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بالفعل؟الغَزَلْهوكيف-أ

يدخل.الإِنسانيالسلوكمجالاتمنمثيرمجالٌالغَزَلْ

فييريدوا،لمأمذلكأرادواسواءً،حياتهمفيالنالس

أَوكمرسِلينإما،الغَزَلمنومتشعِّبةمتنوِّعة،عديدةأنماطٍ

الظاهرةتلكتفسيربمستطاعكيكونلنوربما.كمستقبلين

منللعديدبالتأكيدخوضكمنالرغمعلئ،بوضوحالغريبة

"إشاراتكتابويُعدّ.الظاهرةبتلكالمرتبطةالتجارب

التيالهامةالأَعمالإحدىغرامركارلللكاتبالحبّ"

.الظاهرةتلكدراسةإِلئبإسهابتطرَّقت

يتمأنفإماما:نتيجةعنتسفروأنبدلاالمغازلةعمليَّةإن

جدوىعدممنمسبقتيقّنٍثمةبسببوإنهاؤهاإيقافها

لآليةوصحيح،سليمسيرٍثمةضمانمحاولةمعاستمرارها،

العلاقةتوطُّدإِلئالعمليَّةتلكتؤديأنوإما،الإيقافهذا

قبل.ذيمنوأقوىأكبربشكلٍالطرفينبين

للظاهرةأساسيعرض

لفتإِلئنساءً،أمرجالاًكانواسواءًالبدء،فيالناسيعمد
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النجاحنحوطريقالغَزَلْ
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العقليَّةمراحلتسلسل

لنظراتالتقاءا

متبادلحبّبغ1

ترتبطولاعموماًتسريالقاعدةهذه.إليهمالأنظار

اتخاذمرحلةإِلئفوراًالأمريصل.بذاتهمعيَّنٍبشخصٍ

العمليَّةتلكبملاحظةالأَشخاصأحديبدأحينماالقرار

لوأماذلك؟ملاحظةالسهلمنهلولكن)كمستقبلْ(.

المقصود،الشخصغيرآخرٌشخصٌالإشارةمستلمكان

الفور.علئتتوقّفبرمّتهاالعمليَّةفإن

المبدئيالالتماس

عادةً،الآخرالطرفمنتطلبالتيهيالمرأةإن

عمليَّةفيالاستمرار،بالطبعمباشرغيروبأسلوبٍ

الأولالقرارصاحبةفهيلذلكوبالإِضافة.المغازلة

رفضه.أَوالرجلقبولفيوالأَخير

علئتؤثِّرأنالأولىالنظرةشأنلمنفإنه،شمكوبلا

ذلكويعقب.سلبيأَوإيجابيبشكلإماككلّالموقف

لتصرفتعودأنقبل،المرأةمنمباشرةسريعةنظرة

العمليَّةهذهتستغرقولاجديد.منفوريبشكلٍنظرها

.ثوانثلاثمنأكثرككلّ

سبيلعلئنذكرالأُخرىالطلبهـاشاراتأساليبومن

وإسنادالحاجبينورفعللنظراتالمباشرالالتقاءالمثال

عبراليدوتمريرالرقبةمؤخرةعلئالخلفإِلئالرأس

أيضاً،نذكرالأساليبتلكومن.المشطمثلالشعر

والأُخرى،الفينةبينالمرتداةالثيابأوضاعتحسين

إشسارةثمةلآخر.حينٍمنالحسنالمظهرإظهاروكذلك

يكونبحيث)45(،بزاويةالرأسإزاحةتتمثَّلأُخرىقوية
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الزبائنتشجيعفئّ

الاخر.للطرفبالنسبةبوضوحمكشوفاًالرقبةجانب

فيالأغلبعلئتُستخدمالإشاراتتلككلأنصحيحٌ

ربما.الاَنبصددهنحنالذيالمجالغيرأُخرىمجالاتٍ

منالمقصودكانربماأَوتماماً،لائقةغيرالشعرقَصَّةتكون

كانتربماأَو،آخرٌشيءٌالرقبةمؤخرةعلئالرأسإسناد

!تكونأنينبغيكمامكويّةغيرالسترة

المغازلةيبدأمن

منوأشدأكبرعامبشكلٍللمرأةالرجلطلبلكوننظراً

بالمرأةإذنيتعلّق""المغازلةفقبول،للرجلالمرأةطلب

فإن،المغازلةنجاحلضمان،أنهيعنيهذا.أساسيبشكلٍ

يبادرأنينبغيالذيهوالاَخرللطرفطلباًالأقلالطرف

أنهابعدفيماالمرأةتزعمحينماهنا،يأتيالحرج!بالمغازلة

المغازلة.بعمليَّةإطلاقاًتبادرلم

الأولىالبسمة

منأكثرتستغرقلاوهي،الحرجةاللحظاتتمرحينما

بالالتقاءالمقترنةالبسمةإن.الأولىالبسمةتأتي،ثانيةثلاثين

عمليَّةخطواتمنهامةخطوةتشكِّلللنظراتالمباشر

نفسه،الوقتفي،الباقيةالأفعالتظلّوحينما.المغازلة

نأالمعروفغيرمنيظلّأنهبمعنىما،حدٍّإِلئ"مجهولة"

بقصدٍتمّتقدمثلاً،النظراتكالتقاء،الإشاراتمنإشارة

استمرارضمانعنالحديثيمكنفهناقصد،غيرمنأَو

المغازلة.عمليَّة
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الغَزَليالسلوك

الأخرىتجرّكلمة

متادلىخببغ1

الأولىالكلمة

عبروواضحصريحطلبعلئالمغازلةتقومحينما

إِلئمحالةلايؤديسوفالأمرفإن،كلاميةغيرإشارات

منمختلفينشكفينبينالتمييزيمكنهنا.الأولىالكلمة

علاقةنظامبناءخلال!منالتقرُّب:التقرًّبأشكال

التعبير)أَوالذاتيالعرضخلالمنالتقرُّبأَو،مشترك

يفضِّلنماعادةًالنساءأنيفاجئكلنربما(.الذاتعن

يفضليما،المشتركةالعِشرةعمليّاتخلالمنالتقرُّب

أذكياءالرجالأظنولا.الذاتيالتعبيرمنالتقرُّبالرجال

.بالذاتالاستراتيجيةمنالجزءبذلكيتعلّقفيما

نأالدراساتأثبتت؟الآنبالمحادثةيبادرعساهمَنْ

نسبةحينماوذلك،عادةًبذلكيبادرونمنهمالرجال

إِلئضئيلةأَومعدومةلتقديراتهمبالنسبةتكونالمجازفة

مدىيكونحينماإِلاَّبذلكيبادرنفلاالنساءأماما.حدٍّ

نسبياً.كبيرلذلكاستعداديتهم

الأمَثلالمحادثة

سيئانكفيلانالتهكًّميوالمزاحالسخريةأنشكلا

نظروجهةفهمفيتكونالجيدةالبداية"المغازلة"0لنجاح

لا.بالمضمونكثيراًهناالأمريتعلّقلاالاَخر.الطرف

مناظرةفيوكأنكتتصرّفحينمابتاتاً،نفعاًالأمريجدي

للنجاحوالأضمنالأسهلالطريقة.الآخرالطرفمع

الوضعحولملزِمةوغيرمتحفِّظةمحادثةمجرّدفيتتمثَّل

الطرفين.كلافيهيكونالذيالراهن
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الزبائنتشجيحنق

فنحنذلكومع"المغازلة".حولبحثنايستمرسوفبالطبع

سوفجانبأ.الشيِّقالموضوعهذانتركلأنالآنمضطرّون

التيالكبرىالأهميةالقادمالفصلفيبنفسكتكتشف

البيع.عمليَّةفي"المغازلة"فكرةتحملها

بونلزا"زلةمغا"-2

مغازلةعمليَّةتبدأأنبالضرورةيقتضيلافالأمر،تقلقلا

!زبونكلمعحارة

ماإِلئينظرالمتجر،يدخلالزبون.تقليديموقفٌثمة

إِلئبحذرينظروهوومتردِّدةبطيئةبخطىيمشيثم،حوله

"هل:ويسألهالزبونمنالبائعيقترب.اليعروضاتواجهة

الجوابيأتي؟"أمنيةأيةلديك"هل؟"خدمتكبإمكاني

ليسالنظرفقطأردتلقدجزيلاً،شكراًلا،"لا،:المفاجئ

إِلاَ"!

أكثريُرِدْلمبالفعلالزبونيكونأنوارداحتمالٌثمة،بالطبع

ذلك؟"إِلئدفعهالذي"ما:السؤاليبقىولكن.النظرمن

اللجوءفقطوأراد،الخارجفيماطراًكانالجوأنهلتُرى

منيُرِدْلمالذيالأمرالمطر،رذاذمنيقيهسقفلمجرَّد

فقط"النظر"أردت:جوابهكانربماأَوعنه؟الإفصاحخجله

البائععلئفينبغي،لهالبائعسؤالعلئعابرفعلردّمجرَّد

يرتكبلمالبائعولكن.زبونهنحومبادرتهنمطتغييرإذن

"هل:بسؤالهمساعدتهعرضفهوالعكسوعلئخطأ،أي

جداً.لطيفبالفعلهذا؟"مساعدتكبإمكاني
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الأموراستعجالعدم

متادلخبابغ

الظاهرةلجوهرعرض

وصريحواضحعرضتقديموالبائعالمتجرمنكليتولّى

لشخصٍموجَّهاًيكونأنينبغيلاالعرضهذاتماماً.

فحينماهنا".نحن"مرحباً،:بمثابةنداءفقطإنه.بعينه

لإلقاءبالتأكيديعمدسوفالمتجر،عمبةهناالزبونيطأ

تامة.وبراحةٍشيء،كلإِلئشماملةنظرةٍ

المبدئيالطلب

وبنظرة.المبادرةبدءزمنتحديدإِلئسيعمدالزبون

حذارِ!ولكن.البائعمعحديثهسيبدأوسريعةقصيرة

ويبادرفقطالزبونلهذاالبائعيجريأنهنا،الخطأ

وتجديدجسمهدورانخلالمنفقط.معهبالحديث

إشاراتالزبونيعطيجديد،منالبائعنحونظراته

معه.الحديثالبائعيبدألأناستعداده

"المغازلة"؟بدأمَنْ

عتبةاجتازالذيفهو،بذلكيبدأمنهوالزبون،بالطبع

بعدنفسهقرارةفيينكرهسوفماهذاولكن!البيت

حين!

ومنتهىالزبونلمشاعرالدقيقالفهم:إذنالمطلوب

معه.التعاملفياللباقة

الأولىالابتسامة

نحونظراتهالزبونيوجّهحينمابالطبعالمثاليةالحالةتتمثَّل
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الزبائتتشجيعنق

نأأيضاًللبائعيمكنكذلك.لطيفةبابتسامةمقترنةًالبائع

"لقد:يقولحألهلسانبُعد،عنلطيفةابتسامةلزبونهيوجِّه

حسبانهفييضعأنالبائعفعلئ.ذلككلومع!".رأيتك

وينصرفذلككلبعدببساطةظهرهالزبونيديرأندوماً،

يكن!لمشيئاًوكأن

لى;الأالكلمة

عبرالتقرُّبيفضِّلنماعادةًالنساءأنجديدمننذكِّردعنا

التقرُّبالرجالمعظميفضلفيماالمشتركةالعِشرةأساليب

الذاتي.التعبيرخلالمن

للمحادثةالمباشربالأسلوبيتعلّقفيمامقترحطرحٌثمة

نأصحيحاً،بللاممكناً،أليس:البيعبعمليَّةالمرتبطة

البائع،معالمحادثةأثناءالزبونلدورتمثيلهفيالمرء،

في،فالزبائنالسببلهذا؟الأنثويالطابععليهيغلب

ثمةعنالبدءفييبحثونماعادةً،الأنثويللدورتقمُّصهم

يتقمّصونفالبائعونتماماً،صحيحالعكس.مشتركةقواسم

يسعونفهُمولذلك"الذَكَري"،الدورالأغلبعلئهنا

عرضفيالإسهابربماأَوأنفسهملإظهارباستمرار

قائم،والمشتريالبائعبينهذاالأدوارتقاسمإن!بضائعهم

منهما.لكلٍّالحقيقيالجنسنوععنالنظربغضّ

عمليَّةبداية.المتجرفيالبورسلانقسمسيدةدخلت:مثال

جيِّد.بشكلٍتمَّتالمتجرفيالبائعةوبينبينهافيماالاتصال

البائعة:سألتها

96
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مشتركأساسعنالبحث

متادلخبابغ

؟".أخدمكأنليهلالخير،"صباح

هديَّة".عنأبحث"إنني:السيدةأجابت

الأفضلالفعلردالبانعةمنالخطأالفعلرد

شخصياًلكِفيجداًرائعاًشيئاًرأيت

إياهوسأريكِ،المعرض

ستكونالبسيطةالكلماتبتلكخاصتقليديفعلردإنه

ممكنة.الأولىالعِشرةبوادربالرجالما

جداً.سهلهذا

الأمثلالمحادثة

الذيبالموقفوثيقاًاتصالاًيتصلبموضوعالأمريتعلّق

موجَّهةهامةتوصيةثمة.مباشربشكلالزبونفيهيوجد

ولزبونكلنفسك"أعطِ:تقولالعاطفيةبالطريقةللبائع

كلتُخرجْلاالفور!علئفكرتكتطلقلا!الكافيالوقت

".الأولىاللحظةمنعندكما

إحدىف!الشابةالفتاةنحوتذهبلابالتأكيدإنك

رائعة"إنك:مباشرةلهاوتقولالفور،علئالصالات

لزبونتكالكافيالوقتإذناتركْ!"نتزوَّجأنوينبغيجداً،

وادخلْبصددها،أنتالتيالبيعلعمليَّةوخطِّط،ولزبونك

إليها!والتشويقوالحماسالعاطفةمنالمزيد

ناجحةمبدئيةمبادرةعنمثال

منبالرغم:الاَتيتفعلسفرياتمكتبفيناجحةبائعة

علئالحصولفيأرغب:بساطةيسأل!الزبونكون

نأيمكنالذيماإسبانيا،إِلئالرحلاتكاتالوجات
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الزبائنتشجيعفنّ

من"آجلسْجداً:عاديبشكلٍالبائعةتجيب؟"عليهأحصل

لاوربما.رحلتهحولالزبونمعبالتحدُّثتبدأثم".فضلك

سك!5-18بعدإِلاَّرحلتهحول!المطلوبالشيءلهتحضر

.الكاتالوجاتمنالكثيرةالأعدادبينمنوذلك،دقيقة

العقلقبلالمشاعرمخاطبة-3

نبدأأن،أفضلبشكلٍالزبونسلوكلفهم،المهممن

قرارإن.الزبونلدىالإرادةتنشأكيفمعرفةبمحاولة

نيَّتهعنالحقيمَةفييعبِّرالبائعمقترحاتبقبولالزبون

تستمدّالمرءإرادةإن.لذلكالحقيقيةإرادتهبمعنىبالشراء،

والشعور.العقل:أساسيينمصدرينمنقوّتها

يصدراتِّباعها،عدمأَوالبائعنصيحةباتباعالزبونقرارإن

تذهلكربما.الشعورمن%59وبنسبة،العقلمن5%بنسبة

!بالإحباطتصيبكحتىربماأَو،ترعبكأَو،المقولةهذه

يبدو،ماعلئتسود،:التاليةالمشكلةمعالمتتَّضحهنا

بينفيماالتوازنعدممنمثيرةحالةالقراراتّخاذعمليَّةخلال

يستجديالذيذاكمسكينبائعٍمنلهويا.والشعورالعقل

الزبائن.عقوليستجديماأكثر

لتغييرمازبوناًتحرِّكأنتودّحينما:الفهممنولمزيدٍ

"التشجحِ"قوانينسوىتسريلااللحظةهذهففي،سلوكه

مفهوملتعريفهناسنتطرَّقالمَأكُّدمنولمزيدٍحصراً.

