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وتوابعهاالزبونموافقة-،

إيجابيلاتفاقوالزبونالبائعوصولتعقبوتوابعنتائجثمة

يأوصولتعقبنتائجفثمةشكوبلابينهما.فيما

بينهما.فيمامشتركٍلاتفاقٍ،العموموجهعلئ،شخصين

،متكاملٍغيرسيكون"العاطفيةبالطريقة"البيعمشروعإن

يليها"العشق"حالةإن.الحبيبينبينالقصةتستمرلاحينما

لأنالعاشِقَيْنبينفيماالأمريصلحتىباستمرار،"التكرار"

مُغرمَيْن.حبيبَيْنْيصيرا

ليس.الأوقاتلجميعالعاشقينبينالعشقحالةتدوملا

التهييجوسائطمعالمَعامليتحمَّلأنالبشريالذهنبمستطاع

الكاتبةتذكرهلماووفقاً.الجسمداخلتنشأالتيالمشَوعة

العشقحالةفإنحُبّ""تشريحكتابهافيشنايدرهيلين

03-18بعدالحالاتمعظمفيتنقضيالحبيبينبينوالهيام

بالفعل.مؤسفهذاشهراً.

حثِمنعموماًأصعبوهوينشأ،الشعورمنآخرنوعٌثمة

مسكِّناتعمليسودهنا.المحبةوهوألاماهيتهتوضيح
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نازلتوا

متبادلحبّلغ1

بالإندروفينات.المعروفةالسعادةهرموناتوهيالفؤاد

فيكوسائطوتدخلعموماً،المرءتهدئةعلئهذهتعمل

الثقة،أَو،بالأمانكالشعورالشعوريةالانطباعاتإيصال

النفسي.الهدوءأَو

البعض،بعضهماتركعدمبرغبةعموماًالحبيبانويشعر

وبحماسعموماًالعاشقانويسعىالأبد.إِلئمعاًوالبقاء

فيماالدائمةالعلاقةمنالنوعهذالتشكيلجداًشديد

الزواجأسبابتكون.الزواجإِلئذلكينتهيربمابينهما.

علئالأسبابأحديكونفربما:عمليطابعذاتأحياناً

ماأبعدذلكيكونحيث،منزلأجرةلوفيرالمثالسبيل

يومنافيالزواجفإنالحقيقةوفي.الرومانطيقيةعنيكون

أَوثقافيأَواقتصاديطابعذاتغالباًأسبابهتكونلاهذا

اجتماعي.ماليأَوسياسي

التاليةالحقيقةبوهانانباولالأجناسعالماكتشفلقد

وهذهفيشر،هيلينقِبلمنبعدفيماتطويرهاتمّوالتي

علئنعمللكيإماالحببدافع"نتزوَّج:تقولالحقيقة

علئنعمللكيأَو،الشخصيةالأنامعالتوازنتحقيق

ونقائصنا".عيوبناستر

غيرما،حدٍّإِلئرهيبةربماالعبارةهذهبدتولوحتى

،بالذاتالخجولالمحاسبيرتبطلماذاتقريباًتفسِّرأنها

بينهما!فيمازوجيةعلاقةفيبالذا!الفاتنةوالشقراء

المحبة،مثلالمفاهيمبعضبدقَّةالاننتأمَّلوحينما

فيمكننا،إلخ......النفسيالهدوء،الثقة،الأمان
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انزاعاتبثأنقلقلأيداعيلا

لعلاقةتصحّوهي،بديهيةالمفاهيمهذه:يليمااستنتاج

المرءيسعىحينمافوائدذاتوهي،اقتصاديطابعذات

الطرفين!لكا،ضروريةكونهاعنفضلاًلتحقيقها،

الطابعفيهايسودالتيالمجالاتفي،المهممنربما

الزوجيةالعلاقاتتنشأأَن،الثقافيأَوالسياسيأَوالاقتصادي

والهدوءوالثقةالأمانمثلمعينةمفاهيمتكونبحيث

واقعاًالزوجيةالعلاقةأطرافمنطرفلكل،النفسي

علئالحفاظفيالرغبةيفسِّرأنشأنهمنهذاملموساً.

يعلّمبدورهوهذاوالمورِّد.الزبونبينومستمرةجيدةعلاقة

"بالأسلوبللبائعينالمتاحةالمميَّزةالفرصتوضيحعلئ

."العاطفي

قاتلاًسيكونخمذأي-2

فيماالقائمةالحبعلاقةمنبدافع-زوجينأييودحينما

تخطيطأَويومهماتخطيطعلئمعاًيعملاأن-بينهما

لاعديدةمخاطرمواجهةمنهنالهمابدفلامستقبلهما،

الهيامأناليوميةحياتنالناتؤكّدوآخراًفأولاًتجنُّبها.يمكن

الوقت.مرورمعيزولالشديد

إطلاقاً.موجودةغير"السابعةالنحس"سنة:أقولالبدءفي

الذيالمصيرهوالطلاقكانإنأنهإحصائياًثبتلقد

علئ-تدوملاالعلاقةهذهفإن،الزوجيةالعلاقةإليهستنتهي

فيالاعتقاديسودربما.سنواتأربعمنأكثرالعموموجه

القفصفي"الدخولتجديدبضرورةالمبكِّرةالمرحلةهذه
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متادلحُمبالبيع

