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١٦ اتجاها مستقبليا حول العمل والسوق والحياة الشخصية 
ليز ماريجولد  و بوبكورن فيث تأليف:

إصدار الشرآة 

العربية للإعلام

العلمي (شعاع)
القاهرة  

ج.م.ع 

السنة الثانية

العدد الرابع والعشرون

ديسمبر

(آانون أول)
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إدا

تخيل أنك تحاول فتح خزنة، أو أنك نسيت الأرقام الســرية التـي  
تفتح بها حقيبتك اليدوية.  سوف تطرق بأذنيك قريبا مــن خانـات 
ــقط  الأرقام، ثم تبدأ بتحريك تلك الأرقام يمينا ويسارا.  عندما يس
ــة.  وعندمـا  آل رقم في مكانه الصحيح، تسمع صوت نقرة خفيف
تصل إلى التوليفة الصحيحة لكل للأرقام تسمع نقـرة أقـوى مـن 
النقـرات الأولـى.  ومـع هـذه النقـرة CLICK تكـون الخزنــة أو 

الحقيبة قد فتحت. 

ـــب  آرجـل أعمـال وآإنسـان مـهتم بالمسـتقبل، فـإن عملـك يتطل
التوصل إلى الأرقام الســرية لفتـح أبوابـه.  يجـب أن تصـل إلـى 
ــات والمـهارات، بحيـث  التوليفة الصحيحة من المنتجات والخدم
ـــتراه  تسـتطيع أن تعـزف علـى الأوتـار التـي تطـرب العميـل، ف
ــا وإعجابـا بمنتجـاتك وخدمـاتك.  وعندمـا تفكـر فـي  يترنح طرب
المستقبل، فأنت لا تبحث عن رضا وإعجاب العميــل اليـوم، بـل 
تتطلع إلى شغفه بما تقدمه لـه علـى المـدى الطويـل.  وهـذا هـو 

السبيل الوحيد الذي يميزك على منافسيك. 

  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

فما هو المقصود بالضرب على الوتر؟ 
العـزف علـى الأوتـار الصحيحـة يوقـظ النـاس ويشـد حواســهم.
فعندما تصفق فجأة، يلتفت إليك آل من حولــك، ويتوقعـون منـك
شيئا لاحقا، ويبدءون بوضع الاحتمالات لمــا قـد يبـدر عنـك فـي
المستقبل.  لكن الضرب المتناغم على الأوتار ليس مجـرد نـداء
لإيقاظ الناس من النوم.  فهو يـدوي أحيانـا آـالرعد، أو آموجـة
عاتيـة مـن أمـواج التغيـير تجتـاحك وتجتـاح آـل مـا تقـع عليـــه
عيناك، فتحمل ما تجده في طريقها إلى مستقبل يختلف آثيرا في
تفاصيله عن اليوم، ويختلف أآثر عن البارحة.  و عندما تعــزف
ــد. حيـث تكـون على الوتر، فإنك في الواقع تكون متوافقا مع الغ
لـك رؤيتـك الواضحـة للمسـتقبل، فتشـعر بـأنك أصبـت الـــهدف
وبدأت تلامس أحلامـك بـأطراف أصـابعك، وآـأن آـل ضربـة

على أوتار المستقبل تبدو وآأنها تعزف لأول مرة. 
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عام ١٩٩١، نشرت مؤلفتا هذا الكتاب (فيث بوبكــورن) و (لـيز 
 THE ـــر بوبكــورن مـاريجولد)، آتابـهما الأول بعنـوان (تقري
POPCORN REPORT) وقدمتا عشرة اتجاهات تعطي صورة 
ـــن أنمــاط الاســتهلاك ورغبــات المســتهلكين فــي  واضحـة ع
ــدم سـتة عشـر اتجاهـا  المستقبل.  آتاب (الضرب على الوتر) يق
جديدا علينا فهمها وأخذها بعين الاعتبار من أجل التعــرف علـى 

عملاء المستقبل ومعرفة احتياجاتهم وأنماطهم الاستهلاآية. 

ـــاس غــدا، ولمــاذا.   هـذه الاتجاهـات توضـح مـاذا سيشـتري الن
وترسم معالم الطريق الذي سيسير عليه العملاء والرغبات التي 
سيصلون إليها فــي المسـتقبل بحيـث نسـتعد لـها قبـل أن يدرآـها 
العملاء أو يفصحون عنها.  وبشحذ الأفكار واستنتاجها وتوليدها 
ــون باسـتطاعتك فقـط أن تقـدم للعمـلاء مـا  من آل اتجاه، فلن يك
يحتاجونه، بل ستقدم لهم ما لا يعرفون أنهم يحتاجونه.  وهذا هو 

 .CLICKING صميم الضرب على الوتر

بالضرورة وفقا لاحتياجاته. 

 ٨. اتجاه التعاطف والإنســانية: حيـث تتحـول القيـم المجتمعيـة 
ــاعر، إلـى قيـم  من قيم مادية تهتم بالنتائج على حساب المش

تهتم بالإنسان والمشارآة ومد يد العون للآخرين. 

 ٩. اتجاه التحرر من العقد: تخلــي الرجـل الغربـي عـن بعـض 
ــة و (النفخـة الكاذبـة) والانطـلاق  مظاهر الفحولة والرجول

في عالم من البساطة والتلقائية. 

 ١٠. اتجاه تعدد الأدوار: حيث يــتزايد إحسـاس الإنسـان بضيـق 
الوقت، فلم يعد قانعــا بـأداء عمـل واحـد أو وظيفـة واحـدة.  
فالكل يبحث عن أآثر من عمل وأآـثر مـن فرصـة وأآـثر 

من دور يلعبه في نفس الوقت. 

 ١١. اتجاه البساطة: بــدأت نسـبة آبـيرة مـن النـاس تتخلـى عـن 
الأعمال والوظائف التي تســبب ضغوطـا نفسـية وعصبيـة 

شديدة، من أجل حياة أآثر بساطة وأقل ترفا وتكلفة. 

 ١٢. اتجـاه الحيـاة الطويلـة: البحـث عـن حيـــاة ســعيدة مفعمــة 
بالملذات أمر مهم، لكن استهداف حياة طويلـة أمـر لا يقـل 

أهمية. 

 ١٣. اتجاه "ألا ليت الشباب يعود يوما": الحنين إلى أيام الشباب 
ــى ريعـان الشـباب وممارسـة  يفتح الأبواب للكبار للعودة إل

التصابي ورفض الاعتراف بتقدم العمر. 

 ١٤. اتجاه العميل الذي لا يعجبه العجب: العميل الجديد لن يقبل 
الأعـذار وتكـرار الأعطـــال فــي المنتجــات والبــطء فــي 
الخدمات.  بل يبحــث عـن الخدمـة قبـل السـلعة، ويريـد أن 

يسوق دلاله على البائعين، و قد لا يشتري. 

 ١٥. اتجاه سقوط الرموز والأقنعة: لم تعد تقاليد السوق العريقة، 
والأسـماء التجاريـة الكبـيرة والإعلانـــات الرنانــة تخــدع 
ــض مـا  المستهلكين.  فالعميل يشك في آل المنتجات، ويرف

يشاء من الخدمات دون خوف أو خجل. 

ــة المجتمـع: بـدأ النـاس يدرآـون أهميـة الوعـي   ١٦. اتجاه حماي
الاجتمـاعي، والـدور الـذي تلعبـه المنظمـات غـير الهادفــة 
للربح، وبدءوا يتوقعون من رجال الأعمال أن يساهموا في 
المحافظـــة علـــى البيئـــة ورعايـــــة 

المشروعات الخيرية. 

