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التجارية،الأعمالتاريخفيتبدلأالأسرعالبيئةحاليأالمؤسساتتواجه

ونموها،بقائهاأجلمن،فهي،التبدللهذانهايةالأفقفيتبدوولا

زبائنها،علىتركيزأتزدادإنها.متنوعةبطرقالتبدلهذامعتتجاوب

فيسرعةوتزداد،الإدارةفيتراكماتعنوتستغني،التكاليفوتخفض

مهامأنبيد.والخدماتالمنتجاتنوعيةبتحسينوتقوم،القراراتاتخاذ

هذهفيخطواتهاتجارلمالشركاتمنالعديدفيوالتسويقالمبيعات

الشركاتهذهفإنولذلك.المؤسسةأقساممنتبقىماخطواتالجهود

الأعمالمهاممنالحيويتينالمهمتينهاتينلإدراجسبلعنالآنتبحث

التغييرمعدلوتسريعبعامتهاالشركةتبذلهاالتيالتحسينجهودفيالتجارية

.المهامهذهفي

التغييرمحفزات

والتسويق.المبيعاتمهامفيللتغييرالحاجةإلىتحفزعواملعدةإن

قراراتاتخاذهمطريقةيبدلونفالزبائن.الزبونطلبالقائمةرأسعلىتأتي

منيتوقعونبالتاليوهم،والخدماتالمنتجاتعلىوالحصولالشراء

يريدونالتيالجديدةالطرقمعالانسجاموالخدماتالمنتجاتهذهموزدي

يتعاملونالذينالموردينعدديخفضونالزبائنمنوكثيرونبموجبها.التعامل
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المتواصلوالتحسينوالتسويقالمبيعات22

عقودفييدخلونأنهمكما.الكلفةوتخفيضالنوعيةتحسينأجلمنمعهم

الموردين.معأجلأأطولوشراكات

التحسينجهودأيضأإليهتحفزوالتسويقالمبيعاتمجالفيوالتغيير

الشركاتوتستخدم.المؤسسةمنأخرىأجزاءتشكيلإعادةفيبدأتالتي

هـاعادة،النهجوإدارةمستخدميها،منعملفرقوتكوين،النوعيةإدارة

التكاليف.وخفضفاعليتهازيادةأجلمنالإسنادوعلامات،الهندسة

الأعمالمناهجمنالعديدمنحيويجزءهيوالتسويقالمبيعاتومؤسسات

أجلمنالشركاتتعتمدهاالتيالمهماتالمتقاطعةالرئيسيةالتجارية

الماضيفيأفلحتوالتسويقالمبيعاتدوائرمنالعديدأنومع.التحسين

منفعليةحاجةهيالنشطةمشاركتهافإن،التغييريةالجهودهذهتجنبفي

بأسرهاللشركةشاملةتكونأنيمكنلاالتحسينوعملية.الشركةنجاحأجل

والتسويق.المبيعاتتتضمنلمما

هامانمصدرانهماكليهماوالتسويقالمبيعاتفإن،ذلكإلىإضافة

عنمسؤولأالتسويقيكون،الشركاتمعظموفي.الزبونلمعلومات

علىهمالمبيعاتفيوالعاملون.السوقوأبحاثالزبائنإرضاءاستطلاعات

جزءهوالمصدرينهذينكلامنوالمتحصليوميأ.الزبائنمعمباشراتصال

تحسين.عمليةأيةمنحيوي

مؤسسة.أيةميزانيةمنهامأجزءأيمثلانوالتسويقالمبيعاتفإنكذلك

03منأكثرإلىويصلالإيرادمنبالمئة15نحوهومجتمعةتكاليفهاومعدل

منالنمومعدلاتزيادةعلىحاليأالتشديدومع.عديدةشركاتفيبالمئة

عنالبحثفيالمؤسساتتستمرأخرىجهةمنبالتكاليفوالتحكمجهة

إلىتمضيالتسويقميزانيةوجعلالمبيعاتفيالعاملينإنتاجيةلزيادةطرق

أبعد.مدى

تخففلاوهي،الصورةهذهمنجزءأيضأهيالمنافسةوالشركات

كما.المتبدلةالزبائنلمطالبوتستجيبتفهمبدأتبينهاوالأفضل.الضغط
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32الفضلىالستالممارسات

تطبقوهينفسها،تجديدأجلمنالتحسينتقنياتخبرةمنتستفيدأنها

فيوالتسويقالمبيعاتأنكماهـانتاجيتها.فاعليتهالزيادةتكنولوجياأحدث

بأسرها.الشركةتحسينجهودمنيتجزألاجزءهماالشركاتهذه

المؤسساتتستجيبكيف

هذهكلتجابهوهيوالتسويقالمبيعاتمؤسساتتستجيبكيفترى

المؤسساتهذهمنوقلة.مكترثةغيرتبقىبعضها.مختلطالجواب؟العوامل

بحيثالمشاكلتزول!بأنفقطيأملغيرهابينماللواقعتامإنكارحالةفيهي

نأعليهايتوجبمؤسساتوبضعكالمعتاد.أعمالهامتابعةمنهيتتمكن

بالنسبةالسبب.تفعللممختلفةلأسبابولكنها،معينةإجراءاتتتخذ

تقنياتفهمإلىأخرىمؤسساتتفتقربينماالتغيير.منالخوفهولبعضها

علىتنطبقالتقنياتهذهأنتصدقلاأنهاأوالمتوفرةوالتكنولوجياالتحسين

الوقتتجدولماليوميالعملضغطأسيرةأئهاإلا.التسويقأوالمبيعات

التغيير.إمكانيةلدراسة

بنجاحتحظىأنعليهابقيولكنماإجراءعديدةشركاتاتخذتلقد

منهربتوبالتاليفأخفقتجديدةممارسةمرةذاتحاولتبعضها.ملحوظ

مجديةغيرالتحسينعمليةأنالأساسفيإيمانهاعززهـاخفاقها.المحاولة

بينما.الأولالمربعإلىالمؤسساتهذهعادتوقد.والتسويقالمبيعاتفي

الكاملةالإمكانيةبعدتبلغلمولكنهاالتحسينأساليبأخرىشركاتجربت

وغيرها.التحسينبنهجالضروريالالتزامإلىتفتقركانتوبعضهالجهودها.

