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  اتخذ قرارتك وكأن الزبون كان شريكك في غرفة الاجتماعات

  

 Martha Rogers و Don Peppersلمؤلفيـه  " قواعد لتخالفها وقوانين لتتبعهـا "كتاباً بعنوان قرأنا مؤخراً 

إدارة الذي قدم تبصرات جديدة في      " ل الشريكين مستقب"الذين سبق لهما الحصول على الشهرة بعد نشر كتابهما          

  .الزبونالعلاقة مع 

 تمرير هذه اللؤلؤة الصغيرة إلى كثير مـن         دفعنا إلى  مماحكاية بسيطة ولكنها جد عميقة      يضم كتابهما الجديد    

  .شرةالأقوال المبافإننا سنقتصر في سردنا على ولضيق المساحة المخصصة للكتابة  ،زبائننا ورفاقنا في العمل

سيمنس، وفي طريقه إلى مكـان      اجتماعاً داخلياً خاصاً بالمبيعات في شركة       كان أحد التنفيذيين الكبار يحضر      

في كل مـرة أحـضر هـذا        : فأجابفسأله عن ذلك    الاجتماع قابل مدير المبيعات وهو يحمل كرسياً مطوياً         

  .انظروا: ة تماماً، وأردف قائلاً تكون مختلفإلى قاعة الاجتماع فإن الصورة العامة للمناقشاتالكرسي 

هل هناك حاجة إلـى     : وفتحه كان السؤال الذي يطرح نفسه     عندما أحضر المدير الكرسي إلى قاعة الاجتماع        

وقد أحـضرته   زبوني  لكرسي  الهذا  : ؟ أجاب المدير  ى الكرسي الإضافي  الكراسي ومن سيجلس عل   المزيد من   

  .من نقاشلى ما يدور إلى الاجتماع كي يجلس عليه الزبون ويستمع إ

  ! الزبون موجود في الاجتماع ويستمع....فكروا في هذا الأمر

  من ينطق باسم الزبون؟

 كان الزبون موجوداً فـي      هلونتساءل  لهذه الفكرة المتبصرة سنركز الآن على بعض الأحداث الحالية          نتيجة  

  . القراراتعند اتخاذقاعة الاجتماع 

 شراء التـذكرة    تاريخقد انخفض بين    إعادة الفرق إذا كان السعر       مسألة   متطلبات شركات الطيران في   لنأخذ  

عندما أبلغت الإدارة بمسألة : American airlinesسيناريو شركة ، وما سنذكره قد يكون هو لسفر اتاريخو

 ـ  لماذا لا نضع هذا الأمر في مجال        حسناً،  ":  سيقول "حتماً" أحدهم   فإن" قاعدة إعادة فرق السعر   " ز إعـادة حج

؟ لـذلك    $100ونادراً ما ينخفض سعر التذكرة أكثر من         !عند إعادة الحجز   $ 100نأخذ  التذكرة؟ نحن الآن    

  ".خرى ستلغي الأإحداهمالأن لا داعي للقلق 

  ؟ في غرفة الاجتماعاً كان الزبون موجودلوهل سيكون هذا النقاش هو نفسه  :دعونا نسأل

 )!أخبر أصدقائك (!بدأ وضع مبلغ إضافي عند إعادة الحجزلا تعمل بمللطيران  United شركة :ملاحظة

تم : " تقول  المكالمات بأداة  الشخص الذي يستقبل  وبالكاد يمكننا أن نتخيل الاجتماع الذي تم فيه اقتراح استبدال           

 أجـل الحـسابات القابلـة        من 3بعد ذلك اضغط    " لتكون القائمة بالانكليزية   F1تبديل القائمة مؤخراً، اضغط     

أنا إمـا  "إلى الشخص المطلوب فإنك تسمع أخيراً وعندما تصل  ... سجل الحسابات الخ   من أجل    6ترداد،  للاس

 أو يحـدث    "، من فضلك اترك رسالة وسأتصل بك في أقرب وقت         أتكلم في هاتف آخر أو أنني خارج المكتب       

   .الأسوأ أي ينقطع الاتصال
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  خذ فيه هذا القرار؟جتماع الذي اتهل كان الزبون حاضراً الا: الآننتساءل 

علـى   حيث يجيب موظـف خـاص   Estée Lauder و P&Gبالمناسبة هناك استثناءان مهمان هما شركة 

   !المكالمات المستقبلة

  أن هذا الأمر يتطابق مع موقف هاتين الشركتين من الزبون؟هل لاحظتم كيف والآن 

الذي تم فيه إلغاء جـداول سـوق الأسـهم          (ز  لصحيفة النيويورك تايم  أخيراً، في الاجتماع المتعلق بالميزانية      

