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نيك ريدين

نان�س���ي �سو�ش���ر لا تقر�أ العرو����ض فقط. �إنها تبحث ع���ن بدء علاقة        
-�ش���ريك يعترف باحتياجاتها ويتحدث �إليها بو�ض���وح. تب���د�أ العلاقات 
الممكن���ة والمتوقعة, في نظرها بالاتباع الدقي���ق لتوجيهات طلب العر�ض. 
�سو�ش���ر هي مدي���رة �إدارة التفاو�ض في مكتب بواي���ز, والمقدر بقيمة 3.5 

مليار دولار، وهو مكتب توزيع التجهيزات والمطبوعات.

العرو�ض التي تتبع م�ؤ�س�سة مختلفة لا توجد مزيداً من العمل  ل�سو�شر 
وموظفيها فح�س���ب، بل �إن �سو�ش���ر ترفع الراية الحمراء محذرة: �إذا لم 

ي�صغوا �إلينا -الزبائن- الآن، فهل �سي�صغون �إلينا فيما بعد؟

البيع يخطب ود الزبائن المحتملين، ولكن الزبائن غالباً ما نك�س���بهم 
بالعرو����ض. �إذا تمت العرو�ض بالأ�س���لوب ال�ص���حيح، فقد تكون �أف�ض���ل 
طري���ق لأعمال جديدة وتمويل وفر�ص. و�إذا ما تمت بالأ�س���لوب الخط�أ، 
ف�إنها هدر للوقت والمال. مفتاح زيادة ن�سبة ربحك هي �أن ت�ضع في ذهنك 

احتياجات الزبون المرتقب على جميع الم�ستويات في هذه العملية.
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وتنطب���ق ه���ذه القاعدة عل���ى تلبي���ة الموا�ص���فات الأ�سا�س���ية لتقديم 
العر����,ض بق���در ما تنطب���ق على مهارت���ك في تقدير احتياج���ات الزبون 
المتوق���ع والا�س���تجابة لها. وينتج ع���ن هذا المنحى من حي���ث المبد�أ وثيقة 

مقنعة مقروءة ومقت�ضبة.

اعمل من وجهة نظر الزبون المرتقب

علينا �أن نتفهم �أنه في الوقت الذي ت�س���تخدم فيه ال�شركات العرو�ض 
لت�أكيد مبرر اختيارنا لها، ف�إن الزبائن الذين يواجهون كومة من خم�سة 
�أو ع�ش���رة عرو�ض �أو �أكثر, يبحثون فعلياً عن �أ�س���باب لإلغاء المر�ش���حين 
)العرو����ض(. »لا يبد�أ م�س����ؤولو ال�ش���ركات بالنظر �إلى �أف�ض���ل العرو�ض 
ك���ي يختاروه���ا. �إنهم ي�س���عون �إلى �إلغ���اء كل تلك العرو����ض التي لا تلبي 
معاي�ي�ر هذه ال�ش���ركات، وهذا يعن���ي �أنه من الأمور الحا�س���مة �أن تجعل 
عر�ض���ك من ال�صعب رف�ضه بقدر الإمكان, وذلك في المطالعة المبدئية«؛ 
هذا ما يقوله دان �س���افورد الرئي�س التنفيذي لاتحاد �ش���ركات التدريب 
وكتاب���ة العقود. دع متطلبات الزب���ون المحتمل هي التي تدفع بالعملية. لا 
يج���ب �أن تك���ون العرو�ض عن منجزاتك وثبوتياتك، ولكن عما ت�س���تطيع 
فعل���ه للزبائ���ن. »العر�ض الجيد هو الذي يخاط���ب بالتحديد احتياجات 
الزبون«؛ كما يقول مايكل كيلي، �ش���ريك في م�ؤ�س�س���ة براي�س ووتر هاو�س 

كوبر، والمتخ�ص�ص بالدعاية العالمية وال�سمات التجارية والت�سويق.