عملياتإنثمالتغيير.جهدلإدارةالضروريةالمهاراتامتلاكمنتتمكنلم

أحدثتوالامتلاكالدمجوعمليات،المبيعاتجملةهـادارة،التنظيمإعادة

والتسويق.المبيعاتوظائفتحسينإلىالراميةالجهودفيخسائربدورها

الشركاتهيالإستثناءاتهذهإستثناءات.ثمةدائمأ،الحالهيوكما

لهامجديأالتغييرجعلتالشركاتهذه.النماذجدورتمثلالتي،الكبرى

شركاتإنها.والتسويقالمبيعاتوظائفذلكفيبمامؤسساتها،امتدادعلى
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المتواصلوالتحسينوالتسويقالمبيعات24

وأرباحقويبنمووتتمتعمستخدميها،وبرضاالزبائنمنرفيعبولاءتتمتع

وظائفكانتالمؤسساتهذهوفي.الأسهمأصحابثروةفيوزيادةكبيرة

التحسين.جهودقائدةهيوالتسويقالمبيعات

الدربعلىمؤسستكموقعأينلترىالتوقفإلىندعوكوالآن

المشكلة؟زوالفيتأملأومشكلةوجودتنكرمؤسستكزالتأما.الطويل

حاولتهل؟اللعبةدخولهازمنيحينأنمنتظرةمكترثةغيربقيتهل

نأأم؟للتحسينجهودهافيالنجاحمنمحدودآقدرأأصابتأووأخفقت

مماالمزيدتعلمطريقعنالتحسينرحلةمتابعةتريدولكنهاحالفهاالنجاح

الأسئلةهذهمنأيعنالجوابكانإذا؟تفعلهوكيفأخرىشركاتتفعله

المؤلفلقولىووفقأيساعد،أنيستطيعالكتابهذافإنبالإيجاب

الذيوالتحدي"،أدلةيترك"النجاحروبنزأنطونيوالمدربوالمتحدث

التيالممارساتوتعريف،الأدلةهذهعلىالعثورهوالكتابهذايواجهه

كلهوهذا.المعلوماتهذهومشاطرتك،النجاحإلىالشركاتهذهقادت

8691)روبنزالكتابهذايبغيهما Robbins26(صفحة.

,Sales,"المتواصلوالتحسينوالتسويق"المبيعاتكتابإن Marketing"

<provementا+اand Cantinuousعبرالشركاتاستطلاعأساسعلىقائم

خمسينيفوقماإن(.المقدمةنهايةفي)المذكورةوكندا.المتحدةالولايات

بواسطةشاركتوأخرى،مواجهةأجريتمقابلاتفيشاركتقدمؤسسة

الفضلى.الممارساتعنالبحثأجملمكتوبعرضوثمة.والهاتفالبريد

للتحسين،مابعملقامتقدالاستطلاعفيشاركتالتيالشركاتوجميع

وخدماتها.منتجاتهاوتسويقبيعطريقةافتراضيأجددتالحالاتبعضوفي

المبيعاتمجالفيوممارساتهاالتحسينيةبجهودهااشتهرتمنهاوالعديد

والتسويق.

ممارساتستأفضلعنكشفالاستطلاعلنتائجتحليلثمة

وتسويقها:مبيعاتهاوظائفلتحسينالشركاتهذهاستخدمتها

التغييرأجلمنإدارة.
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25الفضلىالستالممارسات

الزبائنإلىالإصغاء.

النهجعلىالتركيز.

عملفرقاستخدام.

مفتوحةمؤسسيةثقافةممارسة.

التكنولوجياتطبيق.

وفيجميعها،الستالممارساتتبنتشركةكلليسأنالمؤكدومن

نأبيدبكاملها.الشركةمستوىعلىالممارساتتبنييتملمالحالاتبعض

.الممارساتهذهواستخدامالرفيعالأداءبينعلاقةهنالك

لل!يميائياتايستمانشركةقصة

شركةوهي،الرفيعالأداءذاتالمؤسساتهذهلإحدىالتاليةالقصة

الستللممارساتتمهيديأتوضيحألناتقدم،للكيميائياتEastmanايستمان

الفضلى.

الشركةتاريخ

عددهمالبالغمستخدميهاثلثيوموطنالرئيسيايستمانشركةمقر

عددصغيرةبلدةفيأي،تنيسيولاية،بورتكنغزفييقعشخص000,18

تعودالمنظر.الخلابةسموكيغريتجبالفيوموقعهانسمة000.05سكانها

إنشاؤهاكتملمصنعأايستمانجورجابتاععندما0291سنةإلىالشركةجذور

لشركةالميثانولمادةتوفيرأجلمنكنغزبورتفيالخشبلتقطيرجزئيأ

ونقتإنتاجها،خطايستمانشركةوشعتالزمنمرورمع.كوداكايستمان

فيرئيسيةشركةالآنوهي.الدوليةالأسواقإلىوانطلقتزبائنها،قاعدة

،والألياف،الكيميائيةالموادمنالتعددواسعةأنواعوبيعوصنعتطوير

الغذائيةالموادوتعليبالطلاء،أعمالفيمنتجاتهاوتستخدم.واللدائن

التجميل،ومواد،الإلكترونيةوالمكونات،والأجهزة،والاستهلاكية

خطاتساعومعوغيرها.الطبيةوالأدوات،والفراشي،والنظارات،والألعاب

الولاياتأنحاءسائرفيجاهزةجديدةمصانعسبعةشراءتمالشركةإنتاج
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المتواصلوالتحسينوالتسويقالمبيعات26

،المتحدةالولاياتخارجلهامصنعأولىايستمانشركةافتتحتثم،المتحدة

تقومولكي.العشرينالقرنمنالستيناتأواخرفيبريطانيا،فيذلكوكان

منتجاتهالبيعأماكنافتتحت،المتناميةالدوليةأسواقهابتزويدايستمانشركة

دولي.بيعمركزثلاثونلهاكان2991سنةحلولومع،العالمأنحاءسائرفي

شركةايستمانشركةكانت،العشرينالقرنمنالسبعيناتأواخروفي

يزدادونكانواايستمانشركةزبائنأنغيرمنتجاتها.نوعيةفيمتفوقةصناعية

نوعيةبتحسينيقومونالشركةمنافسووكان،النوعيةحيثمنوعيأ

إنتاجخطمنالسوقفينصيبهاتفقدايستمانشركةوبدأت.منتجاتهم

مدىوعلى.بعملالقيامعليهاأنالرئيسيةالإدارةأدركتوعندها،رئيسي

إحدىآنذاككانتوالتيبالأهدافالإدارةأسلوبمارستسنواتبضع

شركةمنأشخاصعدةلأقوالووفقأ.شعبيةتلقىكانتالتيالإدارةتقنيات

لهامقاربة،الإدارةفيالتقنيةهذهأنتجت،معهممقابلاتأجريتايستمان

".العام"نفحة

لكبارتبينالعشرينالقرنمنالثمانيناتوأوائلالسبعيناتأواخرفي

وبعد.المطلوبةالنتائجتحققلمبالأهدافالإدارةأنايستمانشركةمديري

بأسرها،الشركةمستوىعلىالتزامإصدارقرروا،البدائلفيالنظرإمعان

ذلكمنوبدلأمعلبةمقاربةتبنيفكرةقاومواوقد.النوعيةإدارةنهجباتباع

علىيبنىأسلوبوهو،بهمالخاصإدارتهمأسلوباستحداثنحوتوجهوا

إدارةفريقالشركةشكلتذلكعندوقواها.للشركةالفريدةالثقافةأساس

المهمة.هذهلإنجازالمستوىرفيع

ديمينغ،:النوعيةموضوعفيالشهيرينالأساتذةأقوالالفريقدرس

إسهامدانييلز.اوبريالإدارةشؤونفيالمستشاروأفكاروكروسبيوجوران

مكانفيالأشخاصلإدارة"مقاربةالأداء،إدارةموضوعفيكاندانييلز

الحدلتحقيقالرئيسيةالطريقةباعتبارهالإيجابيالتعزيزعلىتعتمدالعمل

التزامنتيجةكانتوقد4(.صفحة9891اءأ+340)دانييلزالأداء"منالأقصى

مستمرأالإدارةفينهجأالمستوىرفيعالإدارةفريقوجهودالعلياالإدارة
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72الفضلىالستالممارسات