سبباًماشمخصٍإعطاء،يعنيالتشجيع.باختصار"التشجيع"

لسلوكه.مُبرِّراًأَو

71

والشعورالعقل
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خين"لتدا":مثال

متبادلحبّابغ

لوتأثيراً،أكثركانتربماالبيعمحادثاتمنالكثير

التوازنعدمأوجهوتحديداكتشافالبائعوناستطاع

بها.يقومونالتيالبيعيةالعمليّاتجوهرفيالكامنة

البانعالزبوفي

يخاطب::يقرِّر

%59بنسبة-عقله5%بنسبة-بعقله

%5بنسبةشعوره-59%بنسبةبشعوره-

لأنالآنالزبوندفعينبغىِأنهالاعتقاد،هناالخطأمن

أكثرنتائجإِلئالوصولبهدفأقوىبشكلٍعقلهيخاطب

الذيهوالبائعأن،السياقهذافيالصحيح!عقلانيةً

وأحاسيسه!زبونهمشاعريخاطبكيفيتعلَّمأنينبغي

إِلئالمرءيعمدأننفعاًالأمريجديفلا،الحقيقةوفي

تتحكَّمالتيالمشاعرمنوالأقوىالأوفرالنصيبتحدِّي

واضحاًمثالاًالتدخينظاهرةوتشكِّل.القراراتاتخاذفي
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الزبافتتشجيعقئ

منليس.النفوسوفيالمواقفعلئالمشاعرسيطرةعلئ

أسباببأيةيدليأنيستطيعالعالَمهذافيواحدٌمدخِّنٌثمة

يعلمالتدخينهجرمنوكل.تدخينهلتبريرمنطقيةعقلمِة

كليعانيهالذيالشديدالنفسيالصراعحدَّةمدىتماماً

الرغبةتقولبينما"لا"،يقولالعقل.السياقهذافيمدخِّن

"نعم"!

الزبائنمعظمأنإِلئالتنويهالأَفكار،تلكسياقفي،وينبغي

سلعةجودةمدىلفحصاللازمةوالكفاءةالمقدرةتنقصهم

حدٍّإِلئ،فقطإذنيتعلَّقفالموضوع!للبيعمعروضةمعينة

الزبونبهمايشعراللذينالتشجيعومدىالثقةبمدىما،

لاوبالطبعاتِّباعها.عدمأَو،وإرشاداتهالبائعنصائحلاتِّباع

والإيجابية.الصادقةالعواطفأساسعلئإِلاَّالثقةتنشأ

قادراًيكونأنزبائنهتشجيعفييرغببائعلكلويُشترط

التيالمشاعرنوعأما.وأحاسيسهمزبائنهمشاعرفهمعلئ

التالية.الفقرةفيلهافسنعرضمخاطبتهاينبغي

زبابنك؟تشجِّعكيف-4

أحدمعمحادثةغمرةفيأنت:التاليالموقفتخيَّل

نحويسيرلاالأمرأننفسكقرارةفيوتلاحظ،زبائنك

إِلئأخفقتقدلزبونكإقناعكقوةأنبنفسكتشعر.الأمام

خلالهامنتؤثِّرالتيالذاتيةقواكمعهاوأخفقتما،حدٍّ

زبونك.مشاعرعلئ

ثمة،الزبونذهنفيتدورزالتماكثيرةتساؤلاتثمة
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دوافعدونقرارلا

الجذبمنمزيداً

متباددختبغ1

زالتماأنهكما،التسليمموعدبشأنوعقباتمصاعب

قرار.لأيالوصولقبلمراعاتهاينبغيكثيرةأمورٌهنالك

والحالةالعملما.يُرامماعلئيسيرلاالأمروباختصار

هذه؟

الاَنحتىيجدلمهذازبونكأنالبدايةفيالقوليمكنك

هذاالصدد.هذافيإيجابيقرارأيلاتخاذيحفزُهما

يقوللأنيدفعهحقيقياًسبباًالاَنحتىيجدلمأنهيعني

يقوللأنيدفعهالذيالسببذلكحتىولا"نعم"،

وليستإيجابيةليستالشراءقرارإزاءمشاعره"لا"!

حيادية!وإنما،سلبية

تشجيعاَليةعلئتسريانالحركةفيزياءفيقوّتانثمة

كلوبالطبع.الجذبوقوَّةالضغطقوة:وتحفيزهالزبون

والمطلوباللازمالقدروجودشريطةتحريكهيمكنشيء

.الجذبأَوالضغطمنلتحريكه

نأيمكنالضغطأساسعلئتسيرالتيالبيعمحادثةإن

حلّعدممغبَّةمنأحذِّرُككبائع"أنا:التاليالشكلتأخذ

لأنآجلاًأمعاجلاًذلكسيؤديحيث،المشكلةهذه

!".السوقفيفرصكوجميعزبائنكجميعتخسر

هذاالبحتةالتقنيَّةالنظروجهةمنالمحادثةتأخذوربما

المدىفعلئتريد،ماتفعلأن"يمكنك:الشكل

عنالاستغناءبالتأكيدبإمكانكيكونلن،الطويل

لمؤسستنا!".الحديثةالابتكارات

لك،أقولهماتصدِّقأن"ينبغي:العبارةبهذهرأيكوما
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الزبائنتشجيعفن

كهذا!".سؤالاًيسألنيالذيالأولالزبونلستوآخراًفأولاً

عباراتالأخير!زبونهربماولكنالأولزبونهليسأكيد!

أَو،الاَخرينتعليميريدكانمنإِلاَّعادةًيقولهالاكهذه

السخريةيريدكانمنربماأَو،علمهمالوصيبدوريقوم

منهم!

تتقن،حينمابكثير،أفضلبعباراتشكبلاتنطقسوف

فيما"الجذب"قوّةمعالتعامل،العاطفيبالأسلوبكبائع

ومطلوباً،مرغوباًماشيءٌيكونوحينما.الزبونوبينبينك

منكثيراًفإنالشيء،ذلكنحومنجذبينالناسويكون

بالتأكيدتسيرسوفالشيءذلكفلكفيتدورالتيالأَعمال

مذهلة.بسرعة

فلانحونا،اهتمامهوإثارةما،شخصٍتشجيعنودّحينما

وإنما،الشخصذلكعلئيُذكرْضغطٍأيهنانمارس

عنهاتحدَّثناالتياللطيفالجذبآليةتشغيلفقطهنانحاول

آنفاً.

"سِرْ:العاطفيةبالطريقةالبيعمنطلقمنالقوليمكنناولذلك

ولكن.الباطنيشعوركبهينطبقلماوفقاًقراركاتخاذفي

لك.بالنسبةمقنعةالمزاياسائرتكونأنلوجوبهناانتبه

تكونسوفأنكهناالمهم.معيَّنةفكرةًلنفسكآخترْ

تماماً!".متحمِّساً

ربماأنهالأخيرةالجملةتقرأوأنت،تصوَّرتهل:سؤال

جوابكهوما؟زبائنكأحدمعنفسهبالأسلوبلتتكلَّمكنت

ذلك؟علئ
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الصحيحالطريق

منادفىحبّالغ

ذلك.أعتقدلا-أ

أسلوبي.هونفسهالأسلوب-2

كنتلو.ذلكالمرءيفعلكيفعرفتأخيراً-3

تماماً!هذهالبائعطريقةلأعجبتنيزبوناً

:)1(الحالة

بتلكيتمّأنينبغيلاالزبائنإِلئالتحدُّثأنتعتقدحينما

السطور،لهذهقراءتكتتابعأنهنافأرجوك،الطريقة

ذلكجدوىبمدىمسبقعلمعلئلستأننيمنبالرغم

يقينعلئفأنالزبائنكبالنسًبهَأماشخصياً،لكبالنسبة

تعتقدحينماأما.الارتياحمنبمزيدٍيشعرونسوفبأنهم

إذنفدعني،الطريقةبهذهالتكلُّمالممكنغيرمنأنه

المطلوببدقّة؟"0ذلكتعرفأنلكأين"من:أسألك

!الآنالقراءةتابع!فقطالصَّبرمنالمزيدمنك

:)2(الحالة

الصفحات.بهبأسلاشوطاًالاَنقطعتلقدحسناً،

سوفلأنها،لكبالنسبةفائدةًأكثرتكونسوفالتالية

التيوالصحيحةالسليمةالأفعالتلكترسيخعلئتعمل

!إراديولاعفوقيّبشكلٍإِلاَّلتفعلهاالاَنحتىتكنلم

:)3(الحالة

بدّكلمنينبغيأنه،مرةذاتشعرتأنلكسبقهل

لديكالمعتاد؟النمطغيرالاتصالمنآخرنمطيوجدأن

لطيفٍبأسلوبٍزبائنكإِلئالتحدُّثإمكانيةالآن
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الزبائتتسْجيعنن

العاطفية.بالطريقةالبيعلقواعدوفقاًتماماً،وجذاب

تحكمالتيالأساسيةالدوافعأهملمعرفةالوصولحاول

الناجحة.البيعمحادثة

السلوكتحكمالدوافع

يظهرمثلاً،الرياضةمجالفي،الإنجازاتتحقيقيتموحيث

،السياقهذافيالرياضيّونوينوِّه".التشجيعي"الدفعمفهوم

الذيهوتوافرهعدمأَولديهمالتشجيعيالدفعذلكتوافرأن

يخوضونها!رياضيةجولةكلفيفوزهمعدمأَوفوزهميقرِّر

يشكِّلللاهتمامومثيرجميلباعثثمةمضحكاً:يبدوالأمر

هذاالتصوير.آلةزرعلئللضغطمقنعاًسبباًذاتهحدِّفي

أسباباًذاتهاحدّفيتشكِّلالمختلفةالدوافعأنباختصاريعني

والعمل!للتحرُّكمقنعة

ماولكن.الدوافعتنوُّعأساسعلئالبشريالنشاطويقوم

كانربما؟البشريللجنسالأولىالدوافعكانتعساها

!الأولالدافعهوالخوف

العصور،أقدممنذكانالإِنسانأنتقريباً،عليهالمتفقومن

والتشرُّد.والعطشالجوعمنالخوفيتملّكه،يزالوما

الإِنسانرافقتوالتي،الأولىالثلاثةالمخاوفتلكوتشكِّل

سلوكهلنمطماحدّإِلئواضحاًتفسيراً،العصورمرّعلئ

الاجتماعي!

الحيويةالطاقةفقدانهوالذي،العطشمنالخوفإن

التيالأمكنةتلكفيرحالهيحطّلأنبالإِنسانيؤديبرمَّتها،
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أمورهيوازنالزبون

متادلحبّالبيح

عنالتلقائيالبحثهناويبدأ.بغزارةالمياهفيهاتتوافر

غريزةعنالدفاعكيفيةوعن،الملائمةالحيويةالمجالات

الخوفأما.والقاسيةالصعبةالظروفسائرظلّفيالبقاء

ومنالمأوىانعداممنالخوفيمثِّلوالذيالتشرُّد،من

هذهكل،القاسيةالجويةوالظروفللأحوالفريسةالوقوع

الذيالملائمالملجأبناءعلئالإِنسانقحثّأنشأنهامن

يحميه!الذيالمحنيعوالبيتيأويه

التشجيعي""الدفعأسالستشكِّلالثلاثةالمخاوفهذه

نأيشعرونحينمابالتحرُّكالبشريبدأماوعادةً.للإِنسان

قدالتجمُّدخطرربماأَو،العطشخطرأَوالمجاعةخطر

وتكديس،وتوفيرهالمال!جمعيبدأهنا.منهمقريباًبات

وتخزينها!المؤن

بشكلالواقعأرضعلئالمخاطرتلكتوجدلمولوحتى

سلوكنمطيحدِّدبأنكفيلٌبهاالتفكيرمجرَّدفإن،فعلي

المرء.

لديكأنلنفترض:التاليبالمثالذلكتوضيحويمكن

دوماً،ينبغي،المصرفيحسابكفيريال()000001مبلغ

قادراًتكونأن،إليكتقديمهيتمشراءعرضأيإزاء

بإنفاقأقوم"حينما:التاليالتساؤلعلئالإجابةعلئ

بالتأكيدفسأقترب،معينةسلعةعلئللحصولماليجميع

عنإما،الموتإِلئتؤديربماوالتيالثلاثةمخاوفيمن

أبتعدأنإذنعليَّالتشرُّد.أَوالعطشَأَوالجوعطريق

يهدّدني".الذيالخطرهذاعنتماماً
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الزبائنتشجيعفنّ

"منزلأَو"الروليت"لعبةتكونأنيمكنالمعينةالسلعةتلك

فيشيءكلخسارةخطرإن.المثالسبيلعلئجديد"

فالعكسجديدمنزلشراءحالةفيأماجداً،كبيرٌالروليت

وأماناً.ضماناًأكثرهناالصفقةتكونحيثصحيح

لهمتجلبحينمافقطللشراء،يعمدونالناسأنيعنيهذا

بلاالمالتكديسمجرَّدمنأكبرمنافعالمشتراةالأشمِاء

فوراًاكتشافهايتملاالمنافعهذهفإن،الحقيقهَوفي!جدوى

كلمهمّة،مهمَّتُكهيتلك.ضروريّتوضيحهافإنولذلك

بائع.

منمجموعاتثمانيةالذكر،الآنفةالثلانةالمخاوفويتبع

هي:،الأُخرىالدوافع

الاخرين.لكسبالسعي.

.للأمانالحاجة.

الشخصي.الفضولإشباع.

الاجتماعي.التواصلإِلئالحاجة.

التملُّك.إِلئالحاجة.

.والحنانالحب.

الراحة.إِلئالحاجة.

الجسديَّة.الصحَّة.

وسائرالأوليةبالدوافعخاصةوواقعيةعمليةأمثلةثمة

الحياةمنبنفسكتختبرهاتحتها،المندرجةالمفاهيم

التيالمحادثةنمطتحسينفيالإسهامشأنهامن،اليومية

زبونك.معتجريها
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الاَخرينكسب

متبادلخبابغ

الآخرين.لكسبالسعي

لذلك.اختياركفيالخيركلالاَخرينتقديركسب

حينمايندهشونسوفمعارفكالدهشة

.بقراركيعرفون

إنجازيستطيعالناسمنقليلالشخصيةالمكانة

ذلك.

البلدفيمؤلسَّسةأكبرهوالمورِّدالأهميةمدى

.النوعهذامن

السيرنبدأثمومن،قراركأتَّخذالطموح

المجد.نحوالطريقفي

الثمنغاليالرفيعفالذوق،بالطبعالزهوّ

بالتأكيد.

يشبهتصميمهالناسمنقليلٌالذاتمعرفة

تصميمك.

.الاندوركجاءفقدآفر!،النجاخ

يهتمالذيالعملفربّ،بالفعلالعامليناحترامكسب

احترامهم.يكسب،بعمّاله

مميَّزة.إنجازاتتحقيقالإنجازات

علئيعملأنالمرءفعلئ،بالطبعالذاتيةالقوَّة

عليه.العزمعقدماتنفيذ

قيِّم،عليهالحصولفيترغبماالذاتتقدير

تماماً.مثلك

عملينبغيوآخراًفأولاًبالتأكيد،الوجاهة

الوجاهة.لأجلماشيءٍ

الأكبر!وسامكهوقراركالوسام
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التقدُّم

المنافسة

الفوز

الاجتماعيةالمكانة

يةلفردا

المهنيالمستقبل

الدعم

بالنفسالاعتزاز

التفكير

الأمانإِلئالحاجة

المُلكيَّة

الموثوقية

طرةالمخا

لاستقرارا

يةلحماا

الزبائنتشجيعفنّ

لتطبيققراركاتَّخذتقدتكونبذلك

المتطوِّرة!العملوفنونأساليب

المرّة!هذهالطليعةفيأنت

بالتأكيد!حليفكالفوزسيكون

يكونأنينبغيعليهتحصلما

الأفضل!

وفقاًالرغباتتتحقَّقعندنا،

تماماً.لتطلُّعاتك

واجب!بالهندامفالاعتناءأكيد،

نستغنيلاكوجهكوبهيّمشرقوجهٌ

أبداً!عنه

هوخيارككانلقد،الحارَّةتهانيَّ

الأفضل!

قراراتهميتخذونمنهمقليلون

معاً!آنٍفيوالكفاءةالسرعةبتلك

طويلاً!يُعمِّرعليهتحصلما

واحدةعيبحالةسوىيظهرلم

الخبرةمنعاماًعشرينخلال

العملية.

قليلةبقراركالخاصةالمخاطرةدرجة

الحدود.أبعدإِلئ

نقص!أَوعيبوجودنقبللا

.""بالكارثةوقوعيمنع""سالإجراء
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متادلخبلبيع1

العقلى

ناتلضماا

لثقةا

عدةلمساا

الأدلَة

الثبات

العقد.فيمثبّحةالتسديدطرق

خطِّيَّة.ضماناتنمنحك

لاتَّخذمكانىوالديكانلو

نفسه!القراركذلك

حالفيدوماًخدمتكفينحن

!استيضاحاتأيةوجود

تفصيلياًدليلاًتشكِّلالوثيقةهذه

واضحاً!