»العر�ض ال�ض���عيف ه���و الذي يبحث فقط في ثبوتياتك«. على �س���بيل 
المثال، لا تبد�أ �أبداً اقتراحاً �أو عر�ضاً بو�صف تاريخك الم�شترك.
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اتبع عملية منظمة

ت�ض���من عملي���ة العر����ض المنظمة التي يمك���ن تكراره���ا, تلبيةَ جميع 
المتطلب���ات وميزانيات العر�ض. �إنها تخف�ض من اندفاع اللحظة الأخيرة 
التي تولد العجز والأخطاء. �إنها ت�سهم في الت�سعير الدقيق, بحيث يكون 
العمل مربحاً ويمكن ك�س���به. اتباع العملية ال�ص���حيحة يمكن �أن ي�ساعد 
عل���ى تجنب الإلغ���اء. �إذا كنت تردّ عل���ى طلب عر�ض، فاتب���ع التعليمات 
حرفي���اً. �سو�ش���ر مث�ل�اً تطل���ب �ألا تك���ون العرو����ض غير مقيدة ب�س���رعة 
الن�س���خ والمراجعة. �إذا لم تكن متطلبات العر�ض وا�ضحة، قم با�ستدعاء 
الزبون المرتقب لتحديد ال�ش���كل المتوق���ع, وادعم ذلك بلقاء الزبون كلما 
�أمك���ن ذلك. تقول كيلي �إن مثل تلك الاجتماعات تو�ض���ح طلب العر�ض, 
وتقدم �أفكاراً متعمقة حول اختيار المعايير و�صناع القرار, وتبد�أ بت�أ�سي�س 

العلاقات التي يمكن �أن ت�ؤدي �إلى الانتقاء.

وتت�ضمن هذه العملية:

بحثاً �شاملًا:

يكت���ب هيرم���ان هولت���ز في مقالت���ه: »المر�ش���د الا�ست�ش���اري للعر�ض 
الكتابي«: »اق�ض وقتاً في الدرا�سة والتحليل والتخطيط والبحث وخلاف 
ذل���ك, بقدر ما تعد لكتابة العر�ض نف�س���ه«. البح���ث الذي يدعمه الفهم 
ن���ك من تطوير �إ�س�ت�راتيجيات  الوا�ض���ح لمتطلب���ات الزب���ون المتوقع, يمكِّ
وحلول ودعم المتطلبات, بالإ�ض���افة �إلى الت�س���عير. ومن المفيد في معظم 
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الأحي���ان �أن تُظْهر للزبائن الجهود الأولية في ه���ذه الميادين, و�أن تطلب 
منه���م تزويدك بالمعلومات؛ كما يقول كيلي. ي�س���اعد مث���ل هذا التوجيه 

على �ضمان �أن جهودك �ستحقق الآمال.

جداول وملخ�ص تمهيدي للم�س�ؤوليات:

�س���تحتاج �إلى تحديد جداول وم��سؤوليات وو�ضع ميزانية. �ضع جدول 
م�س����ؤوليات للعنا�ص���ر الأ�سا�س���ية في هيئ���ة الموظف�ي�ن, وفيه���ا المديرون 
والكت���اب والخ�ب�راء التقني���ون. �ض���ع وقتاً للم�س���ودات المتع���ددة لتطوير 

الر�سوم والأ�شكال بالمراجعات ون�شاطات الإنتاج مثل الن�سخ والتغليف.

الانتباه الدقيق للكتابة:

الج���زء الأكثر �أهمية في ه���ذه العملية هي الكتاب���ة بالطبع. يجب �أن 
ق الاقتراح �أو العر�ض بو�ض���وح فهماً للم�شكلة, وي�شرح الحل, وي�صف  يوثِّ

الن�شاطات, وي�سرد بالتف�صيل النتائج المتوقعة.

»نك�سب العرو�ض �أو نخ�س���رها نتيجة لفاعلية الكتابة وت�أثيرها«؛ كما 
يقول جي. جاي كري�ستين�س���ن، المتخ�ص����ص بتعليم الات�صالات التجارية 

في جامعة كاليفورنيا، نورث ريدج.

»ا�ستخدم لغة تخاطبية ب�سيطة، وكل فكرة بجملة واحدة. تجنب اللغة 
الغام�ض���ة. نقّح ونقّح ثانية بهدف الو�ضوح«. ادعم ادعاءاتك بدرا�سات 

تحليلية وبحث, �أو باعتراف من قبل طرف ثالث.
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م الهيكل ]البنية[ نظِّ