الشركة،الحالوبطبيعة.للكيميائياتايستمانشركةفيهذايومناحتى

المتبعة"النوعية"سياسةنقحتوقد.النوعيةإدارةنهجمراجعةفيمستمرة

أسهمهاوأصحابالشركةحاجاتالسياسةهذهتعكسلكيمرتينلديها

حالها.علىمازالتالأساسيةالمقاربةأنبيد.المتبدلة

ايستمانشركةاتبعتهالذيالجديدللنهجالأولىالخطواتإحدى

لقدزبائنها.معأفضلعلاقاتإقامةكانتالنوعيةإدارةفيللكيميائيات

تعريفأجلمنالزبائنبإرضاءخاصةاستطلاعاتإجراءفيالشركةشرعت

الأولى.للمرةالمصانعزيارةإلىالزبائندعتفقدكذلك.التحسينمجالات

إلىوتحولتموفقةكانت"ونحن"الزبائناسمعليهاأطلقالتيالحملةهذه

شركةإن.الرئيسيينالشركةزبائنمنالعديدمع"النوعيةفي"شراكات

منتجاتهالتحسينمحددةطرقأعزفت،الزبائنإلىبإصغائها،ايستمان

أداءوتحسن،الزبائنرضاازدادوالخدمةبالإنتاجالنهوضومعوخدماتها.

فعندمافقط.المنتجاتنوعيةعلىالتحسيناتتقتصرولم.الماليالشركة

بأعمالها،القيامفيجديدةطرقأتتبنىأنايستمانشركةمنالزبائنطلب

أيضأ.ومبتكرةجديدةبخدماتالشركةاستجابت

استخدامكانايستمانشركةعزفتهاالتيالأولىالزبائنمتطلباتأحد

لتبادلنموذجيةطريقةالتكنولوجياهذهوفرتلقدإلكترونيآ.المعطياتتبادل

زبائنمكنتوهي.التجاريالعملفيالشركاءبينالكترونيأالمعلومات

تثبيتبإرسالالردمنالشركةومكنتالشركةإلىطلبياتتقديممنايستمان

الكترونيآالمعطياتتبادلإنوالفواتير.الشحنوثائقهـارسال،الطلبيات

الاتصالوجعل،العملفيالدقةوح!ن،المعطياتإدخالىنفقاتخقض

هذهلاستخداماستعدادلديهمكانالذينوالزبائنايستمانشركةبينأسرع

حاليأ،الاستخدامشائعصارالكترونيأالمعطياتتبادلأنومعالتكنولوجيا.

شركةتبنتهعندماالثمانيناتأوائلفيالشركاتكبرىعلىمقتصرأكالنفقد

ايستمان.

فيشريكأايستمانشركةفيالعالميةالمبيعاتقسممكانالبدايةمنذ
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لإدارةالقسممنسق،الابنروبنزف.يقوللماووفقأ.التحسينعملية

