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ك�سب زبائن دائمين مدى الحياة
تحديد القيمة الفريدة لعر�ضك

بقلم جاك ر. هوي

على  مقت�صرة  تكون  �أن  التجارية  الأعمال  لأ�صحاب  بالن�سبة  �صعوبة  التحديات  �أ�شد 
متعهداً  �أكون  ب�أن  الثالثة  محاولتي  في  كغيري.  مذنب  �أنا   .)UVP( القيمة  وحيد  عر�ض 
كافحت مدة ثلاث �سنوات كي �أكون �شيئاً ما, ثم �شيئاً �آخر, قائلًا لنف�سي �إنني بهذا �أتكيف 
مع ال�سوق. كنت �أخ�شى �أن �أح�صر نف�سي في �شيء محدد خوفاً من الف�شل. وبكل ت�أكيد, 
بالت�أكيد لم يكن �سقوطاً  الف�شل.  الم�ؤلفين, ما ركزت عليه ح�صدته -  وكما يخبرنا كبار 
وموتاً �أو ف�شل الإفلا�س, بل ف�شل في انجاز �أهدافي وتطلعاتي الرا�سخة. حاول �أ�صدقائي 
م�ساعدتي على �إيجاد الكلمات ال�صحيحة لو�صف موقعي في العمل. كانوا يقر�ؤون مادتي 
كان  الذي  »والجواب  ن�شتري؟  �أن  تريدنا  ماذا  تقدمه؟  الذي  ما  ولكن  »ح�سناً,  ويقولون 

يتردد في داخلي, ا�شتروني. ثقوا بي! ولكن هذا لن يتحقق حتى ت�صبح ممثلًا, �أو فناناً.

هو  تخدمه  �أن  تريد  الذي  لل�سوق  بالن�سبة  الفردية  �أهميتك  تحديد  �أجل  من  الن�ضال 
�أحد الجوانب الأكثر �صعوبة, و�أهمية �أي�ضاً, للبدء بعملك التجاري. لذا ف�إن الإتيان بحل 
يجب �أن ي�سبق جميع الن�شاطات لتطوير م�شروع ما. دون قيمة وحيدة تقدمها �إلى ال�سوق 
ف�إن خدمتك �أو �إنتاجك هما مجرد �سلعة �أخرى في ظل مناف�سة لا حد لها. ولكن حتى ملك 
ال�سلع »وال- مارت/ Wal-Mart »لديه عر�ض فريد القيمة )UVP( - �إذا كان وال - مارت 

بحاجة �إلى UVP فكيف ي�سعك �أن تتجاهل حاجتك لذلك في عملك التجاري ال�صغير؟

من  تنجو  التي  تلك  خلاقة,  عمل  علاقة  �إيجاد  �أ�سا�س  هو  القيمة  الفريد  العر�ض 
�إنها  الحياة.  مدى  زبائن  �إيجاد  على  ت�ساعدك  �إنها  المناف�سة.  �أمام  وت�صمد  العوا�صف 
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لا  �أنا  المثال,  �سبيل  على  الجماعة.  و�سط  في  كوجود  التجاري  عملك  تعزيز  على  ت�ساعد 
�أملك علاقة عمل طويلة الأجل مع ال�شخ�ص الذي يجزّ ع�شبي, على الأقل لن تكون قائمة 
على عر�ض وحيد القيمة UVP. �إن �أف�سد الأمور �سيذهب - انتهى. و�سي�أتي �شخ�ص غيره 

ويقوم بالعمل على �أكمل وجه.

وعلى النقي�ض من ذلك ف�إن بوب �ساندلين, الرفيق الذي كان يجز مرجي منذ اليوم 
الذي انتقلت فيه �إلى منزلي حتى اعتزل في مزرعته في �شرق تك�سا�س كانت لدي علاقة 
�أق�صى  كانت  تلك   -UVP– القيمة  فريد  عر�ض  على  قائمة  علاقتنا  كانت  معه.  عمل 
بالغاً  اهتماماً  ويهتم  به,  ويعتني  بعمله  يفتخر  �ساندلين  بوب  كان  لي.  وكذلك  له  �ساحة 
ب�أدق التفا�صيل, كما كان حري�صاً على �أداء الأ�شياء ب�شكل �صحيح, كما كان راغباً دوماً في 
الو�صول �إلى الميل الأخير من �أجل دخول بيوت تجعله �صديقاً محبوباً. و�إذا ما تخلف يوماً 

كنا نقلق على �صحته. ولطالما تناق�شنا و�ألَححنا على �إعطائه زيادات دورية في الراتب.