الملخ�ص الإجرائي هو عن�صر �أ�سا�سي في العر�ض  . وهذه الملخ�صات 
ت�ش���به فيلماً ق�ص�ي�راً يعر����ض �أبرز الم�ش���اهد في���ه. �إنها تث�ي�ر الاهتمام 
بت�سليط ال�ضوء على الأجزاء المهمة بطريقة جذابة، وتنقل جوهر العر�ض 
الق���ادم, وت�س���اعد جمهور القراء عل���ى معرفة هل عليهم �أن ي�س���تثمروا 
مزي���داً م���ن الوق���ت والمعلومات. نتيجة لذل���ك، يتطلب من���ك التلخي�ص 
الإجرائي �أف�ض���ل ما عندك من تفكير وكتابة. وغالباً ما يكون هو الق�سم 
الوحي���د ال���ذي يقر�ؤه �ص���ناع الق���رار. وفي حيز محدود، يج���ب �أن ينقل 
التلخي�ص الإجرائي التحليلات الرئي�س���ة، والقدرات، والمزايا، والفوائد 
على نحو مقنع بم���ا يكفي لجذب القارئ �إلى متابعة العر�ض برمته. فلا 
عجب �إذن �أن ي�س���مي �س���افورد التلخي�ص الإجرائ���ي )التنفيذي( »رافع 
خط���اب مطبوع«. ولك���ن بالرغم من �أهمية هذه الملخ�ص���ات الإجرائية، 
�إلا �أن معظم النا�س لا يكر�س���ون وقتاً كافياً لها. وتتابع كري�ستين كلامها 
»الملخ�صات الإجرائية لا تكتب نف�س���ها بتلك ال�سهولة. �إنها تتطلب فهماً 
عميقاً للاقتراح المعرو�ض، �إ�ض���افة �إلى مقدرة على تو�ص���يل بارع محكم 

للمزايا التي تخ�ص القارئ بقوة وحيوية«.

الملخ�صات الإجرائية لي�ست مقدمات ولا تقديمات؛ �إنها لي�ست المكان 
المنا�س���ب لتقديم مادة جديدة. تت�ض���من العنا�صر الحا�س���مة للتلخي�ص 
التنفي���ذي �أو الإجرائي تحليلًا، ومجال فهم ما هو مطلوب، وتو�ص���يات، 

وتنفيذ �إ�ضاءات، و�إبراز �أهم الأجزاء وعلى ر�أ�سها الفوائد والمزايا.
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يراوح طول الملخ�ص ما بين �ص���فحة واح���دة �أو اثنتين. وتقول واحدة 
من التجارب المبنية على الخبرة �إن الملخ�ص لا بد �أن يكون بمعدل %10 

�إلى 15% من طول العر�ض.

على كل حال، ف�إن الملخ�صات المقت�ضبة �أكثر هي الأف�ضل، ��شأنها ��شأن 
العرو�ض �أو المقترحات. ا�س���تخدم العلامات المميزة لإي�صال مفاهيم �أو 
ن�ش���اطات �أ�سا�س���ية. تجنب عبارات مبتذلة مثل »ي�س���رنا �أن نعر�ض...«، 
وعو�ض���اً من ذلك �أو�ضح �أنك تقترح �إن�شاء �ش���بكة توزيع �أوروبية يمكنها 
�أن تزيد المبيعات بن�سبة 40% بحلول عام 2005. يقول كيلي: »كلما كنت 
�أك�ث�ر تحديداً، عرفوا �أكثر �أنك �أ�ص���غيت �إليهم وفهمت م�ش���كلاتهم«. لا 
تخف من ذكر القيم والأ�س���عار، �س���يدقق الزبائن المرتقبون  في العر�ض 

لأجل ذلك.

يجادل الخ�ب�راء هل يجب كتابة الملخ�ص التنفي���ذي قبل العر�ض �أم 
بع���ده. كتابته قبلًا ي�ؤ�س����س الإطار والأفكار للعر����ض، وكذلك يجنبك �أن 

يلب�س الملخ�ص لبو�س الخاتمة.

كتاب���ة الملخ����ص بع���د العر�ض يجع���ل من ال�س���هل ا�س���تيعاب النقاط 
المتعلقة بالمو�ضوع، وعلى نحو خا�ص بانتقاء مت�أنٍ للجمل الأ�سا�سية. ادر�س 
�ض���م قوتي الطريقتين. اكتب ملخ�ص���اً تنفيذياً على نحو �س���ابق لتكوين 

مو�ضوعات ومنافع، ثم عدل ذلك الملخ�ص في �سياق العر�ض النهائي.