وزبائننا،التجاريينزبائننابتعريفالعالميةالمبيعاتقسمبدأ"لقد:النوعية

قائمةأوجدناوقدوموردينا.ومناهجنا،ومخرجاتناومدخلاتنا،الداخليين

.((العالميةللمبيعاتمهمةوبيانالأساسيةالنتائجبمناطق

ايستمانشركةمستخدميرضا

أنشأت9891سنةفيايستمان.لشركةبالنسبةهامالمستخدمينرضا

مجموعاتبتسييرتقومأيضأوهي.المستخدمينلاستطلاعنهجأالشركة

منالمدخلاتالعالميةالمبيعاتقسمويستخدم.المستخدمينعلىالتركيز

يقوللماووفقأ.المستخدمينرضاتحسينفرصلتبيانالمصدرينهذينكلا

إرضاءبعدإلاالزبائنإرضاءيمكنلاأنهايستمانشركة"تعتقد:روبنز

."المستخدمين

سهلةالدوليةالتجاريةالأعمالتجعلايستمان

الإداريينوكبيررئيسآدافنبورتايرنيصارأ989سنةأواخرفي

بإعادةالعلياالإدارةفريقوقام،للكيميائياتايستمانلشركةCEOالتنفيذيين

إلىبالحاجةالفريقأعضاءمنواعترافأ0002.لسنةالشركةرؤيةفيالنظر

لدىالنموأهدافتحقيقأجلمنالدوليالصعيدعلىالأعمالزيادة

نسبةمنالدوليالصعيدعلىالمبيعاتنموهولهمهدفأحددوا،الشركة

سنةحلولمعبالمئةخمسينإلىحاليأالتجاريالعملمنبالمئةالعمثمرين

.الهدفهذابلوغهامسعىفيتحديأواجهتايستمانشركةأنغير

رضاعنكثيرأمتخلفأكانالدوليينالزبائنرضاأنالاستطلاعاتبينتفقد

لأقوالووفقأ.حساسةمجالاتعدةفيالمتحدةالولاياتداخلالزبائن

العالمي،النطاقعلىايستمانلمبيعاتالسابقالرئيس،الابنترابيوجورج

المتعلقةوالصعوباتالتعقيداتفيأشيةزيادةأنهبداماتجتازالشركة"كانت

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



92الفضلىالستالممارسات

شركةفيالتسويقمديروفهموقد".الدوليالصعيدعلىالأعمالبنمو

بلوغلعدمكعذربسهولةيستخدموهاأنبإمكانهموكان،المشاكلايستمان

آخر.مسلكآاختارواولكنهمالنمو.هدف

مستشارينا"أحد:التاليالنحوعلىالتاليةالخطوةترابيوويصف

يجبالذيالوحيدالشيءأنلنايوحيظلالنوعيةشؤونفيالداخليين

عملورشةفيالاعتكافبلالوضعمنالانكفاءليس)الانكفاء(،هوعمله

الداخليالعملبنهجالمرتبطةوالفرصةالمتناميةالحاجةهذهمعللتعامل

لم،جاهزةالزبائنعنمعطياتبوجودوحتى".الدوليينالزبائنهـارضاء

فيباعتكافنفسهيلزمبأندوليأالتسويقإدارةفريقإقناعالسهلمنيكن

"أناحاليأ:يقولتابيوأنغير.المشكلةلمعالجةأيامثلاثةمدتهاعملورشة

الذيالالتزاممنضئيلجزءإلاهيماالثلاثةالأيامهذهأنأدرك)الآن(

التيالتحسيناتوتحقيقأيدينابينالتيالحالاتعلىللتغلبمطلوبأسيكون

".الحاجةتستدعيها

فعلأأدارالعالميالصعيدعلىايستمانمبيعاتإدارةفريقأنعلى

يلي:ماالصددهذافيترابيوويستذكر.أيامثلاثةلمدةالعملورشة

الصعيدعلىأعمالناتنفيذفيالمتبعنهجنادرسنا،العملورشة"في

عملهيجبشأنذاماشيئأأنإلىمؤلمدليلأمامنافكان.الدولي

فإنها،الخرائطأعددناوعندمالزبائننا.بالنسبةهينآوجعلهالنهجلتبسيط

خلالأوروباحررواالحلفاءإن.الورشةحجرةكاملجدرانغطت

.الجدرانعلىألصقنامماأقلوخرائطبرسوماتالثانيةالعالميةالحرب

يقيموالكياجتيازهالدوليينزبائنناعلىيتحتمبماونشعرنرىبدأناوقد

يكنلمما،"لعلمكم:الفريقأعضاءأحدقالوقدمعنا.عملعلاقات

وقدإ"المشقةهذهكليتحمللنفإنهللمنتجماسةحاجةفيالزبون

الحاجةهولهممكنوصفأفضلرأيإلىبالتوافقالإدارةفريقتوصل

اختصرنا)وقد"سهلةالدوليالصعيدعلىالتجاريةالأعمال"جعلإلى

(MIBEفسميناهاالانكليزيةباللغةمنهاالأولىبالحروفالعبارةهذه

(1الآخرينمعالتجاريالتعاملفي"السهولةمفهومإنلزبائننا.بالنسبة

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



المتواصلوالتحسينوالتسويقالمبيعات03

وأصبحالأولىللمرةالعبارةهذهصياغةلحظةمنذأذهاننافيثبت

".الحينذلكمنذلجهودناالموجه

فيعديدةمجموعاتإشراكمنلابدكانواقعأ،نجعلولكي

أشخاصعلىكان.العملفيالعالمأنحاءسائروفيالشركةأنحاءكل

استلامعنوالإبلاع،الزبائنعلىالردمجالاتفييساعدواأنكثيرين

المنتجوجودمنوالتأكد،والجدولة،الاعتماداتفتحوإدارة،الطلبيات

الأخرىالجوانبوكل،البيععقودهـاعداد،طالبهإلىوتسليمه،المطلوب

منأكثرفيتعالجأنفيجبالمشاكلأما.الدوليالتجاريبالعملللقيام

كانالذينالأشخاصمنكثيرينإنآخر؟تحدوثمةدوليأ.موقعأثلاثين

.المبيعاتقسمخلالمنعملهممساريكنلمالعملفيالمشاركةعليهم

للتأكدوذلك،العملإلىهؤلاءلضمطريقةإيجادالإدارةفريقعلىفكان

وكيفيتها،المشاركةهذهلطبيعةثمومنأولآ،،المشاركةلأهميةفهمهممن

المشاكلبعضحلفيالمساعدةإلىالحافزشخصكللدىيكونبأن

العملية.فيالصعوبةبالغة

الخطةكانت.العمللخطةالأولىالتفاصيلالعملورشةمنانبثقت

المبيعاتقسممنمجموعاتقبلمنالطوعيةالمشاركةأساسعلىقائمة

والتوزيع،الماليةكأقسام.المساندةالوظائفوجميعالعالميالصعيدعلى

عنيبذلجهدألتكونMIBEالإدارةفريقصممأخرىبعبارة.التقنيةوالخدمة

الأشخاصعلىبالتعرفتقومفإنهاالشركةأما"إلزامأ".وليس"رغبة"

لتعلمالتعارفجلساتحضورعنأي:العمليةفيخطوةكلعنومكافأتهم

واتمامإليهوالانضمامفريقوتشكيلمشروعاختيارأجلمن،MIBEماهية

مشروعهم.

ح!ا*اعنالإعلان

معأوليةتعارفجلسةمئةمنأكثرغقدت991وه9891سنتيخلال

عملياتفيتأثيرلإحداثالإمكانيةولديهاالمجالىهذافيعاملةجماعات
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الأسئلةعنأجوبةتقديمجلسةكلتولتوقد.الدوليةالتجاريةالمشاريع

التالية:الأربعة

جعلأجلمنإنجازهاإلىايستمانشركةتحتاجالتيالأشياءهيما.

؟.سهلةالدوليةالتجاريةالأعمال

؟.المبيعاتلنموبالنسبةذلكإنجازأهميةسببما.

؟.النهجهذابدعمالدوليالتسويقفريقيقومكيف.

فيالوظائفيةالعملفرقمنالحاجةإليهاتدعوالتيالمساعدةهيما.

؟.العالمأنحاءسائر

ينبغيمابدقةمجموعةلكلشرحناالأوليةاللقاءات"فيترابيويقول

بواسطةيساعدواأنمنهمطلبنالقد.العمليةمنجزءألتصبحعملهلها

وقدسهلأ.الدوليالتجاريالعمللجعلمشاريعواختيارعملفرقتشكيل

فيالتقدموقياسالعمليةلتحسينطرقأتجدأنالعملفرقعلىكان

توصلواالتيالنتائجومشاطرة،بمشروعهمساعدواالذينودعم،التحسينات

الزبائنإلىالتحسيناتبيعيمكنذلكعند.الدوليالتسويقمعإليها

1(.العالممنأخرىمناطقفيوتكرارها

موعدالمحاولةهذهفييحددلم،سابقةعديدةلمحاولاتوخلافأ

منمطلوبأكانذلكمنبدلأ.مشروعواختيارالنتائجعنتقريرلتقديمنهائي

فيالمساعدةعلىقدرتهكيفيةويحدداللازمالوقتيأخذأنعملفريقكل

إدارةفريقإطلاعثمومنللزبائنبالنسبةسهلأالدوليالتجاريالعملجعل

فهمأساسعلىقائمةالفرقمشاركةوكانت.إليهتوصلماعلىالمبيعات

المحاولة.منجزءأيكونأنفيرغبتهأساسوعلىللحاجةالعملفريق

الالهضمام

)ينضم(أنالتاليةخطوتهكانت،المشاريعأحدعملفريقيختارعندما

وعلىالعملفريقالتزامعلىالعلياالإدارةإطلاعمع،MIBEنهجإلى
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المديرونيقيمما،فريقانضماموعندالاختيار.عليهوقعالذيالمشروع