وفيمــا يلــي عــرض مفصــــل لـــهذه 
ــر  الاتجاهات.  وعليك وأنت تقرأ وتفك
فــي آــل منــها، أن تكــــون مســـتعدا 
للضـرب علـى الوتـر الحســـاس، فقــد 
تأتي إيقاعــاتك متناغمـة مـع المسـتقبل 
وتلمع في ذهنك فكرة جديـدة مرتبطـة 
بــهذه الاتجاهــات، فتصيــب الـــهدف 

وتحقق النجاح: 

الأمان المنزلي 
ــا المعـاصر أآـثر بشـاعة  أصبح عالمن
وتعقيدا، فهو يزداد خطورة والجريمة 
ــن هنـا أصبـح  تتفشى في آل مكان.  م
ـــاس  الأمـن مطلبـا حيويـا.  لـذا بـدأ الن
يوصـدون أبـواب منازلـــهم ويمكثــون 
ــهم، وليسـعدوا  فيها ليطمئنوا على حيات
في صحبة من يرتاحون لهم من أحباء 

ضرب على الوتر 
 CLICKIN

لوتر يحتاج إلى شجاعة
.  وهـو يتطلـب التخلـــي
ــلوآيات التـي L عن الس
ــم ح وعن الأشجار التي ل
(I) تـاج إلـى بعـد نظــر
ف ماذا يريد الناس وماذا
 بالإضافة إلــى الالـتزام
.Commitment (C) ــة
انقة المسـتقبل والعـزف
جــاح يحتـاج إلـى معرفـة

 Know ho
الاتجاهات وأهميتها: 
تمنحك النظرة المستقبلية الواعية للاتجاهات فكرة عــن السـوق: 
مـا الـذي يحـدث الآن، ومـاذا يمكـن أن يحـدث فـي المســـتقبل؟.  
ــات  وتسـاعدك علـى توقـع آيـف سـيفكر النـاس ومـا هـي الخدم
والمنتجات التي سيطلبونها، وما هي الثغرات التسويقية التــي لـم 

يسدها أحد بعد. 

وهذه هي الاتجاهات الستة عشر: 

ــع: يعـبر عـن فئـات العمـلاء الذيـن يبقـون فـي   ١. اتجاه التقوق
ــهم ولعائلاتـهم،  بيوتهم، لا يغادرونها مكونين مخابئ آمنة ل
طلبا للدعة والســكينة وخوفـا مـن الحـوادث وبسـبب زيـادة 

معدلات الجريمة. 

 ٢. اتجاه العشائرية أو القبلية: وهو اتجاه الانضمــام إلـى فئـات 
متجانسـة، مـن منطلـق الانتمـاء إلـــى مجموعــات بشــرية 
متشـابهة الخصـائص أو الأهـداف ومـن خـــلال جمعيــات 

مهنية أو نوادي أو ممارسة هوايات مشترآة. 

 ٣. اتجاه المغامرات الخيالية: حيث يبحث المستهلكون بشــغف 
عن المتــع الدائمـة البعيـدة عـن المخـاطر، مثـل الاسـتمتاع 
بالأآلات المستحدثة والمرآبة من مكونات مستوردة وذات 
 

مذاقات غريبة. 

 ٤. اتجاه التمتع بالممنوعات: فبعد أن 
تعـــب المســـتهلكون مـــن القوانيــــن 
والتعليمـــات، بـــدأوا يبحثـــون عــــن 
الممنوعــات ليســتمتعوا بــها لمجـــرد 

مخالفة العرف السائد. 

ــث   ٥. اتجـاه الشـهوات الصغـيرة: حي
يســتعيض العمــــلاء عـــن الرفاهيـــة 
المطلقة وحياة البذخ ببدائل أقل تكلفة. 

ــودة إلـى الجـذور: حيـث   ٦. اتجاه الع
ــة،  يعـود النـاس إلـى ملاذاتـهم الروحي
مسـتخدمين الـتراث وثقافـــة المــاضي 
آمرتكــزات وجســور للعبــور نحــــو 

المستقبل. 

ـــه   ٧. اتجـاه اقتصـاد الأنـا: فـالعميل ل
آلمته ويريد أن يكون صوته مسموعا 
وأن تلبى رغباته وفقا لمدرآاته وليس 

آيف ت
G
الضرب على ا
Courage (C)
etting go (L)
لم تحقق النجا
تثمـر.  آمـا يح
Insight لتعر

ينقص السوق. 
ـــــــ والمصداقي
وأخيرا فإن مع
على أوتار الن

w (K) وخبرة
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ـــون  بــدأوا بــإصدار مجلاتــهم ونشــراتهم المتخصصــة. ويلعب
ــا ..  الجولف والشطرنج معا.  وبذلك ارتبطت هذه الجماعات مع
وبدأت تبحث عن مستثمرين ومبتكرين يقدمون حلــولا عصريـة 

للقبلية الجديدة. 

والمطحونة تحت عجلات التقدم الصناعي، في قبضة جماعـات 
ــعادة.   تدعي أنها تعرف مفاتيح الس
ـــذه الجماعــات  حتـى أن بعـض ه
بـــدأت تشـــيد منتجعـــات للـــــهو 
والـهروب مـن الواقـــع بمليــارات 
الـدولارات، تخصـــص للبــاحثين 
عـن النجـاة مـــن أهــوال العصــر 

ومآسيه. 

 

 
 
 

  
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

جاه أم بدعة؟ 
ن الاتجـاه الـذي يصاحبــه تغــير

أو الموجة العابرة؟ 

وجـة تـأتي بقـوة وتمـر بسـرعة،
ن الجعجعـة وقليـل مـن الطحـن.
ــع ض الأرباح إذا رآبت الموجة م

ن الأفضل أن تنزل بسرعة. 

ــة وعريضـة.  تنمـو غيرات عميق
د قوتـها مـن اسـتمراريتها.  فــإذا
رة عــن مشــروع جديــد، عليــك
علـى الاتجاهـات الســـتة عشــر.
جديرة بالتنفيذ، هي التي تتطــابق
ة على الأقل من هذه الاتجاهات.

 سبيل المثال.  هناك منافذ آثيرة
لطبيــــة والعطريـــة؛ الطازجـــة
ي معروضــــة فــــي محــــلات
ـدى العطـارين، ولـدى الدجــالين
ـع ذلـك فـــإن تجــارة الأعشــاب
ـى وتـر (خدمـة المجتمـع) لأنـها
ــى وتـر (الحيـاة الطويلـة) علـى
اب مفيـدة للصحـة وتشـــفي مــن
ى وتــر (التقوقــع) لأنــه يمكــن
ـة المـنزل أو اسـتخدامها مجففـة
ج لشرائها، وعلــى وتـر (العـودة
 اسـتخدام الأعشـاب جـــزء مــن
علـى وتـر (التمتـع بالممنوعــات
ت جديدة) لمجــرد أآـل أو تـذوق
الآخـــرون.  هــذا يعنــي أن أيــة
رية في مجال التداوي أو التغذية

لنجاح.  
الضرب على وتر التقوقع. 
ـــاس يتشــرنقون ويبقــون فــي منازلــهم طلبــا للراحــة  آـان الن
ــتزا وغيرهـا مـن  والاستمتاع بمباهج الحياة.  وآانوا يطلبون البي
ــا أثنـاء مشـاهدة التلفزيـون.  اليـوم، يفضـل  المأآولات ليتناولوه
الناس البقاء في منازلهم لأنهم خائفون.  فـالبيت آمـن والخـروج 
تكتنفــه مخــاطر الجريمــة وحــوادث الســــيارات.  المنتجـــات 
والخدمات التي تحفظ أمن الناس تضرب على الوتـر، مـن نظـم 
ــال الأمـن  الحماية الإلكترونية وشبكات الإنذار، إلى خدمات رج
ــيارات  المدربيـن. أصبحـت خدمـات ونظـم حمايـة البيـوت والس

صناعة رابحة. 

وهناك دوافــع أخـرى للبقـاء فـي البيـوت.  النـاس الآن ينشـدون 
بيوتا مزودة بالتجهيزات الحديثة والفرش الوثير.  فهم يفــاخرون 
بمنازلـهم وبأناقتـها.  منتجـات الديكـور والمفروشـــات الفريــدة، 
ــة وصيانـة الحدائـق تحقـق أرباحـا طائلـة.   فمـا  ومعدات زراع

عليك سوى مساعدة عملائك على تجميــل 
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بيوتـهم وزراعتـــها وحمايتــها، فتضــرب 
على الوتر. 