أكثرصحَّتهاأثبتتالطريقةهذه

مرَّة!ألفمن

الفضول

الدانمالذاتيالفضولإشباع

!القرناكتشافهوهذاالاكتشا!

كيفتدريحينماحتماًستندهشاللعبة

تسيربرمَّتهاالخدمةعمليَّةأن

لعبة!وكأنها

خلالمنخبيراًأصبحتالبحث

عنللبحثالمتكرِّرةمحاولاتك

الأفضل.الحلّ

ستكونخصوصاًالدائمونالزبائنالتجربة

.ممتازةمعكتجربتهم

نحوواسعاًباباًشكَّلتأيضاًهذهالأبحاث

منير!مستقبلٍ

بالتأكيد!تهمُّكسوفالفكرةهذهالاهتمام

حلولاًتختبرْأنلك.صحيحالاختبار
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لتطويرا

السرّ

لسؤالا

لثورةا

التواصلاإِلئالحاجة

المجموعة

لانضماما

الانتماء

عدةلمساا

البيئة

التعاطف

نولتعاا

لودّا

للطفا

الزباثنتشجيعفن

ومختلفة!عديدة

الوقتمنكمتُقدِّرْأنلكهل

التطوير؟عمليَّةستستغرق

برمَّتها!الإنجازآليةوراءيكمنسرٌّ

بقراركيتعلَّقالذيالسؤالهوما

مباشرةً؟

حق!قيةثورةالأسلوبهذاسيكون

فرعنا!إنجازاتعالمفي

عيلاجتما

السعداءالزبائنلمجموعةتنتميأنت

بالتأكيد.

كزبونقلبيكلّمنبكأرحِّب

جديد.

صحيحبشكلٍالواعونالزبائن

أنت!تقرِّركمايقرِّرون

خدمةتقبلأنبالفعلمنكجميل

لك.مؤدسشنا

صديقةلسلعةقراركاتَّخذتلقد

بالفعل.للبيئة

هذاخياركتقدِّرسوفزوجتك

بالتأكيد.

مشكلتك.لحلّمعاًنتعاون

.رحبٍبصدرٍرغباتكنستقبل

العطاءقدرعلئ،شكبلاالجزاء،
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متادلخبابغ

الزبونمحبةكسب

أكثر!و

لكأقدِّمأنليلشر!إنه

النصيحة.

التملَك
التملُّكإِلئالحاجة

الصحيح.بالشكلمالكأستثمرْالدخل

المالحجممنأكبرهناالمنافعالمنفعة

إزاءها.المسدَّد

كلعنشيئاًتعرففأنتبالتأكيدالربعية

القيمة!ومفهومالعملمفهوممن

تملكالاَنفأنت،الحارةتهانيَّالتملُّك

وكذا!كذا

بمالكالأمريتعلَّقالقرارهذافيالمال

!النقديبشكله

فهو،الخاصةمُنشأتِكفيآستثمرْالاستثمار

الأمثل!الاستثمار

عائدتعظيمعلئنعملمعاًالمشاركة

!يكونماأكبرإِلئاستثمارك

بالفعل!مفيدالتوفيرالتودير

أقصىدوماًيجلبالثابتالالتزامالربحية

ممكن!ربح

الحقيقي!الغنىهماوالسعادةالصحةالغنى

والحنانالحبإِلئالحاجة

جداً:قيِّماًشيئاًتستعيدسوفالشباب

شبابك!
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ذبيةلجاا

لإغراءا

ةرلإناا

المودَّة

الشغف

لرجولةا

نوثةلأا

الراحةإِلىالحاجة

الراحة

التراخي

يَةلروا

لتبسيطا

لاسترخاءا

ن!لاستجماا

العبءتخفيف

الزبائنتشجيعقئ

جداً!جذَّاباًستجدكزوجتك

النقَّاد!أكبرحتىتغرىِالجيِّدةالفكرة

فعلاً!للحماسالمرءيدفعشكلك

بتلك،بالذاتاليومهذافي،آفرحْ

وكذا!كذا...التي،المودَّة

بالفعل!القلبيستأسرتصميمك

معالمصدقتؤكِّدهذابخياركَإنكَ

شخصيتكَ!تبثُّهاالتيالرجولة

صدقتؤكدينهذابخياركِإنكِ

شخصيتكِ!تبثُّهاالتيالأنوثةمعالم

جيداً.بنفسكآهتمّ

شيء،أيّلفعلالاَلالكحاجةلا

الدوريالتحويلذلكخلالمن

المنتظم!المصرفي

تامة!برويَّةذلكآفحصْ

مراحلسائرلديناالحاسوبيسجِّل

بغايةفعلاًالأمر.والمنَمحنالطلب

السهولة!

تسترخيتجعلكالموسيقىهذه

تماماً!

استجمامبرحلةتَعِدْالإجازةهذه

جداً.رائعة

بالنسبةيكونأنيمكنماأسهلهذا
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شيءكلّهيالصحة

متادلحُتبغ1

الصحة

النعمة

لاهتماما

الجسديَّةالصحَّة

الرياضة

اللَّعب

اللياقة

المعيشة

يةالتغذ

لاسترخاءا

النقاهة

86

لك!

صحتكعلئيُحافظالدواءهذا

دائم.بشكلٍالجيِّدة

سائرتنظيمعلئيعملالحاسوب

المواعيد.

مجيباً،بكبائعكيهتمّسوف

خلال،تساؤلاتكسائرعلئ

!المنزلتشييدمراحل

المللْ!تقتلالرياضة

اللَّعِبخلالمنذاتكأكتشفْ

واللهو!

:الرومانقدماءقالكماتماماً

الجسمفيالسليم"العقل

"!السليم

نعمِّرأنبإمكانناوأنا،أنت

وكذا!كذا...لوفيما،أطول

اللياقةلغرضيكونماأنسبهذا

!الوزنوتخفيفالبدنية

بعلمالخاصةالمعارفعلئاعتمد

النباتي!الطب

معظممنتتخلَّصالمراربهذا

همومك!

وبخاصة،لنقاهةتحتاجآلةأية
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الزبائنتشجيعفنّ

وسائربالإِنسانالمتمثِّلةالبشريةالاَلة

أعضائه!

يحولالذي"الذكيّ"قراركاتّخذالمرضمنالوقاية

صحّية.مضاعفاتأيَّةدون

يُقارببماهنايتعلَّقالأمرفإن،للفهمسوءأيّولتجنُّب

متىالآنبنفسكتختبرأنعليك.عرضوالمئةفكرةالمئة

بمدىهنايرتبطالأمر.الملائمالنموذجتطبيقيُمكنوأين

إبداعك!

العاطفيبالأسلوبالبيعلفكرةينظرمنأنالأمر،وحقسقة

الإيجابيةالأَفكارسائرذاتهالوقتفييطوِّرفإنه،بجدِّيَّة

منالزبائنمعتعاملهخانَتيفيتصبّالتي،المشجِّح!

حمتإذنطول!أُضىنا!منالإِنتاصونشاطه،ناحية

منلكيمكنالذيالنمطاكتشافالدقيقةالملاحظةخلال

العباراتالسياقهذافيواخترْ،زبائنكتُشجِّعأنخلاله

بمكانالأهميةفمنلذلك.حدةعلئحالةٍكلَّتناسبالتي

العباراتمننسبياًكبيرٍذهنيٍّبمخزونٍمتمتِّعاًتكونأن

الصدد.هذافيالملائمة

بالفعلممتازاتونساء،طباعهمفيفريدونالرجال

فيذكرهاسبقالتيالشراءلحوافزالكبيربالتنوُّعتُفكِّرْحينما

الأمرواقعفيتلكأنتلقائياًتكتشففسوف،السابقالفصل

منكبيراًعدداًأنكذلكتؤكِّدَأنتستطيعربماجداً.بديهيَّة

بالذاتأنتقرارتكعلئيؤثِّرَأنشأنهمنالحوافزتلك

أيضاً.

87

الخيالقوىإنعاش

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



الصغيرالفارق

متبادلىحًبّابغ

الحقيقةفيإنهبعد:إليهالتطرُّقيتمّلمآخرٌاختلافٌنمة

هذافيووضوحاًبساطةًالأكثرالحقيقةالصغير"!"الفارق

كانإن.مختلفانجنسانوالرجالالنساء:تقولالعالَم

الزبائنأنالحالبطبيعةأيضاًفصحيحٌصمحيحاً،ذلك

الذكور.الزبائنعنالحقيقةفيكثيراًيختلفنالإناث

عنتختلفبالتاليالبائعاتطبيعةأنأيضاًذلكويعني

نمطأنكلِّهالأمرنهايةفييؤديهذا.البائعينطبيعة

نأيمكن)أَو،يختلفالزبائنمعالبائعاتتعامل

معالذكورالبائعينتعاملمنالنمطذلكعن(،يختلف

الأشياءتلكنمطعلئالبدايةفينظرةنلقيدعنا.الزبائن

لقد.حدةعلئوالرجالالنساءمنكلّبفعلهايرغبالتي

ترغبنهمابينالفروقهذهغرايجونالكاتبأوضح

فيأُخرىناحيةمنالرجاليرغبونهوما،ناحيةمنالنساء

!".كذلكوالنساء،مختلفون"الرجال.الشهيركتابه

تماماً:تعلمهاأنينبغيوالرجالالنساءبينالفروقتلك

عنةيبحثونالرجال:عنيبحثنالنساء

الثقةالرعاية

القبولالتفهّم

لإعجابالاحتراما

يرالتقدلشغفا

لرضاالاعتبارا

لتشجيعانلأماا

إشمباعالأمربادئفيينبغيأنهبالحسبانالأخذينبغي

علئوالرجالالفساءمنلكلٍّالستّالنوعيةالرغباتتكل
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الزبائنتشجيعفنّ

الرغباتمنالتاليةللمجموعةالانتقالقبلوذلكسواء،حذ

بالنسبةنفسهاتظهرالنساءرغباتبعض.الأُخرىالستّ

صحيح.والعكسلاحقةمجموعاتفيللرجال

فيماعموماًالرغباتتشابهالتاليتينالمقارنةمجموعتاوتوضح

الإناثمنوالزبائن،ناحيةمنوالبائعينالبائعاتبين

السياقهذافيالتعاملنمطوأن،أُخرىناحيةمنوالذكور

تُذكرْ.عوائقأيةدونيسير

بالفعل:رائعةاستنتاجاتعنالأمريتمخَّضالصددهذاوفي

عنْيبحثونالذكورالزباتن:عنيبحثنالإناثالزباتن

الرعايةالرعاية

التفهّمالتفهُّم

الاحترامالاحترام

الشغفالشغف

لاعتبارالاعتجارا

مانلأانلأماا

عن:يبحثونالبائعونعن:يبحثنالبانعات

الثقةالثقة

القبولالقبول

الإعجابالإعجاب

لتقديراالتقدير

لرضاالرضاا

التشجيعالتشجيع

يجتمع.التاليةالمجموعاتفيتعقيداًأكثرالأمرويصبح

منمطلوبٌالانالتعلُّمأنحيثمعاً،والرجالالنساءالاَن

98
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أخرىإمكانيات

متبادلحبّ

نأحيث،الزبائنفئةمنوليس،والبائعينالبائعا!فئة

فعلالمرءعليهميُمليأنيمكنلاوآخراً،أولاً،الزبائن

.الأساسمنشيءأي

البائعينعلئينبغيماالبائعينعلئتنبغيماالزبائنيطلبنهما

لزباننهمليقولونهنعفمهالإناثلزباتنهمتقديمهعمليَّةخلالالإناث

الأناثوالشراءالبيع

فيهمومك-الثقةالرعاية

نفسهاهيالواقع

همومي!

تماماً!أفهمكِ-القبولالتففم

أَفكاركِأحترم-الإعجابالاحترام

تماماً!

فقط!أنتِالمهم-التقديرالشغف

تعتدِّينالتيالقِيَم-الرضاالاعتبار

كلفوقهيبها

شيء!

مصلحتكِلأجلِ-التشجيعالأمان

تكونيأنأريدكِ

زبونتي!

59
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الزبائنتشجيحفنّ

البائعاتعلئينبغيماالباتعاتعلئينبغيماالذكوالزباننيطلبنهما

لزبانن!نَّليقلنهتعلّمهالذكورلؤباننهنتقديمهالبيععملتةخلال

الذكوروالشراء

تماماً!بكَأثق-الرعايةالثقة

حقُّكَهيأفكارُكَ-التفهّمالقبول

الشخصي!

أتدخَّلْ!لن-الاحترامالإعجاب

الرجالكلّليت-الشغفالتقدير

كماذلكيفهمون

أنتَ!تفهمُه

ظريفةرغباتكَ-الاعتبارالرضا

وهامة!

وتمتَّعْجريئاًكُنْ-الأمانالتشجيع

بحياتكَ!

نأيمكنالذيالتفاهمسوءبسهولةتتصوّرأنويمكنك

يوضِّحالتاليوالمثال،كهذهحالاتفيبسرعةيحدث

ذلك:

ذلكأنجزأنلييمكنأنهتعتقد"هل:البائعالزبونةسألت

فيالكامنةالرعايةرغبةعنتعبِّربذلكإنها؟".لوحدي

نأغير.بهايهتمّلمنحاجتهاتؤكّدأنوتريدأعماقها

الرجالهمكماتماماً،السريعالحلّنحوسعيهفي،البائع

يُمكنكِ،"بالطبعشديد:وبحماسٍيجيبها،العموموجهعلئ

ذلك".كيفيةعلئوسأدلُّكِ،سهولةبكلّذلك

بصددزبونطَقلقأولاًيتفهَّمأنالبائعمنبالطبعالأفضلكان

عليهايعرضأنمنبدلاًالجديدةالسلعةمعتعاملهاإمكانية

!واحدةدفعةًالحلّ

19

التفاهمسوء
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التشويقيُوِّدالاختلاف

متبادلحبّابغ

البائعةتسألحينماأوضحتصبحفالكارثة،العكسوعلئ

بمعاناة!معورهاعنفعلاًربماينمّوبصوتٍزبونتها،

ذلكتنجزيأنيمكنكِأنهبالفعلتعتقدين"هلزبونتها:

لاأنالبائعاتعلئ؟".المساعدةتريدينأم،لوحدكِ

يتجاهلْنَلاوأن،بنفسهالزبونثقةحولالشكوكيُثِرْنَ

ذاته.الآخرونيقدِّرأنفيالزبونرغبةكذلك

جهرمنالواقعفيتحياالعاطفيبالأسلوبالبيعفكرةإن

أساسياًشرطاًالاختلافيُشكِّلوآخراًفأولاً!الاختلاف

أَوبائعاًأَوزبوناًكنتفسواءً.التشويقيةالطاقةلبروز

بالدورالتمتُّعدوماً:نفسهااللعبةفإن،امرأةًأَورجلاً

المثيرالشعورمنالواقعفيينبعممارستهتتمالذي

الطرفيندعايةيُكرِّسْالذيهوفالاختلاف-بالاختلاف

البعض!لبعضهما

الفقراتضمنلذلكإضافةًفعلهيمكنكماتعلموسوف

اللاحقة.