أعضاءإلىالشكرولتوجيهMIBEعمليةإلىالفريقبانضمامللترحيبحفلة

كنغزبورت،فيالعملفريقموقعكانأناتفقفإذا.مشاركتهمعلىالفريق

فيالمستوياتمختلفمنومديرونالفريقومديروالفريقأعضاءيجتمع

التظاهرةهذهفي.العالميالصعيدعلىالمبيعاتمكاتبخارجMIBEتظاهرة

للاتصالاتلاقطلصحنأخرىوصورةالعمللفريقفوتوغرافيةتوضعصورة

لمشروعهموصفأالفريقأعضاءيقدم.المشروعاسمالفريقعليهسخل

رموزإخراجويتمالشرابأكوابوتقدم،التذكاريةالصوروتلتقط،وخططهم

MIBE.المديرونيقيم،الدوليةالمبيعاتمكاتبفيالعمللفرقوبالنسبة

لتضافكنغزبورتإلىالفوتوغرافيةالصورويرسلونمماثلةحفلةالمحليون

إلىعملفريق015نحوانضمالتاليتينالسنتينمدىوعلى.التظاهرةإلى

.MIBEمجهود

والمدعمالتدريب

الإحصائيةالأساليبمبادىءبينجمعايستمانشركةفيالتحسيننهج

نظمتتحتاجها،التيبالمهاراتالعملفرقمذسبيلوفي.السلوكيةوالعلوم

المبيعاتمكاتبجميعفيأيامثلاثةمدتهاعملورشاتايستمانشركة

العملفرقضمنالاتصالاتسهلقدللتحسينمشتركنهجووجود.الدولية

فرقايستمانشركةدعمتكذلك.العالمأنحاءسائرفيالعملفرقوبين

مدزبين.أعمالبمسهليالعمل

اللتائجإيصال

التقدمتجعللكيالنتائجلقيدلوحاتالدوليالتسويقوظيفةأوجدت

هذهوتضمنت.الآخرينمعتقدمهامشاطرةعلىوتساعدهاالفرقمنمنظورأ

التيالمشاريعأوالانضمامحالاتعدد:قياساتلثلاثةمساراتاللوحات

ذلكفي)بماإنجازهااكتملالتيالمشاريعوعدد،سنةربعكلالفرقبدأتها

استطلاعاتتحددهاكماالزبائنورضا(مشروعكلوتحسيناتبفوائدقائمة
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التقدممدىتنقلإخباريةنشراتهنالككانت،ذلكإلىإضافةايستمان.

طريقةؤقزالعالميالصعيدعلىالالكترونيالشركةبريدنظامإنثم.والنتائج

الدوليالتسويقإدارةهـابقاءبينهافيماالمعلوماتالفرقلتقاسموفغالةسريعة

الأمور.مجرىعلىمطلعة

ح!الم!نتائج

تحسيناتإفراديمنمستقاةMIBEنتائجمنالنماذجبعضيليمافي

:الفرق

إلى9891سنةفيمشكلةوستينإحدىمنانخفضتالطلبياتمشاكل

1991.سنةفيعشرةثلاثوالى0991سنةفيوثلاثيناثنتين

عشرأربعةإلىيومأوأربعينخمسةمنانخفضالطلبياتتسليمزمن

يومآ.

.ساعاتثمانيإلىساعةعشرةسبعمنانخفضالفاتورةإعدادزمن

بالمئةستةمنعددهاانخفضالتسعيرمشاكلبسببتأخرتالتيالطلبيات

متتالية.أشهرعشرةلمدةشهريأصفرإلىشهريأ

وأربعينثمانيخلالالزبائنعلىالهاتفيبالردالخاصةالتقنيةالخدمة

بالمئة.09إلىبالمئة76منازدادتساعة

615.منانخفضالمخبريةبالدراسةالخاصةالتقنيةالخدمةلإتمامالزمن

.أيام.69إلىيومأ

إلىبالمئة04منازدادتالمحددالوقتفيللتسعيرالزبائنطلباتتلبية

بالمئة.59

شركةقبلمن،النشراتوطلبيات،معوالتعامل،توزيععنالزبائنرضا

بالمئة.69إلىبالمئة24منتح!نايستمان

ونتيجةمشروعأ.015منأكثرعلىالفردتىعملت،المحصلةفي

وبذلكبالمئة55منالزبائنرضانسبةارتفعتأجرتها،التيللتحسينات
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إلىأوالزبائننظرفيالأولىالمكانةإلىايستمانشركةمكانةارتقت

بالمئة.75نحونسبةإلى،8791سنةنهايةفيالمفضلموزدهماعتبارها

منبالمئة03إلىبالمئة02منالدوليةالمبيعاتازدادتذاتهاالمدةوخلال

.المبيعاتمجموع

الاحتفاءبالنجاح

للاحتفاءعطلةأخذأوانآنفقدالنحو،هذاعلىكانتالنتائجوأنأما

مهرجانايستمانشركةأقامتلقدفعلأ.الاحتفاءتموقد،النتائجبهذه

العالمأنحاءسائرمنعملفريقمئةمنأكثرضمدوليأتجاريةأعمال

وساعدبعض.معبعضهمالتحسينأفكارالحضورويشاطربالنجاحللاحتفاء

.MIBEبنهجالاهتمامزيادةفيأيضأالمهرجان

المفضلالموزدايستمانشركةصارتهكذا

الزبائنتقديرمستوىكانفقدأهدافها.حققتMIBEأنواضحأكان

الزبائنتقديرمستوىتقريبأهو،للكيميائياتايستمانشركةلمكانةالدوليين

التالي:هوذلكعلىترابيوجورجتعليقكانوقد.المتحدةالولاياتداخل

علىالتأثيرأجلمنأوسعمدىإلىالنهجلتوسيعبحاجةأنناجليأ"كان

قمنا.النهجفيايستمانشركةفيالعاملينمنالمزيدهـاشراكالزبائن

جميعإلىدعوةووجهنا.الهدفينهذينلتحقيؤالنهجبتحديث

هيم!ل!3والسريع.3MEPقطارركوبإلىايستمانشركةمستخدمي

التاليةالكلماتمنمؤلفةالانكليزيةباللغةعبارةمنالأولىالحروت

الرؤيةدعمهذاوفيلزبائننا.(المفضلالموزدايستمان)نجعل

تكون)أنأي،ايستمانلشركةالاستراتيجيالقصدأوالاستراتيجية

(.العالمفيالمفضلةالكيميائياتشركة

فريق015كانفإذا.مقياسبكلتامآنجاحأناجحةMIBEكانتلقد

حققته،الذيالفارقتحققأناستطاعتقدشخص55501قوامهاعمل

مافي000,18وعددهمالمستخدمينجميعإشراكبأنثقةعلىكنافقد
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وهكذا،أكبر.نجاحإلىسيؤدي،مشروع005عنينتجأننأمل

ايستمانشركةنجعلأنالجديد..النهجإلى7!!امنالانتقالنستطيع

اثنانينضمأنأعيننانصبوضعنا2991سنةفي.المفضلالموزد

.((MEPSنهجإلىعملفريقوتسعون

منالعددذلكضعفينحوايستمانشركةلدىكان،سنةغضونفي

مواضعها.فيالعملفرق

ايستمان.شركةفيMIBEبنهجبدأالذيالتقليديتابعMEPSنهجإن

خلالهتبادلتكبيرأثانيأمهرجانأالشركةأقامتبنجاحها،الاحتفاءجلأومن

مساهماتها.تقديروجرىوأفكارهاخبراتهاالعملفرق

التكدؤلموجياتطبقايستمانشركة

فيوالتسويقالمبيعاتوظائفأجلمنهامأدورأالتكنولوجياأدت

الكترونيآالمعطياتتبادلأسلوباستخدامإلىفإضافةايستمان.شركة

معلوماتعنمعطياتقاعدةالشركةأوجدتالالكترونيالبريدواستخدام

الأخيرةالآونةفيوبدأت،المبيعاتمجموعةأتمتةونفذت،الزبائنرضا

معطياتقاعدةإن.الزبائنودعمالمبيعاتفيالإنترنتشبكةاستخدام

وعملية،الزبائنرضااستطلاعاتمنمستقاةمعلوماتتتضمنالزبائن

الاتصالبواسطةالبيعوتقارير،الزبائنبينوالشراكات،الشكاوىمعالتعامل

الشركةنطاقعلى"متوفرةالمعطياتهذهأنف.ا.روبينزويقول.الهاتفي

هنتظم()بشكلالمعطياتقاعدةيستخدمونشخصمئتيمنوأكثركلها".

