملفيأما.نحولأأكثرأو،وأذكى،غنى

تتضافرأن،والمنافسة،الوظيفةومتطلبات،الوقتضيق

بسرعة.تريدهماتقولأنضرورةمادتناعلىلتفرضجميعا

تسويقمؤسساتإماتستخدم،كبيرةشركاتمعتتنافسإنك

مناستراتيجيةأشكاللتطويرالإدارةمنطبقاتأو،خارجية

ثلاثأومرتينوتراجعهتكتبهفيماالنظرتعيدف!ن.المراسلة
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يستحقأمروالتأثير،الوضوحمستوىمنللتأكدمرات

عليه.تكرسهمااللذينوالجهدالوقت

ف!نكلتعبر،كتبتإذاوتؤثر!لتدهشلالتعئر*اكتب

رسالتك.فهميستطعلمإذايتأثرلنفالقارىء.تؤثرسوف

كتابةفيشيوعااكثرالستةالأخطاءمجموعةيليفيماإليكم

العملية:الرسائل

؟للمعلومالمبنيصيغةاعتمد.للمجهول1لمبنيصيغة،

.الكلماتمنأقلوبعددأكبربقوةفكرتكتوصللفي

.جونقبلمنالاقتراحصيغ:مجهول

.الاقتراحبكتابةجونقام:معلوأ

رسالتكإرباكإلىالضروريةغيرالكلماتتؤدي.لإطناب1لا

تشويشه.أوالقارىءتضليلإلىتفضيوقد

فيمنارغبةالمراجعوجيزربطاأرسلنالقد:1لكلاأكئير

منالعديدتساورالتيالمخاوفتهدئةهدفتحقيق

المرضيةالإجازاتسياساتيخصفيماالمستخدمين

واجراءاتها.

الإجازةبشأنالشركةإجراءاتالمرفقالكتيبيغطي:كزهر

المرضية.

عموماالسلبيةوالعباراتالكلماتتتمخض.1لمسبيمة\للغة،

احسنفيالقارىءتشويشعناو،سلبيةردودعن

.الأحوال

غضونفيإليناالجوابيةالبطاقةترسللمإذا:سلبيكلاأ

-
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قبل،تسجيلكعلىقادريننكونلنف!ننايوما،ثلاثين

.الدورةفيالمحدد،الموعدانقضاء

إيجابية()كثرالجوابيةبطاقتكإرسالإلىبادر:إيجإليكلاأ

حتىتحديدا()أكثرمايوايار/شهرمنالعاشرحلولمع

.الدورةفيلكمكاناتضمن

هذهشأنمن.1لنعوتو،1لمهجينة1ت\لعبار،Aلمكليشيهات1

فالنعوت.القارىءلدىواحباطاتشوشاتحدثأنالعبارات

جازمة.،بسيطةكلماتاستخدم.الثقةبغيابتوحيماغالبا

سرعةبأقصىشيكاليأرسلتإذامقدراسكون:هتردد

ممكنة.

منوالعشرينالخامسقبلالشيكارساليرجى:1ثقو

الإضافية.الرسوملتحاشيابريل/نيسان

كلماتكجعلعلىاحرص.1لجافيني!سلوب1و\للحن3

لحممنإنسانعن،بشريمخلوقعنصادرةكلماتتبدو

.!مؤسسةعنلا-ودم

...ستتبعإضافيةملاحظات:هؤسساتن

...مطلعاإبقائكعلىساحرص:1نساني

نظروجهةمنكتابتكفيانطلقNنا،."1لمهجة\ستخد\أ6

برسالتك!ترحيباأكثرالأخيرأنفترىالقارىء

كراسنامنلنسخطلبكمعالجةعلىقادرالست"1نا،:منظور

الراهن.الوقتفي

كراسثمة.بخدماتنااهتمامكعلىنشكرك"1نت،:منظور
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...يمكنكالأثناء،هذهوفيقريبا؟سيصدر

وصففيأسلوبكإلىمطمئناتكنلمإذا!زبمائنكسل

كاتبنفقاتتحملعلىوقادراالدعائيةموادكفينفسك

عليكف!ن،والترويجبالتسويقمتخصصةمؤسسةأومحترف

شهاداتيكتبواأنهؤلاءمناطلمت.موثوقينبزبائنتلوذأن

إلىزبائنكبنظرةتفاجاقد.لخدماتكوصفاتتضمنعنك

مقتبساتستوردانكالمحظوظونالزبائنسيفترض.شركتك

فسيدركونالأذكياءالزبائناما...نشرتكفيكلامهممن

لورودأخرىفرصة،الأقلعلى،لهمتوفرالعمليةهذهبأن

.مكتوبنصفيأسمائهم

الموادقابلبةمدىعاين!القراءةسهولتمنتاكد

حساببينتختارانولكباستمرارأللقراءةالترويجية

الصفمستوىفيلأطفالالمادةإعطاءأوالقراءمستوى

الصحفلقراءةعموماالمطلوبالمستوى)وهوالسابع

قلتهماهمبلغتهملكيروواأنالأطفالمناطلمت(.اليومية

أنت؟أولادكمنتستفيدألاعليكأنغير.النشرةفيأنت

الكلماتفهمعلىالآخرينالأطفالمناقدرهؤلاءسيكون

البيتفييعيشونلأنهمتستخدمها،التيالملغزةوالعبارات

حينفهوالسائدةالقراءةقابليةقاعدةمنالاستئناءاما.نفسه

تتحدثلاأنعليكويتوجبالتخصصشديدعملكيكون

معالتواصلمنتتمكنحتىاختصاصكعنهجينةبلغة

زبائنك.

الإ!غاءعلى)احرص!المراجعةالتغذيةعلىاحصلى

ب-
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لقابليةالأطفالاختبارمادتكتجتازإنما.للاصداء!(

إلىانتقالكلحظةتحينحتى،قليلقبلالموصوفةالقراءة

نأعليكيتعينحيثالاختبار،عمليةمنالتاليالمستوى

قادرةهيهل.منهاقصدتهالذيالغرضأدتأنهامنتتأكد

تأمل؟كنتكما،الدفع،الإثارة،الإعلام،الحفزعلى

يكوناان)شرطالأقلعلىشخصينعلىنصكاعرض

منهماواطلب(الأسرةأفرادأوالأصدقاءمنلا،موضوعيين

للشركةتصورهمانوعيةوعنلهما،يقولهعمايحدثاكأن

نأالمراجعةالتغذيةهذهمثلطلبشأنمن.أنتجتهالتي

نظروجهةأنهايثبتفقد؟العملماولكنمحرجا،يكون

جدا.ثاقبة

إلىفبادرا،العملفيزميلأو،شريكعندككانإذا

منمادةأيةبخروجيسمحلنمنكما،أياأنعلىالتعاهد

أنافعلناهماهووهذا.الآخريقراهاأنقبلالمكتبباب

تختلفاأنعلىمتفقينبقيتمافطالما.السابقوشريكي

إلىتفضيالثانيالقارىءمراجعةأنتجدانفسوف،أحيانا

تماسكا.وأكثرأوضحرسالةاجتراح

أيةأنالمؤكدمنفيها!مااخرعنجعبثكتقرغلا

الذيالحافزيبقىأينولكن،رسالةتبفغمتقنةدعائيةنشرة

كانتإذا،عنكالمزيدلمعرفةالاتصالنحوالمتلقييدفع

إفراغوفيالتفصيليةالمعلوماتتقديمفيتبالغالنشرة

لتدعيمالمثلىفرصتكفإنتعلموكما؟كاملةبصورةالجعبة

ما،صفقةلإتمامأوالحضور،منقدرولضمان،صورتك
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بصورةلوجهوجهامتحدثاتكونحينإلاتكونلا

توجزانيمكنكمثلا،،خدمةتعرضكنتفاذا.شخصية

لصالحبهستقوملماالنهائيةالمحصلةالدعائيةنشرتكفي

كيفيةعنبدقةتفصححين،أنكغير.تلكأوالشركةهذه

جراء،الاستنكافإلىالزبونتدفعقد،بالعملقيامك

الخدمةلتوفيرواحدةطريقةإلاتملكلابأنكاعتقاده

واشركتهلثقافةمناسبةتكونلاقدطريقة-المعنية

غامضةالخدمةبأداءقيامككيفيةتركتإذااما.إجراءاتها

بكالاتصالإلىأميلالزبونيكونفسوف،الشيءبعض

تلكأثناءوفي.المعلوماتمنالمزيدعلىالحصولبهدف

عملنمطعنالأسئلةطرحعلىقادراتكونسوفالمكالمة

معيتلاءمبماأجوبتكتفصيلإلى،ذلكبعدفتبادر،الشركة

.الزبونأوضاع

والفغويةالإملائيةالأخطاءمنابعدهوماإلىاذهمت

تبرزاليومباتتالكلماتمعالجةبرامجمعظم)القواعديه(!

أخطاءأيةلورودعذرأييتركلابماالأخطاء،هذهمثل

تعتمدلا،ذلكومع.الغوية(قواعديةأو،مطبعية،إملائية

وبالطريقة!بنفسكالمادةاقرا؟وحدهاالبرامجتلكعلى

تجتازأنالتاليةالجملةشأنمنلماذا؟.المعروفةالقديمة

التهجئة:ضبظاختباراتمعظم

3Eye."،ع use a spell cheguer on my pea>>

كومتيفوقمسحورةشطرنجرقعةوجودعلىالعين"إدمان

البازلاءأ.منالكبيرة

-
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سواءالمحترفةالدعائيةالموادعلىانفق!النوعيةعلىركز.

وأالمخرجيناوالكتبمصمميأحدعلىالمهمةإحالةعبر

ناجحمكتبينشربرنامجشراءعلىأموالكصرفخلالمن

مثلالترويجية-التسويقية"الموادذ.بنفسكتشغيلهتستطيع

رئيسةتقولكماإ،أشبهوالنشراتالقرطاسية،العملبطاقات

ومنذاتكمنصغيرة!بأجزاء،البلتيموريةديزاينكسينا

هل.ذاكأوالمحتملالزبونهذامعخلفكتتركهاشركتك

،محترف،مصقولفريد،بأنكزبونكيعتقدأنتريد

نسخةبأنكتوحيالتيالرسالةإصدارفيترغبأم،وعريق

فقط؟!.قليلامعدلة

مالية،لضغوطوخاضعاجديدمشروعصاحبكنتإذا

نوعيةمنورقعلىالبسيطةالطباعةأسلوبفاستخدم

المطبوعةوالنشراتالقرطاسيةبتجنبغيمبلتوصي.فاخرة

المكتبيةاللوازمومحلاتالكاتالوجاتفيالموجودةمسبقا

فيكنتإذاالبضاعةهذهمثلاستخدامعلىغبار!لا:وتقول

المختلفةالمجالاتمنعملكمجاليكنولمالطريقبداية

العقاريةأو،القانونية،الطبية،الماليةالميادينمثلبصريا

العامة،بالعلاقاتالشبيهةفالحقول.(العقارية)الوساطة

تطوير،النشر،والأغلفةالكتبإخراج،الإعلان،التسويق

شبكةعلى/)البرمجيات(السوفتوير/الحاسوبصفحة

الداخلي،)الديكور(التصميم،العمارةهندسة،الإنترنت
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بحرفيةمصممةموادتتطلبالإبداعيةالأعمالمنوغيرها

ينافسأن،بساطةبكل،مشروعكيستطيعلن.عالية

بطاقاتكبصنعقمتإذا،قدماوالأرسخالأعرقالمشروعات

ناقبلحتى.القبوفيالخاصةالدعائيةونشراتكالعملية

فيإدخالهاطريقعنالبطاقةتلكتصنيفمنزبونكيتمكن

ومعهيخبوبدأقدالليزرطابعيكون،رولودكسجهاز

الزبونذلكلدىتركهفيتأملكنتالذيالجيدالانطباع

"ءالمستقبلفيالمأمول

هويةعلىبالحفاظأيضاغيمبلتوصيالمبدا!علىاثبث

إينبغي:وتقولوالتسويقالتقديمصعيديعلىومتسقةثابتة

تكونأن-وغيرهانشرات،قرطاسية،بطاقاتمن-لموادك

بصورةالدعائيةموادكظهورشأنفمن.ومتناغمةمتناسقة

علىوالعراقةالتركيزصفاتإضفاءعلىيساعدأنمتناغمة

.مجددا!بكالاعترافإليزبائنكيدفعوأنمشروعك

موادهابينالتناغمصفةتوفيرمعجنبإلىوجنبا

جميعفوق)ممر(شكلعلىثوقيعهاغيمبلتضع،الترويجية

محلاتأحدمنبسيطايدويامزيناإطلبت:وتقولموادها

هذاكانإذاماحولالشكراودنيالبدايةفي.القرطاسيةبيع

اصبحتالانأننيغير،لاأمدولاراثمانينيساويالشيء

التيالإيجابيةالتعليقاتأكثروما.كذلككانأنهمنمتأكدة

المتمثلتوقيعيرؤيةلدىيتأثرونالذينالزبائنيسوقها

بالمغلفاتبدءاشيءكلعلىنافربشكلمنقوشا)كر(بحرف

قيامي،انذلكإلىأضف.العاديةمانيلابمصنفاتوانتهاء

!!
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فرصةلييتيحالمواد،علىالنافرالتوقيعبوضعشخصيا،

منمختلفةأنواعااستخدمتإذاحتى،موحدةطرودصفع

...إلخ،الشارات،الأغلفة،الأوراق

صعيديعلىالموادثباتيعنيلا!القطعمنعدداانتبئ.