-الآنمن-"الأفضل:شعارتحتوذلك"،الذهبي

دون"حميمفيالاستمرارمنبدلاً،للجحيمنهايةوضع"

الزوجية؟العلاقةهذهيضعفالذيما،ولكن-".نهاية

والنساءعموماًالرجاليرتكبهشائعمشتركخطأثمةهل

الذيالرئيسيالسببفإنيبدو،ماعلئالسواء؟علئ

منالإهمالهوإنمابعضهماعنالزوجينلانفصاليؤدي

أُخرى.ناحيةمنواللامبالاة،ناحية

كلسعيمنالزواجبعدجدوىلاأنيظنمنيخطىء

أَوالاَخرالطرفيعجبلكيالزوجيةالعلاقةطرفيمن

نأالزوجيةالعلاقةإطارفيالكبيرالتحديإنه!يفتنه

هـاظهار،بنفسهبالاعتناءبالفعلالطرفينمنكليستمر

الاَخر،الطرفمصالحوتقبُّلالاَخر،للطرفجاذبيته

المتقلِّبة.المعيشيةالظروفمختلفمعوالتلاؤم

الموتقبلحياةثمة

منكميعتقدمنيُخطىء"العاطفيون"!البائعونأيهاانتبهوا

سيتمللصفقةالزبونقبولوبعد،الاَنلهعمللاأن

مؤ!سَّشك-في-إعملالأمور!تسويةعلئسريعاًالعمل

جديدزبونمعصفقةلإنجازالمبذولالجهدمقارنةعلئ

سوف.قديمزبونمعصفقةلإنجازالجهدذلكمع

أكبرالجديدالزبونمعالمبذولالجهدأنبنفسكتكتشف

القديم.الزبونمعالمبذولالجهدذلكمنبكثير
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الزاعاتبثاققلقلأيداعيلا

الأساسهوالسليمالأسلوب-3

أحدقال:نوعهمنفريدٌأمرٌ-يافعٌشابٌوأنا-بباليخطر

اليومسألتقي-:سنةعشرةخمسوعمره-حينذاكأصدقائي

وصففيحينذاكأسلوبهاستغربتلقدب"عجوزتي"!

هذاإِلئأب"العجوزة"!-السنفيتقاربهالتي-صديقته

"؟!والاستلطاف"الدلعأسماءانعدمتالحدّ

تسميةثمةمنليسأنه،وهممنرالتحرًّحينذاكأستطعلم

تلكثنايامنتخرجأنيمكن-القلبمننابعة-ودِّيَّة

بالأسلوبيتعلَّقإذنالموضوع"عجوزتي"0الغريبةالتسمية

حصراً!

الدخولتستطيعلكيلزوجتكالسيارةباببنفسكتفتحهل

يخدمكجهةأيةمندوماً،ذاكرتكفيتسجِّلهل؟للسيارة

بباقة،لكدعوتهعلئمضيفكتشكرهل؟المطعمفيالنادل

الاجتماعاتقاعةسيدةتدخلحينماتقفهلالورد؟من

مثلاً؟رئيسكيدخلهاحينماأَو،الاجتماعأثناء

ثانوية!"أمورالأسئلةتلكمعيتعاملالناسمنالكثير

"!وجانبية

تماماًيعلمونفهم،والعاطفيينالناجحينللبائعينبالنسبةأما

يضع،دائموجهعلئالزبائنمنزبونأيمعالتعاملأن

السليمالتعاملأسلوبإن.تحدٍّموضعالتعاملفيأسلوبهم

مدىوإظهارالاَخرللطرفاحترامناالأولىبالدرجةيتطلَّب

تقديرنامدىالزبونيكتشفلا.نفوسنافيالعاليةمكانته
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رفعأسلوبتقارسلا

الكلفة

اليوميالروتين

فجانيةعاصفة

متادلحُبّالبيع

معه!بهانتعاملالتيالطريقةخلالمنإِلاَّ،له

وأيضاً"الكلفة"رفعأسلوباتباعمنبالتحديد،ويُحذِّر

الظروففيمعناالزبونتسامحمنحينذاكالأملمن

!الخصوصوجهعلئالصعبة

الفشلنهايتهالقتكرِّرالروتين-4

منعاماًعشرينبعداليوميةللحياةصسورةأرسمدعني

الأزواجمعظملدىموجودللحياةثابتٌنمطٌثمة.الزواج

علئروتينيبشكلٍاعتادواأشياءثمة.المرحلةهذهفي

الطائرةوكرة،الاثنينأيامالتأملرياضةمثلممارستها،

اللغةدورةبدرولسوالالتزامالثلاثاء،أيامالأصدقاءمع

ناديأَوالليونزناديوزيادةالأربعاء،أيامالإيطالية

ولعطلة.الخميسأيامبالتناوبالساوناصالةأَوالتسويق

فيممارستهاتتموالتيكذلكنشاطاتهاالأسبوعنهاية

المشي.رياضةإِلئالجولفرياضةمن،محدَّدةأوقات

معظمعموماًإليهيطمحالمنتظمةالحياةمنالنمطهذا

النالس.