الزباننمعالجيَّاشةالعاطفيةالقشاعرتباذل-5

كنتأَو،مؤسَّمستكمنتجاتتسويقفيخبيراًكنتسواءً

"عاشقاًكنتَوسواءً،لذلكاَخرٍشخصٍتضجيعتريد

الأَفكارهويسريفالذيعاطفياً"،"بائعاًأَوعاطفياً"

تطلَّبإذاوتطبيقها،معرفتهاعليكينبغيوالتي،التالية

والمشاعرالدوافعمعناجحاًتعاملاًبالفعلالأمر

.والرغبات

29
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الزبائنتشجيعفنّ

وغيرفجائيٍّشيءٍبروزحينتنشأالجيَّاشةالمشاعر

متوقَّع

الزهورإهداءهوالضجرأَوالمللتسبِّبالتيالأَشياءأكثرُ

كزوجة،نفسكِتصوَّريذاتها!المناسباتوفينفسها،

نفسهاالحمراءالورودنمطعاماًعشرينمنذيُهديكِوزوجكِ

؟مثيرةمفاجأةمعالأمريكونعساهكيف.زواجكماعيدفي

لالكيذلكبنفسكَ!لتكتشفهاالمقترحاتتوفيرالأفضل

"كولر!1(.منأخذتهأنكيقولوا

محادثةفيالمفاجأةأنالعاطفيةبالطريقةكبائعتكتشفسوف

تماماً!الشوربةفيكالملحالبيع

فيكلُّهاالحواسمخاطبةتتمّحينماتنشأالقويّةالمشاعر

معاًآنٍ

مدينةفيالعامةالحدائقإحدىفيلفيلمتمثيليعرضثمة

أثناءميكانيكيٍّبشكلٍبالفعلالزائرونيهتزّحي!أورلاندو

فيالتوازن)مركزسماعهأثناءوبالطبع،الفيلممشاهدة

فأرةبوجودجوِّيمؤثِّرخلالمنيتوهَّمونوحيث(،الجسم

رشِّهمخلالمن،لديهميتولَّدوحيث،وسطهمفيمتسلِّلة

)التأثيرنحوهميجريضخماًكلباًبأنَّقوياًانطباعاً،بالمياه

يحدثإذنعساهما(!والرطوبةالحرارةلظاهرتَيالمتناوِب

بينجميعهاالانطباعاتتلكتجتمعحينماالسينماصالةفي

معاً.اَنٍفيالمشاهدين

الأهميَّة،صغيرةعطرقارورةخلالمن،تكتشفأنيمكنك

39
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جقيعهاالحواسمخاطبة

متادفىحُبّالبيع

ربمامعاً.آنٍفيعديدةمشاعرمخاطبةفيتكمنالتي

وأنتنفسكتخيَّلْ.المفضلالشخصيعطرُكلديك

هلتُرى.بلاستيكيةقارورةفيالعطربذلكتحتفظ

؟حينذاكالفرحسيغمرُك

عمليَّةجانبإِلئ،يتمّ؟بالفعليحدثالذيما

يتمّلذلكبالإِضافة.قويبصريمؤثِّرإضافة،الاستنشاق

انطباعإحداثالمادةوسطحالقارورةشكلخلالمن

منالمتولِّدةالأحاسيستفاعلفييتمثَّل،قويإضافي

الجلد.سطحمعالمباشرالتماسّ

بالإضافةمعاً،والأذنالعينمخاطبةيتمّالأمركذلك

برُمَّتهاالعمليَّةتدورالذيالمُنْتَجْنمطيحملُهالذيللاسم

فيُمكنكالعطر،عنمثالناإطارفينظلّولكي.فَلَكِهِفي

نمطينبينالكامنالفرقمدكماجيِّداًتميِّزْأنبالتاليهنا

العطور.منمختلفين

الكتابةنمطما،لشيءٍشراءعمليَّةأيةلدى،وتشكِّل

بالإضافة،كبرىأهميَّة)اللمس(السلعةوشكل)الرؤية(

)السمع(السلعةتحملُهالذيللاسمكذلكبالطبع

الإيجابيالجانبين)تفاعلالاسملهذاالمميَّزةوالأهمية

"إريشتستخدمهما،اثنانشكلانيليوفيما(.والسلبي

علئكأمثلةالعلميةبحثهحلقاتفيديتروي"نوربرت

بالكلمةالمرتبطالصوتونمط،ناحيةمنالصورةنمط

لكلمتيوفقاًالتاليينالشكلينصنِّف.أخرىناحيةمن

.((و"مالوما""تاكيتي
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الزبائنتشجيحفنّ

للشكل"تاكيتي"كلمةأتبعتَقدتكونأنيُمكنهلتُرى

"مالوما"كلمةأتبعتبينما،الأيمنالجانبعلئالظاهر

الأيسر؟!الجانبعلئللشكل

مشاعرمعاينةأثناءيظهرمامؤثِّراًثمةأنَّصحيحاًكانإنْ

طبيعةتكونأنبالضرورةإذنفينبغيمعاً،آنٍفيعديدة

مرغوبةالمشاعرتلكولَّدتالتيالأحداثأَوالأشياء

نأشأنهامنالتيالأفعالتلكعنإذنلنبحث.بالفعل

معاً.آنٍفيالحواسمنممكنقدرأكبرتخاطِب

الطعامتناول

يسَمّبحيثشهيَّةوجبةتناولخلالجميعهاالحواستتفاعل

بالمائدة)خاصةالرؤية.بالكاملالحواستلكإشباع

اللمس(،والشراببالطعام)خاصالشمّ(،الطعاموبأصناف

السمع(،الفمإِلئودخولهللطعامالشفاهبلمس)خاص

صحونمنالطعامأدواتتُحدثهاالتيبالأصوا!)خاص
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السرعةنشوة

الارتفاعنشوة

الحواسنشوة

متبادفىحُمبالبيع

مناليدينتلمسهلمابالإضافةإلخ(،....وملاعق

وزينةالطعامأدواتعنفضلاً،المختلفةالطعامأصناف

.الطعام

السيارةقيادة

فعمليَّةيُمكنمابأفضلالطريقعلئسيارتكتقودعندما

عمليَّةأثناءتشاهدهاالتيالمناظربأنواعهنامرتبطةالرؤية

،السيارةمحرِّكبصوتفمرتبطةالسبمعمليَّةأما.القيادة

والشعورالسيارةمِقْوَدْبلمسفمرتبطةالإحساسآليةأما

الشمّعمليَّةأما،سيارتكبهاتقودالتيبالسرعةالرائع

يغطِّيالذيالجلدورائحةالوقودرائحةبشمّفمرتبطة

.السيارةمقاعدسطح

المانيوالغطسالشراعيالطيران

الرؤيةبحوالسفقطالأمريرتبطلاالحالتينهاتينفي

نشوةعنفضلاً،والذوقوالشمّواللمسوالسمع

الجسدبتعلُّقالرائعبالشعورأيضاًيرتبطوإنما،السرعة

فيأَوالجوّ،فيذلككانسواءًدعائمأَوركائزأيةدون

سياقفيساحرةتجربةشكّبلاوهوالماء،أعماق

الجسماني.التوازن

الحبّ

الأمريتعلَّقحينماإثارتهايتمالتيالحواسهيماتُرى

الناسأحبّمعجالساًنفسكتصوَّرْ"الحب"؟بموضوع
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الزبائنتشجيعفت

بعضكماوتُسمعان،البعضبعضكماإلئتنظران.قلبكإِلئ

معاملةوكلّالآخر،رائحةيشتمّمنكماكلَّ.الكلماتأعذب

كلّ.ورائعشهيّمنأكثرطعمهاللآخرأحدكمايعاملها

كلّتماماً.الاَخرصداقةبحرارةويحسّالآخريلمسمنكما

الاَخر.يديّبينكلّيّبإمعانٍذاتهواضعاًيسحرَّكمنكما

ربماأَوجداً،عالياًوتحلِّقانتطيرانوكأنكماتشعران

تتصوَّرْحينما،لكويتَّضحجداً!وعميقاًعميقاً،تغوصان

اليومية.حياتنافيللطعامالبالغةالأهميةمدى،الأمثلةتلك

يطمحبأنبالفعلجديرٌأمرٌالسيارةقيادةلماذايتَّضحكما

الحبّلمَكذلكيتَّضحآخراًوليسوأخيراً،لبلوغهالمرء

فعلاً!نوعهمنفريذشىِءٌ

مشاعرتحريكفيننجحأن"عاطفيين"كبائعين،الاَنعلينا

شيء!كلفيبلغفقطذلكفيينجحومنزبائننا،

الرغبةتحقيقيتأخَّرحينماتظهرالجيَّاشةالمشاعر

التجربةخاضوأنبدّلاالكتابلهذاقارئوكلّقارئةكلّ

لاأنإما،الخصوصوجهعلئقويةرغبةأيةأنالقائلة

بحيث،الأخيرةاللحظةحتىتحقيقهايتأخَّرأنأَو،تتحقَّق

نإ!بالفعلومُشوِّقاًمثيراً"الروايةمنالأخير"الفصليصبح

الأمرواقعفيتمثِّلالتي،وشعائرهبطقوسهالميلادعيد

حتى-والمفاجاَتالمتبادلةالهدايافيهبما،النالسرغبات

هذافيتماماًمطاقاًمثالاًتُجسِّد-كذلكالأملخيبات

.السياق

الصيففصلفيالسوقتفريغفي"فيريرو"شركةفكرةإن
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القشاعرتكوين

متادلحُب1بغ

ثم"شيري"مونالمحشوّةالشوكولاتةأصنافسائرمن

ربماالفكرةتلك،أيلولشهرفيالسوقفيثانيةًطرحها

الشوكولاتةقطعلهتتعرَّضمابسببجدوىذاتكانت

طريفةفكرةكانتولربما،الصيففصلفيتسيُّحمن

فيتعكسأنهاغير،المعنيالتسويققسممنبالفعل

جملةالواقعفيتجسِّدآجلاًالتيالمحقَّقةالرغبةالنهاية

يُمكنلاالتيالمرغوبةالإيجابيةوالأَفكارالمشاعر

وفوري.سريعٍبشكلٍتحقيقها

"تشونقياً"!طابعاًتأخذحينماجيَّاشةتكونالمشاعر

"شبحالموسيقيةالمسرحيةلثماهدتأنلكسبقهل

الأوبرا"؟

شاهدتَ؟"،"هلوإنما؟"سمعت"هل:ليسالسؤال

المسرحياتفعلاقةالقصيد.بيتتماماًهناأنحيث

وثيقة،علاقةدوماًكانتذاتهابحدِّبالموسيقىالموسيقية

مميَّزة.دومأكانتككلّالعامبالإِخراجعلاقتهاأنإِلاَّ

لنفترض:العامالإخراجبمفهومترتبطصغيرةفكرةثمة

عساكما.إحداهنّخطوبةعقدعلئالنيةعقدتأنك

المتاحةالوسائلكلباستخدامبالفعلتبدأحينما،ستفعل

اختيارنفسها:تطر!عديدةأَفكارثمة؟غرضكلتحقيق

واختيارالملائمالمكانوتحديدمثلاً،المناسبالوقت

والشرابالطعامفيالتفكير،المناسبةوالشموعالأنوار

الملائم،الموسيقىنمطواختيارالمناسبةلتلكالملائمين

،كهذهمناسبةمعتماماًليتلاءمالذاتيمزاجكتعديلثم
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الزبائنتشجيعفن

نأينبغيذلككل.المناسبينوالعطرالهنداموأخيراًاختيار

تلكمعهاتحملهالذيالعامالجوّمعتماماًويتلاءميتطابق

.الفريدةالمناسبة

تجربةإن"؟العاطفي"بالأسلوبالبائعونيفعلعساهموما

عنفضلاًالسلععرضإن.إعدادهايتمّأنينبغيالتسوُّق

عنهيبحثما!للزبونبالنسبةالحقيقةفيقليلٌالسلعاختيار

فيتتركالتيالتجاريةالمحلاتتلكهودوماًويريدهالزبون

إليها:التطرُّقينبغيهناهامةنقطةثمة.الإيجابيةبصماتهاذهنه

لخدمةوضعتهاخطةمامؤلسَّسةتنفِّذأننفعاًالأمريجديلا

البيععاملويشعرنفسهالوقتوفي،الصددذلكفيالزبون

سعداء.وغيرمُرهقونبأنهمالزبائنخدمةعلئالقائمون

النظامبنوداستعراضتمكارشتات""إحياءشعاروتحت

إنه.لديهاالعاملينعلئالألمانية"كارشتات"لشركةالأساسي

علئالملقاةالحقوقوهامّةكبيرةهيكمفعلاًالمدهشلمن

يلي:كما()4رقمالبندفيإليهاوالمنوَّه،العاملينعاتق

والإعجابالولع

ثمةمنليس.لزبائننابالنسبةتماماًمعروفة""كارشتاتمؤلسَّسةإن

هوكماالزبائنمعممتازةعلاقاتتكوينيمكنهالمدينةفيأحد

للبائعاتبالنسبةالأمرُ.لديناوالعاملينللعاملاتبالنسبةالحال

،ماركبألفأَوواحدبماركٍالزبونتسوَّقإنسيَّانلديناوالبائعين

شيئاً،الزبونيشترِلمْولوحتى.طويلةأمسريعةخدمةأرادأَو

زبوننايكونأنلنابالنسبةفالمهمّ،والاستفسارالسؤالجرَّدوأراد

."ب"كارشتاتتماماًومعجباًمولعاً
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مشتركةمشاعر

مجرَّبتطابق

متادلخب1لغ

يكونحينمازبوناً،يكونأنجوارحهبكلِّيرغبلامَنْ

بالفعل؟محقَّقاًكلُّهذلك

شخصيًّاالمرءيطلبهاحينماتظهرالجيَّاشةالمشاعر

هذهتدعمأنشأنهامنالتيالمناسبةالكلمةهيالدهشة

أقوىفيناتأثيرهكانالحدثمناقتربناكلما.العبارة

قدمكرةلمباراةمشاهدتكبينواضخلفرقٌإنه.وأقوى

عشراتضمنتكونأنأَوالتلفاز،شاشةمنلوحدك

الملعب.فيالمشجِّعينمنالآلاف

لصورةتنظرأنمجرَّدبينكبير،أيضاًبالطبعالفرق

تعانقك!وهيتماماًبجانبهاتكونأنأَو،حبيبتك

نفسهاتطرحفعلاً،مثيرةجوانبذاتبالأَفكارلعبةثمة

.السياقهذافي

مملَّةهيهل؟بالفعلهيكيفعمل؟رسائلتُحرِّرهل

رائعةهيأمالعمليةالناحيةمنفارغةهيهل؟رائعةأم

"البيعية"؟الناحيةمن

غراميةبرسالةالحالهوكيف

عدددقِّق.المعلوماتفينقصأيبالفعليوجدلا

البريدرسائلعددهوومايومياً،تَرِدُكَالتيالرسائل

تصلإنك.حاسوبكشاشةعلئتظهرالتيالإلكتروني

السهولة.بمنتهىأخبارمنتريدهلما

فعلاً.ملحّأَوهائمللقراءةعليكيُعرضماكلليس
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الزبافْىتشجيعفق

جافةبطريقةأمامكعرضُهيتمممابالفعلالكثيريوجدولكن

المحترفةالدعايهَوكالاتبعضمنتَرِدْرسائلثمةنسبياً.

هنا.المعنيَّهَهيوليستبالفعلالقراءةتستحق

عرضهايتمالتيالرسائلمنبالكثيرالحقيقةفييتعلَّقالأمر

تستلمالمثالسبيلفعلئالجفاء.بعضمنيخلولابأسلوبٍ

المدوَّنإسمكمنالرغمفعلئتفتحها،ما،جهةٍمنرسالة

السيداتب"حضراتيبدأالرسالةمطلعتجدالظرفعلئ

"!والسادة

"إِلئتماماًصحيح؟رسالةبهكذاتفعلهالذيما،وبالطبع

فوراً"!المهملاتسلَّة

"حضراتبعبارةتبدأحبرسالةتتصوَّرأنلكيمكنهل

لا!بالطبع"!والسادةالسيدات

حُبّ:رسالةأيةتقتضيهاشروطثمة

دوماً.شخصياًطابعاًتأخذالحُبّرسائل.

ذلكيكنلموإندوماً.باليدالحُبّرسالةتُكتبْ.

لائحةمنالملائمالكتابةنمطاختيارفينبغيممكناً

مثلاًالذيالنمطكهذا،الحاسوبفيالخيارات

فاكتبأيضأممكناًذلكيكنلموإن.الاَنتقرأه

.يدكبخطالأقلعلئوالخاتمةالافتتاحية

فقط!كلماتثلاثمنتتكوَّنحبرسالةثمة.

.العباراتأجملدوماًالصدقيجد.

المخاطرفيفكِّرْ.قصيرةلعباراتالإلحاحيحتاج.

الرسالة.طولمعهيحملهاالتي
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جداًمتنوعةمشاعر

عتادلحبّبغ1

الزوح.خيالاتهيصوراًترسمالتيالكلمات.

.الكثيرةالتفسيراتمحلّتحلّالصائبةالرموز.