 هل تظن بأن الزبون     )بتلفزيون الأسبوع في عدد يوم الأحد     والاجتماع الآخر الذي تم فيه إلغاء القسم الخاص         

  كان حاضراً الاجتماع؟

وجد المـشاركون   عدة مرات خلال اجتماع شركة سيمنس       : "فيما يلي أحد الأقوال الرئيسية الواردة في الكتاب       

 كـان الزبـائن     لوبهذه الطريقة المعينة فيما     فسهم يسألون فيما إذا كان من الممكن التوصل إلى نقطة معينة            أن

  ".ن فعلاً ويستمعونوحاضر

لـسياستنا  يم الزبون   يق ت ما هو بخطتنا المتعلقة بهذه المسألة؟     هل نقول هذا بحضور الزبائن؟ ماذا يظن الزبون         

  ويقول بأن هذه الفكرة فكرة جيدة أم لا؟ هل سيوافقنا الزبون سة؟ وما هو تفسيره لهذه السياالجديدة؟ 

 المفرق أو كليهما    أسعارأو المحافظة على    /لتخفيض الكلف، وزيادة الأرباح و    معظم الشركات تعقد اجتماعات     

 لـدى بدلاً عن الكرسـي الإضـافي هـل        و ،)للحد الأدنى أو على الأقل لتخفيض أي زيادة في الأسعار         (معاً  

عن المحافظة على صورة الشركة؟ ربمـا نعـم، فـي           ويكون مسؤولاً   " بمحورية الزبون   " يفكر   من شركتك

فمن غيـر المحتمـل أن يفكـر         )التي تكون أبعد عن الزبون     ( ولكن في الشركات الأكبر    ،ياديةالشركات الر 

  .المجتمعون بالتأثير الحقيقي والنفسي على الزبون

هل فعلـت أي    "أو  " هل فعلت أي شيء لزيادة الولاء للصنف اليوم؟       ": شعار موجود على مكاتب الجميع    هناك  

  " لإيجاد أمر جديد اليوم؟شيء 

  .ربما كان الكرسي الإضافي في مكتبك فكرة جيدة وممتازة

  الكثير الكثير من الشيء الجيد؟

ن أزرار  يـضربو عندما كان مـديرو المنتجـات       ) 1966بحدود  (إذا عدنا إلى الأيام الأولى للتسويق البدائي        

كتاب مـن    صدروتنعكس جلبتها من خلال المنضدة الموجودة عليها         Friedenحاسبة من نوع    الأرقام على   

يمجد فضائل عدم خلـط  ) لم يعد يطبع الآن وهو من أفضل الكتب المنسية( Jack Trout و Al Riesتأليف 

كان الكتاب بداية للحياة المهنية     . يدةمن خلال مد خط هذا الصنف ليشمل أشكالاً جد        الصنف التجاري الأساسي    

 ولكـن الفكـرة الأساسـية       - معاً في البداية وبشكل منفصل لكل منهما فيما بعد         –للمؤلفين  والناجحة  الطويلة  

منذ فترة بعيدة بـسبب الحاجـة   نقية ومستهدفة تآكلت الصنف التجاري الرئيسي   على صورة   المتمثلة بالحفاظ   

  ):ائلإلى الاختيار من بين عدة بد(

مكان فـي    على   للاستيلاءقيمة صورة الصنف التجاري لتطوير المنتجات التي تطلق لمرة واحدة           استغلال   -

  .رفوف العرض

  زيادة نمو الصنف التجاري -
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   تقليل مخاطر طرح أصناف جديدة-

  من الدولارات المخصصة للإعلان أو أكبر ينبوعالحصول على  -

  ارزيادة قوة صنف تجاري واسع الانتش -

 ونوع واحـد مـن منـتج            ، وربما بثلاثة أحجام   Tideكان هناك نوع واحد من       1966في عام   : تذكر ما يلي  

Oil of Olay )ألغيت كلمةOil  كم مرة تكرر فيها ) أن نتوقع المستقبلودون (أما اليوم ) 1999 بحدود عام

Tide  وكم مرة تكرر فيهاOlay؟  

 Tide 2X Ultra Liquid و Liquid Tideوبين  Olayوعاً من  ن117 و Tide نوعاً من 89يوجد اليوم 

إن صناعة الصنف التجاري ذو المنتج الوحيد المتواضع قد ولت اليوم           .  تكراراً في هذا المجال فقط     46اك  هن

ولكن ) حسناً يمكن السماح بإنتاج عدة أحجام     (لأن مساوئ المنتج الوحيد أصبحت واضحة في عالمنا الحاضر          