مخاطرهروتينيةأنماطإِلئالمختلفةالأنشطةولتحول

!وتجديداتتغييراتحدوثاحتماليتدنَّىهنا.المتزايدة

الانهيارإنه:بالحسبانيكنلمماأمرٌيحدثوفجأة

بشكلالمحرِّكدورانجماحيكبحالطرفينأحد.الكبير

خلال!منجذرياًتغييراًويعلنإنذار،سابقودونفجائي

سلوكه.نمطتغيير
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النزاعاتبشأنقلقلأيداعيلا

يتبادلالأن،الأزمةهذهخضمّفي،للطرفينفرصةثمة

الساعة.موضوعلتصيرالخانقةالأزمةهذهوتتحوَّل.الأدوار

الحوارخلالمنإِلاَّيتملاالتغييراتلإحداثمعاًالعملإن

.البنَّاءالمتبادل!

فيالمجازيةأَوالاستعارةمنالنمطهذافإنالحقيقةوفي

العاطفيين،الناجحينللبائعينبالنسبة،ينقصهالتعبير،

دوماًتبدوالزبونمعالعلاقاتكونمنوبالرغم.التجديد

الانفجار.خطرطياتهافيتحملتظلفهي،وممتازةجميلة

ألاَّبالفعلعليهمينبغيأنهعموماًالبائعينمعظمينسى

وتحقيقبالزبونيختصفيمادائممأمنٍفيبأنهميشعروا

معالعلاقةنمطإِلئالروتينتسرُّبإن.الزبونرغبات

كبيراً!خطراًالواقعفييشكِّلالزبون

!جوهرهفيخادعولكنه،مظهرهفيجميلاًيبدوذلككل

معهامستمرةالتواصلوعمليَّةدوماً،مستمرةالزبائنطلبات

عامبشكلجداًقليلةتكونالمتبادلةالمحادثات.عامبشكلٍ

الحقيقةأنغير".واضحةالأمور"جميع:شعارتحت-

بالفعل!واضخشيءلاأنتقول

يدخلاَخربائعٌ:التحوُّليحصلالأوقاتمنوقتٍوفي

يعرضلا،الزبونمعمحادثتهسياقوفي.الزبونمكتب

خاصةشسروطأَومعينةحسوماتأيةالزبونأمامالبائعهذا

سوىليسيفعلهماكل.يشابههماأَو،معينطابعذات

يسعىهو،أدقوبعبارة.الزبونعلئيعرضهمثيرعرض

ولو-زبوناًيكونأنالأخيرهذايجرِّبلأنالزبونلإغراء
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متبادلحبّابغ

التيالجهةغيرأُخرىلجهةٍ-الأقلعلئواحدةلمرة

آثارهأنإِلاَّبسيطاً،الحقيقةفيالأمريبدوعليها.اعتاد

قدهناتعتبرهاأنيمكنزبونكمعفعلاقتك،رهيبة

تتمتعأنناجح"عاطفي"كبائععليكينبغي!انتهت

اثنتين:بمقدرتين

اكتشافمنيمكِّنكالذيالذكاءمنالقدرلذلكتحتاج-

وذلك،المناسبالوقتفيوالروتينالمللخطر

مععلاقتكإِلئوالجاذبيةوالإثارةالحيويةإدخاللأجل

المستمر.التجديدعمليّاتعبروذلك،الزبون

منفقط!الزبائنإغراءعلئالمميَّزةللمقدرةتحتاج-

مناللازمالقدرذلكإِلئتصلأنتستطيعذلكخلال

علئفائقةقدرةذاتلجعلها،مؤسَّستكفيالنمو

.الأسلوبفيالمنافسة

جاذبيةًالأكثر"الطرف:التاليةالحقيقةتفاجئكلنربما

جاذبيةًالأكثرفالمؤلسَّساتولذلك!"الرابحالطرفهو

عليك،!السوففيالمتنافسينمقدِّمةفيدوماًتكون

نأ،البحتةالشخصيةجاذبيتكوعبر،لمؤسستككممثِّل

أولاً،لأَفكاركالمنافسةفرصةعنالبحثعلئتعمل

مؤسستك!تعرضهاالتيئوالمنتجاتالخدماتوسائر

يثير،والروتينالمللسريانبعد،يحدثماكانإن

المبحثبقراءةالمباشرةسوىعليكفمافعلاً،اهتمامك

التالي.
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النزاعاتبثأنقلقلأيداعيلا

أسقعكلكي،اصرخ-5

معينة:ظاهرةتوضحأنشأنهامنالتاليةالقصة

،المنزليدخلالمساء.فيالمنزلإِلئالأبوصولتصوَّر

لقد!أبي!أبيتهتفوهينحوهالصغيرةطفلتهفتجري

طلبالأبرفض؟رأيكمامعاً،لنلعب.بمجيئكفرحت

لهاومنوِّهاًالشيء،بعضالفكرمشوَّشوهو،الصغيرةطفلته

الأموربعضإنجازوعليهبعدالمنزليدخليكدلمأنه

ليستهذهفإجابته،وشأنهأباهاالصغيرةالطفلةتركتأولاً.

مجدَّداًأبيهامنوطلبت،لحظاتبعدعادت.عليهابالغريبة

الجريدةيقرأأنعليهأنهقائلاًالأبرفضمعها.اللعب

معها.يلعبأنأبيهامنوطلبتمجدَّداًالطفلةعادتأولاً.