ماغالباً:العمليةالحياةواقعمنالختامفينصيحةثمة

ثمة.أحبُّهلشخصٍشكررسالةبتوجيهعملييومأبدأ

ولوما،بشيءٍلهممدينٌبالتأكيدأنجتكثيرونأشخاصٌ

لوماذاما.شيءٍعلئشكركلمةمجردالشيءهذاكان

أنتَماافحلْ؟المستحقةالحبّرسالةبكتابةالآنبدأتَ

الحسَّاس!العاطفيالوترعلئواضربْ،بفاعل

القتبادلةللقشاعروالسريعالحارالتفاعل-6

فينفسهيُكرِّرأنالشعورأنماطمننمطٍلكليمكن

السريعالحارالتفاعلإنه.متباينبشكلٍالخاصسياقه

المتبادلة.للمشاعر

متعدِّدة،مفاهيمعبريمتدّللمشاعرالواسعالطيفإن

والمبولوالرفضوالاشممئزازوالحزنوالشكّكالكراهية

.والنشوةوالافتنانوالحماسوالرضاوالاستلطاف

هيةلكراا
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الزبافنتشجيعفن

مُجسَّدةً،الاجتماعىِالتواصلفىِالمرءرغبةنأخذوكمثال

المفاهيمسائرعلئبظلالهالحُبّويلقي.الحُبّمشاعرعبر

الأمركونمنوبالرغم.الواسعالطيفمدىعلئ،المتنوِّعة

فيعناويننرىماكثيراًفإننا،التواصلفيبالرغبةيتعلَّق

"!الغيرةسَبَبُهاقتل"جريمة:مثلعباراتتحملالصحف

ومن.العاطفةبمفهوميتعلَّقفيمابكثيرأفضلالأمروليس

شبانأمامالشاباتالفتياتزعيقمشاهدعاينأنلهسبق

"الحنينيعنيماذايعرفأنلهبدفلا"،الخلفية"الشوارع

الشهيرالموسيقيةالجوقةلقائدبالنسبةضائع"حُبٍّنحو

"نيك"!

فيالواسعبطيفهللمشاعروالسريعالحارالتفاعلهذاويلعب

تكونلاربماواقتصادياً.هاماًدوراًأيضاًالبيععمليّات

الدافعهيالقويةالرغبةولكنللشراء،أساسياًدافعاًالكراهمِة

بالتأكيد.

ومتنوِّعة،عديدةالمشاعرأنواعأنكيفللمرءيتَّضححينما

أيضاًيتَّضحوحينما،المختلفةالدوافعالأمركذلكفيهابما

حالةٍبينللفردبالنسبةالمشاعرودورأحميةاختالأف

بالفعلصعبٌهوكمبالتاليواضحاًيكونفحينئذٍ،وأُخرى

المختلفة.المشاعرأنماطمعالتعامل

تركهاإذنينبغيالمشاعرأنالاعتقادهناالخطأومن

بتعلُّمالمرءيبدأأنشكبلافهوالصحيحأما.وإهمالها

منالخاصةمشاعرهمعوالصحيحالسليمالتعاملكيفية

أُخرى!ناحيةمنالاخرينمشاعرومع،ناحية
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الاهتقامتحريك

متادلحبّالبيح

عزيزتي(،العاطفي)بالأسلوبوالبائعونالبائعاتأعزائي

قلبيكلمنومنكممنكنَّأرجو،القارئعزيزي،القارئة

ولذلكالفرصةلتلكبالفعلتتحمَّسواوأنتتحمَّسنأن

التحدّي!

محظورةالكلاميةالائانية-7

مباشرةبعبارةالكلامبدءإن؟بالمغازلةالبدءيكونكيف

ينهيأنشأنهمن!"سولتمدينهَفياليومكنت"لقدمثل

يساعدمؤشِّرأيتقديميتملمأنهحيثبسرعةالمحادثة

سبق"هلالصيغةفإنالواقعوفي.المحادثهَإتمامعلئ

ولكن،بأفضلليستربما؟"سولتفياجتمعناأنلنا

منالمحادثةفترةبإطالةتسمحأنبالتأكيدشأنهامن

علئيجيبلأنالآخرللطرفالمجالإعطاءخلال

فيهناكأقمتأنلييسبق"لم:كالتاليربماالسؤال

".الشباببيوتمنبيتٍ

بطريقةٍعلاقةلهمحادثةأيةغمارخوضأنالطبيعيمن

هذافيأحدلاأنتماماًإعلمْ.معيَّنةبمصالحبأُخرىأَو

لا،معهتجريهامحادثةإِلئيستمعلأنمستعدّالعالَم

فقط!بمصلحتكإِلاَّالأمرفيهايتعلَّق

المعاطفحاملأماممتجرٍفيواقفاًنفسكصوِّر

لاوبصيغةٍسائلاً،ويخاطبكمنكالبائعيقترب.المعدني

"كم:قلبكفيالطمأنينةأَوالسعادةمننوعأيتُدخل

ترى؟".ياقِياسُناهم

لأ40
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الزبائنتشجيعفت

علاقةوما،أعرفهلا"قياسُكم:ذلكعلئممكنةإجابةثمة

بالطبع؟"معطفبشراءكذلكترغبهلأم،بقياسيقياسُكم

"نحنُ"!بمفهوموإنما،القيالسبمفهومهنايتعلَّقلاالأمر

لمحادثةالمُنَلىالصيغةهي"ما:إذنالمطروحالسؤال

؟".البيع

البائع،موقفحقيقةتكشفللزبونالبائعمخاطبةنمطإن

كبائعتُقرِّرالذيأنت.الزبونلتقبُّلاستعدادهحجموحقيقة

إما:خمِارانثمة!إليكللاستماعالزبوناستعدادمدى

من"الهروب"الزبونمعهايُحاولبطريقةالزبونمخاطبة

بأسرعبالفعلسيفعلهماوهذا،فيهنفسهأقحمالذيالمأزق

الزبونمعهاينجذببطريقةالزبونمخاطبةهـاما،يستطيعما

الانسجاميملؤهجوّفيالبائعمعيتحذَثوهوجوارحهبكل

والفر!.

علئترتكزالبيعمحادثةأنتعلمأنيُفاجئكلنربما

همااثنينعنصرين

تقولماذا-

ذلكتقولكيف-

العبارتينقراءةيُرجىالفور،علئمثالاًنضربولكي

التاليتين:
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تُشخعالجيِّدةالمخاطبة

بونلزا

تقولماتقولكيف
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بالزبونيتعلَّقالأمر

الصحيحالأسلوب

متادلختابغ

الثاتيةالعبارةالأولىالعبارة

كيفبالتأكيديهقًكسوفيمكنكيفالآنسأوضِّح

ع.زبائنكتُعلِمأنلكيمكنإعلام-رأييحسب-للمرء

الزبائن.

فيلباقةًالأكثرهيالمذكورتينالجملتينمنجملةأية

تأمَّللماذا؟.بالتأكيدالأفضلهيالثانيةتماماً،؟رأيك

للكلماتتحليلكحينستكتشفجيِّداً.الأولىالجملة

والتيللكاتبالضخصيةالنظروجهةمنينبعالكلامأن

أجلمنهوسيفعلهبماكلامهيبدأحيث"الأنا"،تجسِّد

حيثالثانيةالعبارةفيتماماًيختلفالأمروكذا!كذا

ووجهة،القارئةعزيزتيأنتِ،نظركِوجهةالكاتبيضع

هوهذا.الأولىالدرجةفي،القارئعزيزي،أنتَنظركَ

العبارتين!بينالهامالفرق

"أناهمنالبائعكلامينبعحينما:النتيجةفيذلكويعني

بأنهعفويّإنطباعٌالزبونلدىيتولَّدفسوف"،الشخصية

الأهميةمحوروأن،الموضوعفيالأهميةمحورهوليس

ونتائجُهجداً،سريعبشكلٍيتولَّدالانطباعهذا.البائعهو

وخيمة!

فسوف،الكلامعلماءمنعالماًتكنلمولوحتى

ماأن،الناسإِلئاستماعكَلدىنفسكَتلقاءمنتكتشف

ذلك،غيرأمبائعينأمكانوازبائن،الناسمعظمبهينطق

لاومنالأنا.وجوهرصميممنالأمرحقيقةفيينبع

ثمةمنفليس،الحقيقةللكيكتشفولاذلكيعلم

كلامه.نمطتغييرفيلهفرصة

لأ60
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الزبائتتشجيعنق

بشكلٍأتكلَّم"هل:التاليبالتساؤليرتبطمقياسٌثمة

أنكوتشعرتعلمحينما:وواضبحسهلٌالجواب؟"0سليم

نأفَلَكَ،زبائنكقِبَلِمنجداًومرغوبٌمحبوبٌشخصٌ

قليل.بعدذكرُهاسيأتيالعباراتكتلككلامكنمطيكون

منالدرجةلتلكبعدُتصللمأنكفعلاًتعتقدحينماأما

تيارتفعيلأساسعلئالمبنيالعاطفيبالأسلوبالتعامل

التاليةالأمثلةدراسةعلئإذنهنافاعملْ،المتبادَلالمحبة

التعبير:أسلوبفيالأناجوهرتُجسِّدالتي

المتجر!إِلئسأنطلق.

معي!العاملونهمهؤلاء.

منزليفيالماضيالعامفيعائلتيمعكنتُلقد.

الريفى.

بهذايتعلَّقفيماالتجاربأفضلجمعتُلقد.

.الأسلوب

والفعَّال.الصحيحالإجراءنمطفيملياًفكَّرتُلقد.

فيماثاقبةنظرةأمتلكفأنافعلاً،تصدِّقنيأنيمكنُكَ.

بذلك.يتعلَّق

و"فاضحة"خاطئةصيغةأحبُّكِ""أناالشائعةالصيغةوحتى

.عالٍبصوتٍالعبارةتلكتقولأنحاولْ!الواقعفي

يكونلنسوفيُرام!ماعلئليسماشيئاًأنستكتشف

!الأمامنحويُذكرْتحرُّكثمةمنهنالك

"أَنتِ:فَقُلْفعلاًقويّتأثيرٌلعبارتِكيكونأنأردتَإن

أحبُّها".التيحبيبتي
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للائامجسِّدةعبارات

أحبُّهاالتيحبيبتيأنتِ
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الاَخرقلببلوغ

ممنوعةكلمات

متادلخبالغ

بالانتظارترغبلموإن.سيحصلْماذايُفاجئكلنربما

اللحظةتلكفيحبيبتكَفتصوَّرْ،الجوابلمعرفةطويلاً

كيفأحبُّه".الذيحبيبي"أنتَ:أذنكَفيتهمسوهي

؟حينئذٍشعوركسيكون

معالناجحالاتصالغايةهوالاَخرقلببلوغإن

البيعفكرةخلالمنتحقيقهيُمكنماهذا.الآخرين

الدوريلعبمنأنتلستحيث،العاطفيبالأسلوب

الآخر.الطرفوإنما،الرئيسي

القولالسياقهذافيشعارُكيكونأنينبغيولذلك

المأثور:اليوناني

خلالمنبالضرورةيتمّلاالشخصيمصباحك"إضاءة

".الآخرينمصابيحإطفاء

والعملالحديثمحورالزبونجعلفيفعلاًيتعلَّقالأمر

كزبونأقدِّرُك"أنا:لزبونكتقولأنتستطيعربمامعاَ.

هنافمن؟أمامهتدَّعيهمايصدِّقسوفأتُراهُلكن!"،لي

التعبير!لأسلوبالانتباهضرورةإذنتأتي

استخدامعدممُحترفكبائعإذنحسبانِكفيضعْ

التاليتين:الكلمتين

.أنا.

.لي.

بإحدىتنطقأنفيأردتكلَّما،إذننفسكفيقُلْ

استبدل!"قِفْ".المعتاد:حديثكسيادتىفيالكلمتينهاتين

801
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الزبائنتشجبعفن

"لك".أَو"أنت":بكلمتيالكلمتينهاتين

"الأنا":تعكسالتيالشائعةالعباراتبعضعلئأمثلةثمة

الآنمناستخدامهاسيتمّمحباراررّالآنحتىمُسشخدَمةعيارالت

)صحيحهّ(فصاعدأإخاطئة(

هكذا.الجهازتفتح-كذاعملطريقةلكسأشرح-

.وكذا

بشكلذلكعلئستحصل-وكذا.كذالكسأكتب-

خطي.

النوعيةهوعليهتحصلما-النوعياتليترسلجماعتي-

بالفعل.الجيِّدة.الجيِّدة

؟مساعدةإِلئتحتاجهل-بي!تثقأنبإمكانك-

المشكلة؟هيما-تسألنى!أنبإمكانك-

؟اليومحالُككيف-؟اليومحالناكيف-

حاولتربما.أعلاهالتعبيرأسلوبيبينواضحاًفرقاًتجدْألا

ذلكيظهرأنيمكنكيفتعرفأننفسكقرارةفي

متشجِّعاًتكونأنعليكالتعبير.فيالخاصبأسلوبك

سيشعرلِمَ،تعرفأننفسكتلقاءمنالآنحاولْ.بالفعل

قبل!ذيمنبكثيرأكبربارتياحٍالاَنزبونك

المحظورتانهماذكرُهماسبقاللتان"الأنا"كلمتاليست

:التاليتانأيضاًالكلمتانوإنما،فقط

.نحن.

.لنا.

"كيف:وهوما،حدّإِلئشائعاًباتقدافتتاحيّسؤالٌثمة

صرنا"كيفأَو؟"اليومأصبحنا"كيفأَو؟"اليومحالنا

915

أُخرىخاطئةكلمات
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واقعياًكُنْ

متادلحُبّابغ

هوفعلكلنهايةفي"نا"المنفصلالضميرإن؟".اليوم

ببساطةمحدِّثكَاسأل!المحادثةاغتيالعلئيعملالذي

أنتستكونكيفوستجد"،اليومحالُك"كيف:متناهية

النهاية!فيالفائز

ذلكنضمن"نحن:لكَيقول!البائع:اَخرٌعمليّمثالٌثمَّة

الأفضلالصيغة"نحن"؟!هممن:الآنالسؤال!"0لكَ

استخدامإن!".لكذلكتضمن"الشركة:كانتربما

إِلاَّيكونلاأنينبغىالسياقهذافي"نحن"لفظة

يستبدلأنينبغى.للزبونوالمفيدةالموضوعيةللأغراض

التيالشركةباسم"نحن"لفظةالعاطفيةبالطريقةالبائع

الأقلّ.علئالشخصيباسمهأَو،كبائعيُمثِّلُها

نأكيفمُجدَّداًلكَتوضحأنشأنهامنعمليَّةأمثلةثمة

درجةفيهتزدادالذيالوقتفيثابتاً،يبقىالعبارةجوهر

والتعاطف.الاستلطاف

الاستلطافدرجةازدياد

الاَنحتىمُستخدَمةعبارات

)خاطئة(

ذلك!لكَنضمننحن-

!التطوُّرأتتفاجئنالم-

مميَّزاً!تدريبهعملنافريق-

115

الاَنمناستخدامهاسيتمّعبارات

)صحيحة(فصاعداً

ذلك!لكَتضمنالشركة-

علئكان"كولر"المدرِّب-

بذلك!علم

جمميزأً!تدريبهاا!"،،كلافريق-
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الزبائنتشجيعفق

اللفظين:استخدامفيهيمكنآخرٌموضوعٌثمة

.نحن.

.لنا.

فمثلاً:تُذكر،فعاليةأيةدونوذلك

لي!".بالنسبةتماماًواضحاًليس))الأمرالزبو!:

قائلاً:تجيب

هدوء!".بكلأُخرىمرةشيءكلنفحص"دعنا

ليستولكنَّها،النيَّةحيثمنعليهاغبارلاالإجابةهذه

بكنَير:أفضلالتاليةالصيغةتكونربما.الأفضل

هدوء!".بكلِّأُخرىمرةشيءكلّمعاًنفحص"دعنا

:تقولالتوصيةفإنلذا

و"نعم"،"نحن"لفظتيلاستخدامالأمريضطرُّكَحينما

"نحن،المشاركةتفيدالتي"محاً"لفظةمعولكنفاستخدمهما

إلخ.....معاً""لناأَومعاً"

"المشجِّعة":التاليةالعباراتالأمربنتيجةوتظهر

فسوف،صائبالقرارهذاأنمعاًنكتشف"حينما.

إ".إلخ.....

علئقدرتِكتقويةفييكمنالمشترك"هدفنا.

."!المنافسة

!".أَهدافكبلوغفيأكبرفرصةمعاً"لدينا.

الزبائنإرضاءهدفنحواءكلا""!اشركةفريق"يسعى.
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مُشترَكةأَشياءإيجاد
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لهحاجةلاتجنُّب

منادلخبالغ

."!وأكثرأكثر

الضمانعلئيحصلونالمشتركون"زبائننا.

إ".الحقيقي

منتغييركعلئيعملانالختامفيكلمتان"ثمة.