ذلكبعد".الزبونمنظورمنالمهمهوماتقريرفيالمعلوماتو"تساعدهم

الزبائن.مدخلاتأساسعلىالتجاريةأعمالهمخططيضعون

منالثانيالجيلإلىوصلقدايستمانشركةفيالمبيعاتقسمإن

العالمأنحاءسائرفيالمبيعاتفيوالعاملون.المبيعاتمجموعةأتمتةنظام

وأجهزةhoptopالكومبيوترأجهزةأحدثعبرالالكترونيبالبريديتصلون

مابحسبوبثهاالردودهـادخالالرسائلقراءةوباستطاعتهم.modemالمودم
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يتابعالذيالشركةعمومفيالبرامجبنظامالاتصالىأيضأويمكنهم.يلائمهم

مراقبةوحتىالبضاعةمنوالمخزونالخامالموادمنبدءأالإنتاجعملية

المبيعاتفيالعاملينيعطيبسيطأاستفسارأإن.الطلبياتووضعيةالإنتاج

بمواقعوالاتصالللمعطياتالوصولعلىالقدرةإن.زبائنهمطلبياتوضعية

علىالمبيعاتفيالعاملينإلىبالنسبةخاصةأهميةلهاالعالمأنحاءسائرفي

،الحالوبطبيعة.التباينشديدةزمنيةمناطقفييعملونالذينالعالميالنطاق

معالتعاملقدرةايستمانشركةفيالمبيعاتقطاعفيالعاملينلدىتوجد

يستخدمونهاالتيhoptopsالكومبيوترأجهزةإن.بمفردهمالكومبيوترات

وجلساتتوزيعوصفائح،الكلماتلمعالجةبرمجةأجهزةبمجموعةمجهزة

كلماطباعتهويمكنالكترونيأمتوفرالمبيعاتأوراقفيوالأحدث.تعارف

.بالمبيعاتمعنيشخصإليهاحتاج

وشركة،والتسويقللمبيعاتبالنسبةنموأالأسرعالأداةهيالإنترنتإن

العالميالشركةوموقع.الأداةهذهمنالاستفادةفيالآنمنذشرعتايستمان

.www)الشبكةعلى costman. com//م:htt)المحتملينوالزبائنللزبائنيوفر

هذاويتضمنتخدمها.التيوالأسواقومنتجاتها،الشركةعنمعلومات

الراهنةالعملفرصعنويعلنالشركةلدى"النوعية"سياسةأيضأالموقع

فيها.

عبرللزباثنالدعمأيضأتقدمايستمانشركةفإنذكرنا،أنسبقوكما

الخدمةممثليإلىالتحدثالآنالزبائنيستطيعالمثالسبيلعلى.الإنترنت

بدورهاايستمانشركةأنكما.الانترنتطريقعنايستمانشركةفيالتقنية

الشبكةعلىالشركةموقعويتضمن.الإنترنتعبرالزبائنإلىتستمع

الموقعمعلوماتفيرأيهمعنالموقعزوارليسألللزبائنالكترونيأاستطلاعأ

تحسينها.كيفيةفيآراءهمويطلب

منالتكنولوجيالاستخدامطرقعنالبحثفيمستمرةايستمانوشركة

لوضعالتنفيذقيدمشروعحاليأالشركةولدى.المبيعاتعملياتتحسينأجل

يستعرضالمشروعوهذامستقبلأ،المبيعاتفيالعاملينلمجموعةتصميم
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ومجموعةايستمانشركةطريقةعلىتأثيرهوكيفيةالتكنولوجيافيماأحدث

الشركة.زبائنلدعمفيها،المبيعات

للكيميائياتايستمانشركةنتائج

جيد؟الجواب؟الشركةأداءعنماذاولكن،جيدةكلهاالأنشطةهذه

سنةفيكوداكايستمانشركةمنللكيميائياتايستمانشركةانبثاقمنذجدأ.

31بنسبةارتفعتالتشغيلومكاسببالمئة18بنسبةالإيراداتازدادت4991

الشركةإيراداتمنبالمئة37نسبةكانت5991سنةنهايةحلولومع.بالمئة

تمامأللكيميائياتايستمانشركةتضعالنسبةوهذه.الدوليينالزبائنمنتأتي

لقد.0002سنةحلولمعبالمئةبخمسينالمتمثلهدفهانحوالطريقعلى

.5991سنةنهايةفيبالمئة33بنسبةالبضائعمنالشركةمخزونقيمةازدادت

سنةخريفوفيأيضأ.الوطنيالتقديرمننصيبهاعلىالشركةوحصلت

الجائزةعلىللشركة،ايستمانشركةفيالنوعيةإدارةنهجحصل3991

الكبير.التصنيعفئةفي،بالدريجمالكولممؤسسةمنللنوعيةالوطنية

مجالهافيالأولىايستمانشركةفيالمبيعاتفيالعاملينمجموعةواعتبرت

الذي"المبيعات"مؤتمرخلال"والتسويقالمبيعات"إدارةمجلةقبلمن

4991.سنةفيالمجلةعقدته

الفضلىالمستالمممارسات

مقياسبأيرابحةنتائجها،تبينوكما،للكنميائياتايستمانشركةإن

لتحسينالفضلىالستللممارساتممتازأمثالآأيضأالشركةوتقدمتقريبأ.

التالي:النحوعلىوالتسويقالمبيعات

التغييرأجلمنإدارة

نتيجةحدثبك،اتفقكيفمايحدثلمايستمانشركةفيالتغيير

والتزام.والتسويقالمبيعاتومؤسساتالرئيسيةالإدارةلالتزاممباشرة

نهجفيالمباشرةالمشاركةقبلومنرؤسائهممنمدعومأكانالمديرين
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لمدةالعالميالنطالتىعلىالمبيعاتإدارةفريقاجتمعكيفولنتذكر.التحسين