نشرةمنأكثرتمتلكأنتستطيعلاأنك،والشكلالموضوع

نشرةبإنتاجفكر.خدمةأوبضاعةمنأكثرتعرضكنتإذا

لأن،تستهدفهسوقلكلأومنتوجلكلمميزاتبيانأو

مختلفينزبائنحاجاتتلبيةتستطيعواحدةخدمةأوبضاعة

أنماطمنلكلتوفرهاالتيالمنافععلىركز.متباينةبطرق

تستطيعلاكلهاللمناسباتصالحةعامةنشرةفأية؟الزبائن

.المرجوةالاستجابةمنيكفيماتثيرأنعموما

زمانهاوئىالتيالموادتوحيالمواد!راهنيةعلىحافظ.

الكبرىفالشركات.زمانهاولىقديمةشركةشركتكبأن

وأنت.المنشوراتبترهينتقومللطباعةخاصةأقساماتمتلك

نفسه.الانطباعتتركأنتريد

عملكوكانمستشاراكنتإذا!تلخيصايتستخدملا.

الإيجازاستخدامفتجنب،فقطتقدمهاالتيالخبرةعلىقائما

نا،بالطبع،عليكيتعينسوف.خدماتكحالتحسينفي

هذهمثلشأنمنولكن،الزبائنلإرضاءخلاصةتضع

البداية.فيجاءتإذاكارثيةترويجيةأداةتكونأنالخلاصة

بهااضطلعتالتيالمهماتفيخطأمثلا،،الزبونيجدفقد

علىاهتمامهيركزأو،العمليةحياتكمنالأولىالمرحلةفي

التيالخبرةإلىالالتفاتمنبدلافيهادرستالتيالكفئة
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ماأما.قبلمنكنتهماعكسفيتبالغخلاصةفأية.اكتسبتها

.الانأنتمافهوللزبونتؤجرهأنراغبأنت

الكاثمف!منمزيدأتوغالفوء!منالمزيدإلقاءأكتب

زبونكرسالةفيدوريةزاويةلكتابةتطوع!لزبونكاكتب.

في1لمتمترسمنالمزيدلتحقيقمدهشةوسيلةإنها.الإخبارية

لغةمنبدلاالمخاطبلغةعلىحافظتدهاذا.المنظمة

أقلإنفاقايعنيذلكلأنالمزيد،الزبونيطلبفقد،المتكلم

لأن،بالتجزئةنفسكتسوقأنتضطرولنهذا.الكتابةعلى

أمدإطالةإلأالمقاليفعلهماوليس؟زبوناباتتالشركة

شركاءأحدبوصفكصورتكوتدعيمالمؤسسةمعالتزامك

إضافةكانتإذاماتسألأنحتىأيضايمكنك.مجهوداتها

قدرةزادتوكلما.ممكنةالزاويةإلىالفوتوغرافيةصورتك

فرصتضاعفت،عليكالتعرفعلىالزبونمستخدمي

علىيساعدأنهذاشأنومن."العائلة!منواحدااعتبارك

للمؤسسة.العملمنالمزيدتأمين

تبنيقررتإذا!التغطيةمنالقصوىالحدودحفق.

واحدةزاويةأومقالةاكتببالذكاء؟فتحل،السابقةالفكرة

مبعثرينيكونواانشرط،زبائنكجميععلىووزعها

تفصيلها،يمكنمادةتكتبأنتستطيعفأنت.جغرافيا

الزبائن.منكلايناسببما،الوقتمنقليلقدربتخصيص

لمإذا!الخاصةصفحتكأو،الإخباريةرسالتكاكتب.

بمادةتزويدهمفكرةعلىالزبائنموافقةعلىتحصل

!!
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منإعلاميةنصوصكتابةإلىفبادر،الإخباريةلرسائلهم

عنبتوزيعهاوقم،وحدكتخصكالواحدةالصفحةذوات

إضافيةبمادةالزبائنلتزويدعظيمةطريقةإنها.البريدطريق

إطلاقمناحذرولكن.أعينهمأمامثانيةاسمكولوضع

الإخباريةالرسالةفعبارة؟نشرتكعلىإخباريةرسالةاسم

تسجنأنتريدلاوأنتللنشر،منتظمبرنامجبوجودتشي

المادةبقاءعلىاحرصق.التوقعذلكمثلإطارداخلنفسك

منورقةعلىوضعهاطريقعن،رسميةغيرولكن،محترفة

(.بالطبعشركتكاسم)تحملالثانيةالصفحةنمطقرطاسية

الوقتتملكأنكتعتقدكنتإذاكراسا!او،كتابااكثب

خبرتكميدانفيكراسافاكت!ت،اللازمةوالإمكانيات

دونحسنوذوقحرفيةبطريقةطبعهيمكنك.واختصاصك

هذامثلسيبدوكمتتصورأنولك.طائلةثروةتنفقأن

مقترحاتحزمةثنايابيندسهيتمحينومدهشارائعاالكراس

يمكنالذيالوحيدالعاملهوهذايكونقد.وعروض

.الأخرىالمقترحاتعنالتمئزمنمقترحك

تكتبهلماحمايتكإن!محفوظةموادكطبعحقوقاجعل

التدريب،موادالكرارش!،سجل.قيمةذايبدوتجعله

لحقوقالأمريكيالمكتبلدىالأخرىوالمنشورات

لاالأمرفإنالعموموعلى.مناسبأذلككانإذا،التأليف

قسيمةلملءاللازمالوقتمعدولاراثلاثينسوىيتطلب

وتستطيع.الكونغرسمكتبةلصالحواحدةصفحةمنبسيطة

الخطعبرالاتصالطريقعنالقسائمهذهعلىالحصول
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ليلاأونهاراوقتأيفيالتأليفحقوقمكتبمعالساخن

707.202_-0019الرقمعلى

التيالموادفإنلا،أمقاصداكنتإذاعماالنظربصرف

وقيامك.والأعزالأغلىممتلكاتكأحدتكونقدتكتبها

أهميةذوتنتجهماأنللملأيعلنالتأليفيةحقوقكبتسجيل

،القانونبنظر،تعتبرالموادهذهفمعظم.بالحمايةوجدير

تملكها،التيالأشياءمنكغيرها،وقابلةفكريةملكية

حمايةعلىالثأليفحققوانينتساعد.السرقةمنللحماية

تقولالقوانينفهذه.والفنية،التصويرية،الكتابيةالأعمال

طرقبإحدىالمثبتةالأصليةالمؤلفة)الأعمالتحميإنها

.!الملموسةالتعبير

الأعمالتصبح،الأمريكيةالتأليفحققوانينبموجب

أو9891x،مارساذار/منالأولفيإبداعهاجرىالتي

فيبصبهاقيامكلحظةالثأليفحقمحفوظةاليةبصورةبعده

الأسطوانة،،الموسيقىدفتر،الكتاب،كالورقثابتقالب

الاخرونيستطيعآخرقالبأياو،التسجيلشريط،الففم

الأعمالأنيعنيوهذا.إليهالإصغاءأو،رؤيته،قراءته

وأالتأليفحقإلىتشيرملاحظةتحمللأنمضطرةليست

ومع.التأليفحقبقانونمغطاةتكونحتىمسجلةتكون

تسجيلشأنمنانعنفضلامعا،بالاثنينانصحف!ننيذلك

وملكيتك.لتسجيلكعامسجلخلقحمايةيضيفأنالعمل

فيالتأليفحقعلىالمصداقيةإضفاءإلىهذايؤديوسوف

المحكمة.

-
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إلىإلابحاجةلستالتأليفحقملاحظةولإضافة

كما،التأليفحقصاحبواسم،النشرسنة،شهرمزوضع

التالي:المثالفي

ترافيرسوكونتزدبرا0002شه
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مكتوبةأخىمحينات

لتكن!المماثلةوالمناسباتالأعيادبطاقاتاطبغ.

مطبوعةالمماثلةوالمناسباتالأعيادفيترسلهاالتيالبطاقات

إكسشركةفيالعاملين"جهازعبارةتحملكأنخاصبشكل

أضفوبعدها.،سعيدةأعيادالكميتمنىإنترناشيونالزدواي

زبائنكيظنأنثريدلافأنت.اليدبخط،شخصيةملاحظة

وثمة.سليمبشكلمعهمثتعاملأنمنازدهارااكثربأنك

منافسيكعنالتميزتريدكنتإذا:التاليةهي،أخرىفكرة

فكرةإلغاءإلىفاعمد،للبطاقاتالمجردالحجمبتجنب

عيدببطاقاتوابعث،المماثلةوالمناسباتالأعيادبطاقات

بطاقاتحسناتومن.تعويضاآخر(عيدأي)أومثلاالشكر

التعبير-العيدبفرصبسهولةترتبطانهاالأخرىالشكرعيد

بوصفكسمعتكوتعزيز؟(الجيديناللزبائنالشكرعن

مستقل.تفكيروفيات،ومجددة،مستقرةشركةصاحب

رأس)عيدبطاقاتارسلتلوماذا:ثالثةفكرةلهاليك

عيدبمناسبةالطيبةالتمنياتعنالتعبيرشأنفمن(؟!السنة

يضاهيهاننسبياالصعبومنشخصيايبقىأنالسنةرأس

خماء.
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بالليزر،اطبعأو،الكاتبةبالالةانسخ!أغلفتكاطبع.

فقداليد!بخطالعناوينتكتبلا.رسائلكأغلفةعناوين

-عندكالعاملينجهازأو-بأنكيقولانبطاعاهذايترك

طابعتكإلىأغلفتكإدخالاسلوبإثقانفيأخفقت

الليزردة.

)ملصقات(تروشماتأمن!)ملصقات(ترويساثاطبع.

سوف.المألوفالعمليالحجممناكبرللأغلفةمطبوعات

باهظةعموماطباعتهاتكونكبيرةأغلفةإلىبحاجةتكون

التروش!اتعنالمزيدتقرأأنيمكنك.جداالتكاليف

التالية.الصفحاتعلىمسبقاالمطبوعة)الأتيكيتات(

أتيكيتاتاشتر!"مجاملة")اتيكيتاث(ترويساتاصنع.

اسماطبغوعليها؟طابعتكفيإدخالهايمكنفارغة

مزيد"مععبارةتحتهاتفهاورقم،وعنوانها،شركتك

علاقةذاتمقالاتتصادفكوحين."...منالاحترام

لتصويرهاالناشرمنإذناتؤمنأنحاول،وزبائنكبعملك

عمومايطالبوكلن)والناشرون(الزبائن)علىعليهموتوزيعها

تروشماتكمنواحدةبإلصاققم.ذلك(مقابلشيءبأي

منتأكد:)ملاحظة.زبائنكإلىبالبريدوارسلهاالمطبوعة

بنسخلكالسماحإلىيشيرالذيالإلزاميالتصريحإيراد

.!...منب!ذنالطباعةإعادة"تحت:المقال

منبكمياتاحتفظ!خاصةقرطاسيةقصا!اثاستخدم.

للمراسلاتاسمكتحملالتيالصغيرةالقرطاسيةقصاصات

الكبيرةالشركاتفأكثرية.تغطيةرسائلأيةتتطلبلاالتي

يمث
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بقصاصاتالأقساممدراءوبعضالتنفيذيينالموظفينتزود

كمياتعلىالحصولمنأيضاأنتيمكنكقدمما،صغيرة

ةمنعبارةاستخدامتجنب.القصاصاتتلكمن

قرطاسيةقصاصات،ذلكمنبدلااختر،.!...مكتب

الهاتفورقموعنوانها،شركتكاسم،اسمكتحملبسيطة

لهذهاستخدامكتقيدلا.موجزوصفأوخاصتذييلمع

المجردفاسمك)منصبك(؟وظيفتكإيرادعبرالقصاصات

الامتناعبفضلتدخرهوما.الشخصيةالصفةلإضفاءيكفي

فيرغبثكلماعندكالرسميةالرسائلتروشمةاستخدامعن

لهذهنسبياالثانويةالتكاليفيبررسوف،رسالةإصدار

.القصاصات

إلىثانويبريدبإرسالقيامكلدى!ذكيةملاحظاتعفق.