بد�أ بوب علاقة العمل بيننا ب�أ�سئلة �سهلة. كان يقود قرب منزلنا الجديد وكنا في الفناء 
الذي ما يزال قذراً. هن�أنا على البيت الجديد الذي �صممناه وبنيناه. ثم �س�أل ما �إذا كنا 
�سنبذر مهاداً �أو نك�سو بالأع�شاب؟ قلنا �إننا نميل �إلى زرع البذور. �س�ألنا ما �إذا كنا نفكر 
ببرمودا, �أو الجاودار �أو ع�شب العكر�ش �أو الزويا؟ كنا نفكر في برمودا - قال هذا اختيار 
ت�سوقه  �أكمل  حقاً.  ويبدو جميلًا  الماء  من  مقدار  ب�أقل  ينمو  �سوف  المناخ,  هذا  جيد, في 
الحاذق )�أرجو �ألا يكون �سمعني �أقول هذا لأن هذه لم تكن مقاربته – �إذ كان في �سبيله 
فح�سب( �س�ألني ما �إذا كنت �أملك ح�صادة, ولما كنت مالكاً جديداً لمنزل ذي حديقة كان 
جوابي لا. قال »ح�سناً لا حاجة ل�شراء واحدة. �سوف �أجتز الفناء من �أجلك عندما تجهزه 
و�س�أجعلها يبدو جميلًا«. ثم ذكر لنا قائمة ب�أ�سماء الجيران الذين كان يجز لهم الع�شب 
ب�سعره  �أخبرني  ذلك؟  �سيكلفنا  كم  وهكذا  �س�ألته:  ببيوتهم.  معجبين  وكنا  مروجهم  من 

وبعد ذلك ا�ستمرت علاقة العمل بيننا مدة ع�شرين عاماً دون �أن ت�ضطرب �أبداً.

لقد اتخذ بوب لنف�سه زبوناً مدى الحياة -هو �أنا. لي�س هناك �صفقة �أرخ�ص. ولا �شركة 
�أكبر. لا �أحد يمكن �أن يحل محل بوب. كان بوب �صديقاً تملّك فناء بيتي �أكثر مني. كان 
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معجباً به وكنت �أعرف ذلك. وكان لدى بوب جميع الزبائن الذين �أرادهم دوماً. لم يكن 
يُعلن عن نف�سه �أمام �أحد, كل ما في الأمر �أنه كان في بع�ض المنا�سبات يتوقف ويقول »مرحباً 

»ل�سكان جدد في الجوار وي�س�ألهم ما �إذا كانوا �سيقومون بالبذار �أو ن�شر طبقة المهاد.

�إذا كان الرجل ي�ستطيع �أن يخلق علاقة قيمة ت�ستمر قرابة 20 عاماً فهل ت�ستطيع �أن 
تقوم بما هو �أقل من ذلك في عملك؟

الآن, �إذا �س�ألت بوب �إذا كان لديه UVP �سوف ينظر �إلي ويعتقد �أنني م�صاب ب�ضربة 
�إليه  �شم�س. ولكنه كان ال�شخ�ص الذي عا�ش, وكان لديه كل الت�سويق الذي كان يحتاج 
دوماً كي يح�صل على كثير من الأعمال بقدر ما �أراد لكل حياته. هل ت�ستطيع �أن تقول 

ال�شيء نف�سه؟

بوب �ساندلين لم يجز الع�شب. بوب �ساندلين كان فخوراً بعمله ويريدك �أن تكون فخوراً 
به �أي�ضاً. وكان مهتماً ب�شعورنا �أكثر من اهتمامه بما �سندفعه �إليه من مال. وبالتالي لم 

يكن ي�سعى �إلى زبائن. كان يعي�ش UVP خا�صاً به.

�أخيراً عرفت ماذا �ستكون محاولتي الثالثة في العمل الم�ستقل. في اللحظة التي تبلورت 
فيها الفكرة في ر�أ�سي تغير كل �شيء. بد�أ النا�س يرغبون في م�ساعدتي, وجاءت عرو�ض 
منذ  �إليهم  �أتحدث  �أنا�س لم  ثمة  �أحد.  من  �أطلب ذلك  �أن  دون  �أثناء محادثات  الفر�ص 
�سنوات ات�صلوا بي لدعمي وللت�أكيد �إنني كنت في الطريق ال�صحيح. كانت القيمة وا�ضحة 

جداً, وفريدة جداً, ومغرية جداً, بحيث جذبت الفر�ص �إليها كالمغناطي�س.