 
ات
مـا هـو الفـرق بيـ
حقيقي و الموضة 

الموضة مجــرد م
ــير مـ تصاحبها آث
يمكنك تحقيق بع
الراآبين، ولكن م

الاتجاهات تعني ت
ببـطء لكنـها تسـتم
ـــ آـانت لديـك فك
مضاهـاة فكرتـك 
الفكرة الحقيقية وال
أو تتلاقى مع أربع

خذ الأعشاب على
لبيــع الأعشــاب ا
ـــــه والمجففـــة، ف
السـوبرمارآت ول
والمشـعوذين.  وم
الطبية تضرب علـ
صديقة للبيئة، وعل
اعتبـار أن الأعشـ
الأمـراض، وعلـــ
زراعتها فــي حديق
فلا نضطر للخرو
إلـى الجـذور) لأن
الـتراث، وأخـيرا 
والبحث عن مذاقا
أشـياء لا يطولـها 
مشروعات استثما
بالأعشاب مؤهلة ل
ـــة الضــرب علــى وتــر القبلي
الجديدة. 

عندمـا يخـرج النـاس مـن منازلـهم، فـــهم 
ينخرطـون فـي جماعـات ذات اهتمامـــات 
مشترآة.  وليس هذا آســرا للشـرنقة، بـل 
ــــة  هــو توســيع لــها.  الأنديــة الاجتماعي
ــــة  والرياضيــة، وجماعــات حمايــة البيئ
وأنديـة الليونـز والروتـاري، مـــا هــي إلا 
ـــات الأســرية.  ففــي هــذه  امتـداد للتجمع
ـــابه الاهتمامــات،  القبـائل المعـاصرة تتش
ــدا، ولذلـك فـهم  ويعرف الناس بعضهم جي

أيضا يشعرون بالأمان. 

ــيرة  فالذي يجمع الناس اليوم، ليس هو الج
والانتمــاء القبلــي وشــجرة العائلــة، بــل 
الطموحـات المشـترآة.  مـــن هنــا بــدأت 
تنتشر الأنديــة الخاصـة بأصحـاب المهنـة 
الواحــدة، و نــوادي الرشــاقة والجمـــال، 
ومجموعـات الخريجيـن الجـــامعيين مــن 
ـــات والتخصصــات.  حتــى  نفـس الجامع
المطلقات يشــكلن جمعيـات خاصـة بـهن، 
وهنـــاك تجمعـــات لمحاربـــة التدخيـــــن 
ـــة  والتخلـص مـن الإدمـان وأخـرى لحماي
ــــتهلك، ولـــذوي الـــرؤوس  حقــوق المس
ـــــيين و  الصلعـــاء ولزوجـــات الدبلوماس

للمصابين بمرض السكر .. وهكذا. 

فمــا الــذي تســتطيع الشــــرآات تقديمـــه 
لهؤلاء؟.  عندما يجتمع أفراد هــذه الفئـات 
فإنهم يناقشون مشــكلاتهم، وعندمـا يتعـذر 
ـــلال  اجتماعـهم، فإنـهم يتواصلـون مـن خ
ــات الاتصـال.  وقـد  شبكة الإنترنت، وتقني
الضرب على أوتار الروح 
ــون  في خضم بحور القلق والخوف من المستقبل، بدأ الناس يبحث
عن طوق النجاة.  فكلما فقد العالم ضمــيره الإنسـاني، آلمـا عـاد 
ــهم الروحـاني، ينـهلون منـه مـا  الأفراد إلى ماضيهم التليد وتراث
ــا يزيـح عـن صدورهـم  يحميهم من السقوط في تيار الرذيلة، وم
ــرت الكتـب الدينيـة، وصـار النـاس  آوابيس القلق.  من هنا انتش
يلتفون حول الدعاة، ويقبلون على مشاهدة برامج التلفزيون التي 
ــرطان الشـك،  تثقفهم في دينهم وتحميهم من أمراض العصر وس

وتدفع عنهم شرور العالم بكل صورها. 

ـــاس يمــلأون  فـي المجتمعـات التـي فقـدت صلتـها بـاالله، بـدأ الن
فراغهم الروحي بممارسة رياضة اليوجا، وقراءة آتب  مقارنــة 
ــد سـقطت بعـض الجماعـات الخاويـة مـن الإيمـان،  الأديان.  وق
ــــن حيـــاة البحــث ع
أفضل 
ترويض الوقت 
تعـب النـاس مـــن اللــهاث خلــف
ـــن المسـتحيل.  الجميـع يعـانون م
ــــئوليات ضغـــوط العمـــل والمس
المـتزايدة فـي المـنزل والمكتـــب.
فهناك دائما عشرات المـهام علـى
ــدو الجميـع قائمة أعمال اليوم، ويب
ــرون فـي في سباق مع الزمن، يج
عدة اتجاهات في محاولات يائســة
ــــــاز لتحديــــد الأولويــــات وإنج
ــوم المشـروعات قبـل نهايـة آـل ي

عمل. 

ولكن .. آما أن هناك دائمـا مزيـد
من العمل .. هناك أيضا مزيد مــن
الأمـل.  هنـــاك منتجــات مبتكــرة
ـــــادة لتســـريع دورة العمـــل وزي
ــب الإنتاجية والارتقاء بالأداء.  آت
رائعة تصدر باسـتمرار لمسـاعدة
ـــهذا النـاس علـى تنظيـم وقتـهم.  ل
الســبب راجــت فلســفة (ســــتيفن
ـــه آوفـي) التـي عكسـها فـي آتابي
(العــادات الســبع لأآــثر النــــاس
ـــى)، و فعاليـة) و (الأولويـات أول
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برامــج تنظيــم الوقــت الإلكترونيــة التــي تقدمـــها الشـــرآات 
الاستشــارية، و نــدوات تنظيــم المكــاتب والمنــــازل والحيـــاة 

الشخصية. 

 

وهناك آثير من الشـرآات التـي تقـدم منتجـات صحيـة، تحـافظ 
ـــن  علـى البيئـة وعلـى صحـة المسـتهلك فـي نفـس الوقـت.  ولك
المجـال مـا زال مفتوحـا للجميـع مـن خـلال: عيـــادات خاصــة 
بالعلاج الطبيعي حتى بالنسبة للأمراض المســتعصية، ومطـاعم 

تقدم الوجبات النباتية وتحارب الكولسترول. 

 
 
 
 
  
 
  
بعضــهم يصــدر نشــرات دوريـــة 
متخصصة موجهــة لشـرائح معينـة 
مــن النــاس، أو ينشــئون وآـــالات 
سـياحة وسـفر لخدمـــة النــاس فــي 
بيوتهم، حيث يرسلون الوآلاء إلــى 
المنازل والمكاتب لخدمــة العمـلاء.  
فيســـتفيدون مـــــن الاتجــــاه الأول 
ــــــون حلمـــــهم  (التقوقــــع) ويحقق
بــالحصول علـــى مهنـــة مســـتقلة 
يتمتعــون فيــــها بالحريـــة.  لكـــن 
دوافعـهم ليسـت ماديـة بحتـة.  فــهم 
يملكون أفكارا جديدة ويتجهون إلــى 

تطبيقها بكل شغف وشجاعة. 

ـــــد  البحــــث عــــن البســــاطة يول
ـــدة.  هنــاك نســبة  مشـروعات جدي
متزايدة من الناس بدأت (تعمل مـن 
منازلــهم)، وهــــؤلاء يســـتأجرون 
الأجـهزة والمعـدات بصفــة مؤقتــة 
ويتيحـون فـــرص عمــل لشــرآات 
جديدة.  لهذا السبب بدأ (سيتي بنك) 
يقـدم قروضـــا لأصحــاب الأفكــار 
الجديدة الشغوفين ببدء حيــاة جديـدة 
ــم  بنـاء علـى شـخصياتهم.  حيـث يت
تقييم المشروع بنــاء علـى شـخصية 
ـــى جــدواه  صاحبـه وليـس بنـاء عل

الاقتصادية. 

أخيرا .. فإن التوجه إلى البساطة لا 
ــــل  يعنــي فقــط التخلــي عــن العم
ـــة،  الرســمي فــي المكــاتب الفاره
ولكنه يتضمن الـهجرة مـن المدينـة 
إلى الريف.  فإذا آانت لديـك فكـرة 
لمســاعدة الــهاربين مــن المدينــــة 
ـــان  واللاجئيـن إلـى الريـف، فقـد ح

وقتها. 