بدّإ".كل

"بالتأكيد".أَو"أكيد"كلمتَيفصاعداًالآنمنتستخدملا

تثيرهممافبالرغملهما.لزوملازائدتانكلمتانإنهما

نأإِلاَّ،وضماناتتأكيداتمنحولهمااللفظتانهاتان

متىنفسكإسألتماماً!ذلكعكسالواقعفيتأثيرهما

و"بالتأكيد"."أكيد"لفظتيلاستخدامعادةًالمرءيميل

ممامتأكّدغيرنفسهيكونحينماالواقعالمرءيستخدمهما

ليست"أكيد"بكلمةالتأكُّدعدمتغطيةمحاولةإن!يفعله

بتلكتماماً.سلبياًذلكوتأثير،فاشلةمحاولةسوى

صاحبه!الكلاميخونأنيمكنالطريقة

الختامفيصغيرةكلمةثمة

عالمفيعموماًالاستخدامشائعةكلمة"جديد"كلمةإن

لتلكمميّزةكصفةوذلك،الاستهلاكيةالمنتجات

النظافةمنتجاتأَومثلاً،الأزياءمنتجاتمثل،المنتجات

هذافيالكلمةتلكاستخداممجالإن.الغذائيةالموادأَو

الاستثماريةالسلعمجالفيأماتماماً.مناسبٌالمجال

استخدامفمجال،الأُخرىالثمينةوالسِّلعالمعمَّرةوالسِّلع

تقريباً!معدومٌالكلمةتلك

في"جديد"كلمةاستخدامضرورةمدىفيتماماًدقّق
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الزبانْنتشجبحفن

يأتي:سهلاختبارٌثمة.كبائعينلديكمالبيعمنطقةمحيط

يسألُك:جديد.جهازٍبشأناهتمامكويثير،إليكمابائغ

)س(،الجديدالجهازهذاعلئالحصولفيترغب"هل

(Q)الجهازشراءتودّأم،ذلكيشتريمنأول!بالفعلفأنت

مكانكنتلوردُّكسيكونكيفمرة؟".ألفالمُجرَّب

ألفالمُجرَّب)ع(الجهازالأغلبعلئستختارربما؟الزبون

عيب(.أَونقصعلئ)ع"الجهازيحتويلاأن)شريطةمرة

.للتجاربحقلاًيكونوالأنالإطلاقعلئالزبائنيرغبلا

لا،البيعوقطاعاتمجالاتبعضفي"جديد"،كلمةإن

داعيلاولكن!الإطلاقعلئاستحساناًاستخدامهايلقى

وهاكالصدد،هذافيللاستخدامأُخرىبدائلفثمة!للقلق

الأَفكار:بعض

أجنبي،،اعتياديغير،طازج،ملموسغير،مُستخدَمغير

مرةلأول،قبلمنهنايكنلمآخر،شيءٌ،معروفغير

مثيللا،غريب،نوعهمنفريدمُبتكر،،مألوفغيرهنا،

إضافية.مزاياذو،مثاليجيداً،مُصنَّع،هاممُثير،،له

بتأثيرها،الكلماتتلكبنفسكتسمعحينماتشعر،سوف

علئللتأثيرجداًهاماًشرطاًتحقّقبذلك.النفسفيالمريح

الملائمالإيجابيالمناخبذلكتكوّنإنك.الآخرينسلوك

أتمعلئالملائمالجوهذافي،الزبونويكون.للمحادثة

وأَفكارِك!وعروضِكآرائكلتقبُّلالاستعداد

حولالهامةالمعارفمنبالمزيدالتاليةالفقرهَتُزِّودُكَوسوف

.الكلامواستقبالإرسالآلية
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النفسمراَة

العينينحركة

متادلحبّابغ

صغيرتي"ياعينئيَفيانظري))-8

الأفلامروائعمنالعديدعبرشهرتهاذاعتعباراتثمة

همفريالراحلالعالَميالممثّلفيلممثل،المشهورة

فيقديمةباتتعبارة"كازابلانكا".بعنوانبوغارت

عميقاًانظري،حبيبتيياعينيَّفي"انظريشهرتها:

ترَيْن؟".وماذاتبحثين"عمَّ:الاَنأسألكِجداً!"

إِلاَّصحيحاً،ذلكيكونأنيُمكن.النفسمراَةالعينان

كيفتُفصحانالعينينأنشكأدنىدونالصحيحأن

يُفكِّر!وفيمَالمرء،يُفكِّر

إِلئنصلأنيُمكنحواسلغةبأيةلناتقولانوالعينان

الاَخرين.

كانإنلناتقولانالعينينأن،كلِّهذلكمنوالأهمّ

نظرسببهوهذا!الحقيقةيقولأم،يراوغصاحبهما

العالثمقان!البعضسضهماعينيّفيبعمقٍالعاشِقَيْن

يبحثالتيالحقيقةأنقصد،أيودونبحدسهمايعلمان

"نمطفيوإنما،العينينعمقفيتقبعلاعنهامنهماكلّ

"!العينينحركات

تنظرألاَّ"،العاطفيبالأسلوب"كبائعالاَنمنكالمطلوب

إِلاَّ.بالدوخةيُصابلاكيزبونكعينيّفيشديدبعمقٍ

لبناءاللازمةوالمقدرةبالمعرفةتتمتَّعأنينبغيأنك

إِلاَّتستخلصهالاوالتي،الملائمةالاتصالاستراتيجيات

الاَخر.الطرفمعالنظراتتبادلخلالمن
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الزبائنتشجيعفنّ

بشدَّةيودانلأنهما،البعضبعضهماعينيّفيالعاشقانينظر

البائعونمنهما.كلٍّعينيّفيموجودهومماشيئاًيقرآأن

يعرفونلأنهمزبائنهمعيونفيينظرون"العاطفي"بالأسلوب

فيها!يبحثونعمَّ

الأميركياندأبلقد:قصيرةلنزهةأدعوكالفهممنولمزيدٍ

ناجحةنماذجعنالبحثعلئباندلروريتشاردغريندرجون

ونجاحوكيفيةنمطبدراسةبدأوالقد.الناسبينللاتصال

نتائجلخَّصواوقد.مختلفينلأناسٍالاتصالعلاقات

لغة"برمجةاسمعليهأطلقواجامععنوانٍتحتأبحاثهم

المصطلح.بهذامرةذاتسمعتولربما،(NLP)"وأعصاب

منالعديدقِبَلْمناليومبنجاحالأسلوبهذااستخداميتم

فنونومدرِّبيوالأطباءالتربيةوعلماءالنفسيينالمعالجين

والبيع.الإِدارة

اثنينمحورييننوعينالسياقهذافيلكَأستعرضأنوأودّ

العينين،مركزهما(NLP)بنموذجالمرتبطةالمعارفمن

".الإحساس"قنواتواستخدام

يُمكنهلالصُوَرْ،سماعها؟فقطيُمكنهل،الكلمات

مشاهدتها؟فقط

كبائعبعْتَلقد:التاليالمشهدتصوَّرْ.صغيرةقصةالبدءفي

الزبائنمنكلّيطلب.المِومخلالزبائنلأربعةهداياأربع

تغليفكأثناء،تلبثلمثم.هديَّتهلهتغلِّفَأنمنكالأربعة

:يقولالأربعةالزبائنمنكلاٍّتسمعأنهديَّةلكلِّ
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الحواسلغة

متادلخبابهغ

تضحكوهيأماميوالدتيالآن"أرى:الأولالزبون-

."للهديَّةفتحهاأثناء

شدَّةمنتضحكوهيوالدتي"أسمع:الثانيالزبون-

الفر!".

الهديَّة.بهذهرائعشعورٌ"يغمرنىِ:الثالثالزبون-

!".بالفعلوالدتيقلبسيضحك

المرَّة.هذهالهديَّةاختيارأحسنتُ"لقد:الرابعالزبون-

تماماً".والدتيذودتىهوهذا

مألوفةإنهابالطبع؟مألوفةغيرهذهالزبائنعباراتهلٍ

بينهافيمافرقٍأيَّرأىلماسطحيًّاالمرءظلولوجدّا.

.الإطلاقعلئ

جيِّداً،نوعها،حسبكلأً،العباراتتلكتتأمَّلحينما

أذنكخلالمنعِدَّةمراتٍإليهاالذاتياستماعكوتعيد

مرةبهشعرتَالذيالشعوراستعادةتحاولأَو،الباطنية

تكتشفمافسرعان،حِدةعلئموقفٍكلِّوفي،أُخرى

"!الحواسب"لغةيتعلَّقالأمرأن

بإمكانهمالأصحاء:يليفيماالقصةتلكخلفيةوتكمن

ويتذوَّقوا.ويشتمُّواويفهمواويشعرواويسمعوايرواأن

إِلئشخصٍمنتختلفالحسّيَّةالمقدراتتلكأنغير

التخيُّلعلئمميَّزةقدرةلديهمنلاًالناسبعض.آخر

.المقدرةهذهيمتلكلاالاَخرالبعضأنفيماوالتصوُّر،

كذلكهناأنحيث،الحواسلباقيبالنسبةنفسهوالأمر

كبيراً.اختلافاًمنهاكلاستخدامعلئالناسمقدرات
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الزبائنتشجيعفنّ

جدًّا:هامةعبارةإِلئنأتيوالآن

".بحتةتقنيةنظروجهةمنالأذنيُخاطب"الكلام

سماعها،يتمالتيالمعلوماتسائرالبدءفيالأذنتستقبل

حيث،أُخرىحسّيَّةبقناةمباشرةًذلكبعدربطهايتمحيث

وتقييمها.وتفسيرهاالمعلوماتتلكنشرذلكخلالمنيتم

والمُستقبل.المُرسِلمنلكلّذلكويسري

أيةمعرفةمع،الأربعةالزبائنعباراتنستعرضأُخرىومرَّة

استخدامها:يتمّحسِّيَّةقناة

أثناءتضحكوهيأماميوالدتيالآن"أرى:الأولالزبون

للهديَّة".فتحها

"الصُوَرِيَّة".الحسِّيةالقناةاستخداميُفضل:الأولالزبون

".الفرحشذَةمنتضحكوهيوالدتي"أسمع:الثانيالزبون

السمعيةالحسِّيَّةالقناةلاستخداميرتاح:الثانيالزبون

.""الصوتية

سيضحك.الهديَّهَبهذهرائعشعوز"يغمرني:الثالثالزبون

!".بالفعلوالدتيقلب

منحَرَكي"،"جماليمنطلقمنيتكلَّم:الثالثالزبون

الشعورية.الحسِّيةالقناةأعماق

هوهذا.المرَّةهذهالهديَّةاختيارأحسنتُلقد:الرابعالزبون

تماماً".والدتيذوق

المَناةفهيوبالتالي،والذوقالشمّلغةيستخدم:الرابعالزبون
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جيداًيًقالمااسقعْ

الأنسبالحل

متادلختلبيع1

يستخدمها.التي"الذوقية"الشمِّيَّةالحسِّيَّة

نأ،السابقةالأربعةالأمثلةخلالمنترىأنبإمكانك

الاَخرالطرفيُحبِّذالتيالحسِّيةالقناةنوعاكتشاف

بالأَمرليسوالاستقبالالإرسالعمليتَيفياستخدامها

.الإطلاقعلئالصعب

القناةاستخدم:يقولهذاالاتصالنموذجمنطقإن

التعاملزبونكيُفضللاوالتي،بزبونكالخاصةالحسِّية

لتلكوفقاًيعمللاالذيوالبائعخلالها.منإِلاَّ

الفهمسوءلمخاطرعرضةًنفسهيضعفهو،القاعدة

المحتملة.

الفهمسوءمواقفبعضعلئأمثلة

خاطئوبشكل،يُجيبالبائعنتحدَّثالزبون

للأسف

تلمسأنبإمكانك،نعم-جيداً.ذلكيبدو-

بنفسك.

كالزيتيسيلفهذابالتأكيد،-حسناً.يبدومنكأسمعهما-

تماماً.

تماماً.ذوقُكهوهذا-جيذ.ملمسُههذا-

ونرىالأمرفيمعاًسننظر-إزاءممتازةشمّحاسةلديَّ-

.فاعلوننحنما.الجيِّدةالصفقات

له،بالنسبةوالمفضَّلةبهالخاصةالحسِّيَّةقنواتهبائعٍلكلِّ

التيوالعباراتالكلماتتلكلاستخدامبالتالييميلفهو

به.الخاصَّةالحسِّيَّةوقنواتهتتوافق

إِلاَّيستخدمونلا"العاطفي"بالأسلوبالبائعينأنإِلاَّ
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الزبائنتشجيعفنّ

الحسِّيَّةالقنواتمعتتوافقالتيوالعباراتالكلماتتلك

العباراتبعضعنصغيرةلمحةيليوفيما.بزبائنهمالخاصة

التيالحسِّيةالقناةاكتشافعلئتساعدكأنشأنهامنالتي

العباراتإِلئبالإضافةجداً،سريعٍبشكلٍزبونكيستخدمها

الحسِّيَّة.القناةتلكمعتماماًتتناسبالتي

"الرؤية"طابعتحملالتيالعباراتيُفضِّلونالرؤيةأهل

!".كلمةألفتحكيهلاماتحكي"الصورة:شعارهم

حقمعكنظركوجهةمنٍ-تماماًوواضبحجليهذا-

تماما

تماماًالأمركذلكلييبدو-جميلاًذلكيبدو-

نأينبغيفالمرء،بالطبع-تماماًذلكبصحَّةأرى-

النظربعيديكون

فعلاًغامضاًيبدوالأمر-غامضاًيبدوشيءكل-

الأمريبدولافربما،بالطبع-عنصورةليأكوِّنأنينبغي-

تماماًالاَنواضحاًذلك

ترىأنوبإمكانك،نعم-ماالآنليأضاءنوزثمة-

بنفسكليبالنسبةغامضاًكان

لافالمرء،وبالطبع،نعم-لواضحةفكرتكإنحقاً،-

منالغابةرؤيةأحياناًيستطيع

الأشجار.كثرة

فعلاً.الحقيقيالفرحإنه-الخطيضيِّعلاأنالمرءعلئ-

الأحمر
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السمع!هل

الجسديّالحسّأهل

متبادلخبلبيع1

"السمع"طابعتحملالتيالعباراتيُفضِّلونالسمعأهل

علئيتحسَّسأنعليه،يسمعأنيريدلا"مَنْ:شعارهم

."!...الأقل

الموسيقىتصنعالنغمات-حسناًيبدوأسمعهما-

بالفعلحكمةهذه-صحيحتقولهما-

هنارائعالجو-كذلكأقول-

هنايُقرِّرمَنْأنا-صراحةبكلّليذلكيقول-

والديهوهنايُقرِّرالذي-ذلكيعنيعساهما-

أبداًيؤثِّرلاكهذاكلائم-ليمُوخهالكلامهذا-

شيءكلّأساسذلك-ذلكأؤيِّدأنا-

القصيدبيتهوهذا-الكلامبجوهريتعلَّقالأمر-

ذلكسماعأطيقلا-بالفعلأنَّبتهلقد-

طابعاًتحملالتيالعباراتيُفضِّلون"الجسدي"الحسّأهل

حركياًجمالياً

"!الجسديبالحسّالأشياءكنهإِلن"الوصول:شعارُهم

فعلاًالعقوليسلبإنه-جيِّدملمسُههذا-

للدهشةمثيزأمز-حسناًانطباعاًيتركإنه-

فعلاًحكيئمموقفك-الأمورموازنةأودّ-

مستقرّغيرموضوغإنه-ذلكأستوعبلم-

بالفعل

البطنوجعلييُسبِّبهذا-الأموربينيخلطإنه-

إنجازعلئبيدنداًسنعمل-راسخةبأقدامٍالأرضعلئ-

عليهالعزمعقدناما

ماكلّعنالستارسأكشف-م!هقدماشيئاًوكأنيبدو-

غامضهوشخصياً
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الزبانْنتشجيع،ن

والذوقالشمّعنمُعبّرةمعانٍيُفضِّلونوالشمّالذوقأهل

"للهضم"!قابلةكلمات:شعارُهم

السببهوالزكاميكونربما-أتذوَّقهلاالاقتراحهذا-

الماءفيمرارةنقطةهيربما-مطمئنةغيررائحةأشمّ-

إِلاَّ.ليس،العذب

ليصبحتمليحهاستطعتربما-تعرضهالذيعرضكنكهة-

"مليحاً"!كثيراً.تعجبنيلاعليئ

تماماً.أتذؤَقُهاالفكرةهذه-حاسةالمرءيمتلكأنينبغي-

.الصفقاتإزاءالممتازةالشم

"مُبفَر"العرضأنأرى-يتشمَّمونالأعمالرجال-

ممتاز!بشكلٍ.الفرص

فييسهمإنهجداً،هامأمرٌالحواسدورتفعيلإن

،الزبونيستخدمهاالتىِالحسِّيةالقناةلنمطالسريعالاكتشاف

التيالمناسبةالحسِّيهَاللغةمعرفةحينذاكللبائعيتسنىحيث

الأملالحسِّيالتوافقإِلئللوصولاستخدامهاعليهينبغي

.الزبونوبينبينهفيما

الزبونفحالةإيجابياً.يكونسوفالزبونفعلردأنإعلم

ذاته!الحسِّيالتردّدعلئالبائعمعيلتقيفهو،الانمثالية

للالتقاءدوماًيسعيانفهما،عادةًالحبيبانيفعلهنفسهالأمر

.ومشتركواحدحسِّيتردّدعلئمعاً

الحالاتوفي،ممنَشركةمصالحوجودالمشتركالتردّديشترط

بتلكمرتبطةمتماثلةنظرووجهاتآراءوجودالمثالية

بينالاتصالنمطعنيُقالأنيمكنماوأقل.المصالح
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العصبدورتفعيل

الذوقى

الحواستفعيل

نفسهالتردد
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السقعنمط

متبادلخبالبيع

نأعلماًتماماً،الاَراءتشابهكأهميةأهميتهأنالطرفين

الحسِّيَّةالقناةاختيارالاتصالمنالنمطبذلكالمراد

المتبادلة.الحسِّيةالرسائلواستقباللإرسالالملائمة

منالعبارةمضمونبينفيماالتطابقيحصلوحيثما

وجوهر،أُخرىناحيةمنالحسّيةالقناةواختيار،ناحية

نأبدفلا،ثالثةناحيةمنالعبارةتحملهالذيالهدف

مشتركتردّدفيالمتجسِّدالرائعالشعورإِلئالأمريؤدي

ومتماثل.