نأمساعدكأوزوجكمناطلبلاخر،حينمن،زبونك

السيدلطلبتنفيذاهذاإليك"أرسلتقولملاحظةيكتب

.البريديالطردعلىوثثتهاقصاصةعلىك!)اسمك(سميث

القصوىأالحدودإلىالذيلتعليقكمنتستفيدهل

شركة،بيانعنوانا،،إيضاحاشعارا،إلأالذيلالتعليقليس

اهتمامخلقعلىيساعدأو،يلخص،يصفإرشاديامبدءاأو

؟كوكلدىا!الحقيقيالشيءةإنه:مثلكثيرةوالأمثلة.بشركتك

إأالنكهةحيثإلىمعنا)هئا؟مارت-والعند!أبأقل"نبيع

.الجديرةالأخبارو)جميع؟نايكعند!!جربت"هلالمارلبورو؟

نأالذيلالتعليقعلىيتعين.تايمزنيويوركجريدةلدىابالطباعة
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ومتماسكامتناغماانطباعاويترك)الدعائية(الترويجيةموادكيدعم

منهاالإفادةيمكنثمينةرسالةبوصفهتغفلهفلا،شركتكهويةعن

الروتينية.المراسلاتفي

هذاف!ن،الجمهورعنالمزيدتعرفأنأنتتريدكماتمامأ

مايعرفواانالناسيريد.عنكالمزيدمعرفةفييرغبالجمهور

يستفيدواأنيستطيعونوكيفالأخرىالشركاتعنشركتكيميز

أساليبمنتعليمياأسلوبايكونأنالوصفشأنومن.منها

الفكرةحوليجادلأنيستطيعمنامن.الجوابذلكتلقينهم

تعليقهاطريقعنغرسهاGucciغوتشيمؤسسةتحاولالتي

نسيانبعدالذاكرةفيالنوعيةتبقى"طويلا:يقولالذيالذيل

السعرإ؟

علىقادراالذيل-التعليقكونوراءالكامنالاخرالسببأما

معالألفةمننوعتطويرعلىيساعدأنهفهو،صورتكتحسين

قليلغيرقدرعلىالألفةوتنطوي.المتكررالكشفعبرالجمهور

غامضبشكلإلامألوفةليستمشهورةشركةلأنالأهميةمن

البشرلدىأنهووالسبب.كليامجهولةأخرىعلىمتفوقةتكون

المألوفة.الأشياءعلىإيجابيةصفاتبإضفاءمتمثلةكريبةنزعة

منالهائلالكمهذاتنظيمإلىالشركاتبعضيدفعفاهوذلك

منالورودإأمعكلمتك"قل:عبارةسمعنالقد.والدعايةالإعلان

فأصبحناعليها،أدمناحتىكثيرا،أمريكافيالزهورباثعيجمعية

لاحينمعينةعاطفةعنبهانعبرلطريقةطلباالبضاعةبهذهنلوذ

تلك،أصالةاكثرالذيولالتعليقاتومن.بالحاجةالكلماتتفي

!"؟كوداكلحظة!إنها:مثلالمنتوجأوالشركةاسمتقحمالتي

!!
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ذإ-اهميةذاتثالثةميزةيوفرأنالذيل-التعليقوششطيع

عدمعلىمنهاحرصا.منافسيكعنالتميزمنيمكنكأنيستطيع

"فكربشعارالتوصيةإلىآبلشركةبادرتالركبعنالتخلف

هوIBMإمبيايشركةشعارانرأتحين(مختلفةبطريقة

منمأخوذافليسأناعنديالمفضلالذيل-التعليقأما."فكرإ(

أقراصتصنعورشةمنبلتكنولوجيةآلةاوعملاقةشركةأية

قرطاسيتها،الورشةسياراتإن.بالشوكولاالمحلىالكعك

يشتهرلمالذيرالفالعم!كعكبعبارةجميعامزينةوشاراتها

بأحرفالدوامعلىتظهر.بعد!يشتهرلم"الذي)وعبارة.بعدأ

نإيقولالقويالبيانفهذا.(الاسمعنلتتميزأصغرمتصلة

لمبأنهاتعترفأنهاغير،الشهرةتكتسبانعلىعازمةالورشة

لاجهوداتبذلأنتحاولبأنهاأيضاويوحي.بعدغايتهاإلىتصل

،الحالبطبيعة،وثمة.تفوقهابلالمنافسينجهودعنتقل

كعكمؤسسةوهيألا،المنافسةالمؤسساتإحدىإلىالتلميح

الجاذبيةمنالقدرهذاكليضفيالذيالتلميحهذاالشهير،آموس

رئيسة،رايتبيغيكلاموحسب.الذيل-الورشةتعليقعلى

فيالمعجزاتحققأقدالذيلالتعليقف!ن،رالفالعمورشة

ممثليمعباستمرارويمزحون،الناسيتذكرنا.لصالحناالحقيقة

الطريقيمهدوهذا.بعد؟أمشهورينتصبحوا"ألم:قائلينمبيعاتنا

منلهنخططالذيالمستوىبعدنحققلمانناحقيقةإبرازإلى
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ولاياتستفيالانبضاعتنانوزعأننامنالرغمعلىالشهرة

اوتارتدغدغالعبارةأنالواضحمن.كولومبياأمنطقةإلىإضافة

تبعا،السخريةاوالمزاحشأنفمن.الزبونلدىالدعابةروح

زبائنكمعالتواصلعلىيساعدكأن،وبضاعتكشركتكلطبيعة

لحمهو"أين:عبارةتأثيرينكرأنيستطيعمنامن.إيجابيةبطريقة

جوزحبةكنتلوكماتشعر)أحياناأوونديلمطعمعنواناالبقر؟أ

شعاراجوز((حبةتناولفيبرغبةتحسأحيانا:تعني)وقد

.جوي؟وآلموندندز)مالحلويات

اسمفيهتنرزمكانكلإلىالذيل-تعليقكب!ضافةفكر

.كبيرةبأحرفيكونأنالضروريمنليس.وعنوانهاشركتك

،الشيكات،البريديةالطوابعإلىيضاتأنيمكنصغيروببونط

...إلخ،المكتبمذكرات،المببعاتقصاصات

علىالذيل-تعليقك،هاتفكرقم،شركتكاسمضعأخيرا

إعلانامنتوجكباستخدامفقيامك.ممكناذلككانإذابضاعتك

والعقل.الحكمةمنجيدقدرعنتعبيراإلأليسيروجه

واحد!تغييربملمةطرلقعنقووإلركامضمن

قدربأكبرتتصفأنإلاعليكفمامقنعا،تكونأنأردتإذا

منالعديد)تلقينا:تقولأنمنفبدلا.كتابتكفيالتحديدمن

،الأرقام،الإحصاءاتاستخدم.طلبا!ا47!وصلنا:قل!الطلبات

ومزاعمك.أقوالكلتدعيموالأمثلة،المئويةالنسب

!!
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عملورشةبتوجيه،مرةذات،وشريكيأنافمت:مثال

وكالةمنآخرينوموظفين)حرفيا(صواريخلعلماءللاتصالات

فييعملونكانوا،النفاثالدفعومخبرNASAالأمريكيةالفضاء

يمثل،انذاك،المشروعوكان.إطلاقهقبلكاسينيمشروع

الكواكبإلىوالموجهكلياالممولالوحيدالعالميالمجس

هذهفي،السئارةالكواكبأعظم،زحلكوكبإلى-الخارجية

ومبرمجالنوويبالوقودتتغذىكانتالفضاءسفينةولأن.الحالة

مبتلاةالمهمةكانت،منخفضأرضيطيرانعلىتشتملأنلها

امضينا.سلامتهاحولالإعلاموسائلفيالحادالجدلمنبفيض

رطانتهمتحويلفنونالعملورشةمنتسبيعلىعارضين،يومين

عباراتإلىبالخطرالمفعمةورسائلهمتكنولوجيتهافيالمفرطة

مافإنذلكومع.البسيطالعاديالشخصجانبمنللفهمقابلة

معرفتهمبوضعقيامهمبعداخرشيءأيمنأكثرعليهشكرونا

نأكادتنصيحةنتفةالأيكنلم،العمليالتطبيقموضعالجديدة

وقوعخطرإلىيشيرونكانواالعملورشةقبل:الأنظارعنتغيب

بعبارةالسرطانمستوياتمنعنهاينشأأنيمكنوماحادثة

نانصحتهم.(مليونفيأواحدقائلين،مينيميسدومستوى

نأمنالرغموعلى.!مليونكلفي"واحدذلكمنبدلايقولوا

أفادواالعملورشةمنتسبيف!ن،أهميةذيغيريبدوقدالاختلاف

ردواقدكانواالذينالمراسلينعددإزاءبالدهشةأصيبوابأنهم

كلفي"واحدعبارةأما.(مليونفي"واحدعبارةعلىبارتياب

بوصفها،ذلكمنالنقيضعلى،المراسلونقبلهافقد(مليون

علمية.بطريقةمحسوباإحصائيارقما
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البلامحةأنتداداكلمة

تدعيمفييساهم)أنت"كلمةاستخداميجعلالذيما

تبدويجعلكأنذلكشأنمنأنفيالسببيكمن!أنا!؟صورتي

علىمتركزةاستراتيجيةاعتمادلعل.بالزبائنالاهتمامشديد

الشركاتمعللتنافسالمتاحةفرصككبرإحدىهو"انت!او

الذاتعنالرضىنزعاتمعهيجلبماكثيراالنمولأن،الكبرى

والوهن.

القارىءإلىتصلالتيتلكهيالأنجحالرسائللعل

تخاطبأناستطعتفإذا.العاطفةمنالتغييريأتي.شخصيا

حدد.برسالتكترحيباأكثريصبحونفسوف،القراءعواطف

جعلمنخدمتكأوبضاعتكتتمكنانشانهمنالذيالأسلوب

أجدر،ألطفدهاء،كثر،اكنىنحولا،كثرالناسمنفلان

خدمةأوبضاعةمنما.تنظيماارقىاو،شعبيةأوفر،بالتشجيع

فائدتهاتبقىحينحتى،معينشخصبعاطفةربطهاويمكنالا

دونماالاسترخاء،منبتمكينهأوأسهلعملهبجعلمحصورة

قلق.

بحجمإطارفيموضوعوهو،113كي:جهازإن:ضعيف

معالتعامليتعذرحيثاستخدامهليتممصمم،الكتبرف

.الأرضعلىالواقفةالنماذج

علىواقفنموذجاستخدامتستطيعلاكنتاذا:مراجع

الكتب،رفبحجمإطارفيموضوعوهو4113كيف!نالأرض

التنظيمية.مشكلاتكلكيحلسوف

أعنيه!مالمستقدتكونأنأرجو

-
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الدمحائيةالناثمر!إمحدادعندالنفقاتفىالتوفيرمنإياك

الأقلعلىواحدةترويجيةقطعةإلىبحاجةشركتكستكون

الزبائنعندتتركهاأووتوزعها،بالبريد،ترسلهاأنيمكنك

بيوتأومكاتبفي،المطافآخر،تكونلنفأنت.المحتملين

كراسك،أنغير؟عملكمعاينةعلىأخيرايعكفونحينزبائنك

.هناكيكونأنعلىقادر،كاتالوجكأوكتيبك،الطيارةنشرتك

علىتنطويالترويجيةالقطعةأوالأداةأنمنالرغموعلى

علىينطويانجيدةبصورةلىاخراجهاكتابتهافإن،بالغةأهمية

الدرجةمنكراسإنجازعلىقادراتكنلمإذا.موازيةأهمية

منأسوأالمبتذلفالكراس.كذلكتصبححينإلىفانتظر،الأولى

.الإطلاقعلىكراسأيوجودعدم

لمجمللابإيميجمؤسسةصاحب،بليكلورييقول

عددا"إن:ميريلاندفيوالطباعة،الإخراج،التصميمخدمات

ايةتصميممقابليدفعوالأنمستعدونالزبائنمنالتصوريفوق

فهم،الكتابةثمنلدفعمستعدينليسواانهمغيروطباعتها،نشرة

علىليستكتابتهمف!نوبالتالي.بأنفسهمذلكيفعلواأنيريدون

.(الهدفعلىوالتركيزالموضوعيةمنالمطلوبالمستوى

لوريفان،بنفسكتكتبلأنمضطرا،ببساطة،كنتواذا

يلي:بمايوصيك،بليك

وعنالشركةعنموجزةتمهيديةبمعلوماتالنشرةابدأ.

خدماتها.منبهايستفيدواانللزبائنيمكنالتيالكيفية
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فمن.الكتابةتتابعأنقبلالنشرةمنتتوقعهمابدقةحدذ.

رسالتك.توضيحعلىيساعدكأنهذاشأن

اكثر.هوالأقل.وموجزةبسيطةلتكن.

يمكنالذيما.أجلهمومنلهمواكتبالجمهورتصؤر.

عنك؟معرفتهفييرغبأنتستهدفهالذيللجمهور

الخبز)اتركلمحترفوالطباعةوالإخراجالتصميمأموردغ.