 
 
 

مشكلات الإدارية 
طقوس القبلية 

ما فــي مدينــة "ســانتا آــروز"
ليفورنيـا ويديـــره عجــوز مــن
ــه ه "صقر قوس قزح" و زوجت
 وهـــذان اســـمان حقيقيـــان لا

رؤسـاء الشـرآات العالميـة فـي
للزوجيـن الـهنديين لتعلـم أســس
ــن ت وحل المشكلات الإدارية م
ار والبخـور وشـرب الأعشـاب
لمريميـة" المشـهورة فـي البـلاد

البحر الأبيض المتوسط. 
ـب فـي خيمـة عاليـة، تتوسـطها
ـــن داخلــها رائحــة الأعشــاب
ء عمليـة لعـب الأدوار، يجلـــس
ــة وفين بالحبال ويبدأون ممارس
ـة.  يتبنــى آــل مشــارك فـــي
ــل لحـل المشـكلة. ن ثمانية مداخ
ــرار لمخـاطر المترتبـة علـى الق
 ويعرض الآخر الوضع القائم،
علـى إيجابيـات القـــرار والحــل
  ثـم يقـترب الجميـع مـن وسـط
ــــور و رائحـــة قين عبــق البخ
فوح في المكان.  وبعــد أن يقـدم
ـــار تســاوي قيمــة ديـه مـن أفك
 التقليدية التي يتحلى بها الهنود
ــق المشـارآون Two Wa) يتف
ــم يفكـر با ما يكون حلا مبتكرا ل

ن من قبل. 
ي تقديـم النصـائح الإداريـة مـن
ــة، دفعـهما بلية والأعشاب البري
ن تجربتـهما.  وسـيصدر الكتـاب
Doubleda للنشـر.  والأرجـح

ب على الوتر). 
الضرب على وتر الزمن 
ــثرة العمـل، سـيطلبون المسـاعدة مـن الخـبراء  من يعانون من آ
والاستشـاريين.  فـإذا آـانت شـرآتك تقـدم مثـل هـذه الخدمـــات 
والمنتجـات، فـهي تضـرب علـى وتـر الفعاليـة وزيـادة الإنتــاج. 
 Automated هناك شرآات تقدم نظم السحب الآلي مــن البنـوك
Teller Machines ، فــالبنوك لـم تعـد تنتظـر العميـل آـي يـأتي 
إليـها. فـهي تقـدم خدماتـها مـن خـلال شـبكات الكمبيوتـر وعــبر 
ــرآات الذآيـة تقـدم أجـهزة  الهاتف العادي والجوال.  وبدأت الش
مزدوجة الاســتخدام.  شـرآة سـوني تقـدم جـهاز تسـجيل متعـدد 
المهام لممارسي الرياضة، حيث يمكنـهم الاسـتمتاع بالموسـيقى 
ــــاس  وحســاب الســعرات الحراريــة وقي
الضغط في نفس الوقت. 

محلات السوبرمارآت والصيدليات تعمل 
على مدار ٢٤ ســاعة، والأطبـاء يفتحـون 
ــن  عياداتـهم لسـاعات مسـائية أطـول.  وم
خلال أجهزة الكمبيوتر وبطاقات الائتمان 
يمكـن تسـديد فواتـير الكـــهرباء والــهاتف 
دون مغادرة المكتب أو المنزل.  ومحلات 
ــدم خدماتـها  التصوير وتنظيف الملابس تق
ــي  اليـوم خـلال دقـائق. فـإذا آنـت تفكـر ف
ــة،  تسريع خدماتك وتقديم منتجات مزدوج
ــم قـاموس نـاطق متعـدد اللغـات،  مثل تقدي
ـــد،  يعمـل آمنبـه ومنظـم للوقـت والمواعي
فأنت تضرب على وتر ترويض الوقت. 

حل ال
بال
يقـع معـــهد إيــها
الأمريكيـة فـي آا
الهنود الحمر اسم
"نســر الريــــح"،

مستعاران. 
ــات مـن  يلجأ المئ
أمريكـا وأوروبـا 
بناء الاستراتيجيا
خلال اللعــب بالنـ
المغلية ومنــها "ا
التي تتمتع بمناخ 
تتم طقوس التدريـ
النـيران وتفـوح م
المحترقـة.  وأثنـا
آبار المديرين ملف
الطقــوس الإداريـ
الطقوس واحدا م
يعـرض أحدهـم ا
الذي سيتم اتخاذه،
و يرآـز الثـالث 

ــذا. المقترح، وهك
الدائــرة، مستنشــ
"المريمية" التي ت
آـل مشـارك مـا ل
(عقدين من الحلي
mpum’s الحمر
على الحل.  وغال
فيه أحد المشارآي
ــهنديين فـ نجاح ال
خلال الطقوس الق
لتأليف آتاب عــ

y قريبا عــن دار
أنه سينجح (يضر
مــن مجــرد النجــاة إلــــى 
روعة الحياة 

ــاء  الاهتمـام بإطالـة الحيـاة مـن خـلال انتق
الوجبـات و الريجيـم وممارسـة الرياضــة 
ليـس اتجاهـــات جديــدا.  ولكــن اليــوم لا 
يبحـث النـاس فقـط عـن العيـش لســـنوات 
أطــوال، بــل يبتغــــون الحيـــاة الســـعيدة 

والصحة الجيدة. 
 

 

الضرب على وتر السعادة 
معظـم النـاس يعيشـــون حيــاة مزدوجــة، 
يأآلون الوجبات السـريعة المعـدة مسـبقا، 
ويدخنــون الســجائر، ثــم يبحثــون عــــن 
الصحة والسعادة.  ولكن هذه الازدواجيـة 
ـــى.  فالمنتجــات الصحيــة و  بـدأت تتلاش
أندية اللياقة وتخسيس الوزن تضرب على 
الوتـر.  النـاس يفضلـون الشـاي الطبيعــي 
ـــات الكــولا المليئــة بالســكر.  علـى منتج
وبدأت المنتجات الغذائية التي تقدم الطاقــة 
ـــر  الحراريـة وتنشـط الذاآـرة وتقلـل التوت
تأخذ طريقها إلى الأسواق.  وبــدأ الأطبـاء 
يصفــون الأدويــة الطبيعيــــة بـــدلا مـــن 
ـــة لعــلاج مرضــاهم.  المرآبـات الكيماوي
الضرب على وتر البساطة: 
بعض الناس لا يريدون ترويض الوقت والدخول في سـباق مـع
الزمـن.  بـل علـى العكـس، فـهم ينسـحبون مـن الحيـاة العمليـــة
ويتخلـون عـن الملابـس الرسـمية، ويطلبـون حيـاة أآـثر حريــة
وبساطة.  هذا لا يعنـي أنـهم يتخلـون عـن مسـئولياتهم وحياتـهم
ــها. العمليـة، لكنـهم يفضلـون العمـل فـي الأمـاآن التـي يختارون
هـؤلاء يتطوعـون للعمـل فـي المشـروعات الخيريـة مـن خــلال
ـــاء مشــروعات صغــيرة. سـاعات حـرة، أو يبـادرون إلـى إنش
الاستمتاع بالحياة 
ــة أن الحيـاة بدأ الناس يدرآون حقيق
قصيرة.  من هنا نبع اتجـاه الإقبـال
على الحياة: تأجيل الأعمــال الشـاقة
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ــا دامـت مشـاآل الحيـاة  الآن والاستمتاع بمباهج الحياة أولا.  فم
وضغـوط العمـل لا تنتـهي، فـلا يجـب أن نسـتمر فـي ملاحقتــها 
ــم نوالـي أعمالنـا  ومحاولة السيطرة عليها.  فلنعش حياتنا أولا، ث
بعد ذلك.  مــن هنـا يتحتـم التوجـه إلـى تقديـم خدمـات ومنتجـات 

تجعل العملاء يشعرون بالسعادة والتغيير أثناء العمل. 

ـــاخرة، ســيقدمون الســاعات  منتجـات.  فبـدلا مـن السـاعات الف
ــدلا مـن ألـوان السـيارات الكلاسـيكية، سـيقدمون  المزرآشة، وب
ـــة مــن  سـيارات جميلـة مـن الخـارج دون إضافـة ممـيزات تقني

الداخل. 