وبكل مـا لهـذه     (غطى   على سبيل المثال، لقد      Olay وفرة امتدادات الأصناف التجارية؟ لنأخذ       فوائدهي   ما

 أخاديـد   الخاصة بالوجه والجسم ولم يترك أي     كافة ما يتصوره العقل من الحاجات النسائية        ) الكلمة من معنى  

مهما كـان نـوع      (والمختلطةالعادية  الجافة، الجافة جداً،    : أو تجاعيد إلا وتصدى لها على كافة أنواع البشرة        

ضمن منتجات مختلفة مثل المنتجات المضادة      ثم القيام بقرن كل ما سبق       الدهنية والحساسة   ) الشخص أو جنسه  

ومـسمر  نتقال إلى المعالجات الخاصة      وكذلك الا  ه وتنظيف الوجه وترطيب   هوترطيبللشيخوخة وتنظيف الجسم    

وعندما تقرر المرأة أن تثـق       ! هو الصنف  Olay أصبح   اً إذ .البشرة دون الحاجة للتعرض إلى أشعة الشمس      

  .Doveدون أن تعرض نفسها لمنتج آخر مثل  فإنها سوف تحصل على كل ما تتمناه Olayبـ 

لا يـستطيع أن يجلـب هـذه        ) حتى في المخازن الكبيرة   (والآن ماذا عن التوزيع؟ بالتأكيد فإن بائع المفرق         

الأمر عدة عبوات مشتركة للحصول على النتيجة لذلك يختار بـائعو           وخاصة عندما يتطلب    التشكيلة الضخمة   

  .الأفضل لهم من حيث تكرار البيعالمفرق 

 إمكانية الحـصول علـى      Olayفسوف نجد على موقع     إذا تابعنا رحلتنا ووصلنا إلى عصر مواقع الإنترنت         

من الوصول إلى ما نريد     الحاسوب  لقد مكننا   . وطلب ما يحلو لنا منها     ومشاهدة كافة المنتجات     خبرة المستشار 

تـصفح صـفحات    هناك أيضاً على هذا الموقع إمكانية       .  منتج 117 التي يقدر عددها بـ      Olayمن منتجات   

إلى مواقع أخـرى ذات علاقـة   المتمثلة بتوجيهك والخدمة الإرشادية  إعلانية كاملة عن هذا الصنف التجاري       

عما تجـده فـي      العناية ببشرتك وهذا يختلف تماماً       تحليل شخصي كامل لحاجات   بالموضوع للحصول على    

  .مواقع أخرى

وهذا يعني أنه يطبـق      Olayعلى كافة النشرات الدعائية لمنتجات       com.olayforyou.wwwيحتوي موقع   

تى البائع  ح: ملاحظة(البيع بالمفرق    انطلاقاً من أماكن      الفعلية تكون  والسيطرة" الصنف المسيطر "استراتيجية  

المنتجات عند سؤاله من قبل     ه  المحترف والخبير في أماكن البيع المتخصصة يجد صعوبة في التمييز بين هذ           

  ).الزبون

دون أن تكـون    لحاجات المحددة للزبائن    لطيف واسع من ا   كيف تستجيب هذه الشركة الضخمة      نحن نعلم الآن    

  ).رح الأولي للمنتجبعد الط(معروضة على الرفوف 
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التي أعلنت عن منتجاتها الكثيـرة       Avonلم تصل إلى هذه المرحلة إلا شركة        ومن حيث الشمولية    حتى الآن   

تلبـي حاجاتـه    نترنت، وعندما يكون الزبون على خط الإنترنت فإنك تستطيع أن           لإبكتيب ضخم قبل عصر ا    

  .لزبون في مجال التسويقالشخصية إلى أقصى حد وهذا هو المبتغى في موضوع محورية ا

  إنه لأمر أنيق ومرتب أليس كذلك؟

  الطلب المتزايد على كل ما هو طبيعي

المـستقبل  "بـأن   فاق الطلب على منتجات العناية الشخصية الطبيعية كل ما هو متوقع، وقد ذكرنا منذ عامين                

  .ياله من استخفاف بالتقديرو" هنا

  ".مجال المنتجات الطبيعية أو العضوية فقد فاتك القطارم ضمن إذا لم تكن اليو"من الأفضل اليوم أن نقول 

العناية الشخصية الطبيعية للذهاب إلى الساحل الغربي للدعاية لأنفسهم في          اضطر مصنعو منتجات    حتى الآن   

%" 100طبيعـي  "ن يكون معـرض  لأ، وربما حان الآن وقت Natural Products Expo Westمعرض 

  .تأقرب إلى مقر هذه الشركا
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