الاَخرونيسمعهما"ترى"،كيف-9

يسمعهما"لرؤية"السبيلكيفنفسكتسألربما

الاَخرون!

يسمعكيفبوضوحتستكشفأنبإمكانك:بالفعل

بواسطتها،ترىمحترفةعينخلال!منوذلك،زبونك

هذامطلعفيالسؤالتذكرربماتمتلكها.فائقةوموهبة

عينَيفيملياًالعاشقانينظرلماذامؤداهوالذيَالفصل

قبلليسولكنحالاً،سيأتيالجواب!البعضبعضهما

التالية:الثلاثةشخصياًالأسئلةنفسكعلئتطرحأن

(:)1لالسؤا0

الذيما،الكتابتقرأوأنتالاَنرأسكترفعحينما

مبالثرة؟أمامكستراه

بشكليسيرسوفعينيكمنالمنطلقمجالْالنظرإن

فيهأنتتكونالذىِالوق!فيمنفتحتانعيناك،مستقيم
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الزبائنتشجيعفق

حولك.منوالمستقبَلالحاضرمعلوماتنشربصدد

:(2)للسؤاا0

السؤالهذاشأنمنأنحيثالوراء،نحوبذاكرتكستعود

تتذكّر.أنينبغي.الماضينحوأَفكاركيقودأن

(:)3للسؤاا0

؟".عمركمنالأخيرةالسنواتتمضيأنتود"أين

الحقيقةفيذلكويعني.المستقبلنحوأَفكاركالاَنترحل

..بالمستقبَلمرتبطةجديدةأَفكارتشكُّل

ثمة.للتفكيرحافزاًأعماقكفيالأسئلةتلكحرَّرتلقد

يحدثماذا.عينيكإِلئنفسهالوقتفيتسرّباَخرحافز

سوفتتذكّر،لأنفيهاتسعىالتياللحظةوفي؟لعينيك

نحوشمالاً،طويلةربماأَو،قصيرةلبرهةعيناكتتحرّك

فيالأصليموقعهاإِلئسريعاًبعدئذٍلتعودثم،الأعلى

الوسط.

مابشيءتفكرحينماأي،جديدةأَفكارلتشكيلتسعىحينما

الأعلى.نحويميناًهناعيناكتتحرَّكفسوفالمستقبَلفي

الناسأحبصوتذاكرتكإِلئتعيدلأنتسعىحينماأما

الزاوية.باتجاهشمالاًهناعيناكتتحرَّكفسوف،قلبكإِلئ

وهوالجليدمنهائلجبلصوتيكونعساهكيفأو:

سمعتأنيحدثلمربمابالتأكيد،الشاطىء.قرابةيتحطّم

لأنفيهتسعىالذيالوقتوفي،الصوتذلكمرةذات
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الداخلنحوالنظر

المستقبلإِلنالنظر

الماضيإِلىالنظر
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ملةالمقالنظرة

s"الذإيقاظ

متبادلخبالبيع

يميناًهناعيناكتتحركسوفالصوتذلكنمطتتخيل

عرضي.شكلفي

أَو،فهمهأَوما،بشيءالإحساسفينرغبوحينما

الأسفل.نحويميناًالعينانتتحرّكفسوف،تذوّقه

إِلئبذلكمستمِعاًذاتكمعداخلياًحواراًتخوضوعندما

نحويساراًالعينانتتحرَّكفسوف،الباطنيصوتك

الأسفل.

المواقففيزبونكعينيالتاليةالأشكالمنلكوتتضح

المختلفة.

مرنيةلذكرياتتصورات

منابقَ.ذكرياتهصندوقمنصوراًالآنيرىزبونك

نأينبغيالصُّور.لغةإطارفيبدكلمنالاَنفضلك

يقتضيهماحسبوذلك،ماضيهفيالآنزبونكتترك

ماضيهإِلئزبونكتعيدأنعلئاعمل.المحادثةموقف

نإوكذا؟"،كذاتذكرزلتما"هل:السؤالخلالمن

الحادثة.مجرىيفيدأنشأنهمنذلككان
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الزباكْتنشجيعفن

بالمستقبلخاصةمرئيةتصورات-

منفانطلق،زبونكلدىللعينينالوضعهذاتلاحظحينما

يراهما.المستقبَلفيمعينةصوربناءالآنيحاولأنهمنطلق

هناالتأثيربإمكانك.المستقبَلفييحصلسوفالآنزبونك

فيأنككيف"تصوّر:التاليللتساؤلطرحكخلالمن

."...المستقبَل

!لم!

رحي،

نغماتأَوأصواتأَومسموعةكلماتذكرىاستعادة

ثانيةمنلأكثريستمرلاأنهولو-زبونكلعينيالوضعهذا

يستعيدلأنيسعىزبونكأنلكيكشف-ثانشِينأَوواحدة

تلكتكونربما.الماضيفيسمعهمالشيءسماعهذكرى

إلخ....أَو،مفرحةنغمةربماأَو،إنذاراتأَوتحذيرا!

التيوالعباراتللألفاظباختياركمتمسكاًتبقىأنهناالمهم

"السمعية".اللغةوهذهتتناسب
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الصورتشكل

الأصواتذكرىاستعادة
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متادلىحبّابغ

الأصواتإيقاع

المستقبَلفيسماعهايُحتملأصواتأَوكلماتتخيُّل

زبونكأنبوضوحتُعْلِمُكَالاتجاهذلكفيالنظراتهذه

المستقبَل.فيسماسهيتوقعمالصوتٍباطنهفييستمع

يتعلّقفيمازوجتهمنالمديحكلماتلتوهيسمعربما

.السعيدةبالمفاجأة
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الزبافتتشجيعفن

الباطنيالحوار

زبونكنظراتتلاحظحينماهنا،منكالمطلوبهوالصبر

زبونكأنهناالمحتملمن..الاتجاهذلكفيتذهبوهي

اللذينوالعرضمتفحّصاًالفكرةذاتهمعباطنياًحواراًيخوض

وعدملبرهةالانتظارهنابشدةمنكالمطلوب.لهقدّمتهما

زبونكوترىمناسباًالوضعترىحينمافقطمطلقاً.التدخّل

لوفيماهناتسألهأنفبإمكانك.نحوكنظراتهتوجيهيستعيد

أقل!ولاأكثرلا،استيضاحهيودشيءثمةكان

الحركي""الجماليالطابعذواتالمشاعر

أحياناًبإمكانكفحصهالآنيتمطعمأَورائحةأَوشعورثمة

يكونحينمازبونكلسانطرفيظهركيفأيضاًتلاحظأن

معرفةيحاولإنه.معينةحجةأَومعيناقتراحفحصبصدد

هنافالصبر:احذرولكن"المذاق"طيباقتراحكلوفيما

المرهف.الإحساسوكذلكأيضاً،مطلوب

تفعيلهنافينبغيأَفكاركقراءةيحاولزبونكأنتجدحينما

هنا.المطلوبةهيالصورلغةأنبمعنىالمرئيةالقناةدور

نأشأنهمامن،للمعلوماتاثنتانقناتانالآنبحوزتك

.الزبونمعالأمثلالاتصالكيفيةعلئبشدةقساعدانك

التيالحسِّيَّةالقناةنمطالفورعلئتستقرئأنبإمكانك

والمرانالخبرةلديكيكونأنشمريطة،زبونكيفضّلها

منيومبعديوماًتتحسَّنأنكبنفسكترىسوف.اللازمَين

يمكنذلكإِلئبالإِضافة.ذلكعلئالواعيالتركيزخلال
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والتريثالصبر

القشاعرتقديم

والأحاسيس

إِلىيؤديالتدريب

الاحتراف
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النجاحبلوغ

يومياًمراتسبع

مدانحكتوفرلا

عتادلخبالبيع

زبونك.اختارهاالتيالحسِّيَّةالقناةلنمطتستمعأنلك

نأعليك.ونشيطةمستمرةممارسةذلكيتطلّبكذلك

والباهرالناجحخوضكتصدّقلنسوفمتشجعاً.تكون

المستقبَلفيزبائنكمعستجريهاالتيالبيعلمحادثات

الإيجابيةالأفعالردودوكذلكتُذكر،عوائقأيةودون

..معهمالتعامللكيفيةالتامفهمكسياقفيلزبائنك

التيالحسِّيَّةالقناةوتقبّلاكتشف:فالنصيحةولذلك

العاطفية.بالطريقةحقاًالبيعهوهذا.زبونكيختارها

منيتمالتيللتقنيةالقادمالفصلفيالتطرّقوسيتم

نحوزبونكوبينبينكفيماالجاذبيةمنحنىرفعخلالها

الأعلى.

المديحقوة-01

كالمديحالمرء،علئالكبيرةبجاذبيتهاتؤثِّرقليلةأُمورثمة

روحعلئللمحافظةالمرء،ويحتاج.المثالسبيلعلئ

السبعيقاربماوحنانبرقةيُدلَّلْلأن،وسعيدةسليمة

يومياً.مرات

بأنمطلقاًتتردَّدفلا،صحيحةالممَولةهذهكانتإذا

منفالناسالسببولهذا.زبونكيدلِّلمنأولتكون

أفرادأمالعملفيزملاؤكأمزبائنككانواسواء،حولك

اليومينصيبهمعلئللحصولباستمراريسعونعائلتك

يتجهونفسوفمنكذلكينالوالمإنوهم،المديحمن

فيزملاءكأَوزبائنكتخسرأنيمكنهنا.غيركإِلئ

812
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الزبائنتشجيعفت

كثيراًالحديثيجتذبهملنسوفعائلتكأفرادوحتى،العمل

معك.

يتمحينماسلوكهمأنماطيغيِّرونسوفالناسأنتظنهل

بالشتائم؟تقريعهم

فييؤثِّرأنشأنهمنالذيلباقةالأكثرالأسلوبهوالمديح

بلافستحتاجذلكعلئتوافقكنتإن.الناسسلوكأنماط

الأشكالتوجيهمنيُمكِّنكالذيالفعَّالللأسلوبشك

زبائنك.إِلئللمديحالمختلفة

الاَنفمنذالحدود.أبعدإِلئبسيطالمسألةتلكحلإن

ملائمة.مديحبعبارةعليكيطرحسؤالأيعلئستجيب

عليكيطرحهاالتيالأسئلةمن07%أنالآنمناعلم

الجميلة،المديحعباراتمنكليسمعإِلاَّيطرحهالا،زبونك

إجاباتبأيةمطلقاًيعبألابالذاتهنازبونكأنتماماًثِق

..أسئلتهعلئمنطقية

تلكتكونلأنفصاعداً،الآنمنمدائحكتوجيهفي،انتبه

فيهامُبالَغيكونلاأنبمعنىالمعقولالحجمفيالمدابح

.جداً.

فيتكمنإنها.آخرموضعفيتكمنالخطورةأنغير

أذناوبالتالي،البائعلسانيعتادهروتينإِلئالمديحصيرورة

بلباقتهيجتازهأنالحاذقالبائععلئيتوجبفخإنه.الزبون

فهيجداً،مرهفبحسّيتمتعونزبائنكأناعلم.وحنكته

فمِها.المُبالَغتلكمنالجديّةالعباراتالفورعلئتميّز
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اللبقنيرلقا

نحالمداانتقاء

والمبالغةالروتيناحذر
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معقولبشكلولكنامدح

متادلحبّالبيع

المجاملةمجردسوىمنهايقصدلاالتيتلكمنوكذلك

..العابِرةالسطحية

علئحتىخطراًتشكِّل،هذه:متكرِّرةروتينيةعباراتإن

بيزالعلاقةعلئكذلكوبالطبع،الحبيبينبينالعلاقة

يجتازوزالعاطفيبالأسلوبالبائعينإن،والبائعالزبون

الأخلاقيأسلوبهمخلالمنوذلك،بنجاحالعقبةتلك

زبائنهم.معتعاملهمفيوالإنساني

والبائع،الزبونبينالمحادثةنمطعلئعمليةأمثلةثمة

الملائم:بالمديحبنجاحتقترنالإجابةجعلكيفيةتثبت

الاَن؟الوقتكمالزبون

والنصف.التاسعةسرور،بكلالبائع

الجهاز؟هذايعملكيفليتوضحأنلكهلالزبو!

وجهعلئاهتمامكيثيرالذيماتأكيد.بكلالبائع

.الخصوص

هواء؟بمكيّف"المستعملة"السيارةهذهتتمتعهلالزبون

أماممنيُدارهواءمكيفيوجدجيد.السؤالهذاالبائع

السائق.مقعد

عنه؟المُعلَنللأسلوبوفقاًتعملهلالزبون

مسبق.بشكلمعلوماتفلديكجداً.ممتازالبائع

إذن؟أفعلماذاالزبو!

الحالةهذهفي..بذلكتفكرانكالجيدمنالبائح

مدارعلئيعملالذيالزبائنخدمةمكتباطلب

الساعة.