الأخبارنشرةيسمعأنأولاًعليهقائلاً،هناالأبرفض

الطفلةجدَّدتأُخرىدقائقخمسبعد.المتلفزةالرئيسية

المغادرةعليهأنهمنوِّهاًالأبرفضحيثأبيها،معالمحاولة

يرتديالأبكانالذيالوقتوفي.لحفلمدعوٌلأنهحالاً

الصغيرةاتجهت،المنزلطلمغادرةويستعدّملابسهخلاله

صينيةزهريةنحووبالذات،الجلوسغرفةنحوالظريفة

فعلت؟ماذا.الخزانةواجهةعلئموضوعة،وقديمةجميلة

ورمتهاالزهريةأخذت!....الآنمنالإجابةعلمتربما

مدوِّية!فرقعةبذلكمحدثةًفكسرتها،الأرضعلئ

كسردويّسمعفقد،المنزلبمغادرةيهمّوهو،الأبأما

الجلوسغرفةنحومسرعاًجرى،بالكارثةفعلم،الزهرية

علئخفيفةضربةالغضبأشدّفيوهو-الطفلةوضرب

221

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



الاستراتيجيةتغيير

منبادلحُتلبيع1

كذلكمسرعةالأمجرتبالبكاء!الطفلةبدأتمؤخرتها.

أخيراًولَّت"الأثرية"الزهريةلأنربما،)فرحةًالغرفةنحو

ضربهعلئغاضبةًزوجهاتؤنِّبوبدأت(،رجعةغيرإِلئ

بينهما!فيماحادةًكالأميةًمشاجرةًالزوجانبدأ.للصغيرة

سمعت.المنزلفيالعائلةمعتسكنكذلكالجدة

وهيذراعيها،بينوضمتهاحفيدتهاإِلئذهبت.الشجار

القصة.انتهتروعها!منوتهدئتقبِّلها

الطفلةحاليكونعساهكيفالمطروحْالسؤال!ويبقى

سيىء؟أمجيدٌحالهاهلتُرىالاَن؟

نأأرادتلقدبالتحديد؟الطفلةتريدهكانتالذيماتُرى

منأكثرهوللطفلبالنسبةاللعبوالدها.معتلعب

بأشياءعلاقةلهالأبمعاللعب.للوقتتمضيةمجرَّد

،والاهتمام،والتجربة،والاكتشاف،العِشرةمثلهامة

تمّهذهالطفلةرغبةأنإِلاَّ.بالحباَخراًوليسوأخيراً

لقد:الطفلةلدىالتلقائيالفعلرد.عدَّةمراتٍرفضها

استراتيججتها.غيَّرت

تحطَّصتحينمافجأةًالوقتلهتوفَّرفقد،الأبأما

خلالمنتلقائياًتبريرهتمّفقدالطفلةسلوكأما!الزهرية

عنفضلاً،والأبالأمبينفيماالكلاميهالمشادَّة

جدتهامنالطفلةاكتسبتهاالتي"والدلالالحنان"جرعات

مباشر!بشكلذلكبعد

الأبيعمللاحينمانسبياً:الاَندمسهلةالتنبؤعمليَّةإن

فيبحقِّهاطفلتهفستحتفظتصرُّفه،نمطتغييرعلئ
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الزاعاتبئاققلقلاْيداعيلا

ماهذاإن!النجاحلهاتضمنالتياستراتيجيتهاممارسة

أمنحكمالذيالحبمنيتقبلونلاحينما:بالفعلتعلَّمته

العدوانية!إِلئحينذاكسلوكييميلفسوف،إياه

التجاربخوضالناسمنالكثيرعلئالممكنمنأليس

المتمثِّلة،رغباتهمتحقيقعدمفيالمتمثِّلةالمختلفةالسلبية

لهم؟الآخرينومدحوإكباراحترامفيبدورها

المديحوتوجيهالاَخريناحترامأنبدوركأنتتقرّحينما

يتَّضحفسوفتماماً،كالفيتاميناتجداً،هامَّانأمرانإليهم

جرعاتعلئهؤلاءمنكلٌيحصللمماأنهحينذاكلك

فسيعمد،يومكلعادةًيحتاجهاالتيوالحبوالحنانالدلال

ممارسةخلالمنلديهالنقصهذاتعويضعلئشكبلا

العدواني!السلوكأنماط

الاستياءمجرَّدمنبدءاًالآخر،الطرفسلوكإن:النتيجة

إنما،العنفأساليبوممارسةالشتائمبتلفُّظوانتهاءًوالتذمُّر

اللازمالقدرذلكتوجيهعدمالرئيسيسببهيكونأنيمكن

والتقدير.والاستحسانالاحتراممنوالضروري

باستمرار،الطعامتطبخالزوجةأننفترض:أُخرىقصة

طبَّاخةإنها.واحدةمديحكلمةولالهايوجِّهلاوزوجها

سوف؟الحالةهذهفيتفعلعساهاماذاولكنفعلاً،ممتازة

معهايصلأنإِلئتدريجيبشكلللطعامطبخهانمطيسوء

!مقبولغيربشكلالطعامتملِّحلأنالمطافنهايةفيالأمر

فإن،نساءهميمدحونلاالرجالمعظملأنجريء:اتهام

بشكلٍالطعامطهيعدمأحياناًيتعمَّدونالأخيراتهؤلاء
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يؤديالعدوانيالسلوك