علىيجبكانالتيالمساراتويوثقيحددأنفقطكانوهدفهأيامثلاثة

ايستمان.منتجاتعلىالحصولأجلمنبهايمرواأنالدوليينالشركةزبائن

المقاربةأيضآتجاهلوالقد".ألسنتهممنبدلأ"أقدامهم:المثليقولوكما

بواسطةالقيادةمارسواذلكمنبدلأ.الرقابةوالأمربطريقةللإدارةالتقليدية

ولاحقأسهلآ"الدوليالتجاريالعمل"جعلبنهجأولأ:واتجاهرؤيةتأسيس

علىقادركلمنوطلبوا".المفضلالموزدايستمانشركة"جعلبنهج

عنمرتدةتغذيةللناسوقدمواوالدعمالتدريبووفروايساعد.أنالمساعدة

تقديرهاتقدمالإدارةكانت،خطوةالعملفرقاتخذتوكلما.تقدمهم

وإسهامها.الفرقهذهلإنجازالإيجابي

الزبئنإلميالإصغاء

تفعلايستمانوشركة.الزبائنإلىالإصغاءهيالفضلىالثانيةالممارسة

وعملية،الزبائنرضااستطلاعاتهاضمنهاأساليبمجموعةبواسطةذلك

استطلاعاتهاوعبرالهاتفيةوالتقارير،الزبائنوشراكات،بالشكاوىالاهتمام

المجموعةهذه.الانترنتشركةعلىوموقعهامؤخرأأضيفتالتيالخارجية

الزبائن.عنتحتاجهاالتيالمعلوماتايستمانشركةتعطيالأساليبمن

العملفرقاستخدام

التحسين.مجهودوتنفيذلتنظيمالعملفرقايستمانشركةاستخدمت

متقاطعكانوغيرها،المبيعاتقسمداخلموجودةكانتالفرقهذهوبعض

المبيعاتعملفرقمنبدءأ،المستوياتكلعلىفرقهناككانت.المهام

فريقإلىالعالميالصعيدعلىالمبيعاتمكاتبفيالإداريينوالأشخاص

للشركة.الرئيسيالمقرفيالعلياالإدارةعمل

المعقتحةالمؤسسةثقافةممارسة

ومتجاوبة،نة!لمؤسسةوصفهو"المنفتحةالمؤسسة"ثقافةتعبير
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شركةفيوالعاملون.الجديدةالأفكاروتجربالداخليةالحواجزتزيلمؤسسة

نظرةلهموكانت.ودوائرهموظائفهممنأبعدإلىينظرونكانواايستمان

تقدمهافيتتشارككانتالتحسينعملوفردق.المهاممختلفإلىعريضة

يحتاجمنلكلمتاحةالزبائنرضامعطياتالشركةجعلتوقدوأفكارها.

وقياس،عنهالمبلغالإجراءاتخاذالعملفرقأعضاءالإدارةوخؤلتإليها.

تجسيدهيالإجراءاتهذهكلباستمرار.والتحسينوالتعلم،نتائجهم

منفتحة.ثقافةذاتلمؤسسة

التكعؤلوجياتطبيق

تطبيقأي،الفضلىالسادسةالممارسةلناتوضحايستمانشركةوقصة

منالكترونيأالمعطياتتبادل!،بداية،ايستمانشركةاستخدمتالتكنولوجيا.

البريدواستخدامت،الزبائنمعالمعلوماتتبادلودقةسرعةتحسينأجل

قاعدةأيضآالشركةوأوجدت.الشركةضمنالاتصاكلتحسينالالكتروني

موقعأوأقامت،المبيعاتمناهجأتمتةونافذت،الزبائنلمعلوماتمعطيات

منوالتسويقالمبيعاتأقساممكنتالتكنولوجياهذهإن.العالميةالشبكةعلى

غيرأنهاسابقأالاعتقادكانأشياءعملمنومكنتهاالقائمةالمناهجتحسين

مستعجلة.وحتىعملية

المفتقدةالإد(ريةالمممارسة

منالأخيرالعقدفيشعبيةالأكثرالإداريةالممارساتإحدىأنتلاحظون

استخدمتلقد.الحجمتقليصأعني:بارزأايستمانشركةعنغيابهاكانالسنين

تقليصلأنوغيرهاالضرورةبحكمبعضها:الحجمتقليصعديدةشركات

السنواتوفي.ستريتوولمحلليرأيفيعليهالمتعارفالأمركانالحجم

منآكثرمنمستخدميهاعدد005فورتشنشركاتخفضتالماضيةالخمس

لملمعظمها،بالنسبة،الحجمتقليصأنغيرمليونأ.11منأقلإلىمليونأ16

إلىأدى،ذلكعلىعلاوة.والأرباحالإنتاجيةزيادةحيثمنتوقعاتهايحقق

المستخدمين.وولاء،والخبرة،الاقيمةالمعرفةفيكبيرةخسارة
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منتفصل005فورتشنفيهاكانتالتيذاتهاالخمسالسنواتوخلال

وتحافظالاستخدامفينهجهاتديرايستمانشركةكانت،إنسان005العمل

شركةاختارتلقد.000,18منقليلأأقلحدعندلديهاالعمالةمستوىعلى

ومكاسبوالنمو،،الزبائنعلىالتركيزطريقعنالأرباحتزيدأنايستمان

ليس،الشركاتلمعظمبالنسبة،الحجمتقليصأنالواضحومن.الإنتاجية

والتسويق.المبيعاتتحسينأجلمنالممارساتأفضل

الفضلىالممارساتخلاصة

الرئيسيةالشركاتتستخدمهاالتيالفضلىالستالممارساتهيهاإذأ

وكأنهاالقائمةتبدو،الأولىالنظرةومنوتسويقها.مبيعاتهاعملياتلتحسين

تظهرالبنودهذهفإن،حالكلعلىالبصر.يغشيالذيالجليالأمروميض

لتحسينالفضلىالممارساتالآنيمارسمنكلقائمةفيمفترضنحوعلى

أجراهاالتيالدراسةلنتائجموازيةوالقائمة.والإنتاجيةالزبائنوإرضاءالنوعية

الشركاتعنالمتحدةالولاياتفيالعامةالمحاسبةمكتبا199سنةفي

الثلاثالسنواتفيالمرشحةالشركاتطليعةفيكانتأوحازتالتي

الممارساتهذه.للنوعيةالوطنيةبالدريجمالكولمجائزةلمسابقةالأولى

كلفيبنجاحالشركاتطبقتهاالتيذاتهاالممارساتهيالفضلىالست

هذهإنالقصيد.بيتهووهذاومهماتها.دوائرهامنمهمةأودائرة

أجزاءمنآخرجزءكلفيكفعاليتهاوالتسويقالمبيعاتفيفعالةالممارسات

المؤسسة.

والتسويقالمبيعاتفيالممارساتهذهإمكانياتأنالخبراءبعضريرى

شريكحاليأوهو،لورنسجونهوالخبراءهؤلاءأحدذلك.منأكبر

عنتحدثوقد.التجاريةالأعماللخدماتزيروكس!شركةفيمستشار

مجالفيأرى"إنني:فقالوالتسويقالمبيعاتمجالفيالتحسينإمكانية

التأثيرحيثمنالتصنيعمجالفيرأيتمماأكبرفرصةوالتسويقالمبيعات

.الخبرةواقعمنيتحدثلورنسكانلقد".الأدنىالمستوىمستخدميفي
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التصنيعفيكماوالتسويقالمبيعاتمجالفيالنوعيةإدارةمناصبشغللقد