بغ����ض النظر عن وق���ت كتابتك الملخ����صَ التنفيذي، اب���د�أ بملخ�ص 
يحتوي على جملة واحدة ت�ستوعب م�شكلة الزبون المرتقب، والحل لديك 
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���ع تلك الجملة لت�ص���ل �إلى مئة كلمة، ثم �أ�ض���ف نقاطاً  والعوائد، ثم و�سِّ
داعمة حتى تكون قد لخ�صت �أهم الق�ضايا.

القالب الأ�سا�سي للرد هو  و�سيلة قيمة �أخرى،  وهو ورقة توزيع �أعمال 
تتك���ون من ثلاثة �أو �أربعة �أعمدة ت�ض���ع الخطوط العري�ض���ة للتو�ص���يف، 
وت�شير �إلى الموافقة �أو �إجابة �أخرى، وتبين المكان الذي يتوجه �إليه الطلب 
في العر�ض. ويمكن �أن ت�ض���م ه���ذه الورقة عموداً فارغ���اً للملحوظات �أو 
و�ضع الت�أ�شيرات. قالب الرد هذا و�سيلةٌ ممتازة للدلالة على المكان الذي 
عالجت فيه ق�ض���ايا مهمة لم تذكر في طلب العر�ض. وتقديم ملخ�ص���ات 
في هوام�ش ال�صفحات، كما تفعل ن�صو�ص الكتب في الكلية، ي�سهل �أي�ضاً 

الفهم والمراجعة.
والملح���ق ب���دوره فر�ص���ة لتو�س���يع نق���اط وردت في الن����ص الرئي����س 
وتوثيقها. تراوح هذه المادة )الملحق(  بين الكرا�سات وال�صور والفيديو. 
تُدخل م�ؤ�س�سة براي�س ووتر هاو�س كوبر الأقرا�ص المدمجة مع خريطة �أو 

مخطط تو�ضيحي تنظيمي، يظهر فيه �أع�ضاء الفريق المقْترح.

يمك���ن للزبائن المرتقبون النقر على ا�س���م مدي���ر محدد، حيث يرون 
ملخ�ص �س�ي�رة منظم، وتعريفاً �شخ�صياً ق�ص�ي�راً على الفيديو. وت�شمل 

الأفكار الرئي�سة الأخرى لابتكار عرو�ض رابحة الأمور الآتية:

التوجه �إلى ال�شخ�ص المعني:
 تُق���دم العرو����ض م���ن وجه���ة نظ���ر الزب���ون المرتق���ب. وترك���ز على 
القيم���ة والمنافع �أك�ث�ر من تركيزك على قدرات���ك العامة وبراعتك. حرر 
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ملخ�ص���ات نموذجية لل�س�ي�ر الذاتية تظهر خبرة مهمة للزبون المحتمل. 
وت�ؤكد م�ؤ�س�سة براي�س ووتر هاو�س كوبر �أن جوانب التاريخ الم�شترك وفقاً 
نبُ العبارات المبتذل���ة بالرغم من قيمتها  لحاجات زبائ���ن محددين، ُجت
في اخت�ص���ار للوقت. اللغة المبتذلة في العرو�ض هي مثل نفايات البريد -
ي�سهل اكت�شافها, وهي مبرر �سهل لرف�ض العر�ض. وهي تر�سل ر�سالة �أنك 
لا تدر�س الم�شروع الذي فيه من الأهمية ما يكفي؛ كي تتوجه مبا�شرة �إلى 
ال�ش���خ�ص المعني. العبارات المتكررة المقبولة هي العقود المتعارف عليها, 
والأوراق المطبوعة, والبيانات التي تلتزم باللباقة وعدم �إف�شاء الأ�سرار.

تذكر �أن التفا�صيل تقنع:

تجن���ب العمومي���ات والمبالغة. �أبع���د كل عبارة مثل »م�ؤه���ل على نحو 
ا�ستثنائي«، }خبرة وا�سعة«, وعبارات المبالغة والتبجح الأخرى التي تقو�ض 
م�صداقيتك. عو�ضاً من قولك »�سنقدم لكم كتيباً مفيداً«، و�ضح �أن كتيباً 
من 50 �صفحة بقيا�س 6×9 �سيكون فيه قائمة عملية بالموجودات, �إ�ضافة 
�إلى ع�ش���رة �أ�س���ئلة في نهاية كل ق�س���م ل�ض���مان الفهم والو�ضوح. وتجنب  
ت�س���ميات مثل »عر�ض«, وعو�ض���اً من ذلك ا�ستخدم و�ص���فاً مثل »برنامج 

لتح�ينس النوعية عبر برنامج �إدارة جرد مجدٍ فيما يخ�ص الكلفة«.