أعمالتسييرهوعليهوقتكتكرسمافأفضلللخباز!(.

تهتديأنتستطيع،حولكفيماالنظرأمعنتلىاذا؟شركتك

منافسة.أسعارإلى

التصميممقابلالمحترفأتعابتحملعلىقادرغيركنتإذا

الكليةفيكتبإخراجببرنامجالاستعانةفحاول،والإخراج

فرصةأيةلاقتناصمتعطشينعمومايكونونفالطلاب.المحلية

حتىيكونقدومما.الحياةفيالعمليةالخبرةلاكتسابمتاحة

علىللوقوفالتصميمأستاذمعتتحدثأنهوذلكمنأفضل

قادراستكونالطريقةوبهذه.جماعيةوظيفةالنشرةجعلإمكانية

للفائزصغيرةماليةجائزةاعرضق.مجموعةبينمنالاختيارعلى

إنجازنحوشديدبحماسمندفعينالطلابفتجد،الأولىبالمرتبة

.المشروع

فحل!اتفعلىكلمات

منكافيةدرجةعلىمسألةالترويجيةالمادةكتابةتكونقد

منشهرةوأكثر،أكنى،أقدم،أكبرتكونحينالصعوبة

لا؟خبرةلديكوليسحديثاكنتاذاتكتبماذاولكن،منافسيك

-
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منوخدماتهاشركتكلوصفعديدةديناميكيةطرقثمة!تخف

المعاينةمنجديبقدروجديراراسخاتبدوتجعلكأنشأنها

نامثلا،،تستطيعلاقد.المحتملينالزبائنجانبمنوالدراسة

قدأنككير!الزمنعوامللاختبار"صمدتبضاعتكإنتقول

مشاعرتستثيرالتي!الأصالة!،بتصفهاأنعلىقادرالكون

"الخبرةأمنكبيرقدرعلىمتوفراتكونلاوقد.نفسهاالارتياح

و"خيال!.ةموهبة!صاحبأنكفيهشكلامماأنغيرلتعرضها،

مجذدأ9إنكتقولأنيمكنك"الجدة(بشركتكوصفمنفبدلا

"مندع!.أو

نأيمكنكالتيالوصفيةوالعباراتالكلماتبعضيليفيما

منها:تنطلق

:استخدامحاولإأفدم"منبدلا.

أصيل-

-حقيقي

لأوحدا-

...بعومامد-

لحقيقيالشيءا-

لأصيلا000وا-

...عملي-

أفقأنيعنيلا"كبيرة،شركتككونعدممجرد.

الزبائنبخدمةالتزامكأو،منتجاتكخط،خدماتك

لتوحيالتاليةالكلماتجرب.عظيماليس

بالضخامة:
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-هام

...نمهرجا-

...منجيش-

...منكنز-

أهميةذو-

حدودبلا-

...متعذد-

عملاق-

...منذهبمنجم-

المدىبعيد-

-ضخم

...-حشدمن

يجعلكمما،الولاياتجميعفيمكاثبتملكلاقد.

ى00طرقاهناكأنغير،منافسكمنp)إقناعا!اقل

بالخدمة:والتزامكالحضورعلىقدرتكلوصف

أصابعكأطرافعندمباشرة-

إليهالوصولسهل-

...بمتعلقاالأمريكونحينمرن-

إليهاحتجتكلما-

برنامجكمعمتناسب-

فيهتكونمكانأيإلىللذهابمستعد-

-
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فيهتطلبهالذيالوقتفي-

...تطلبهعندماهناك-

"شهرة"كثرإنكتقولانعلىفادراتكنلمإذا.

:تقولأنفجزب

متميز-

أهميةذو-

عريق-

بالملاحظةجدير-

مرموق-

..او.فخر-

قمة-

مزدهر-

مطلوب-

الموضةعلى-

...أكثرلدىمفضل-

...قبلمن-مستحسن

...عنلى-محترم

-أول

للنظرلافت-

رفيعةسمعةذو-

...أنهيكتشفونالذينعدديتزايد-
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...بتوصيمتزايدةاعداد-

...يختاره-

المنطقةفيالأبرز...-

الألسنةكلعلىشعبيته-

..ب!طراء.يحظى-

....أكثرهممنيشتريه-

كنياتكونالاالمحتملمن)حديثا(،مبتدئاكنتإذا.

:فجزب،""التجارب!

مقنع-

للنسيانقابلغير-

مثالي-

موهوب-

-عريق

...فياحتراف-

...إلىنزوع-

...منمتمكن-

وموهبةخيال-

المطلوبةالبضاعةإنها-

مدرب-

موهبةصاحب-

مؤهل-

-
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الأقوىمرتكزناإنه-

بالتذكرجدير-

مبهج-

مرحب-

موصوف-

...فيطليعة-

...فيمهارة-

ماهر-

أصيل-

رؤلةصاحب-

...مجالفيمبادرةصاحب-

متمكن-

...علىالاطلاعوامع-

الخيالخصب-

...اوان-

به.نتميزالذياختصاصناهو

:تقولأنحاول!جديد!إنكتقولانمنبدلا.

رائد-

-جريء

جديدةنظرة-

اليوم...دمصمم-
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!..أحدث-

طليعي-

مجدد-

التكنولوجياأفرزتهمااخر-

الغدلحاجات-

...ادعالمفيثورة-

باليا...يجعل-

مسبوقغير-

جديد.موقف-

عواملاماممدoDوالعمر""مديدعبارتاتبدوقد.

العباراتمنمنافسكيستخدمهمااللتان!الزمن

كذلك:الأخرىهيالتاليةالعباراتانغير،الجذابة

عملي-

معزز-

بعنايةاختبر-

...و...معالمريفوق-

وظيفي-

موفق-

-JAثوق

مضبوطةنوعية-

راسخ-

-
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...فيالقائد

المنافسةعلىقادر

...روس!رولز

...بنخبةستلتحق

عليهبالتعويلجدير

المخبرفيمجرب

...معيتطابق

...الأبحاثبنيت

عليهبالاعتمادجدير

الاستمرارعلىقادر

...دوفيئ

سليم

قممشهادات

صارمةمعايير

امن

جيدةحالةفي

نخبة

-ممئز

...علىبحصولكموفقاستكون-

لأثباتمثيرةمئويةونسبأرتاملديكثكنلمإذا.
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النتائجستصفالتيبالنعوتمتمسكافابق،مزاعمك

المتوقعة:

الفرقهوذلك-

يمنع-

يرفع-

...منيقلص-

يستعيد-

يوفر-

قطيتهاونلا-

بالغرضيفيلا-

...علىالتعويليمكنك-

يختزل-

يخفض-

...حيويةيجذد-

...علىيحافظ-

يح!ن-

يفرز-

-يخترق...

ستدغماوصافامتضمنةالدعائيةموادكانمنثئهد.

منافسيك!عنوسثمئزك،شهرثكسثعزز،صورتك

...بالكاملالتزامنا-

-
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...بنؤكانحن-

...عنالنقابنكشفنحن-

...نخدم-نحن

ندعم-نحن
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...نحترم-نحن

...دأنفسنانكزس-

الامتيازنطلبنحن-

زبائننا!منبعضاهاكم-

المستفيدانت-

الإضافية...ميزةنقذمنحن-

هاكم.تشتريهعماأهميةيقللاقدمنهتشتريمن-

...:السبب

...بمتعلقاالأمريكونحيننمزحلانحن-

...فيالممئزأسلوبنا-

...دإخلاصنا-

...بتنخاعأنإياك-

...ب-لاتهم

...لكنوفرفنحن!الثانيبالنخبتقبللا-

خدمتناأسعارنا/مواكبةيستطيعأحدلا-

...بنقوم،الأخرى...لحالخلافا-

...منتقتربأخرى...منما-

.أخرى...أيةمعبالمقارنة...منأكبرقدرانعطيك-
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الاعتياديةالمهماتاقلب

للصوره!معززةأفعالإلى

الروتينيةالمهامتحويل

شركتكعنبيانلإصدارثمينةفرصإلى

بعدآلياتصدرهاالتيالعاديةالمعياريةالفاتورةلتلكينبغي

علىالعزففيتستمرأنصفقةلأيةإتمامكأوعمللأيإنجازك

إيصالهاعلىالحرصشديدكنتالتيوالانطباعاتالرسالةأوتار

بمناقشةالجزءهذاوسيقوم.الأولىالدعاثيةنشرتكفيوتركها

للأدلاءثمينةفرصإلىالاعتياديةالروتينيةالمهماتقلبأساليب

وعملك.مشروعكعنمفيدةبتصريحات

مؤلفةشركتكصورةأنالأولالفصلمنتستذكرأنيمكنك

المخططةوفيرالمخططةوالبصريةالسمعيةالانطباعاتمجملمن

رسائلكعلىومالاوقتاتنفقكنتدماذا.المتلقيعندتنشأالتي

بالرسائلكئيراثباليلاولكنك،المخططةالدعائيةالترويجية

ف!نك،مكتبكعنالصادرةالأخرىالاتصالاتاووالمكالمات

منخفضةقويةبياناتتقديممنلتمكينكمؤهلةثمينةفرصاتضيع

المخططةكيرالفرصهذهومن.شركتكعنعديمتهاأوالتكاليف

-
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إلىالإشارات،الهاتفيةالرسائل،البريديةالطوابعالشراء،أوامر

منوغيرهاهذهتكونقد.الخليويهاتفكونوعية،شركتك

عنالأصواتبأعلىتتحدثالتيهيالأخرىوالرسائلالمواد

وهذه.بالتفاصيلواهتمامك،قابلياتك،نجاحك،حجمك

وأتحفز،تشؤشأوتوضح،تغمغمأوتفصحأنتستطيعالرسائل

علىتشجعوأن،وتحبطتثنيأوتدفع،تثبطأوتشجع،تزعج

كاملا.إخفاقاالحفزعمليةفيتخفقأنأو،معينةصفقةإنجاز

منينبثقشيءكلمنتجعلكيفتتعلمسوفالجزءهذاوفي

تغطيةصفحاتإلى،الرأياستطلاعبقسائمبدءا-مكتبك

هادفةرسالة-الصوتيةالرسائلإلىالشيكاتومن،الفاكسات

تقديمها.إلىتتوقالتيالصورةتدغم

تمعنأنإلىتحتاجسوفانكيعنيرسالةبكلوالاهتمام

ومعداتكأجهزتكتقومهل.الإلكتروفيحضوركفيالنظر

تريدالتيالرسالةب!رسالتقومهل؟الأمثلبالأسلوببتقديمك

المؤثرالإلكتروننالحضورمننوععداشيءفأيإيصالها؟انت

ركبعنومتخففصغيرأنكعلىواضحادليلاالأيامهذهبات

نأبالفعلتستطيعالمناسبةالإلكترونيةالخارجيةوالمظاهر.الزمن

هذالدى،متواضعابدونهايبقىالذي،الانطباعتحسينفيتساهم

عنك.،ذاكأوالزبون

اللوازملأحدثجردفهوالفصلهذافيتجدهلنماأما

الصلبة)الأقراصروالسوفتويرالهاردويربدائلسيماولا،المكتبية

نايستطيعكتابمنما،قيلأنسبقفكما(.والبرمجيات

تكنولوجيافيالتطوراتاخر،ووافيةكافيةبصورة،بناقش
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تعاينكنتإذاماعلىللوقوفالوحيدةوالطريقة.الحواسيب

هيمكتبكلصالحوالأحدثالأخيرةالتكنولوجيالتقدمأشكال

بيعمحلاتإلىتنطلقأنهي؟أنتبحوثكإجراءإلىتبادرأن

وأن،الشبكةعلىالأجوبةعنتبحثأن،منطقتكفيالحواسيب

تحترمها،وسوفتويرهاردويرشركاتمعهاتفيةمكالماتتجري

للعمل.مناسبهوومامتوفرهوماحولدقيقةأسئلةطارحا

التوصياتمنجملةبإيرادأخيرا،،الفصلهذاينتهي

والرسائلالروتينيةالتقديمأشكالتحسينإلىالهادفةوالنصائح

عشرةثمانيمنمؤلفالرسائلنوعيةتقويمدليلمع،اللفظية

والضوئيةاللفظيةالإشاراتجميععلىتطبيقهيمكنكنقطة

بشركتك.العلاقةذات(والبصرية)السمعية

أأن!لهحدامحللادل!محلمارلمحةرسائلأ

ترويجيةوموادرسائلإنتاجأسلوبالفصلهذاناقشلقد

تلكإلىالتفاصيلبعضاضافةإلىالآنفلننتقل.ديناميكيةدعائية

.المراسلات

مجلستذكرألا!مجلسكأعضاءبأسماءقائمةضع.