الأنظارلفتإِلئ

مساعدعاملالاحتجاج

متادلختالبيع

باستمرار.الرجاليؤكِّدُهماوهوجيد،

يريدمن:عامبشكلفردكليمارسهاشائعةتجربةثمة

عنالنظربصرف،إليهالاَخريناهتماميوجِّهأنبالفعل

أكثربالنجاحعملهيتكلَّلفسوف،ذلكودواعيأسباب

ومتبرِّم،ومزعجعدوانينمطٍذاسلوكهكانكلّماوأكثر،

عموماً!احتجاجيطابعذاسلوكهكانإذاوباختصار

المقاومةإبداء،للمعاجموفقاًيعني"الاحتجاج"مفهومإن

نحوعلئوذلكالاَخر،الطرفوتصرّفسلوكإزاء

الأنظار.يلفت

نألكسبقهل:الشخصيةتجاربكإِلئموجَّهسؤالثمة

منللكثيرتُذكرمبرِّراتثمةمنيوجدلالمَفكَّرت

أحياناًالمتبرِّمونيبدألمَتفسيرٌلديكهل.الاحتجاجات

هلظاهر؟منطقيمبرِّرأيوبدون،والصياحبالتذمُّر

بدونأَوبسببٍدوماً،متذمِّرين،لكزبائنالاَنتذكر

سبب؟

لجهاز-مرةولأول-الزبونشمراءحالةنستثنيحينما

وبديهيموضوعيٌسببٌهنايوجدأنهبمعنى،معيب

منالاستثنائيالنمطهذاأنافتراضومع،للاحتجاج

مافسرعانهنا،بحثناإطارخارجسيكونالاحتجاج

بالتأكيد.العَجَبسيعتريك

نمطويساعدبطيء.بشكلٍعموماًيتطوَّرالاحتجاج

الموضوعفهمفيهنا،أُخرىمرةالمغرمَيْنالعاشِقَيْن

أفضل.بشكلٍ
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الزاعاتبثاققلقلأيداعيلا

المزاجتبدُّلات

يكادولا،ملحوظةوغير،صغيرةمزاجيةتبدُّلاتمجرَّدإنها

ثمةأنهوفقطالمرءيلاحظهمانادراً.إِلاَّبهايحسُّالمرء

غيرنبرةالعاشقينلصوتإن.يُرامماعلئيسيرلاأمرٌ

سائرينطقهالذيالعاديالكلامنمطفيتظهرلامألوفة

إنه:العاشقينأكثرلدىموجودالمشكلةحلأنغيرالناس

.الاهتمامومستوىالانتباهمستوىمنلكلرفعمجرَّد

منزبوناًأنيعلمواأن"العاطفي"بالأسلوبالبائعينعلئ

يشعرحينماالشيء،بعضبتبرُّمٍمبدئياًيتصرّفسوفزبائنهم

.الاهتماممنالمزيديُولَّىلاأنه

"لشكوىا"ثةدمحا

علئموافقاًمثلاً،الزوجيةالعلاقةطرفيأحديكونلاحينما

"الشكوى"محادثةإِلئالأمريصلفسوف،الراهنةالحالة

كلمتأخراًتصل"إنك.والرقَّةالودّبمنتهىتبدوربماوالتي

المجيءلضرورةإشارةذلكوفيكثيراً".لكوأشتاق،يوم

للتأزّم"بداية!"احتماللذلكنظرنافلو،المنزلإِلئباكراً

لإنقاذللتصحيحقابلاًالأقلعلئيظلفذلك،العلاقاتفي

الزوجين.بينفيماالقائمةالعلاقة

هذاأنكذلكيعلمواأنالناجحين"العاطفيين"البائعينعلئ

الرقَّة.بمنتهىولو،كذلكيشكوإنهتماماً.الزبونيفعلهما

بصورةتتممضىفيماالطلباتكانت"لقدمثلاً،فيقول

نتصلأنمضىفيمانستطيع"كنامثلاً:يقولأَو".أسهل
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القنافسيندخولاحذر

الخطعلى

القصوىالإنذارمرحلة

متبادلحبّالبيع

البائعيستطيعهنا!"للّهفأمرنااليومأما،مباشرةًبالمدير

"المحتمل"التأزًّمويصجِّحالأمورينقذأنبالتأكيدبحنكته

للزبوناستعدادهكاملإظهارخلالمن،الاَتيةالعلاقةفي

والسعيالسياقهذافيالخلللإزالةجاهداًيسعىلأن

عليه.تكونأنيمكنماأفضلنحوالأمورلتسيير

المنافِسين""ذكر:الأولىالملاحظة

.المنزلإِلئمبكِّراًالمجيءحولمثالنافينبقىولكي

تقولفسوف،بقليلأكثربشكلالأمريتأزّمفحينما

وتستقبله،لمنزلهباكراًيحضر"جارناهنا:لزوجهاالزوجة

للسفرالاَنيستعدانهمافكرةوعلئجداً،فرحةًزوجته

نأبسهولةالمرءيلاحظإجازتهما!"لتمضيةلإسبانيا

يستطيعربما!الخطورةنحوالشيءبعضتسيرالأمور

فيأسبوعينلفترةمعاًو"الإرتماء"،الموقفإنقاذالمرء

ما.مكانٍ

الأمورأنيعلمواأنوالناجحين"العاطفيين"البائعينعلئ

الزبونإشارةإنالشيء!بعضمكلفةلتصبحببطءتتجه

ذلكلدىمبدئيةشراءبتجربةغالباًينتهيما،لمنافسٍ

بتصحيححتىهنامطالباًالزبونيعقِّبربما.المنافِس

منافسك!حضنإِلئدفعاًدفعتنيلقدقائلاً:الأمور

فعلاً!خياليةأسعاره

بالعواقبالتهديد

تفعللم"إذاالتهديد:مننوعٍإِلئالأمريصلوحينما
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الزاعاتبشاققلقلأيداعيلا