 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  
 

النسـاء يختلفـن عـن الرجـال.  يفكـــرن 
بطريقــة مختلفــة ويشــترين لأســــباب 
مختلفة، وهذه الاختلاف تبرز بوضوح 
من خلال اتجاهات التفكير الأنثوية.   

 
 
 

  
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
 

  
 
 

 يكرهن البقع 
ت أمريكيــة اســمها (النســـاء

Women are Stain
WA).  تظهر صاحبتها فــي
ح من واقـع خبرتـها آسـيدة
ـع وآيـف تـزال.  ولنتخيـــل
ـذه الســـيدة علــى شــرآات
ــن ن.  فكـم رئيـس شـرآة م
ــه بغسـل ت العملاقة قام بنفس

صنوع من الحرير.؟ 

ـــرآة WASH تتــبرع ن ش
ـــاء مراآــز لرعايــة ـها لبن
م معلومــــات عـــن طـــرق
ــال. الملابـس و تربيـة الأطف
  بالتـــأآيد، لأن النســـاء لا
 الغسيل لأنها رخيصة فقط،
ـــا أن ى الجنيـه الذهـب.  آم
تبرعـــات الشــرآات يعنــي
آـثر بكثـير مـن إغـــراءات:

وخذ الثانية مجانا". 
الضرب على وتر المغامرات 
يحلم الناس بالسفر ومواجهة المخــاطر ومشـاهدة بـلاد لـم يرهـا 
أحد من قبل.  فالمغامرات الخيالية تثير الفضول وتشـعر النـاس 
بمتعة التغيير وتجريب أشياء جديـدة باسـتمرار، سـواء تـم ذلـك 
بالسفر الفعلي أو بالسفر عبر الخيال العلمي والواقع الافتراضي 
من خلال شبكة الإنترنت.  وهناك شرآات تنظم رحلات خياليــة 
إلى الغابات والجبال وإلى القطبين الشــمالي والجنوبـي.  وهنـاك 
شرآات تفتح مطاعم جديدة تقدم مذاقات خيالية من الطعام، بنقل 
ــي بـلاد متخلفـة وعرضـه آسـلع مثـيرة و  الجو الغريب السائد ف

جديدة لطالبي المغامرة في الدول المتقدمة. 
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الضرب على وتر الممنوع .. مرغوب 
بالنسبة لبعــض النـاس يعتـبر الخـروج عـن المـألوف نوعـا مـن
المغامرة.  فقــد تعـب النـاس مـن الالـتزام بكـل شـيء، مـن أآـل
ــأآلون الأغذيـة الصحيـة إلـى ممارسـة الرياضـة.  فـهناك مـن ي
المقلي و (المسبك) لمجرد التغيــير، و للثـأر مـن قواعـد الحميـة

الصارمة ونصائح الأطباء التي تتلى عليهم صباح مساء. 

والضرب على الوتر بالعودة للممنوع على حســاب المسـموح لا
ــل يشـمل لبـس الفـراء، والاسـتمتاع بأشـعة يشمل الطعام فقط، ب
الشــمس الحارقــة رغــم تحذيــر الأطبــاء.  أي منتــج يســــاعد
ــه المستهلكين على الانتقام من عادات الأآل الصارمة قد يكتب ل
النجـاح.  و هـاهم الشـباب يـأآلون ويشـربون مـا يشــاءون مــن
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الفطائر والعصائر الغريبة، رغم تحذيرات 
الأهل ورغم انخفـاض القيمـة الغذائيـة لمـا 

النسايشترون. 
شــرآة منظفــا
يكرهــن البقــع 
SH) (Haters
الإعلانات وتش
آيـف تتكـون الب
آيـف سـتتفوق 
صناعـة الصـاب
شرآات المنظفا
قميص أو ثوب 

بالإضافـة إلـى أ
بجـزء مـن أربا
الطفولــة.  وتقــ
المحافظـة علـى
فــهل ســــتنجح
يشترين مساحي
أو للحصـول عل
البعـد الإنسـاني
بالنسـبة للنسـاء 
"اشتر واحدة ..
ــــى وتـــر المتـــع  الضــرب عل
الصغيرة 

في اتجاه الثأر من الممنوعات يــأتي النـاس 
ـــة ومرفوضــة للتعبــير عــن  بأفعـال غريب
غضبهم، أي أنهم يفعلــون الغلـط مـع سـبق 
الإصرار والترصد.  ولكن في مجال المتع 
الصغـيرة، فـهم يصرفـــون الأمــوال علــى 
الملذات العــابرة لأنـهم يتصـورون أن ذلـك 
ــهم يسـتحقون الاسـتمتاع فـي  من حقهم، وأن
ـــيجار بــدلا مــن  الحيـاة.  فقـد يدخنـون الس
ـــلام والســاعات  السـيجارة، ويشـترون الأق
اللامعـة لمجـرد الشـراء والإحسـاس بــاللذة 
وليــس مــن أجــل الاســتخدام العملـــي، و 
ينامون في الفنادق الصغــيرة و المنتجعـات 
البعيـدة، ليـس مـن أجـل السـفر بـل لمجــرد 
التغيــير.  ويطلقــون أصــوات مســــجلات 
ــرب ولكـن مـن  سياراتهم ليس من أجل الط

أجل التعبير عن الذات. 

في المستقبل، سيضطر المسوقون الأذآيــاء 
إلى إعادة النظر فيما تعرضه شرآاتهم مــن 
الضرب على وتر التصابي 
ـــاليد، يرفــض النــاس القيــام بــالعمل مـن خـلال الثـأر مـن التق
الصحيح، والالتزام بالأمور الحسنة بشكل عام.  ويعكـس اتجـاه
التصـابي سـلوآا مشـابها، حيـث يرفـض النـاس آـل مـا يناســب
أعمارهم للإحساس بالتصابي وإثبات أنهم مــا زالـوا فـي ريعـان

الشباب. 

ــباق المـاراثون، آثيرا ما نشاهد شيوخا في الثمانين يرآضون س
و آخرين في الستين يعودون إلى مقاعد الدراسـة، و آـهولا فـي
ــار.  النـاس الأربعين يشاهدون أفلام الكرتون لمجرد تقليد الصغ
يرفضون الاعتراف بتقدم العمــر.  يسـتخدمون ملطفـات البشـرة
وصبغات الشعر ويتصرفون آما لو آانوا شبابا بالفعل.  وعندما
ــالقوة وليـس مـن يمارسون الرياضة فإنما يفعلون ذلك للتظاهر ب
أجل الرشاقة فقط.  وآرجل أعمال أو مدير تسويق، لا يجــب أن
تتوجه دائما إلى عملائك بناء على متوسط أعمارهم.  أنظر إلــى
الماضي وأعد اآتشاف ما آانوا يستخدمونه من منتجات.  ونحن
اليـوم نجـد آبـار المطربيـن يعيـدون اآتشـاف أنفسـهم ويقدمــون
ـــابق، لكنــهم الآن يلاحقــون أغنيـات آـانوا يرفضونـها فـي الس
موضة العصر.  ونجد شيوخا من المفروض أن يكونوا تقليدييــن
يلبسون أحدث خطوط الموضة وينافسون الشباب في التصـابي.
وهم بذلــك يرفعـون شـعار: "لا نتوقـف عـن الاسـتمتاع بالحيـاة
عندما نكبر، ولكننا نكبر عندما نتوقف عن الاستمتاع بالحياة." 
هي و هو 
الضرب على أوتار الأنوثة
الشــرآات الناجحــة تــأخذ بالاعتبــــار
الفروق الشخصية بين النساء والرجال
ــاس. وتسـوق منتجاتـها علـى هـذا الأس
هذا يتطلب تعديل المنتجات والخدمــات
ــاء.  فـهناك شـرآات تنتـج لتناسب النس
فيتامينـات خاصـــة بالرجــال وأخــرى
خاصــة بالنســاء.  وشـــرآات الأدوات
الرياضـــة تعـــد ملابـــــس و آــــرات
ومضـارب وملاعـب خاصـة بالنســـاء
فقط.  وقد بدأت النساء في معظم الدول
ـــة الخشــنة ممارسـة الألعـاب الرياضي
والتــي آــانت حكــرا علــى الرجـــال.
فهناك اتحادات رياضية نسـائية تشـكل
فـي مجـالات آـرة القـدم و البيســبول و
المصارعـة والملاآمـة ورفـع الأثقــال.
ــة وهذه الرياضات التي أصبحت (أنثوي
و ناعمة) تحتاج إلى أدوات وتجهيزات