أالكتابهذامنالثانيالفصلفينوقشالذيالمستشارين

فمجلمس.قرطاسيتكعلىباسمائهمقائمةبوضعفكر

صورتك؟قيمةمنيرفعأنيستطيعالملائمالمستشارين

متوقفا،المطافاخر،يبقىعدمهأوإشراكهمومستوى

من.عملكمتطلباتوعلى،صورتكعلى،أنتعليك

فيالاستشاريالمجلسأعضاءاسماءطبعمجردشأن

-
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مستقرةوجعلهاصورتهاإبدالإلىيؤديأنالشركةأدبيات

كنتلقد.بالشكوكومحاطةمهزوزةكانتأنبعدوقادرة

أحضز.جيدةبصورةطباعياهذاحصولعلىشاهدة

إدارتهامجلسأعضاءأسماءقانمةتضعاخرىشركةقرطاسية

توحيالقائمةكانتإذامابنفسكوقرراليمنىالجهةعلى

.والاستقرار،النجاح،الضخامة،بالنفوذ

كوادرتجنيدعاملةقامت!الرسائلعلىتفاصيلاضف

اسفلإلىاولىأحرفب!ضافةبيتهامنوحدهاتعملناجحة

بنسخقاماخرشخصابأنموحيةلرسائلهاالأيسرالطرف

الأحرفاصطنعتانهامنالرغموعلى.لهاالرسائل

تمثلأولىاحرفاتستخدمأنهوالأمثلرهانكف!ن،الأولى

standsمثل،بسهولةتتذكرهأنيمكنكشيئا for":3"آ

nobodyول"""5أحد(؟لا)تمثل:*typy my ouأنسخ(

typedby:"3؟4"أو؟(رسائلي spouseوقبل.(الزوج)نسخه

لاسمكالأولىالأحرفإضافةمنتأكدالأولىالأحرفتلك

.JAS:3ممثلاضع؟مختلفةبكتابة

الكامنالرئيسيالسببكانإذالا،؟خدعةهذهأليست

اخرشابمبادرثمة.منظماتظلأنهوهذاتصرفكوراء

:3JRT:التاليةالأولىالأحرفيستخدمأعرفه ot("+:و

(therool")ه!imoفيينسخهاالتيوتلك(مكتبيmy")أ!

المضمرينالعمال"بعضيضيفبأنهيشعرفهو.)مح!وله

(impliedstoffing some)>>لاالذينأولئكإلىبالنسبة

فيستخدميسألونللذينبالنسبةأما؟الإطلاقعلىيسالون
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أرجاءمختلففيزبائنلهأنحفيقةلإبرازكفرصةالأمر

عدديسألهأنيتمنىإنه:يقولفإنه،الحقيقةوفي.البلاد

يؤديأنالسؤالعنامتناعهمشأنمنلأن،الزبائنمنأكبر

الحد.هذاإلىزبائنهدائرةاتساعلواقعجاهلينبقائهمإلى

الرسائلجميععلى(!كربونية)نسخة"شهشا"إشارةا!ف

نظاموجودإلىيلمحالملفتصنيفلتوجيهاسماأضف

فأ.23فواتير"مصنفقبلمن،للتصنيفمرتب،واسع

ف!نجدا،طويلةلفترةصغيرمكتبمنتعملكنت)إذا

قد،الكرتونيةوالعلب،الفائضةالحليبوأقفاص،خزائنك

إذاعلامةووضعالتصنيفمننوعإلىفعلابحاجةتكون

اشخاصأسماءاضفاو.منظما(تبقىانفيترغبكنت

مننسخلاستقبالمكتبكإلى(تصنيفخزائن)اودوائرأو

.المراسلات

الرسائلأإلىواضحة(ملاحظة:ذيل)P.3.إشارةأضف

شيئايزيدذيلاتضيفكنتإذاالذكاءعلىالطريقةهذهتدل

كاندهانحتى،متأخرااستدراكايبدوالأشرطالرساثلعلى

ومع.التوقيعبعدمضافةرسالةانهإلىيشيرذيلأيتعريف

علىوالصقاقطععلىوالقائمةاليومالدارجةالعادات

تضيفألافضلتإذاأنكالواضحمنف!ن،الحواسيب

رغبتكفيكامناالسببيكون،الرسالةجسمالىالمادة

ف!نالسببولهذا..3.عذيلابصفتهاتبرزجعلهافيالمتعمدة

تجاهليتمحينحتىالمتلقيقبلمنتقراالتذييلاتمعظم

نأمنمتأكداتكونأنعليكف!نوبالتالي.الرسالةباقي

!!
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جسمفيالواردةالمعلوماتويغنيذكيS((.P.)ادالذيل

كلها.الرسالةقراءةإعادةعلىالقارىءويحفز،الرسالة

رسالةبإعدادقيامكلدىباليد!مكتوبةملاحظةأضف.

الكتابيةمساعيككلرغمتقرأأنهاتعتقدترويجية

وأالهامشفياليدبخطملاحظةب!ضافةفكر،الديناميكية

ف!ضافتك.وحدهمعنىيؤديأنيستطيعلا).3.ء(التذييل

إلىالعودةعلىالقارىءتجبرالسياقعلىمعتمدةلفكرة

إليك.إليهذهبتالذيالمعنىلالتقاطكلهاالرسالةقراءة

بالمئة27نسبةهاردويرسميثمؤسسة!حذفت:المثالهذا

.أالأسلوبهذااعتمادطريقعنزبائنهاعائداتمن

موجزا،وظيفةبيانذيلا،ضع!لمشروعكوصفأأضف.

قرطاسيتكأسفلفيأقل(أوكلمات)عشرلشركتكوصفاأو

طباعةلدىتضعهالأاخترت!اذا.المنسقأوالمائلبالبونط

تذييللتفصيلالانالفرصةلكتوفرتفقد،القرطاسية

يكونأنالانالمهمغيرمن.تخاطبهالذيالزبونيناسب

فيالأسوداللونشملتإذاخصوصاالأسود،بالحبرالذيل

ولقد.فاخرةليزرطابعةتستخدموكنتالقرطاسيةتصميم

فيمعينةخدمات،السابقةشركتيخلالمن،عرضت

وطبقا.بهاالخاصةالاتصالاتووسائلالأزماتإدارةميادين

أسفلإلىذيلاأضيفكنت،اخاطبهكنتالذيالزبونلهوية

التالية:العباراتمثل،اهتمامهأوتارعلىيعزفالصفحة

بالأزماتالخاصةالاتصالاتمجالفيمختصون-

القومي.النطاقعلىومشهورون
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الصناعاتإلىبالنسبةالأزماتإدارةمشاريعفيروا؟-

.كيرها()أوالكيميائية

رد003منأكثرمعالتعاملعلىقادرتدريببرنامجمنظم-

الكاميرا.عدساتأمامإعلامي

العملأجواءتعكسانوصفيتينعبارتينأضيفذاأناوها

مؤخرا:بهالقيامعلىعاكفةكنتالذيالأحدث

المنزلي.عملكإلىانتبهي:ساخرةزواياكاتبة-

.مستشارة-محاضرة-صحفية-مؤلفة-

التجملع!مجرداحذرلمالمعلومات!استمارتكن!

الفواتيرمثل،اوراقكاطبع!يخصكشعارااعتمد

وأتذييلعندككانداذا.وشعارهمشروعكباسم،والقسائم

الإبداعبصفاتيتحلونشخصيتسوق"محترفومثلوصف

"الفائزاواالأطلسيأواسطمنطقةفي"الأول،السرأوحفظ

لمجلة(للعاب)المسيلةالمشتهاةالسنويةالمستشاربجائزة

الخاصةالرسميةالأوراقعلىفكرره،!بوسطن

بالعمل.

رقماورقةكلأعط!والمراجعةالمتابعةارقاماسثخدم

الزاويةفيصغيرببونطيطبع،خاناتأربعمنمتسلسلا

منعديدةأشكالالكبرىوللشركات.اليمنىالسفلية

بأنتوحيأنكثرأوالأربعالخاناتشأنومن؟الأوراق

هي،تمتلكحتىالكبرمنكافيةدرجةعلىشركتك

-
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التنظيم؟علىلتعينكالأرقاماستخدم.كثيرةاوراقا،الأخرى

إلىبحاجةشركة،يومذاتكبيرةشركةصاحبتصبحفقد

الرسمية.اوراقكلمتابعةمتعددةخاناتذواتأرقام

وضعإلى،الرسميةأوراقكتجترحوأنت،تبادروقد

التيالمسوداتتابع.النهائيةالنسخإنتاجقبلمسوداتبضع

مثلا،،استعملأاوراقكإلىالرقمذلكأضفثم،تنتجها

بأنيوحيفالرقم.!Rev.33،"مر.قبيلمنصياغات

خلالمنتطويرهاتمقدالوقتلبعضموجودةكانتالورقة

المراجعة.لعمليةتسهيلهعنفضلا،التجربة

قبلمنمفروءةبالفاكسالمرسلةالأوراقأنمنتكد

الملاحظاتبتجميعمشغولةكنتعندما!المستقبلالطرف

يعملالذي،النصديقيتذكرت،الكتاببهذاالمتعلقة

البريدأوالفاكسعبريبعثهذافا-لن.بيتهمنمستشارا

اتصلواقديكونواانبعدالمحتملينالزباثنإلىرسائل

إلبئيرسلانمنهطلبتفقدوبالتالي،معينةمعلوماتطالبين

المعكوسة،بالكتاباتمثقلةرسالتهوصلت.بالفاكسخطابا

بونطفيهابما،المختلفةالقياساتذواتوبالبونطات

الفاكسجهازنوعيةجودةمنالرغموعلى7.قياسموصول

منما.كبيرةلطخةكانتلوكمابدتالورقةف!ن،عندي

الخطأ.هذاإلىنظرهلفتإلىبادرقدكانداح

الأوراقفيفقطإ!الشركة"لاستعمالاتعبارةاستخدم

بعنوان(زاوية)أومجالااتركالزبائنسيعيدهاالتيوالقسائم

الأوراقهذهأنيعنيذلك.فقط(الشركة"لاستعمالات
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منزلية،معلوماتلتسجيلستستخدم،كثيرينقبلمنستقرأ

سوف.الحاجةعندإليهاللرجوعالمصنفاتفيوستحفظ

يوحيالفراغذلكلأن،تنظيماوأفضلأكبرشركتكتبدو

ذاتخدمةيؤديالمجالهذاوبأنالتجربةمنتعلمتبأنك

تضعأنعليكأن،شكأيدونوستجد،.داخلياشأن

.حالأيةعلىالورقةتلكعلىالملاحظاتبعض

ومدفقا!قدلمايبدوالجديدالمصرفرالحسابذلكأجعل

فالشيكات.المنزليحسابكعنمنفصلامصرفياحسابأافتح

وشبابها،شركتكحجمعلىواضحادليلافقطليستالشخصية

العائدةونظيرتهاللعملالعائدةالحساباتبينالخلطشأنومنبل

الضرائب.حسابعندوالارتباكالفوضىإلىيؤديانللبيت

التالية:بالخفايافكر،الشيكاتبتسطيرقيامكولدى

الشخصيةنظيرتهامنبدلااكبرالعمليةالشيكاتاستخدم.

،الاحترافمنكبربقدرتوحيفهي.حجماالأصغر

كثر.الاعتياديةالمعياريةالعملمغلفاتمعوتتناسب

هيامككانمهما،لافتةصوراتحملشيكاتتصدرلا.

أردتواذا.بالمحيطاو،الأليفةبالقطاط،راشموربماونت

ذيلأتضيفأنعندئذ،،فلك،عنكشيئاتقولأنلشيكاتك

بعملك.لهاعلاقةلاصورةلا،وصفيةعبارةأو

مضطرالست.وشعاركشركتكاسمتحملشيكاتاطلب.