طرفيأحدأنهنا،شكمنفليس!!...بكذافسأقومكذا،

الشعورحدإِلئبهالأمروصلقدالأقلعلئالعلاقة

هذهإزاءيتصرّفالطرفينكلاأنهنايحصلما.بالخيبة

ماوغالباً.الجدِّيَّةمناللازمبالقدرنسبياًالمتأزِّمةالحالة

النهائي.التدهورمن"الأخيرةقبلَ"الخطوةالحالةهذهتكون

لمماأنهميعلمواأنالناجحينالعاطفيينالبائعينعلئ

لاسيفلتفالزبونالأمور،إصلاحعلئهنابجدِّيةيعملوا

هنا:تجنُّبهماينبغيفادحانخطاَن.أيديهمبينمنمحالة

بعضوإظهارالزبونمع"الجزئي"التعاطفالأولالخطأ

للزبونالتأكيدالثانيوالخطأ،المودَّةكاملوليسلهالمودَّة

.الإطلاقعلئشيءأيإصلاحبالإِمكانيعدلمأنه

الشعواءالحرب

تكونأنبالضرورةليس!للخيالحدودثمةمنليسهنا،

حربأيخلاليُطاقلاوما.والرياحينبالورودالنهاية

الذاترثاءكابوسوطأةشدَّةهوإنماوشعواء،متبادلةباردة

.للذات

،العاطفيونالناجحونالبائعونيعلمهأنينبغيماأهمومن

عنالكلاممنبالسيِّىءيتحدَّثواأنعليهمينبغيلاأنه

وإنما-منافسوهليس-أنهيعلمأنالبائعفعلئ!منافسيهم

لزبونه!خسارتهعنوالأخيرالأولالمسؤولهو

مشترٍبينأم،زوجينبينعلاقة،العلاقةكانتوسواء

"طالما:التاليةالقاعدةعليهماتسريالحالتينفكلتا،وبائع
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ذهبمنالكلام

منبادلحُبابهغ

بشكلسواءالمستمر،نقدهأَو،الزبوناحتجاجأن

فعلئ،منهمفرَّلاأمرٌ،الأحوالجميعفيأَوموضوعي

يتصرّفلأناحتياطهيتخذأنالأحوالجميعفيالبائع

اللائقبالشكل،والدواعيالأسبابولأقلدوماً،

والمناسب.

وتحدَّث،بالكلامزبونكبادر:تقولالأساسيةالتوصية

وفي،المشاكلجميعحولوصادقصريحبشكلٍمعه

زوجتك/سواءأنهدوماًيقينعلئكن!المناسبالوقت

إشاراتلكيبثّسوفمنهماكلٌ،زبونكأَو،زوجك

راضٍتكون/يكونلاحينما،مبكِّربشكلالرضا""عدم

هناتكمنربماالصعوبة.الراهنةالحالةعن(راضية)أَو

الطابعذاتالإشاراتتلكالتقاطعلئقدرتكمدىفي

تبثّأنسوىيبقىفلا،ذلكيتموحينماجداً."الدقيق"

!".سمعتك"لقد:إشارة،الإشاراتلمرسِل

فضلكمن"بالورود"حربلا-6

فيماشكوىمحادثةلأيةبالنسبةونموذجيتقليديهوما

التيوالطريقةالأسلوبهوإنما،والبائعالزبونبين

الموضوعبشأنالشكوىالزبونة/الزبونبهايعرض

مطلقاً،الشكوىعرضأسلوبتستغربلا.المعين

مأعملياً،طابعاًأمخصوصياً،طابعاًذلكأخذسواء

العاطفيينالبائعينعلئينبغيفإنهمعاًالاثنينمنخليطاً

لشكواهالزبونعرضأثناءبشدَّةيراعواأن،الناجحين

التالية:الأساسيةالنقاط
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الزاعاتبثاققلقلأيداعيلا

الغاضبالزبون

جداً".غاضبٌ"إننيكثيراً"،للانخممئزازمثير"هذا

نأقبل،الإطلاقعلئزبونكتهدئةتحاوللا:ولذلك

ذلكحينفقط"غضب".منجوفهفيماجميعيطلق

طبيعي.بشكلمعهالتحدّثيمكنك

حقّهعلئالحصولفييرغبالزبون-

سأطلبوِإلاَّمالياستعادة"أريد!"،ذلكعنعوضاً"أريد

.إ"المحامي

جداً.هامأمرٌإنه!الشكوىفيحقه،حقهزبونكأعطِ

يسعىحيثالصدد،هذافيسلبيةتجاربالزبائنمنللكثير

ولهذا.الشكوىفيزبائنهمحقلسلبعموماًالبائعون

منبدافع-السياقهذافيعموماًالزبونيسعىالسبب

مرة.شكواهعرضطريقةفيبقوةللدخول-الخوف

بعرضه-أنهتماماً،واضحٍبشكلزبونكأَعلِمْ:أُخرى

تماماً!سليمبشكلٍيتصرّفإنما-ل!كواه

الحقاثقيضخِّمالزبون-

فيلديكمشيءثمةمن"ليسخطأً!"،تفعلونهما"كل

!".سليمبشكلٍيسيرالأخيرةالآونة

هوإنما،الزبونلشكاوىبالنسبةونموذجيتقليديهوما

لمفرداتاستخدامهخلالمنعليها،العموميالطابعإضفاء

يعد"لممثلاً:يقولحينماأَوشيء""كلأَو"دوماً":مثل
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شعورياًفعلكردليكن