مختلفة. 
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ولكـن الفكـر التسـويقي الموجـــه للنســاء لا يعنــي فقــط تعديــل 
ــد زارت مؤلفتـا الكتـاب ١٤ وآالـة لبيـع  المنتجات لتناسبهن.  فق
ــــالجوانب  الســيارات، ولــم يأبــه البــائعون أبــدا باهتمامــهما ب
ـــة و  الميكانيكيـة للسـيارة، مرآزيـن فقـط علـى النواحـي الجمالي
الألـوان والأسـعار.  والفكـر الإداري الأنثـوي لا يعنـي احـــترام 
ــة  رأي المرأة وقوتها التسويقية فقط.  بل يعني الانتقال من مرحل
الاهتمام بدور الرجل في المجتمع، إلى الاهتمام بالمرأة والرجل 
معا.  فالهياآل التنظيمية في الشرآات التي يديرها رجال، بدأت 
تتحول إلى فرق عمل، والإجماع في اتخاذ القرارات أصبح أهم 
من التفرد بالرأي، والتعاون، وهو سلوك أنثوي، بدأ يحــل محـل 
التنـافس وهـو ســـلوك رجولــي.  وبــدأت العلاقــات الإنســانية 
المسـتديمة والمحببـة تـأخذ مكانـها بـدلا مـن العلاقـات القصـيرة 

والمبتورة بين الشرآات والعملاء. 

آل هذه المتغيرات تعكــس شـخصية الأنثـى أآـثر مـن شـخصية 
ــوي القـائم علـى  الرجل.  فالشرآات اليوم تميل إلى السلوك الأنث
الاهتمام والاحترام والحب والإجماع والمشارآة والمودة، سواء 

آانت تلك الشرآات تعمل في ظل قيادات رجالية أو نسائية.  

 
 
 
 
 

 

إذا أراد العميـل أن يصـور آتابـا فـي الليـل فـإن محـــال شــرآة 
(آنكـوز) للتصويـر تفتـح أبوابـها ٢٤ سـاعة، وإذا أراد أن يقــرأ 
ــوس علـى آرسـي  فإن مكتبات (بارنز ونوبل) تعطيه حرية الجل
فاخر ليستعرض ما يشاء من مطبوعات ليقرأها بهدوء ولأطول 
عـدد مـن السـاعات، سـواء اشـترى أم لـم يشـتر.  وآذلـك تفعــل 
شرآة شعاع التي تسمح للمشــترآين فـي (خلاصـات) و (سـري 
ــوده الـهدوء،  وعاجل) باستخدام مكتبة الشرآة في جو مكيف يس

ــن والمـترجمين.   على الرغم من أن المكتبة معدة أصلا للمحرري
أمـا شـرآة (إفرلاسـت) فتقـدم قبضـات ورديـة اللـون للســـيدات 
اللواتـي يتعلمـن الملاآمـة.  وتـترك شـرآة (يونـايتد إيرلايـــنز) 
لرآاب الدرجة الأولى حرية تحديد مواعيد الأآل والشرب علــى 

متن طائراتها. 

ـــل  منـح العمـلاء فرصـة التعبـير عـن الـذات هـو أيضـا مـن قبي
ــر تدليـل العميـل.  إحـدى الشـرآات الأمريكيـة  الضرب على وت
ــزود خلالـها الرسـامين بـأدوات و  ترعى حفلات رسم جماعي ت
مواد الرسم معا.  فهل هناك اتجاه أقوى من هــذا للضـرب علـى 
ــى تدليـل العميـل، فـلا  وتر الأنا.؟  فإذا آانت لديك فكرة تقوم عل

تتردد في تطبيقها، لأنها مؤهلة للنجاح. 

 
 
 
 
 
 
 

على مصالحهم. 

لــم يعــد العميــل يســــتخدم بطاقتـــه 
الائتمانيـة أو دفـتر شـيكاته آمـا آــان 
يفعل في الســابق.  وبـدأ المسـتهلكون 
ـــــهم و  يشــــكلون جمعيــــات لحمايت
لمقاطعـة المنتجـات التـي لا تراعـــي 
ــي  صحـة المواطـن، أو التـي تبـالغ ف
ـــهم أفــواه  الأسـعار.  فالمسـتهلكون ل
وأقــلام، وهــم يســتخدمون أجــــهزة 
ــــــر  الكمبيوتـــــر والإنـــــترنت لنش
ــة  المعلومات عن المنتجات المغشوش

وينادون بمقاطعة المستغلين. 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

لسمين و النحيف .. 
جميل والقبيح 

 تدعــى (مرآـز العلـوم لخدمـة
ــاس ب الشرآات التي تشجع الن
 المـأآولات الدسـمة والمالحــة.
سمي نفسها (مقاطعة المنتجات
ية) تهاجم الشرآات التي تنشــر
ــــة، لأن هـــذه جع علــى النحاف
ــى تجويـع أنفسـهن ع البنات عل

والإضرار بصحتهن. 

ــى جـت الجمعيـات النسـائية عل
مــال العـالم هنـاك، لأن تنظيـم
ـلات يسـيء لغـير الجميــلات،
ن يصرف على هذه المسابقات
ه لرفـع العـــوز والجــوع عــن
د.  وفــي الســعودية منــع بيــع
ازية والملونة في المدارس لأن
نها دون حساب.  وفي المغرب
ات علـى إقامـة حفلـــة لمــايكل
ـــهره أغانيــه و ملابســه و مظ

يد العربية والإسلامية. 
الضرب على وتر التحرر من العقد 
بدأ الرجال في الدول المتقدمة يتخلون عن مظاهر الفحولة التــي
استم بها الرجل عبر التاريخ.  بدأوا يفعلـون مـا يريـدون بغـض
النظر عن نظرة المجتمع لهم.  وحتـى فـي الـدول الناميـة بـدأوا
ــون يقبلون فكرة البقاء في المنزل وذهاب المرأة للعمل، هم يرع
الأطفـال وهـن يكسـبن الأجـور المرتفعـة.  وهـم اليـوم يقـــرأون

المجلات الطبية والفنية عن الذآورة والأنوثة على حد سواء. 

ـــل فكيـف تسـاير الشـرآات هـذا الاتجـاه.  أي منتـج يخـدم الرج

ــاح،  ويعلمـه التعـامل برقـة سـيكتب لـه النج
علــى اعتبــار أن الرقــة لا تتعــارض مـــع 
ــهناك رجـال يعملـون فـي  الرجولة الحقة.  ف
ـــام ريثمــا تعــود  الحضانـات ويعـدون الطع
زوجاتـهم مـن العمـل.  هـذا يعنـي صناعـــة 
ــنزل  أدوات مطبخ أقوى، و تصميم أثاث للم
ـــى، وطــاولات قابلــة للتعديــل  أوسـع وأعل
ارتفاعــا وانخفاضــــا ليســـتخدمها الرجـــل 

والمرأة سواء بسواء. 