بدلأ،يمكنك.البنوكتعرضهاالتيالباهظةالشيكاتلشراء

وأالقرطاسيةبيعمحلاتلدىعليهاتوصيأن،ذلكمن

!!
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ثوظيفإلىبادرثم،مخفضةبأجورالشيكاتطباعةشركات

على،الاخرهو،شعاركطباعةأجلمنوفرتهالذيالمال

.الشيكات

دونرقمفأي.وفواتيركشيكاتكعلىعاليةبأرقامابدأ

وأصغيرةشركتكبأنالمتمثلللسرمجانيإفشاءالألف

كثروما؟أيضاالمنزليحسابيعلىهذاأطبقوأنا.جديدة

قياميبعد101الرقملاحظواحينالكتبةاستغراباثرتما

جديدأحساببفتح

مثلبالشيكاتالخاصةالمعلوماتتطبعبرمجياتاستخدم

منعنصرايضاوهذا.المبلغ،التاريخ،لهالمدفوعاسم

يستطيعالبرنامجهذامثللأن،والفعاليةالكفايةعناصر

جميععنوالتمخض،المبيعاثومراقبة،النفقاتتعقب

الحرفية.شديدالمظهرانكما.والتحليلاتالتقاريرأنواع

مخفضةبأجورالشيكاتطباعةشركاتأنتلاحظأنولك

تصلحالتيالنماذجمنمتنوعةسلسلةتعرضنفسها

الخاصة.والطوابعللحواسيب

الدفحات!تغفلى

منانهاتعلمالتيالتاليةالفاتورةإلىانظر!دفعاثكوجه

وابهدفيزودونكأنهملاحظ.الكبرىالشركاتإحدى

ذاته.الشيءتفعلأنعليلث.إليهدفعتكلتوجهمحددقسم

قسمإلىالحسابارسال"يرجى:عبارةفواتيركعلىضع

)أوها-جقسمببساطةأضفاو(000.فيعندناالمحاسبة
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منافضليكونوقد.العنوانإلى(مناسبةتراهاتشكيلةأية

؟عندكالتصنيفبنظامربطهيمكنكهدفاتبتاعأنذلك

يساهمقدبالاستقبالخاصفسملتسجيلالمبذولفالجهد

أيضا.منظمابقائكفيجديا

الصادرةالشراءأوامرعلىتكتبأن،كذلك،يمكنك

المشترياتقسمإلىالفاتورةإرسال"يرجى:عبارةعنك

التعاملعندصورتكعلىالحفاظعلىقادرالتبقى001.في

العنايةمننفسهبالقدرهؤلاءتعاملأنعليك.الممونينمع

أنهممنالرغموعلى.بهمازبائنكتخصاللذينوالحرص

إلىحاجتهمعنفضلاأيضا،الترتيبمنيستفيدون

فيالإنصافعلىحريصينيكونونلافقد،شركتك

إلأليستشركتكبأناعتقدواإذامعكالماليةتعاملاتهم

نأليسبقلقد.غداموجودةوغيراليومموجودةعملية

أكبرقدرايستشعرونحينأعلىأسعارايطلبونممونينرأيت

.الصغيرةالشركاتمعالصفقاتإبرامعندالمخاطرةمن

علىقائمعقدبموجبتعفلعندما!بعنايةالنفقاثسجل

الزبونإلىنفقاتكتقدمانمنكيطلبقدوالمواد،الزمن

إلىيعمدونقدالمجتهدينالزبائنانيعنيوهذا.مباشرة

التيالهاتفيةالاتصالاتمن،الفندقفيفعلتهماكلمراجعة

)عدمرتينفكر.شاهدتهاالتيالسينمائيةالأفلامإلىاجريتها

إذا.الفندقفاثورةفيإدراجهسيتمشيءبايإ(العشرةإلى

،إذن،فبادر،الفندقداخلالنشاطاتحصرفيثرغبكنت

عندفاتورتينعلىالحصولإمكانيةمناقشةإلىالدخولعند

-
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يصلبمبلغتطالبفنادقرأيتأننيأيضالاحظ.المغادرة

محليةمكالمهكلمقابلسنتاوسبعينوخمسةدولارإلى

تحمله،علىقادراستكونمااكتشف008.الرقمذواتومن

يضافانقبل،بهالزبونمحاسبةعلىقادراستكونوما

.الفاتورةإلى

الأرقامتوردلا!زبائنكمعالطمعفيمفرطاثكنلا.

التصويرمثلمعينةإنفاقببنودوالمتعلقةالصغرفيالمفرطة

فمن.الفاتورةفيالهاتفيةالمكالماتالبريد،)فوتوكوبي(،

الحرصوشديد،امنغيرمقترا،تبدويجعلكأنذلكشأن

كمياتمثلكبيرةالبنودكانتإذاأما.تستحقهقرشكلعلى

حملاتأو،كثيرةبريديةطرودالكرارشر،منكبيرة

مقبولا.الأمراعتبارالممكنمنف!ن،طويلةهاتفيةمكالمات

الفثس!ج!ازاحذر

العموبمعلى!بالفاكستبعثهاالتيالوثائقتوقيتراقب.

سل.المستقبلالطرفلدىالوقتبختممطبوعةستكون

كنتإذامساء؟العاشرةالساعةفيفاكساأرسلهل:نفسك

أجهزةلبعض.كبيرةشركةلصالحمنزلكخارجتعمل

برمجةسيتولىالذي(إالإرسال"اجلمفتاحوالبرامجالفاكس

أجورتكونحينالليلمنمتأخرةساعةفيلإرسالهفاكسك

فيالتوفيركانإذاماتقدرأنعليكسيتعين.أرخصالهاتف

يسجلهاقدالتيالذهنيةالملاحظةيوازىالهاتفنفقات

يبدو.ماعلىالليلمنتصفبعدتعملانكحقيقةعنالزبائن
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مفصولاالفاكسليبق!الفاكسلجهازمستقلاخطامدد.

عموما،،سيضطرونالزبائنفإنلىالا؟الهاتفيخطكعن

إليكيرسلواأنيريدونبأنهملإبلاككمرة؟مرتينللاتصال

وقد.فعلاالفاكسلإرسالأخرىومرة؟بالفاكسبريدا

ستوفرالتيالصوتيةالرسائلمنثسثفيدأنالأفضلمنيكون

فاكس.إرسالأورسالةتركبينالاختيارفرصةللمتصلين

نأيفاكسونكمنجميعبفغ!الواردةالفاكساتوجط.

منالتصرفهذاومثل.أنتإليكالمواديوجهواأنعليهم

الذينالأشخاصمنالعديدوجودباحتماليوحيأنشأنه

جدا.مشغولالجهازأنأوالفاكسجهازفييشاركونك

فيالعاملينعدديكنلمإذاحتى.الأمرآخر،صحيحوهذا

أنت.إليكآتيةالمادةفإن،الثلاثةأوالاثنينيتجاوزمكتبك

بالفاكسبريداترسللا!الفاكساستخدامفيتجمالغلا.

فرسائل!مسبقاسثئذانأوإعلامدونحاسوبكمنزبونإلى

أوراقه.وتستهلكالهاتفيةالزبونخطوطتشغلالفاكس

تملكتكنلمإذا:الضرورةعندالفاكسثروشماتالغ.

استخدامكلدىوالحذربالحرصفتحل،فاكسجهاز

الفاكسخدماتتامينمحلاتفبعض.آخرشخصلجهاز

التيالفاكسصفحاتأعلىفيوشعاراتهاأسماءهاتضع

يقولفاكساترسلأنمستهجنايبدوفمما.لصالحكترسلها

إذاالتروشمةشطبالمكتبمناطلب.وديلي!جو)فاكس

ممكنا.ذلككان

-
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علىمناسبدعممنبهيرتبطوماالملائمالجهازيتوقف

فإنوبالتالي؟وموازنتك،المميزواختيارك،الفريدةحاجاتك

إلىاستنادابدائلكتقوموأنالشراءعندبالحكمةتتصفأنعليك

عنابحثمثلا،،حاسوبلجهازشرائكفعند.فاثدتهامدى

الأجنحةمثلعمليةببرمجياتمصحوبايأتينموذج)موديل(

الاستهلاكيةالنماذجلحالخلافا،الماليةالإدارةوبرامجالمكتبية

يستطيع.وبصريةسمعيةصوتومكبراتبطاقاتعلىالمنطوية

إنتاجيةمستوىرفعمجردمنأكثريفعلالطالحاسوبجهاز

الإضافيوالتأثيرالثانويةالفائدةعلىينطويإنه-المكتب

مهماتكوتنظيم،صورتكتحسينفيبالمساهمةالمتمثلين

بقائكضمانوفي،للزبائنأسرعخدماتتوفيرفي،العديدة

والدعم؟الضمانمنالمقدمالنمطعايناخيرا،.بالمواعيدملتزما

.مساعدةإلىبحاجةتكونعندمافعلتأنكمسروراوستكون

بتجهيزاتكمتعلقاالأمريكونحينالتاليةالإرشاداتجملةتذكر

ودعمها:

منوالأحدثالأعمالطبعاتاستخدم!البرهجياترهن.

قد.زبائنكيستخدمهماعلىاكللع.الحاسوبيةالبرمجيات

عنعاجزبأنكزبونكتبلغلأناضطررتإذابالحرجتشعر

وكىباليةبرنامجكطبعةلأن،إليكيقدمهامادةمعالتعامل

زمانها.

ضدمحضنةبرمجياتاستخدم!الحاسوبيةمنظومثكاحم.
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منالواردةالأقراصبمعاينةالدوامعلىقنم.الفيروسات

لأيالملفاتضياعتفسرأنالصعبمن.أخرىجهاث

بينتتعرضوالناجحةالكبيرةالشركاتحتى،صحيح.زبون

ملزمأنكغير،الحاسوبفيروسلمشكلاتوالاخرالحين

القائمةصورتكتعريضعدمعلىالحرصشديدتبقىبأن

هذامثلحدوثجراءخطرلأيوالنجاحالكفاءةعلى

الوضع.

منتأكد)الالكتروني(!السريعبريدكضياعمنحذار.

عندماللقطعيتعرضلاوالوارد()الصادرالسريعبريدكأن

هاتفية.مكالمةتأتيك

الصورةإنتاجعلىقادرةواحدةامتلك!فاخرةطابعةاشتر.

نسيجطابعةتستخدملا.تقديمهاتستطيعالتيحرفيةاكثر

نقطة006عنتقللاطاقةذاتليزرطابعةاستهدف.النقط

الإنش.في

ملفاتكلتدعيمدائماأسلوبااعتمد!الهامةالملفاتدكم.

كيرالأنهاوالرقاقاتالنسخأقراصتجنب.الحاسوبية

ذلك،منبدلا،جزب.(التواليعلىمقنعةوغيرموثوقة

وقرصواقراصجاز،ايوميغا،منزلقمثلخارجياجهازا

CDرومديسي - ROM،علىخفيةدعمخدماتأو

الخط.

ابقها!امينمكانفيالحاسوبيةالدعمأقراصخزق.

أوالسطومنلهاوقاية،المنزليمكتبكعنمفصولة

ضاعإذاسلبايتأثرقدمصداقيتكعنالزبونفانطباع.الحريق

!!

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



.؟

لأ

،،

ي!

!ر

.*

-!

.لأ

؟!

إ

بر؟

يه

يحصلمانادرأالأمرهذاومثل؟إليهبحاجةهوملفمنك

شأنمن.فيهاالنظامتركيبةبفضل،الكبيرةالمنظماتفي

يكونانلمصرفكالمحليالفرعفيمعئنإيداعصندوق

رقائقك،تخزينأساليبمنفعالولكنهمكلفغيرأسلوبا

نأمنالرغمعلى،المدعمةالمنزلقةأقراصكأو،أشرطتك

.الدوامساعاتخارجإليهاالوصولفرصةلكيوفرلاذلك

علىبياناتتخزينشركةمنالإفادةتحاولأنأوتمستطيع

علىبيانات"تخزينموقعمنالإنترنتعلى)ابحثالخط

فينسخحفظهوذلككلمنكلفةأقلهووماإ(.الخط

وأزوجكمكتبفيأو،الأقاربأوالأصدقاءأحدبيت

زميلك.

!بريدكت!مل

إذامسبقأ!مطبوعةأكلفة)أتيكيتات(هلصقاتاستخدم

والإمكانياتالمقترحاتوجائزتوزيععلىمنطوياعملككان

المعياريةالأغلفةمنأكبرأغلفةتتطفبأخرىموادأيةأو

مطبوعةملصقاتفتدارك،الأعمالفيالمستخدمةالاعتيادية

نأحينفيمكلفةالمطابعفيالكبيرةالأغلفةفطباعة.مسبقا

ذواتمنالعديدشراءوتستطيع،بكثرةمتوافرةالملصقات

الصقها.الليزربطابعةطباعتهايمكنالتيالمنخفضةالأسعار

انكزبائنكيظنوسوف.الممتازالصنفمنأغلفةعلى

تمثلتالأولىاولويتكلأنالأغلفةهذهمثلاستخدمت

كانالأمرأنلهميخطرلن؟الأولىالدرجةمننقلبضمان
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الملصقاتأنذلكإلىأضف.للتوفيرسعيكبسبب

مادتكعلىوالجودةالوحدةمنمسحةتضفيالمطبوعة

مسبقا.المطبوعةالأغلفةداخلالموضوعةالمكتوبة

توفيرإلىذلكسيؤدي!مدرجابريدياعدادااستأجز

عنفضلا(،العجلةإلىالاضطرارحالةفي)والمالالوقت

اسمبطباعة،إضافيةأجرةمقابل،ستقومالعداداتبعضأن

العداد.إطارفيوشعارهاشركتك

الشركاتتحرصلا!منفصلةاغلفةفيالرسائلابعث-

المختلفةالأقساممنالواردةالمراسلاتتنسيقعلىالكبرى

الطردينبأناعتقادينشأفقدوهكذا؟البريدإلىالإرسالقبل

فيمتباينةأقسامأومختلفينأناسمنجاءاالبريديين

شركتك.