التحقّق؟لغرضالحضورعليينبغيمتىالزبو!
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الزبافتتشجيع،ش

الاَن.منحجزهتستطيعالوقتفهذاتماماً.الباخ

.؟ذلكإصلاحيمكنهلالزبون

تماماً.الغرضلهذاموجودةالكفالةفبطاقة،بالضبطالبائع

ذلك؟ثمنكمالزبون

يتملمإن..الآنذلكعنتسألأنكالجيدمنالبائع

الفكرةقبوليمكنكفلاتماماً،النقطةتلكتوضيح

صحيحاً.ذلكأليس،الأساسمن

فمنجداً،كثيرةأسئلةيسألونالكتابهذاقرّاءزبائنولأن

علئفرديةحالةلكلواحدمناسبمثالطرحالممكنغير

لزبائنكالمديحتوجيهلكيمكنكيفبنفسكاكتشف.حدة

المديحتعابيرتكونوبحيثتماماً،راضينيكونونبحيث

فيها.مُبالغوغير"الظل"خفيفةهذه

يحصللاحينما:الفصلهذاختامفيهامةملاحظةثمة

تلقائي،بشكليحتاجهالذيالدلالمننصيبهعلئالمرء

ذلكوسينعكسبنفسهذلكعلئيحصللأنيعمدفسوف

وحيثعدوانيأ،طابعاًتحملسلوكيةلأنماطممارستهفي

فاكرهوني،تحبونيلم"إن..حينذاكالخفيشعارهيكون

."الأقلعلئ

والتعببالضيقللبائعينيتسبّبونالذينالزبائنأنتنسَلا

يشعروالملأنهمإِلاَّكذلكليصبحوايكونوالموالإزعاج

والدلالوالعطفالرقةمناللازمالقدرعلئبحصولهم

بالأسلوبالزبائنمعالتعاملفنتتقنحينما.تلقائيبشكل
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الشخصيالتقدير

فهويحبنىلامن

يكرهني

اللطيفةالقدانحتوجيه
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الواقعإِلىالنظريةمن

متادلخبابغ

بنفسكترىفسوفممتازبشكلوالجذَّابالرقيقالعاطفي

إِلئ"ومتعبين"مزعجينزبائنمنزبائنكسيتحولكيف

تحبسوفحينذاك.ودائمينومرحينسعيدينزبائن

...قلبككلومنتلقائياًزبائنك

الفقرةلموضوعالانتقاليمكنكذلكعلئتستقروحينما

:بوالمتعلّقة،التالية

الناجحةالقحادثةسيرخطة-11

هيالنظرية؟والواقعالنظريةبينالفرقماتدريهل

هيالخارطة..ذاتهاالأرضهووالواقع،الأرضخارطة

فيمشابهواقعثمة.الأرضإِلئللاهتداءالعمليَّةالوسيلة

لديكيكونأنهناالضروريفمن.البيععمليَّةجوهر

تسيرأنيمكنالتيللكيفيةللاهتداء"خارطة"أَو"خطة"

.بنجاحالبيععمليَّةخلالهامن

منأنتأنكأَويزوركالزبونكونعنالنظروبصرف

خمس!علئتسيرعموماًالبيعمحادثةفإن،يزوره

..مراحل

صورياً،شكلاًتأخذالبيعمحادثةنجعلأنشئناولو

التالي:الشكللدينالظهر
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لعرضا

ماتومقا

الموضوجوهر

لقرارا

الزباثنتشجيحفن
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لبقةبداية

قصيرتراجع

الوقابععرض

متادفىحبّابغ

الأولى:المرحلة

فيالمرءيتعثَّرربما.البدايةفيمحتملةفوضىثمة

المرةهيوربما.بدقَّةيُقال.مايسمعلاربماأَو،كلامه

بعضهماوالبائعالزبونفيهايرىالتيبالتأكيدالأولى

بهدفتامةدرايةعلئالاَنالطرفينكلا.البعض

خبراتهبالتأكيديستغلسوفمنهماوكل،المحادثة

وبسرعةتلقائياًيبرزونأنهمكيفتتصوّروحينما.وتجاربه

فسوف،ذلكخلالالسلبيةالماضيةتجاربهمواضحة

جمّةصعوباتيجدونالبائعينمعظملمَالفورعلئتفهم

فيللبائعالمهمفمنولذلك.البيعمحادثاتإجراءفي

لإجراءاللازمالأكبربالوعييتزوّدأنالمرحلةهذه

يمكنأنهنفسهالوقتفيتتقبّلأنوعليك.المحادثة

تمسلاأحياناًبأشياءينطقأنالمرحلةهذهفيلزبونك

.كبرىبأهميةالنهائيالقرار

الثانية:المرحلة

هذهخلالالشديدةالتحفّظاتبعضظهورالممكنمن

هذهتجتازحينما.لمقترحاتكعرضكأثناءالمرحلة

والصحيحةالمناسبةللتقنيةتطبيقكخلالمنالعقبة

الفصلمنالرابعالمبحثفيالمذكورةالسبعة)الأسباب

تبدأ:فحينذاك،(الفصلهذايليالذيالثالث

الثالثة:المرحلة

تبادلسيتم.برمّتهالموضوعلجوهرالاَننصل
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الزبانْنتشجيعفن

لأنكالمقدمةفيبالتأكيدأنتهنا.والوقائعالمعلومات

علئبمقدرتكالأمريتعلقهنا.مجالكفيالمحنّكالخبير

الاَخرين.أسلوبعننسبياًيختلفبأسلوبلديكماعرض

الاَخرين.عنيختلف.

اللآخرين.منأفضل.

الاَخرين.منإثارةأكثر.

بخصوصالحسبانفيهناتدخلهأنيمكنماوأفضل

(:عرضكيكون)أنهوعرضك

تميًّزاً.الأكثر.

مبيعاً.الأكثر.

.المتطلباتلسائروفاءالأكثر.

هنامرتبطفالأمرالمميّز:البيع"عرضاَخر:بمعنىأَو

أَوالسلعةهذهلشراءالزبونيدفعالذيالأساسيبالدافع

."..تلك

عنيبحثسوفالزبونفإنبالتميّز،السلعةتتسملاوحينما

سلعتحتويهولاالسلعةهذهتحتويهأنيمكنشيءأي

شيئاًهناالزبونيجدلموإن،الأُخرىالمنافسةالسوق

يمكنالتيالمنفعةنمطاتجاهفيبحثهيذهبفسوفيُذكر،

عنه،يبحثمايجدلمإنوهنا.السلعةتلكتقدّمهاأن

تلكبينعامةمقارنةعمليَّةلإجراءالزبونيعمدفسوف

الزبونيجدوحينما.المنافسةالأُخرىالسوقوسلعالسلعة

كبيرحدوِإلئتقريباًمماثِلةيديهبينالتيالسلعةتلكأنهنا

الشيءهوفالسعر،السوقفيتنافسهاالتيالأُخرىللسلع
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تخفيضأَومزاياتقديم

السعر
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كبيرةمقاومة

السعيدةالخاتمة

متادلخببغ1

النهاية.فيالأمريحسمسوفالذيالوحيد

الرابعة:المرحلة

المحادثةتليالتيالمرحلةهذهفيالأمريصلأنيمكن

فيتضعأنينبغيب"المقاومة"أشبهشيءإِلئالموضوعية

الزبونذهنفيتولدسوفتحفظاتثمةأنهناالحسبان

إِلىتتواردالتيالأَفكارسلسلةوأنالشراء،عمليَّةإزاء

بعدسيقرّرهماعلئشكبلاتؤثِّرسوفالاَنالزبونذهن

هنا:تفعلهماأنيمكنلثميئانثمة.قصيرةبرهة

فجأةتطرحهاأنيمكنومؤثِّرةقويةحجةثمة-ا

تقتضيهلماوفقاًوذلك،زبونكأمام

المحادثة.استراتيجية

جسراًلزبونكتبنيأنمتناهيةبلباقةحاول-2

ذهنهفيوالمتشكلةالعائقةالحواجزبهيعبر

.الأمانمنطقةإِلئوصولاً

الزبوننظروجهةمنالأمرويبدوبنجاحذلكيتموحينما

الخامسة.المرحلةهناتأتيفسوفما،حدإِلئمقنعاً

الخامسة:المرحلة

فإنوبالطبع.البيعمحادثةفيهابما،خاتمةمحادثةلكل

أساساًتشكِّلككلالعمليَّةوراءتكمنالتيالفكرة

آَومحادثاتفثمةذلكمنوبالرغم.البيعلمحادثة

أطرافعلئينبغي.هدفلأيتقودلامفاوضات

بذلك:يُقرُّواأنالمحادثة
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الزبافنتشجيعفنّ

فإنهكذلك"خاتمةأيةلبلوغهناممنَشركأساسثمةمن"ليس

الفرصة،فاتت"لقد:التاليةالمحادثةخاتمةتصوّريمكن

ذلكومعمنا،المهمةالمنافسونانتزعفقد،الزبونسيدي

فيجديدمنالمفاوضاتوستبدأ،اتصالعلئمعاًفسنبقى

".ممكنةفرصةأَقرب

لتلكالفعليالاستمراركيفيةفيبكمرتبطاًهناالأمرويبقى

المحادثة.

الغَزَل(في)كماالحاسمالشرط

النهاية.فيالمنتصرهوزبونكيكونلأنتسعىأنينبغي

نأينبغيهناتريد.ماحقَّقتقدفعلاًتكونبذلكتقرّحينما

يلي:ماحسبانكفيتأخذ

كفاءتي.يقدِّرلأنهإليّيأتيالزبون.

بالأمانيشعريجعلهبشكلالمحادثةأجريسوف.

والطمأنينة.

اقتراحي.يقبلسوفزبونيأنيقمِنعلئأنا.

القضية.حلّعلئمعاًسنعمل.

الأربعهَالسطورتلكإقرأ:لذلكقليلاًابتسمتولووحتى

زبونكمعالقادمةمحادثتكتجريأنقبلعالٍبصوت

التالىِ:

؟تقولماأحقاً-42

هويحدثفالذي،البعضلبعضهماالزوجانيتحدَّثحينما

المثيرلمنإنهويتبادلانها.ينطقانهاعباراتمجردمنأكثر
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القنتصرهوالزبون

واحدةجملةفيشيءكل
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الاَخرالطرفيقولهما

تقاماًيقصدهالذيما

متادفىخبالبيع

إليهالإشارةيُرادماكلواحدةجملةتتضمّنأنبالفعل

عنه.والتعبير

ثلاثةأشياءثمة"حبيبتي"أنتعبارةنأخذلذلكوكنموذج

إرساله،المُرادالخبر،المرسِل:محادثةكلتحتاجها

الخبرتتضمنالتيالجملةأنهناالمثير.إليهوالمرسَل

.عديدةبأشكالإليهايُنظرأنيمكن

الركيزةتون"فونشولتس"فريدمانالبروفسوروضعلقد

الذيبحثهفيالمحادثةخلالالمتبادَلةللأَفكارالعلمية

.معاً"."التحدّثعنوانيحمل

محادثة:كلفيبينهاالتمييزيمكنأربعةمستوياتثمة

:الموضوعجوهر

عبارةوفي.معينةفكرةتحملعبارةخبر،أييتضمن

محدَّدٍشخصٍعلئيدلُّ"أنتِ"الضميرفإن"حبيبتي"أنتِ

"أنتِ"الضميريصفخبرفهي..حبيبةكلمةأما،بذاته

ضمير"فهوحبيبتيكلمةفيالياءحرفأما.ويعرِّفه

".الملكيةمفهوميحملمتصل

تي:الذالإيحاءا

"أنتِعبارةقائلإن.نفسهعنشيئاًبعبارتهالمرسليُخبِر

أما.لحبيبتهوهواهحبِّهشكلعنصراحةيكشف"حبيبتي

عمرهمنالثامنةفيصبيالعبارةتلكقائليكونحينما

الاثنانفإنأيضاً،عمرهامنالثامنةفيالتيرفيقتهإِلئ
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الزبافتتشجيعفن

فعلردّإن.البعضبعضهمامنبالضحكبالتأكيدسيبدآن

ثمانيبعدكثيراًسيختلفنفسهاالعبارةعلئالاثنينهؤلاء

سنواتثمانيبعدوأكثرأكثربالتأكيدوسيختلف،سنوات

النواياطياتهافيالعبارةتلكستحملربماحيث،أُخرى

الذاتيالإيحاءمنالنمطهذا.الزواجفيللمرسِلالحقيقية

خلالمنللمرسِلالحقيقيةالنوايايكشفأنشأنهمن

ينطقها.التيالعبارات

..العلاقةنمطعنالمعبِّرةالعبارة

المرسِلبينالعلاقةنمطتماماًتوضح"حبيبتي"أنتِعبارةإن

هوالأقلعلئالمرسِليكونأنالمتوقعفمن.والمستقبِل

نأأيضاًالمتوقعومن.الحبعلاقةعنالأساسيالمعبِّر

خلالمنتتطوّرأنيمكنحبّلقصةبدايةالأمريكون

تلكتحملأنيمكنكذلك.لهاالاَخرالطرفاستجابة

والمشتركةوالواضحةالموحّدةالنظرةطياتهافيالعبارة

فيماالمتبادلةالحبّعلاقةبشأنالطرفينكليمنوالمقبولة

بينهما.

:شدةلمناا

الذيما.سببودونهدفدونتُقالعبارةثمةمنليس

لاحينما"حبيبتي"أنتِيحبُّهالمنيقوللأنماشخصعاًيدفع

يعنيفهذا،العبارةلتلكهدفأَوسببثمةمنهنالكيكون

إزاءحقيقيةنواياأيةجوهرهافيتحمللاالمرسِلعبارةأن

العلاقةجوانببعضبالتأكيدستختلفهنا.إليهاالمرسَل

913

التيالعلاقةنوعما

يتصورّها

ذلكيقوللماذا
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الزبونيبحثعمَّ

متادلحبّابغ

والمستقبِل.المرسِلبينفيما

الطرفمناشدةفإن"حبيبتي"أنتِعبارةإِلئوبالعودة

التالي:الشكلتأخذأنيمكنالآخر

مثلاً:أَوكهذا"جميلاًشيئاًأيضاًأنتليقولي،"أرجوكِ

منكِ".جميلةًقبلةًفضلِكِمن"أعطِني

منمرسَلهَقبلةطياتهافيالعبارةتلكتحملربماكذلك

حبيبته.إِلئالأثيرعبرالمرسِل

واضحةتكونالمحادثةمنالأربعةالمستوياتتلك

أَوضمنيبشكلذلكأكانسواءً،عبارةكلفيباستمرار

صريح.علنيبشكل

وشراء،بيعمحادثةلأيةيسريالنموذجهذافإنوبالطبع

كالتالي:وذلك

العبارةجوهر-

ضئيلجزءسوىيشكِّللاالعبارةجوهركونمنبالرغم

المرتبطةوالجوانبالأبعادمعبالمقارنة5%)فقطجداً

أيةمقدمةفييظهرأنينبغيالجوهرهذافإنبالقرار(،

تامّةدرايةعلئالعاطفىِ""بالأسلوبالبائعينإن.محادثة

فهمولذلك،موضوعأيتكتنفالتيالضعفبجوانب

الشكلبذلكالموضوعبجوهرالمباشرالخوضيُفضّلون

يمكن.مابأسرعوالعواطفالمشاعرلإيقاظيؤديالذي

لاالزبونأنتماماًيعلمونالذين"العاطفيون"البائعونهم
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الزبائنبشجيعنن

تحقيقها.فييرغبأمنيةسوىشيئاًيريد

تيالذاءيحالإا

وشراءبيعمحادثةكلفيوالمستقبلالمرسِلمنكلّيتحدَّث

نفسه.عنشيئاً

المرغوببالأَمرليسفذلكدوماً،قصدعنذلكيحصللا

واقعٌالأمربافىئفيذلكيبدو.الإطلاقعلئالمفيدأَو

يبديهاالتيالذاتيةالإيحاءاتعلئباستمرارانتبهفعلاً.

.كثيرةبأَشياءللتكهُّمتتمهّدبذلكإنكالاَخر.الطرف

لاستثمارالكافيةبالشجاعةيتسمون"العاطفيين"البائعينإن

علئنفعاًالأمريجديلا.لمصلحت!الذاتمِةإيحاءاتهم

الخارجية.مظاهرهوراءمختبئاًالمرءيظلّأنالإطلاق

العلاقةلنمطالكاشفةالعبارة

فالاثنان.والزبونالبائعبينفيمامعينةعلاقةثمةفإنبالطبع

العلاقاتأنماطمنشاملاًواسعاًطحِفاًباستمراريجسِّدان

معمتفاهماًيكونأنقلبهكلمنيتمنىلامن.الإِنسانية

تماماً.ذلكعكسأحياناًيكونالواقعأنغير،الجميع

حقيقيينفنانينسوىليسواالناجحين"العاطفيين"البائعينإن

يحفُونلاإنهم!الإِنسانيةللعلاقاتمثاليةأنماطاًيجسِّدون

العلاقاتمنممتازةأنماطاًيبتكرونمابقدرزبائنهممشاكل

معهم.
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بمَيشعر

منيتوقعهالذيما

البانع
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يتقنىماذا

الهدفنحومعاً

متبادلحُبالبيع

شدةلمناا

العنصرهوالبيعمحادثةفيالمناشمدةعنصرأنغريباًليس

.الأقوى

الشيء،بعضيتنازللأنباستمرارالزبونالبائعيناشد

الزبونإمكانياتإِلئينظرلأنالبائعالزبونيناشدفيما

فيوالزبونالبائعلعبةإن.الاعتباربعينالمحدودةالمالية

جداً.وكثيرةعديدةأشكالذاتالسياقهذا

الصدد،هذافيلزبائنهمالناجحينالبائعينمناشداتإن

الناجحونالبائعون"خجولة"!تقليديَّةأشكالاًتأخذلا

أنفسهميناشدوالأنبزبائنهميصلواكيفيعرفون

اكتشافالحقيقةفييعنيالناجحالبيعفنّإن!بأنفسهم

لجعلهامعالجتهاثم،ومخاوفهمالكامنةالزبائنرغبات

البائع.يقدِّمهالذيماالعرضمعومنسجمةمتناغمة

رغباتتجعلالتيالعجيبةالكبرىالقوةهوالحبّ

يمهِّدنحوعلئبعضها،معمنسجمةالحبيبينومخاوف

الاَتي.المستقبَلبشأنمشتركةثنائيةإرادةلنشوء

".العاطفي"بالأسلوبالبيعفنهوهذا-
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