 

محاربة ا
وال
جماعة أمريكية
المجتمع) تحار
علـى اسـتهلاك
جماعة أخرى ت
التي تصد الشه
إعلانــات تشــ
الإعلانات تشج
وفقدان الشهية 

وفـي الـهند احت
تنظيم مسابقة ج
عـروض للجمي
ولأن ما يجب أ
يمكـن أن يوجـ
ـــهنو ملاييـن ال
المشروبات الغ
الصغار يشربو
ثـارت احتجاجـ
جاآســون لأن 
يتنافى مع التقال
أنا

ــــر العميـــل  الضــرب علــى وت

المدلل 
ــدون  عملاء اليوم لا يعجبهم العجب.  لا يري
ــل عميـل  أن يعاملوا آما يعامل الجميع.  فلك
شـخصيته و احتياجاتـه المختلفـة ويريـــد أن 
يعامل على هذا الأساس.  وهذا هـو جوهـر 

 .(Egonomics اقتصاد الأنا)

شــعارات: "العميــل دائمــا علــى حـــق" و 
"العميل ملك" شعارات براقة ترفعها معظم 
الشرآات وقليلا ما تتبعها.  والشرآات التي 
تضرب على وتر الأنا و تدلل العميل تطبق 
هـذه الشـعارات بـالفعل.  فـــالعميل ملــك أو 
ملكة فعلا لا قولا، لأنهم هم الذين يشترون. 
الضرب على وتر العميل المتشكك 
ــي نقرأهـا الملصقات والإعلانات من قبيل: "جديد و محسن" الت
على المنتجات المعروضة في الأسواق لـم تعـد تقنـع أحـدا.  قـد
تكون هذه المنتجات جديدة ومحســنة بـالفعل، لكـن العميـل الـذي
يقرأها آل يوم لــن يصـدق.  لقـد سـأم المسـتهلكون مـن الوعـود
المكـررة و الإعلانـات التجاريـة التـي تعـد بـالكثير ولا تقــدم إلا
ـــثر حــذرا، فصــاروا يتخــذون القليـل.  أصبـح المسـتهلكون أآ
قرارات الشراء وهم يعتقدون أن معظم الشرآات تقدم مصلحتها
ــك التعـامل مـع فكيف يمكن
المستهلك الحريص.؟ 

يجب أن تكون حريصــا و ذآيـا أنـت
أيضا.  فإذا بعت منتجا معيبا، ارســل
للعميل بديــلا صالحـا فـورا، قبـل أن
ـــك تبـدأ الألسـن والإشـاعات بملاحقت
ـــأآد مــن أن العمــلاء وتحطيمـك.  ت
يعرفون متى وآيف يتصلون بمرآــز
خدمة العملاء في شرآتك.  و إحـذر
ـــل أيضـا أن تـرد علـى شـكوى العمي
وتظلمه بنموذج معد مسبقا للرد على
ـــأن هــذه هــي الجميـع، أو التـذرع ب
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سياسة الخدمة والصيانة ولا يمكن تجاوزهــا.  لأن العميـل يريـد 
دائما منتجات بلا مشكلات، ولا تهمـه أبـدا لوائحـك الداخليـة أو 

نسب الأرباح التي ستحققها في نهاية آل عام. 

 

 ١. التقوقع: لا البنوك التي تتوقع حضور العميل إلى فروعها ولا 
ــي ATMs (خصوصـا فـي الليـل) تناسـب  آلات الصرف الآل

الناس القابعين في بيوتهم طلبا للأمان.  (عكس الاتجاه). 
 ٢. القبلية الجديدة: البنوك مليئة بالغرباء، سواء آانوا موظفين أو 

عملاء.  (عكس الاتجاه). 
 ٣. المغامرات الخيالية: البنــوك تعنـي المـال، والمـال ضـروري 
ــدور،  لتمويل الرحلات.  ولكن بدلا من أن تلعب البنوك هذا ال
ــى نصـب تذآاريـة وأبـراج إداريـة آئيبـة.  (عكـس  تحولت إل

الاتجاه). 
ــير نمـط   ٤. التمتع بالممنوعات: المال قد يساعد الإنسان على تغي

الحياة، ولكنه ليس بديلا للسعادة. (عكس الاتجاه). 
ـــلات   ٥. الشـهوات الصغـيرة: عمـل البنـوك روتينـي، وليـس حف

عشاء على أنغام الموسيقى. (عكس الاتجاه) 
 ٦. الاهتمام بالجانب الروحي: ليس للمال أي بعد روحي.  البنوك 

تعين: فلوس .. فلوس (عكس الاتجاه). 
ــان موظفـو البنـوك ينـادون علـى العميـل   ٧. الأنا: في الماضي آ
ــادى عليـه هكـذا:  باسمه، الآن تحول اسم العميل إلى رقم، وين

"الذي بعده".  (عكس الاتجاه). 
 ٨. التعاطف الإنساني و التحرر من العقد: يقوم عمل البنوك على 
ــذا تحـرر  الإجراءات والروتين وتحقيق الأرباح، وليس في ه
أو إنسـانية.  فـالبنوك مـن أآـثر المنظمـات التزامــا بأســاليب 

العمل المحافظة.  (عكس الاتجاه). 
 ٩. تعـدد الأدوار: آلات الصـرف الآلـي توفـــر الوقــت وتســاعد 
ــج البنـوك  الإنسان على أداء أآثر من عمل، ولكن عمليات دم
ــد مـن الفـروع، حتـى أجـهزة الصـرف  تؤدي إلى إغلاق مزي

بدأت تقل. (عكس الاتجاه). 
ــك البنـك   ١٠. البساطة: عندما تعود إلى الريف لا تتوقع أن يلحق ب
ــوك تعـامل القـادمين الجـدد  ويفتتح فرعا من أجل عينيك.  البن
بمزيد من الشك وتطلب منهم معلومات عن حساباتهم السابقة.  

(عكس الاتجاه). 
ــل   ١١. الحياة الطويلة: هل سمعت عن متعة التعامل مع البنوك وه
ـــك  يمكـن لكـثرة المـال أن تطيـل العمـر.؟  آلمـا آـثرت أموال

زادت همومك.  (عكس الاتجاه). 
ــن إلـى المـاضي،   ١٢. العودة إلى الصبا: زيارة البنوك تبعث الحني
ــامل مـع البنـك مريحـا قبـل  حين يتذآر العملاء آيف آان التع

عشرات السنين.  (عكس الاتجاه). 
 ١٣. العميل المدلل: البنــوك لا تعـرف التدليـل.  تـأخذ منـك النقـود 
ـــود دون عــد.  تعطيــك الأوراق  وتعدهـا، وتعطيـك رزم النق
المالية دون أن تختبرها، وتختبر أية ورقـة ماليـة تقدمـها لـها 
خوفا من التزوير.  فهي دائما موضع ثقة، وأنت دائما موضع 
ــاب  شـك.  الكـل أمـام البنـوك سـواء، مجـرد أرقـام، إلا أصح

الملايين.  (عكس الاتجاه). 
 ١٤. سقوط الرموز: بنـوك عالميـة آبـيرة سـقطت، بنـك الاعتمـاد 
ــوال  والتجارة وبنك بارينجز، وبنوك آثيرة متهمة بغسيل الأم

وتقديم قروض بدون ضمانات.  (عكس الاتجاه). 
 ١٥. اتجـاه حمايـة المجتمـع: بعـض البنـوك تقـــدم خدمــات جليلــة 
للمجتمع، وتعتمد نسبا من أرباحها لإقراض المحتاجين.  لكــن 
ماذا حدث عندما اندمج (آيميكال بنك) ببنك (تشيس مانهاتن) 
ـــس  .. أيـن ذهبـت سياسـات إقـراض الفئـات الفقـيرة!؟.  (عك

الاتجاه). 
الضرب على أوتار الرموز المتهاوية 
لم تعد الشرآات الكبرى وحدها محلا لشكوك وتساؤلات مجتمع 
المستهلكين.  اتجاه إســقاط الرمـوز الكبـيرة بـدأ يـهز العـالم مـن 
شـرقه لغربـه.  فالنـاس يشـــكون فــي فعاليــة آــل شــيء، مــن 
ــات.  فكيـف تسـتطيع الضـرب  المؤسسات إلى الأندية و الحكوم

على وتر سقوط الرموز والأقنعة.؟ 

يمكنك توظيف فكرة جديدة لتحل محل فكـرة متهالكـة، أو تقديـم 
خدمـة آبديـل لخدمـة بـدأ المجتمـع يرفضـــها.  مثــلا أصبحــت 
ــدروس الخصوصيـة بديـلا ناجحـا للتعليـم  المدارس الخاصة وال
ـــدول التــي انخفــض فيــها مســتوى المــدارس  الرسـمي فـي ال
الحكومية.  ولكي تستفيد من اتجاه سقوط الكبار، عليك أيضــا أن 
ـــها.  مصمــم الأزيــاء الأمريكــي  تسـاهم فـي إسـقاط المزيـد من
ــن  "تشـارلز ووآـر" يشـجع الأمريكييـن السـود علـى التخلـي ع
ــن) و (لاآوسـت) لصـالح خطـوط موضـة  منتجات (رالف لوري
مستوحاة من دروع قبــائل الماسـاي و رمـاح قبـائل الزولـو فـي 
ــن  أفريقيـا.  وهـو يرفـع شـعارا براقـا يقـول: "نحـن – الأمريكيي
السود - لا نلعب البولو"، أي لا نهتم بالقمصان القطنية الفاخرة. 
مدي
 ال