معحساباتافتح!السريعللأيصالحساباتافتخ

وفدرالى30إسبييومثلالخدماتتقدمالتيالجهات

دمان،العادةفيشيئاتكلفلاالحساباتوهذه.إكسبرس

)عليهامسبقامطبوعةشحنبملصقاتشركتكتزؤدكانت

قسائممنللنظرلفتاكثرهذاويبدووعنوانها(.شركتكاسم

باليد.المكتوبةالأصليةالشحن

فهذا.السريعالإيصالخدمةمكتبمنبرنامجاخذاو

قسائميطبع،الورقيالعمليفرزأنيستطيعالبرنامج

التيالتسليموجباتويتعقب،الشحنةيسخل،الشحن

منتكثركنتلوكماتوحيالجاهزةالشحنوقساتم.تنجزها

شركةصاحبفانتوبالتاليالخدماتهذهمنالاستفادة

-
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منأياتتعقبأنتستطيعأنك،ذلكإلىأضف.ناجحة

حاسوبك.شاشةعلىإرسالياتكأو،شحناتك
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أنا،نعم!العمليةأغلفتكعلىدعائيةإعلانات!ع

الذيإنش849.5قياسالعاديالمغلفعناتحذث

يسبقألم.اليسرىالعلويةالزاويةفيمطبوعاعنوانكيحمل

علىالدعائيةالإعلاناتمنزحمةوجودلاحظتانلك

منوخصوصا،فواتيركإليكيحملالذيالمغلف

الدعايةاربابانفيالسببيكمن؟الأقساممستودعات

سيمر،المغلفانيعلمونوالأذكياء!"الشاطرينوالإعلان

إحدىعنصدورهلحظةبينالفاصلةالمدةخلال

الأماكنمنبالعديد،شركتكإلىوصولهولحظةالمؤسسات

لاأنا.العيونمنلفيضومتعرضا...الأيديكثرةمنبدلا

الألوانبجميعوتشوههااغلفتكتزيفأنعليكاقترح

العملية.حرفيتهاعلىتحافظانعليكيجب؟والبونطات

إلىأخرىرسالةأيةاوتعتمدهالذيالذيلالتعليقمثلاأضف

سطحمنمميزةبقعةايةإلىأواليسرىالسفليةالزاوية

طبعقدكانتمديداتعاملمنفاتورةجاءتنيمرة.المغلف

لدىنحوهمالجميعيديرهالذي)الجانبالمغلفظهرعلى

وهي،البقعة"هذه:تقولعبارة(المظروفلفتحسعيهم

علىالشكرعنالتعبيرفرصةلناتوفرتستغلها،لمإذا،مبددة

طويلةالعبارةأنصحيحأ.خدمتكمبشرفالتمتعمنتمكيننا

إلىأميلجعلتنيانهاكيرالشيء،بعضالكلاموكثيرة

يكنلموان،الحيلةواسع،ذكيجاد،العاملبأنالاعتقاد
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الرسالةاستخدامفيبطريقتهتأثرتلقد.وفصيحابليغا

بهاتصلتالذيالعاملهوكانإنهحتىكثيرامكانهاوتحديد

.أخرىمرةبحاجةأصبحثعندما

بضامحتك!تنسوأ

والعثوروالحيتانالكبارتعقبالسهلمن!صريحينلنكن

فإنوبالتالي.الشبكةشاشةعلىأوالصفراءالصفحاتفيعليهم

به.فالاتصالمكانهتحديديسهلطرفانفسكمنتجعلأنعليك

علىالمذيلوتعليقك،هاتفكورقم،شركتكاسمتثبيتإلىبادر

بوصفهالبضاعتكفاستخدامك.ممكناذلككانإذابضاعتك

الذكاءمنجديدقدرعنتعبيرإلأهوإنالخاصةدعايتها

)كريم(مسحوقمنالجيدةالممارسةهذهتعلمتولقد.والحكمة

كانت،الشبكةقبلماأيام،طويلةسنواتفقبل.للأيديلاندرز

مناراحهاالذيالوحيداليد)كريم(إنقائلةالأيمانتقسمأمي

فيبالإخفاقفوجئتيوموذات.لاندرز)كريم(هوالجلدتشقق

بحثنادام.المخازنرفوففوقالمفضل)كريمها(علىالعثور

منهمطالبينالأقارببجميعواتصلنا،المحليةالدكاكينفيأشهرا

مستعدةأميكانت.ومدنهمبلداتهمفيالمستحضرعنيبحثواأن

نأالمؤسفمن.هذاالكريممسحوقمنكاملصندوقلشراء

وبالتالي.هاتفرقمأوعنوانأيتحملتكنلمالفارغةالعبوة

ئانية.المادةهذهعلىالعثورمنقطنتمكنفلم

خدمةبتقديمتقومكنتولوحتىعليكتنطبقالعبرةوهذه

الدوراتمنيحصىلاعدداشهدتلقد.بضاعةمنبدلا

!!
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شركةمنضيفاأن-معرفتيدون-فيهااكتشفتللزبائنالتدريبية

الخلفيةالزاويةمنليراقبدعيقدكانمنافساحتىأومجاورة

بفضل،قادرةكانتالشركاتتلكف!نالحظولحسن.للغرفة

التدريبيةالموادجميععلىهاتفهاورقمشركتياسموجود

فعلت!وقد،بيالاتصالعلى،الموزعة

كنتف!ذا،حالأيةعلىأيضاالقاعدةلهذهاستثناءاتثمة

تلكأنتجدانيمكن،التجزئةمحلاتعبرالبضاعةتعرض

الوصولبغيةتجاوزهامنالزبائنتمكينفيراغبةغيرالمحلات

تلكلأصحابيسمحلافقدوهكذا.مباشرةبصورةالمصدرإلى

اسمكضع؟الحلفما.البضاعةعلىهاتفكرقمبطبعالمحلات

مايكل()مفروشاتفورنيتشرمايكل:ملصقاتعلىمدينتكواسم

عبرمكانكيحددواأنيستطيعونبالشراءالمهتمينإن.بوسطن

الإنترنت.وخدماتالهاتفدليل

بابك!منيخرجماكلمحاين

شركتك.فيمستخدمةتكونانيمكنبأشياءقائمةيليفيما

الفرصكلمنأستفيدهل:نفسكعلىالتاليالسؤالاطرح

هذهجميععبرالملائمةالصورةوبناءوالتسويقللترويجالمتاحة

هذهمنكلخلالمنعقداابرمأنأستطيعهل؟القطع

.؟الحاجات

النموذجيةوالترويجالتسويقادوات.

التروسمة-
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الثانيةالصفحةقرطاسية-

العمليةالبطاقات-

الإخباردةالنشرات-

القدرةوجائز-

الخدمةكراريس-

الكاتالوجاتأكلفة-

الترودجمنشورات-

الإعلانات-

المباشرةالبريديةالرسائل-

النموذجيةكيروالترويجالتسويقادوات.

البيانات-

الكرتونعلب-

البريديةالملصقات-

()الظروفالمغلفات-

الترويجقصاصات-

الشحنحاودات-

الكاتالوجصفحات-

التدريبنشرات-

الصرورق-

الشراءأوامرقساثم-

التسجيلأشرطة-

-
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المصرفيةالشيكات-

الشحنأوراق-

وملصقاتهاالسياراتمعلقات-

والبلاستيكيةالورقيةاكياس-

الربعية/السنويةالتقارير-

العرفانرسائل-

الهداياعلب-

التغليفمواد-

والعنوانالاسمتغيير-

الألبسةملصقات-

الهدايا-

المكتبيةالمذكرات-

العلأقات-

اأبدا!!بروجتحل-)التجاريةاالعملل!البطاقات

)التجارية(العمليةالبطاقاتمنمليونا؟5عنيزيدماتبادليجري

تقومماكالبابسخاء!بطاقتكثقديمإلىسارعالواحد؟اليومفي

تجديديجعلمماذاتييا،بطاقاتهابطباعةالكبرىالشركات

لوكمايبدوالاخر،أنت،تجعلهفلاميسرا؟أمرامنهاالمخزون

التعبيرفيتبالغالأذلكمععليكانغير.القلقعلىباعثاكان

عندئذالانطباعيكون.قيمتهافتفقدهابطاقتكتقديمالىالتوقعن
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ما،صفقةتحقيقإلىماسةبحاجةأنتأوللشهرةمتعطشأنكإما

يكونأنيريدمعينشخصكانإذاعمافكرةكون.)متهافت(

.بيدهبطاقتكدسإلىتبادرأنقبللاأممكانكتحديدعلىقادرا

حقيبةأومحفظتكفيمنهابعضاضع!متوفرةالبطاقاتلتبق.

حقيبتك.وفي،القفازاتجيبفي،سترتكجيبفي،يدك

تقديمها.منتكثرلابأنكيشيبطاقةعنالمتلعثمفالبحث

بطاقتكيطلبونماكثيراالناسبأنتوحيأنتريدوانت

هي.أينتعرففأنتوبالتالي؟منك

انتهاءقبلللمغادرةيضطرشخصأيإلىبطاقةقدمباستمرار.

بطاقته.طلبفرصةلكيتيحفهذا.الغداءحفلأوالاجتماع

بلقائه،سعادتكعنمعئرالهتكتبأنتستطيعبعد،وفيما

الاجتماعأحداثمنفاتهما،مناسباذلككانإذا،وموجزا

لتفديممحباتبدوأنفيهناالمسألةتكمن.الغداءحفلأو

ما.صفقةلعقدالتوقشديدلاومتذكرا،المعونة

علىالمعلوماتاكتب،نصيحةأحدهممنكيطلبحين.

مطعمكاسمما.قصيرةالإجابةكانتإذابطاقتكظهر

نأتستطيعهل.بطاقةظهرعلىالجواباكتب؟المفضل

علىالمخططارسم؟زدوايإكسشركةعلىتدل

الشخصكانإذاالخطةهذهاعتمداخرىمرة!بطاقةظهر

علىقادرايكونأنفيترغبشخصامعهتتحدثالذي

عادية.ورققطعةفاستخدموإلا؟عملكمكانإلىالاهتداء

مرتبتكلتكن)التجارية(؟العمليةالبطاقاتمنثانيةفئةاطبغ.

وارئيساتكونأنمنفبدلا.شأناأقلالبطاقاتهذهعلى

!!
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وأإداريمديرأنكعلىنفسكقدم،CEOتنفيذيامديرا

الحلتحددأنعليكسيتعئن.تسويقأوعملياتمدير

بعض.الزبائنمنكلإلىبالنسبةكماإليكبالنسبةالأمثل

الأولى؟المرةفيالرئيسجانبمنزيارةيستحقونالزبائن

أنهايفترضشركةقدرةمستغربينآخرونسيفاجأحينفي

منالرئيستمكينترفتحملعلىوناجحةكثيرامشغولة

يخصفيما،تكونقدثالثةفئةوثمة.روتينيةبزياراتالقيام

أحدمعمنهمالمبيعاتمديرمعصراحةأكثر،العملفرص

المواقفتجنبأحياناتستطيع.الشركةفيالتنفيذيينالمدراء

منصبأيذكرعدمطريقعنبعد،فيما،المحرجة

التنميةأوالتسويقمثل،فقطمعينةوظيفةبايرادوالاكتفاء

الاستراتيجية.

منتسمعأومعينبشخصتجتمعسوفوالاخرالحينبين.

ولكنك،شركتكمنالاستفادةعلىقادرايكونقدشخص

يحصلحين.إليهبطاقتكلإيصالرسميةوسيلةتملكلا

التيالأخرىالمواداوالإخباريةالمقالاتوتابعراقبهذا،

المواداوالمقالاتهذهمنواحدةاقطغ.اهتمامهتثيرقد

وعنواناسمكجاعلا،ورقبملقطعليهابطاقتكوثبت

ملاحظةفاكتبالبطاقةظهرعلىأما.المادةباتجاهشركتك

علاقةذولأنه،يهمكقدهذ.اأنلي"خطر:مثلموجزة

.باختصاصك(

منعددبطبعفكزنسبيا،الثمنباهظةالبطاقاتأنبما.