جداً

منهاجدوىلاالمقاومة

متادلحبّابهغ

علئالاعتباربعينطلبائعالزبونلوفاءاليوميُنظر

باطناجعل:التاليافعلكهذاموقففي!"الإطلاق

أنكخلالهامنلزبونكتوحيوضعيةفيالاثنتينيديك

الذيالوقتفيصدر،رحابةبكلاتهاماتهلسائرمتقبِّلٌ

حينمافقط!يقولهمالكلموافقتكمبدياًفيهرأسكتهزّ

ذلكليحصلكانمتى،تسألهأنتستطيع،زبونكيهدأ

"دوماً"!

عادلغيرالزبون

بنادوماً-حصراًبيفعلتموها"لقد!"خدعتموني"لقد

حديثه،سياقفي،زبونكينوِّهحينماالصغار!"نحن

هنافاحذر،أمرهتدبُّرعلئقدرتهوقلَّةحيلتهلضعف

أيةعرضوتجنَّبمطلقاً،هنازبونكJتجادلاجيداً!

نأتستطيع"هلمثل،عقلانيةمبرراتأَو،منطقيةحجج

بشكلٍالتطرُّقأكثرهناحاول.إلخ....ذلك؟".تثبت

الوصفوبمجرَّد،بالموقفالمحيطةللملابساتعابر

أكثرواقتربالأمور،حقائقعنالابتعادحاولإِلاَّ!ليس

وفيآنيّاً،تحرِّكهالتيوعواطفهالزبونمشاعرمخاطبةمن

منتفتحالذيالوحيدالأسلوبإنه!بالذاتالموقفهذا

زبونك.معإيجابيبشكلٍفيهتلتقيمعبراًخلاله

سليمغيرزبونكتصرُّف-

"هذا!"،بالذاتأنت،منكَذلكلأتوقَّعأكن"لم

عموماً!"بهنَّالوثوقيمكنلافالنساءفعلاً،نموذجي
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النزاعاتبشاققلقلاْيداعيلا

فاعلم،زبونكمنشابههاماأَو،العباراتتلكتسمعحينما

الجزءربماإنهمنها!جدوىلامنكمقاومةأيةأنتماماً

بالطبعالأمريصلأنيمكن.شكوىأيةفيخطورةالأكثر

خلاليلزمكفماولذلكللمشاعر.شديدٍجرحٍحدِّإِلئهنا

هذهلتجاوزاللازمةالأعصابقوةهوإنما،الشكوىمحادثة

موضوعمنالانتهاءبعد-ينبغيفإنهالحالوبطبيعة.العقبة

جرحإِلئالأساسمنأدَّتالتيللدواعيالتطرُّق-الشكوى

له.المبرِّراتسائروتوضيح،الزبونمشاعر

سريعاًقراراًيريدالزبون

ينبغيالجهازالمدير!"،إِلئالتحدُّثوالآنفوراً"أريد

إنجازاًبالفعلالزبونيريدهل.السرعةبمنتهىإصلاحه

لحلّطويلاًالانتظاريودلا،شكبلاإنه.للمهمةسريعاً

.المفرداتباختيارأساسيبشكلٍالأمريتعلَّقهنا.المشكلة

:مثال

أربعةإِلئيحتاجالشكوىجوهرمعالموضوعيالتعاملإن

يستغرقهذا،إلهي"يا:البدايةفيسيِّئةعبارة.عملأيام

لامافذلك،أيامأربعةالانتظارعليكينبغيطويلاً،وقتاً

أُخرىقضايالديناوآخراًفأولاً،أقلّبوقتٍإنجازهيمكن

سيكونكيفهنا،تتصوَّرأنبإمكانكهلمعالجتها!"تنتظر

زبونك؟فعلرد

سأرسل،المشكلةلحلّالفورعلئ"سنبادر:فهوالأفضلأما

أربعةخلالاستعادتهويمكنك،الصيانةلقسمحالاًالجهاز

حتماً.تجاهكواجبنافهذا،الاَنمنأيام
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رغباتنحوالتوجّه