تب
ت آ

صا
خلا
الضرب على وتر حماية المجتمع 
تقـوم شـرآة (ليفـي شـتراوس) بإعـادة تصنيـع ملابـس الجيـــنز 
القديمة وتحولها إلى ورق.  وتجــري شـرآة (جـنرال موتـورز) 
ـــويق ســيارة تســير بالطاقــة الكهربائيــة.  وقــد  اختبـارات لتس
اسـتجابت مطـاعم (ماآدونـالدز) لضغـوط المســـتهلكين وبــدأت 
بإحلال عبواتها المصنوعة من البوليسترين غير القابل للتحلـل، 
ـــة.   بعبـوات قابلـة لإعـادة التصنيـع والاسـتخدام ولا تضـر بالبيئ
وهذه مجرد أمثلة قليلة تبرز الكيفية التي تضرب بــها الشـرآات 
الكبرى على الوتر من خلال اهتمامــها بالبيئـة والمحافظـة علـى 

الصحة العامة. 

ــوم بالمحافظـة علـى المجتمـع أآـثر مـن أي  يهتم المستهلكون الي
وقت مضى، ويتوقعون أن تحذو الشرآات حذوهــم أيضـا.  وقـد 
حققت شرآة (بودي شوب) نجاحها العالمي مــن خـلال ضربـها 
   .(Save Our Society دعونا نحافظ على مجتمعنا) على وتر

ـــروط مســبقة يمكــن تطبيقــها  وليـس هنـاك قواعـد عامـة أو ش
ــا تـراه  للمحافظة على البيئة.  فالأمر متروك لكل شرآة لتفعل م
مناسبا لجعل تحقيق الأرباح و صداقة البيئة أمرين متلازمين لا 
متنـاقضين.  فقـد تجـد نفسـك يومـا مـا وأنـت تخـرج للنزهـــة أو 
ــة مـن بقايـا علـب الصـودا  لزيارة عميل ترتدي ملابس مصنوع
التي أعيد تصنيعها.  فقد توصلت شرآة (باتوجونيا) إلى تطوير 
ـــاج الكــولا البلاســتيكية  تكنولوجيـا خاصـة بإعـادة تصنيـع زج
وتحويلها إلى ملابس.  وهي أيضا تقدم عشرة بالمائة من صافي 

أرباحها لبرامج المحافظة على البيئة. 
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علـى شاشـة المسـتقبل: البنـوك عكـــس
الاتجاه  

ــها الحـالي - علـى شاشـة  إذا استعرضنا خدمات البنوك - بوضع
المستقبل، فسوف نجدها تسبح عكــس التيـار ولا تـهتم بـالضرب 

على وتر العميل، و فيما يلي توضيح لمخالفاتها المتعددة: 

أفكار تضرب بها البنوك على الأوتار 

تستطيع البنوك عزف أنغــام رائعـة علـى أوتـار العمـلاء، وهـذه 
 
7



 

 

 (
١٩

٩٦
ر 

ناي
 (ي

ون
شر

الع
 و

بع
لرا

د ا
عد

 ال
ة –

ابع
الر

نة 
لس

ا
ال

عم
الأ

ل 
رج

 و
ير

مد
 ال

تب
ت آ

صا
خلا

 ٨

بعض الأفكار المتوافقة مع اتجاهات المستقبل: 

ــة   ١. التقوقع: على أقل تقدير، تستطيع البنوك توفير مقاعد مريح
للعملاء ووضع مجلات في أماآن الانتظار لجعل الجلــوس فـي 
البنك أقرب ما يكون إلى الجلوس فــي المـنزل.  ولكـن الأفضـل 
أن تحذو البنوك حذو (فيرست دايرآـت بنـك أوف ليـدز) الـذي 
ــون،  وفـر للعميـل إمكانيـة إنـهاء آـل تعاملاتـه مـن خـلال التليف
وأصبح أسرع البنوك البريطانية نمــوا.  فـإذا لـم يذهـب العميـل 

إلى البنك، فليذهب البنك إلى العميل.  (ضرب على الوتر). 
ــتطيع البنـوك دعـوة العمـلاء المتشـابهين   ٢. القبلية الجديدة: تس
ومناقشة مشكلاتهم، وإنشاء أندية للعمــلاء فـي منطقـة معينـة أو 
ـــى  للمســتثمرين الجــدد، تعرفــهم علــى بعــض و تتعــرف عل
احتياجاتـهم.  نعـم .. يمكـن للبنـوك أن تبـدأ بتشـكيل قبـــائل مــن 

عملائها. ( مع الاتجاه). 
 ٣. المغامرات الخيالية:  لماذا لا تضيف البنوك وآالات سياحة 
وسفر إلى مكاتبها.؟  فالأموال التي يصرفها السائحون موجودة 
فـي البنـك أصـلا.  ولمـاذا لا تنظـم البنـــوك رحــلات اســتجمام 
ــها  لعملائها.؟  فهي تملك الفنادق وتمول شرآات الطيران ويمكن

تبادل الخدمات معها. (ضرب على الوتر). 
 ٤. التمتـع بالممنوعـات والشـــهوات الصغــيرة: تســتطيع 

البنوك تقديم القهوة والمأآولات الخفيفة للعملاء وهم ينتظــرون.  
ــة آـل  وتستطيع دعوة العملاء الجدد على حفلات عشاء في نهاي
شـهر.  فـهي أيضـا تملـك المطـاعم أو تمولـها.  (ضـرب علـــى 

الوتر). 
 ٥. الأنـا: لتنـس البنـوك أرقـام الحسـابات السـرية وغـير الســرية، 
ــا آـانت العميـل يعتقـد أنـه العميـل  ولتعد إلى سابق عهدها عندم
ــك عملاءهـم مـن خـلال  الوحيد لدى البنك.  وليتذآر موظفو البن
أسـمائهم و وجوهـهم وليـس مـن خــلال أرصدتــهم وأرقامــهم. 

(ضرب على الوتر). 
ــام بكبـار المسـتثمرين وأصحـاب   ٦. التعاطف الإنساني: الاهتم
القروض الكبيرة والفوائد المرآبة أمر مهم، ولكن تقديم قروض 
للجمعيات الخيرية وأصحــاب المشـروعات الصغـيرة والشـباب 
والنساء العاملات من المنازل أمر لا يقل أهمية. (ضــرب علـى 

الوتر).  
 ٧. تعدد الأدوار: تخيل بنكا متنقلا يصل إلى العملاء في منازلهم 
ومكاتبهم ومصانعهم، يساعدهم على السـحب والإيـداع وتغيـير 

العملات وفتح الاعتمادات.  (ضرب على الوتر). 
 ٨. اتجـاه حمايـة المجتمـع: علـى البنـوك أن تتـــبرع بأجــهزة 
الكمبيوتر المستعملة للمدارس الفقيرة.  وعــدم ترتيـب عمـولات 
على العملاء الذين يتبرعون للأعمال الخيرية باستخدام بطاقات 
الائتمـان.  وطباعـة دفـاتر الشـيكات علـى ورق أعيـد تصنيعـه.  
ـــيرة.   والتـبرع لـبرامج حمايـة البيئـة ومقاومـة الأمـراض الخط
ــات الكـوارث.  (ضـرب  والمشارآة في عمليات الإغاثة في أوق

على الوتر .. ثم ضرب على الوتر). 

ـــه  هـذه مجـرد أمثلـة بسـيطة لمـا يمكـن للبنـوك فعل
لتضـرب علـى وتـر المسـتقبل و تنجـح فـــي القــرن 
ـــك  الحـادي والعشـرين.  فمـاذا عنـك وعـن تصورات
للمسـتقبل: مسـتقبل أعمـالك وأبنـــائك .. ومســتقبل 

الإنسانية جمعاء.؟  
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