صورةضع.الإنتاجخطوطمنعدداتملككنتإذاالأنواع
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التقيتمنزليمبادرثمة.بهالخاصةالبطاقةعلىمنتوجلكل

الكاريكاتوريةالتماثيلمنعددوتصنيعبصبمتخصصبه

احدفييتحدثكانفحين.هذافعل،للمحترفين

صورةعليهابطاقاتيقدمكان،المهندسيناجتماعات

مجموعةمخاطبةلدىكانوبالمثل.للمهندسكاريكاتورية

الممرضةصورةعليهابطاقاتيوزعالممرضاتمن

عنوانه،،شركتهاسم،اسمهأنالطبيعيومن.الكاريكاتورية

علىواردةجميعاكانتالإلكترونيوعنوانه،هاتفهرقم

.البطاقات

)خرطوشات(شكلعلىالبطاقاتمنثانيةفئةبطباعةفكر

فيمباشرةتثبيتهاعلىقادرينسيكونونفالزبائن.رولودكس

المتمثلةالإضافيةالخطوةإلىحاجةدونمابطاقاتهممصنفات

سيؤدي.رولودكس)خرطوشة(علىالبطاقةعلىمابطباعة

زبائنكعملبتسهيلتقومبأنكيقولانطباعتركإلىذلك

الزباثنعلىييسرأنذلكشأنمنأنعنفضلاقليلا؟ولو

منبدلاالرولودكسفيووضعهابطاقتكحفظعملية

توزعلاالبطاقاتوهذه.العملمنبالمزيدبالقيامتكليفهم

بالبريد.إرسالهايتمبلcعموماباليد

كنتإذاإلأالبطاقاتمنالنمطهذامثلترسللا:تنبيه

عبتصنيفالخاالنظامهذامثليستخدمالزبونبأنمقتنعا

تصاميممعظميناسبلنالبطاقاتمنالنمطفهذا.البطاقات

إلىبالنسبةإزعاجمصدرإلأيكونولنالأخرىالتصنيف

المتلقي.
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ل!3*زدوايإكسشركةأنتعلمجيدةبضاعةعندك

بوجودها.معرفتهالحظة-لشرائهاالتوقشديدةتكونلأنمرشحة

نأالروتينيةالإجراءاتشأنمن؟تفعلهانعليكيتعينالذينفما

عبروتوجيهها،حرفيةبطريقةطردفيالبضاعةبوضعقيامكتعني

بالاستعدادذلكبعدوالشروع،المناسبالطرفإلىالبريد

كذلك؟أليس؟الشركةمشترياتمندوبلاستقبال

كتبمؤسسةرئيسة،غوسلينكيمبرأيكذلكالأمرليس

مجالفيالتعليميةبالكتبالمتخصصةالنشردورإحدىجايجو،

الردتنتظرسوففإنك،ذلكفعلت)إذا:تقولإذ،الأطفالصحة

.الأبدأإلى

للتمردومستعدامبدعا،تكونأنعليك"إن:كيموتضيف

.(الروتينعلى

فهو.مشكلاتأربععلىروتينيبريديتغليفأي"ينطوي

أسبوعين،بعدإلأالطردفتحيتملاوقد.أولاالإبداعإلىيفتقر

الذيغيراخرشخصقبلمنفتحهيجريأنويمكن.ثانيا

منالمعياريالبريديتغليفكيتمكنلنكما.ثالثا،استهدفته

والتي،الشركةتستلمهاالتيالكثيرةالبضائععنبضاعتكتمييز

رابعا.،مماثلةطرودداخلجميعاتكون

عبرالأولياتصالهاب!جراءالمتمثلالحلإلىكيمواهتدت

منأكثرقيمتهابلغتكتبا)بالجملة(باعتلقد.السريعالبريد

مخفضةبأسعارمعينةشركاتإلىالدولاراتمنمليونين

.الأسلوبهذامستخدمة
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1حد!فيلوإضافيمسعى

1لموضعبتغيير

،ما"(1(!!بحشى)كحنصسى!!؟صجحدتمودسصءسد!ض!عصهـ!ديا!تحص

تحر!.-تغححا،ليس!شثا!شعتح!،على!أحنماصشعىمؤسسةوهي

ونوأ-هـو!!!فىدل!ا:هـ!/شمحماص!ض!اص!ا!عحدعمولرمحهمهحة

رف،نحهاششيهةهمكامممةتت!موعدتحدد!لحعرح!ودمشدار

متق،شحمولاهعصةعيرق!عةقهممصوهذدموعدلةسص5ماىماشره

رليهعدهـثعو!-اننرقا!صحصثمحغو!لةمصعةلياهـ!ححهالخ!حمجمثا

لاضير!!شمالأعةلىسأ"س!رتخاهـ!ثم11أسلنانكأت!ل!ا!!ةتقرت

عة!ثا،تم9شااو

تتص،أعااوررو.كةثحر!عحوو،كتكلاشحر-ار!ها!حصلصلأو

!أهيتسخفجعمدا!عةكرأصدةاح!ود!تر)/الإلخرست(،أصئسكةاعلىنمرقعيو

نحطهااشتنأسةمرسا!بىتالأحباأعلصوديتحخا!!نه!سسأيةتملا!

لمعاردها،ينصلىيستصئا!ألهإىيصمض1\صانزلو!علىصبسوهـتوحي

ردودتتلشى!اسمررسر!اطتطءاقطأصثجكةاعلىمرقع!مميكأكدأ!

جهة،منأص!اتاتتأئيرتحتواتعحن1!يمدوأسدباانزلاقصإيجابيةلعا

تماشمواعيدس!أتا!عدداأتللاحضوهي،ليةفجهةصتأسلافتاواحك!ادها

حدثلماشيحةإلغاؤه

بدراسةتقومانبعدبارعةإبداعاستاذةتصبحأنكيمتلبثلا

تجعلفريدةاخيلعقبعلىوالتعرفالشركةبضاعةأحوال

:وتقولذلكتشرحوهي.الشركةبضاعةمعمتطابقةبضاعتها

داءمنيعانيالذيالوحيدهوطفلعنقصةالأولىكتابي"كان

اهتمامايالكبيرةالنشردورتبدلم.الصففيالسكريالبول

نأاعلمكنتاننيغير.لهسوقلا؟يروجلنالكتابانزاعمة
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رواجا،سيلقىالكتابأنمنواثقةكنت،ذلكغيرهوالأمر

استطعتإذا.وبمسؤوليتيالخاصةنفقتيعلىنشرهفقررت

المحاكمةوبعد.التمويلمسألةفيالمساعدةعلىالحصول

البولداءمعالجةأدويةتبيعلأنها،الأدويةشركاتأنوجدت

جمهورإلىالكتابوصولفيمصلحةلهاأنترىقد،السكري

دمانجازالمستهدفةللشركاتمعمقةدراسةإجراءوبعد.القراء

وجدتهاللأطفالظهرحقيبةفيالكتابوضعت،الأوليةالمسودة

منكمياتأيضاالمخطوطةإلىأضفت.والمارتمحلاتفي

بحقيبةشبيهايبدوالشيءلجعلالرصاصأقلاممنوعددأالورق

الحقيبةغلقتذلكوبعد.للمدرسةاستعداداملئتحقيقيةظهر

أرسلتهاكرتونيةعلبةداخلاقتراحيمعووضعتهامحترفةبطريقة

دعيتحتىينقضيأنواحداسبوعكادوما.العاجلبالبريد

ذلكلبثوما.!اقتراحيبعرض،شخصيا،أقومأنمنيوطلب

ولادةإلىأفضت،مدهشةمبيعاتعنتمخضأنالتقديم

شركتها.

بريدأيانحقيقةلىالىالخلاقتغليفهاإلىنجاحهاكيمتعزو

المدراءعلىصلاتيتتركزة.باستمرارالاهتماميشدعاجل

المغلفاتمنكبيرةكمياتاستلامإلىيميلونوهزلاء.التجاريين

وهذه.بضائعهمتصريففييأملونأشخاصعنالصادرةالعادية

البريدعبرواصلطردأيأما.كالجبالكواماتتراكمالمغلفات

إلىالناسويميل.والقيمة،والنوعية،بالأهميةفيوحيالعاجل

!.مباشرةبصورةالطرودتلكمثلفتح

وتكبرتتراكمأنيمكنالعاجلالبريدتكاليفأنالطبيعيمن
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الأمركانإذاماتقديرإلىتبادرأن،منكيستدعيمما،بسرعة

ناقررتإذاوحتى.بنفسكلاأم،التكاليفتلكمثليستحق

القاضي،غوسلينكيماقتراحف!نعمليا،حلاليسالعاجلالبريد

الدعمنفسهويكونقدخلاقةبطريقةبضاعتكتقدمبأن

فكرتهاأدتلقد.لهاالمنافسةالبضائععنلتتميزالمطلوب

الأعمالأصحاباهتماممنيكفيماإثارةإلىالمدهشة

إجراءحولاستشاريةخدماتتقديمباشرتحتى،والمؤسسات

موقععبربهاالاتصاليمكن.مخفضةوبأسعارخاصةبيععمييات

jayjobooks.كومدوتإلأوأيانجايجوبوكس @ AOL

*هح.

الإبدأع!أخفقإذا،الذكا!جرب

جديدمشروعبإطلاقالمتمثلةالروتينيةالمهمةتجدهل

مرةذات؟الإرباكمنشيءعلىمنطويةقدميكعلىوبالوقوف

يواجهكانإنهقالبيتهمنيعملدعائيةإعلاناتمتخصصقابلت

إنهحتىقدمموطىءعلىالحصولفيالصعوباتمنكبيراقدرا

إليهوارسلمعهالتعاملصعيدعلىلديهالمفضلالزبوناختار

عدمعنإبلاغهإلى،بالمناسبة،مرةبادرقدالزبون)كان.طردا

نأعلىمنفرديناشخاص!علىالقائمةالمشروعاتبقدرةاقتناعه

وماذا.(العاملينأجهزةإلىلافتقارهاخلاقةاوبالثقةجديرةتكون

علىمثبتةرسالةثمةوكانت.حذاء()فردةالطرد؟داخلكان

نستطيعهل،البابفيقدميوضعتأنأبعد:تقولالحذاء

لصالحبهاالقيامأستطيعالتيالإبداعيةالأشياءعنالتحدث

-
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الشركةصاحبفتأثر.فعلهاهذهالحذاءفردةوفعلت.؟!شركتك

بالبرمجةوقامالاتصالإلىفوراسارعأنهدرجةإلىبالغاكان

لقاء.لموعد

فماتماما،أسلوبكتناسبخلاقةتكنولوجياإلىتهتدلمواذا

منظمةامتيازفرئيس.الذكاءعلىالمراهنةإلىتبادرأنإلاعليك

حينإنهيقول.إسراندييدعىالدعائيبالكلاممتخصصةشهيرة

،جديدةمنظمةمكاتبفيقدمموطىءلنفسهيجدانفييرغب

الرؤساءأسماءتحديدإلىيبادر.البيتيةوظيفتهبإنجازيقوم

الرسالةمنهملكلوش!طرالشركةفيالأوائلالخمسةالتنفيذيين

فيلهميكتبالذينالاخرينبأسماءمتلقكلب!علاميقوم.ذاتها

نأعليهيتعينالذيالشخصعنبالسؤالالرسالةيختم.المنظمة

.الاجتماعوساعةلتاريخالنهائيالتحديدسبيلفيبهيتصل

عشرةكلمنالتسعالمراتفيلرسائلهالمتلقينأنرانديويزعم

بالغيأووالبحثالتشوتزباههذابمثلالتأثرشديديإمايكونون

حولبراندياتصلزملائهممنواحداأنمفترضينالاطمئنان

للموعد.التحضيرمتابعة
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-رسائلpلمنوعيةتقويم1ة1ذ

نقطةعشرةثمانيمنمؤلفة

والرسائلالمهماتمنتلياغيرعددئمة،الفصلهذايبيهلماطبقأ

ترظفهاثمينةفرصةأسكترلر،يرمياوتوزعماوتصدرهاترديهاائتيالروتي!ة

استعراضعبرنتاجكتقريمعادةاكتسابإلىبادشصورتكلترسيخ

خلال،تلبثلنهذهأستقريماوعملية.قليلبعدالمدرحةايأسئلةاسلسلة

قيامكأثشاءفيوضيعتكشخصيتكمنجزءأتصمحأد،قصيرةزميةلرة

ترديهالةرطأومهمةكا!وعرو!نعرض!،أروءب،بالتسريق،الإلداعبا

شرككك.إدتقرتاشتيالصورةتخنقأمتسعسر!ستإذاعماسفسكسما

معهاالتعامليمكن،أسيهاإأطرصر!قاطة،مرنية)

جحةق!ةإددات2

محدد-3

فاخرةخدماتأوئعبصترفر4

عليهها(الأعتمادا)يمك!أشقةساجديرة5

ءدىانصأو،الخدمات،النصائح،ا\جرر1لشأنقطتساومأ،

الرلودحاجةبملبجهملترمة7

واعدةصاعةفيمرمرقةمكاسةذات؟

المجاتديالحاصلهأشغيراتاتراكصفى

ماليأ3أ!داراسحة")

وأصولهاالمؤسسةموحوداتامتخدامفيأحكمةاجلية))

وأصولهاصلرنلموجوداتأضقديروااالأحترامبادية2)

المزيدلتقديم،أطخحسيقالسعيدائمهرأ

وخدماتهاالصالسةالثركاتأسعارعلىالاصلاعاجيدة14

بالبينةهتمامالاشديدة3)

السلامةداتطاعتمادعلىحريصةأ،م

المنافسةالحهاتمعالتماملفيالإنصافواالاستقامةاط"دية71

الاحتطصوديالصصقةفيجيدةممعةإدىمستدةلإ)
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