الزبون

لزبونكاهتمامكوجِّه

متادلىخبابغ

للسلعةأمثلاًاستخداماًيتوقَّعالزبون

المشكلةتسويةهدفهعرضكفيإسهابأيتجنَّب

سيخطر!يناسببماعنك"سأفكِّر:زبونكمعالقائمة

!".ممتازةأشياءتأكيدبكلببالي

عليه،يحصلماأنلزبونكتوضحأنذلكمنوالأفضل

تفيمؤسستكأنفعلاًلهتثبتوبحيثفعلاً،يستحقه

ينبغي،لذلكبالإِضافةتفعلهشيءٍوأيُّتماماً.بوعودها

تماماً.وتوضحهتبرزهأن

أخسرك!أنأريدلا-7

محادثةفيالحالمممفالأمرعموماً،الحالهووكما

السليم.الأسلوبهوإنماالشكوى

اهتمامأييبديلافمنالشيء:بعضالأمورولاستباق

،الزبونمعبعلاقتهأَومثلاً،الزوجيةالعلاقةباستمرار

كانمهما،كلاميةمشاجرةأيةفيبالتأكيديدخللنفهو

بشكلالتقديراتأقلّعلئ-يتصرَّفسوفأنهأَونوعها،

حينماسلوككسيكونعساهكيفولكن.مُهتمّغير

فعلاً؟جدِّيّاًالأمريكون

أخسرك!أنأريدلا

زبوني!أرضيأنأريد

نأالزبونفعلئ،نزاعلأيسببثمةمنيكونحينما
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الزاعاتبئاققلقلاْيداعيلا

دونللحؤولجدِّياًالسعيمعهينبغينحوعلئ،بذلكيشعر

لزبونك.خسارتك

أفضلالأمورتكونأنأريد

وحينما!مشاكلهلحلّالكاملباستعداديزبونييشعرأنأريد

بشكلراضٍأحدٌيكونفلنالمشاكلحلبمجرَّدالأمريتعلَّق

.تماماً.كامل

جيداً!يكونأنينبغيبيرأيك

مؤسستنا!عنحسنةصورةأعطيأنأريد

هيالتيالزبونمشكلةحلّعلئفقطليس،العملينبغي

صورةالزبونإعطاءعلئأيضاًالعملوإنما،شكواهموضوع

ربما:التاليةالأمورحسبانكفىِضع.المؤلسَّسةعنحسنة

مستنفذةمعهاالدعايةتحملهاالتيالإيجابيةالنواحيتكون

حسنةإِدارةسوىليسبالطبع:سيبقىماذاما.حدٍّإِلئ

.الزبونلشكوىوإيجابية

لك!هديةلديَّ

وحجم،ناحيةمنالدوافعماهيةبدقَّةأدرسأنينبغي

العلاقة.تلكفيالقائمة،أُخرىناحيةمنوالنفقاتالجهود
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متادلحُبّالبيع

"خاتميطلبحينماالشيءبعضالمرءيبالغ،بالطبع

بأنهيخصُّونهممنمالأحدٍاتهامهلمجرَّدكاعتذار"ألماس

السينما!".صالةمنجداًمتأخِّراً"خرج

اللباقةمنأهمالشكوىإِدارةفيالحازمالتصرفإن

المناسبةوغيراللائقةغيرالمحاولاتسائرأَوفيهاالمبالغ

الأمور.لإصلاخ

أخطائيمنأتعلَّملأنمستعدأنا

!هذهالضعفلنقطةإشارتكعلئجزيلاًشكراً

وواضحة،مقدَّمةشكوىأيةفيبالطبعتكمنفرصةْثمة

نجدالسببولهذا.المؤلسَّسةداخلالقائمالوضعلتحسين

يخصّأمرٌالمؤسَّساتبعضفيالشكاوىموضوع

حيثمنأَو،الاطِّلاعمجرَّدحيثمنسواءًالمدير،

الجذرية!المعالجة

حتماًتحبُّنيفأنتتشكو،أنكطالما

او:

علئعامبشكلٍالمستمرةومطالباتهالزبونشكوىتدلّ

إنه!البائعوبينبينهفيماالعملعلاقةباستمراراهتمامه

يشكولافالمرء:شكوىلأيةالأسمىالمنطقشكبلا

لاوحينما.العلاقةباستمرارعموماًمهتماًيكونحينماإِلاَّ

جديد.مورِّدٍنحوبالتأكيدسيتّجهفهو،كذلكالأمريكون
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الزاعاتبثأنقلقلأيداعيلا

بساطة.وبكلّالأمر،هكذا

بيننا؟فيماصلحاًنعقدأنترغبهل

او:

القادمة،للصفقاتالأساسحجرهيمطالبةأَوشكوىأية

المتبادلة!العلاقاتنطاقولتوسيع

بالتأكيدهناالمفيدفمن،وحلُّهمانزاعٍمعالجةتتمحينما

إنها.المتبادلةالعلاقةتجديدإِلئيهدفمتبادلصلحإبرام

فعلاً!مثيرةلحظات

تمالذيللحلواستحسانهالزبونبرضاالشكوىتنتهيحينما

تلككانتلوفيماتسألهأنحتماًالمفيدفمن،إليهالوصول

المتبادلةالعلاقاتتقويةعلئستعملالإيجابيةالتجربة

ناصحاًنفسهيتصوَّرأنبإمكانهكانلوفيماأَووتوطيدها،

للمؤلسَّ!مة.نجدداًزبائنيكونوالأنيعرفهمممنللاَخرين

المرتبطالشائكالموضوعلذلكمعاًتطرَّقناأنوبعد،والاَن

ثلاثة،لمفاهيمالاننتعرّضأنوإياكأود،الزبونبشكاوى

رأيي.فيالأهميةمنحسَّاسٍجانبٍعلئهي
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