ار�سم �صورة:

تنق���ل فنون الر�س���م الكتابي والبياني الأفكار على نحو وا�ض���ح، وهي 
مفيدة ل�شرح العمليات المعقدة خ�صو�صاً.
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الجداول التي تحتوي على تو�ض���يحات �أو �صور ومزايا تعد من نقاط 
القوة بوجه خا�ص. ا�س���تخدم �أي�ضاً العنا�ص���ر التخطيطية مثل الأ�شكال 
التو�ضيحية، لإبراز نقاط �أ�سا�سية. لخ�ص با�ستخدام النقاط التو�ضيحية 

حيث يكون ذلك ملائماً.

راً: تَ�صِ ْ كن مُخ

ليك����ن العر�ض مخت�ص����راً ق����در الإم����كان. بع�ض طلب����ات العرو�ض 
حدوده����ا �ص����فحة، وليكن ذلك الحد ه����و الأخير ولي�����س الهدفَ. ومن 
المغري �أن ت�ض����يف كل �ش����يء يمكن للزبون المحتمل �أن يكون مهتماً به، 
ولكن مثل تلك المواد تقلل من �أفكارك وقدراتك. ميزة وا�ضحة واحدة: 
العرو�ض الق�ص��ي�رة تُقر�أ �أولًا؛ وهذا ما يجعل من عر�ضك المعيار الذي 

يحكم به على بقية العرو�ض.

خذ وقتاً كي تقدر:

لا تنته���ي عملية العر�ض بعد تقديمه. العرو�ض التي نجت من جهود 
الزب���ون لإلغائه���ا ينتج عنها دع���وة لتقديمها. لا ي�س���تخدم الزبون هذه 
الدع���وة للح�ض���ور ولمعالجة ق�ض���ايا �أث�ي�رت في العر�ض فح�س���ب، ولكن 
ك���ي يحدد مدى الكفاءة والوف���اق والتلا�ؤم. الربح �أو الخ�س���ارة تتطلب 

ا�ستخلا�ص معلومات.

ا�س���تخلا�ص المعلومات م�س����ألة حيوية لتح�س�ي�ن عملية �إدارة العر�ض 
ومعالجته, ودعم �سجلك �سواء في الربح �أو الخ�سارة. �إذا ربحت فاكت�شف 

لماذا؟ و�أيّ المجالات كانت بارزة و�أيّها تم تجاهله؟
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�إر�ش���اد الزبون بعد �أن يُـمنح العقد لك ي�س���اعدك �أي�ض���اً على تنفيذ 
العر����ض بنج���اح �أكثر؛ كم���ا يقول �س���افورد. ثم �إن الزبائ���ن قد يرغبون 
�أحيان���اً في ت�ص���فح عرو����ض خا�س���رة لمزي���د م���ن التفكير. ا�س���تخلا�ص 
المعلومات عن �سبب الخ�سارة له قيمة �أي�ضاً. واكت�شافك �سببَ �أو �أ�سباب 
�إلغاء عر�ضك يمكن �أن يقوي فر�صة عرو�ضك في الم�ستقبل، �إنها تزودك 
في بع�ض الأحيان بقاعدة انطلاق لمزيد من الجهد, و�إذا كانت تو�صياتك 

�أو مهاراتك قوية في مجال معين خا�صة.

»ا�ستخلا�ص معلومات عن �سبب الربح �أو الخ�سارة يعطيني الفر�صة 
لبن���اء علاق���ات على المدى الأط���ول؛ وهو الهدف الأ�سا�س���ي«؛ كما يقول 
كيل���ي. غالباً ما تك���ون العرو�ض ت�س���ويقَ �أفكارٍ لاحقة تُرك���ت حتى �آخر 
لحظة, وملئ���ت بعموميات بُحثت وتبدلت. ولا عج���ب �أن تعاني معدلات 
النجاح, حيث �إن العرو�ض ترتبط بعائد م�ش���كوك فيه لجهد مطول. �إلا 
�أن العرو�ض الم�صاغة جيداً يمكنها �أن تكون فعلياً �أف�ضل �أداة ترويج لك 

-وبداية علاقةٍ طويلةٍ.

قراءات �إ�ضافية
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