�إذاً، هل هناك عملية لتحديد UVO الخا�ص بك ؟ هل ثمة �أ�سلوب �أو قاعدة يمكن 
�أن تتبعهما؟

الن�شاط  و�أنت في قمة  �أن تفعل؟ ما الذي يوقظك كل �صباح  �سل نف�سك -ماذا تحب 
والرغبة للقيام به؟ لماذا هو مهم بالن�سبة �إليك؟ )�أحذرك من �شيء واحد هنا: �إذا كان 
جوابك �أن تغير حياة النا�س - ت�أكد �أنه يحق لك القيام بذلك(. ركز على محبتك لهذا 
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�أنت  ف�إنك  يتحقق ذلك  وعندما  وا�ضحاً.  القيمة  الفريد  �سيكون عر�ضك  وعندها  العمل 
�أي�ضاً �سيكون لديك زبائن مدى الحياة!

بنود العمل
من �أجل ك�سب زبائن دائمين مدى الحياة �أنت تحتاج �إلى تبنّي المبادئ الأربعة الآتية, 

كما �أو�ضح بوب �ساندلين, في جميع معاملاتك الخا�صة بالعمل:

يُعامل, واجعل  �أن  �أظهر الاحترام, ا�س�أل الزبون كيف يريد  �أولًا,  �أ�صغ  التوا�صل:   .1
ات�صالك مفتوحاً, و�أميناً, وحميماً, وعادلًا.

2. الم�س�ؤولية: عليك �أن ت�أخذ على عاتقك الم�س�ؤولية الكاملة عن �أفعالك, ومقا�صدك, 
وات�صالاتك. الزبائن يحبون �أن يعرفوا �أنهم ي�ستطيعون الاعتماد عليك.

3. الأمانة: تطلّع �إلى طرق تميزك عن غيرك؛ و�سعّ نطاق الثقة بك؛ افعل ال�صحيح 
عبر �أولئك الذين يحبون كل ما هو �صحيح؛ واجعل اهتمام زبائنك له المقام الأعلى 

في تعاملك.

وقم  �شفافية,  �أوج��د  التفا�صيل,  �إلى  انتبه  القانونية,  الم�س�ؤولية  تحمل  النتائج:   .4

بالتزاماتك.

�أنف�سنا  على  نحكم  نحن  تذكر:  الحياة.  �أو  العمل  في  �سواء  �ستخدمك,  المبادئ  هذه 
بنوايانا, الآخرون يحكمون علينا ب�أفعالنا.

�إدارة  لديه خبرة تزيد على خبرة ثلاثين عاماً في   :Jack R. Howe جاك ر. هوي 
الأعمال, والمبيعات, و�إدارة المبيعات في بيئات عملياتية معقدة. تت�ضمن خلفيته خبرة في 
ال�صناعة, �شركة ح�سابات/ وا�ست�شارات كبيرة, وفي الممار�سة الخا�صة. زبائنه �شركات 
�صعيد  وعلى  قوية.  بدايات  بد�أت  عملاقة  و�شركات  الدولارات  من  مليارات  بر�أ�سمال 
الم�شروعات  �صياغة  لإعادة  وحلولًا  مبتكرة  عمل  �أدوات  طوّر  ففقد  ال�شخ�صية  الممار�سة 
�أكبر. هوي متحدث عام, ومعلم مخل�ص ومدرب وم�ؤلف  �أجل تحقيق ربح  التجارية من 
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كتاب »من ف�ضلك لا تُخبر �أمي �أنني بائع«, وكتاب »30 دقيقة للا�ستعداد للاجتماع« وهو 
على و�شك �إ�صدار »المبد�أ الأول لزبائن دائمين مدى الحياة ». لمزيد من المعلومات يمكنكم 
ويمكنكم   www.ceotoolbet.com �أو   www.30minsto.com الآتي:  الموقع  زيارة 

.jack@ceotoolbet.com :مرا�سلته على

حقوق الن�شر ©2006, جاك هوي.

جميع الحقوق محفوظة.

لا يمكن ا�ستخدام �أي جزء من هذه المقالة و�إعادة ن�شرها �أو ترجمتها ب�أي �شكل �أو و�سيلة 
ب�شكل �إلكتروني �أو �آلي بما في ذلك الت�صوير �أو الن�سخ �أو الت�سجيل �أو تخزين المعلومات دون 

�إذن خطي من الكاتب با�ستثناء ا�ستخدام عبارات مقت�ضبة منها في �أي بحث �أو درا�سة.
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