زيروكس.شركةفيوالهندسة

وأجديدأليسالممارساتهذهمعظمأنهيأخرىرئيسيةنقطةثمة

اختباربنجاحواجتازعديدةسنواتمنذموجودأكانمعظمها.الجدوىثابت

ناشيونالىشركةفيالمبيعاتمسؤولالأبواطسونتومكانعندما.الزمن

الأسبوعفيمرةالاجتماعإلىالمبيعاتمديرييستدعيكانريجستر،كاش

3091.سنةفيذلككان.المبيعاتنهجلتحسينجديدةأفكارعنللبحث

العملهوأساسهاالنوعيةإدارةفيالمستخدمةالإحصاءتقنياتمنوالعديد

قدهووكانبل.مختبراتفيالمهندس،شيوهارتا.ولتربهقامالذي

،3891سنةوفي2491.سنةفيصفحتينمنمذكرةفيالأولىللمرةنشرها

لمصلحةخلاقةجديدةأفكارلتوليدكوسيلةالذهنتوقداوزبورنألكسابتكر

تشامبيوجيمسهامرمايكلأنومعيديرها.التيالإعلاناتوكالةزبائن

العشرين،القرنمنالتسعيناتمطلعفيشائعة"الهندسة"إعادةجعلا)3991(

طورتلقدجديدأ.يكونلايكادشيءلامنجديدةمناهجخلقمفهومفإن

منالستيناتمطلعفي((Sabresystemالسيف"نظامإرلاينزأمريكانشركة

لدىالحجوزاتلمعالجةكليأجديدةطريقةالنظامهذاومتل،العشرينالقرن

.الطيرانشركات

نأغيرجدواها.وثبتتجربتقدالفضلىالستالممارساتجميع

شركاتفيتخلفالذيوحدههووالتسويقالمبيعاتمجالفيقبولها

.عديدة

أساسيةمفاهيم

الممارساتلإحدىفصلأيتضمنالتاليةالستةالفصولمنفصلكلإن

قبلولكن.والتسويقالمبيعاتوظائفعلىانطباقهاكيفيةويبينالفضلى

أساسهيمفاهيمعدةتعريفإلىبحاجةنحنالفضلىالممارساتتفحص

الفضلى.الممارسات
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الفضلىالممارساتهدف)الجودة،:الملؤعية

مع.والتسويقالمبيعاتتحسينلبفيهو)الجودة(النوعيةمفهوم

شركةكلإن.ومقبولمشتركتعريفللنوعيةكانأنقطيحدثلمذلك

ضليعأومستشاركلشأنأيضآوهذا،للنوعيةالخاصةأوصافهالهاتقريبأ

فقطأ.-االشكلمناشتقاقهايمكنالتعريفاتمعظمولكن،النوعيةبأمور

منوواحدأ)!(،بالعمودمنوواحدأ)!(أالعمودمنواحدأتعبيرأخذ

نألاحظولكناطنوعية.أحدهمتعريفعلىتحصلعندها)ح(،جالعمود

ولأغراض.الزبونعلىتركيزهسيكونا-أالشكلمناختلقتعريفأي

وأ،الزبونوحاجاترغباتتلبيةهوللنوعيةتعريفيفإن،الكتابهذا

.الزبونمتطلباتتلبيةأكثر،باختصار

النوعيةتعريفأ-أالشكل

أبخ

ييبي

زويتجا

ت!!-بمحا!*--كاالزمعيت!ءم

ته.!*
ممطيح!

توقعاته

الفضلى.الستالممارساتهدفهيالزبونمتطلباتتلبيةإن

أجلمنوتسويقهامبيعاتهامناهجهندسةإعادةأوبتحسينتقومفالشركات

تعزفالإسنادعلاماتإن.أفضلبصورةالزبونمتطلباتيلبيمحصولإنتاج

بموجبهاوالتيالعالميالمستوىذاتوالممارساتوالخدماتالمنتجات

الراهنةالمناهجلتحسينالتكنولوجياتطبيقويجري.الشركةتعريفيقاس

السابقفيتكنلمطرقوهذه،ممكنةوالتسويقللبيعالجديدةالطرقوجعل

.الزبونمتطلباتتلبيةأجلمنعملهيجريشيءكا!.ممكنة
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التحسينية.جهودهافيالزبونعلىالتركيزاختارتالشركاتكلليس

معظمأنغير.الأرباحوزيادةالتكاليفلخفضطرقآجهودهفييرىبعضها

التكاليفأنتعتقدالرئيسيةالشركات.الفكرةهذهترفضالرئيسيةالشركات

الأرباحازديادوأنأكبربقيمةالزبونمطلبتلبيةنحوخطوةهيالمخفضة

الزبائن.متطلباتتلبيتهاطريقةوكفاءةفاعليةمدىمقياسهو

الزبئن

الزبائنتعبيرتعريفينبغي،الزبونمتطلباتتلبيةهوالهدفكانإذا

يتلقىشخصأيهوالزبون.المتطلباتتعريفبالإمكانيكونأنقبل

للمبيعاتالأوليوالزبوننهج.مردودأوالعملإنتاجعنرضاهنيلويجب

تؤثرأوالشراءقرارتتخذالتيأوالذي،المجموعةأوالشخصهووالتسويق

المبيعاتزبائنأنإلىالتنبيهويجب.خدمةأومنتجلشراءالقراراتخاذفي

مستهلكيأومستعمليالنهايةفيهميكونونلاوقديكونونقدوالتسمويق

الخدمة.أوالمنتج

مردودمعظميتلقوناتخاذهفيوالمؤثرينالقرارصانعيأنومع

ندواتإحدىفي.الوحيدينالزبائنليسوافإنهم،والتسويقالبيععمليات

بتعريفصغيرةلدائنشركةفيالمبيعاتفيالعاملينأحدقام،الزبائن

المنتج،تصميمووضعالفواتير،تسجيلحيثمنالداخليينالزبائن

!اعداد،والتسويق،المبيعات!ادارة،الزبونوخدمة،والشحن،والتصنيع

القبض!.المستحقةوالحسابات،الفواتير

والتسويقالممبيعاتملتج

الأولينالزبائنهماتخاذهفيوالمؤثرونالقرارصانعوكانإذا

معظم؟عليهيحصلونالذيالمنتجأوالمردودهوفما،والتسويقللمبيعات

خدمتها.أوالشركةمنتجأنهجوابهمسيكونوالتسويقالمبيعاتفيالعاملين

فيالتفكيرفالأجدى.كذلكليسفالأمرالكتابهذافيلأغراضنابالنسبةأما
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الخارجيينللزبائنبالنسبةمعلوماتيأ!منتجأباعتبارهوالتسويقالمبيعات"منتج"

،والشروطوالأحكامخدماتها،أوالشركةبمنتجاتتتعلقالمعلومات

معلوماتعلىيحصلونفقدالداخليونالزبائنأماإلخ.والسعر،،والتسليم

المبيعاتبمنتجوالتفكيرشكاويه.أوومتطلباته،الزبونطلبياتبشكل

ماهيةتحديدمنالعملفريقتمكينشأنهمنمعلوماتباعتبارهوالتسويق

وتحسينها.وتحليلهاالمناهج

والتسويق:المبيعاتمهمات

مختلفةمهماتوالتسويقللمبيعات

المبيطت

إلىالمبيعاتمجالفيوالمديرينالتنفيذيينالمسؤولينمعظميميل

علىمنطلقونمتألقةبدروعفرسانوكأنهمالمبيعاتفيالعاملينإلىالنظر

فإذا.اثنينأومترددزبونلذبحربماأوالمنافسالتنينلذبحجيادهمصهوات

إلىلبادروامهمتهاهيماأو،المبيعاتمنللغايةتعريفهمهوماسألتهمما

"كتابةأو"تجاريعمل"تسجيلأو"الطلبيات"إغلاق:مثلأجوبةتقديم

مانادرأأنهاإلا،المبيعاتمؤسساتلمعظمغاياتهذهأنومععقد".

فيالعاملونيصرفماكلعلىتشتملأوالمبيعاتمهمةكاملتعكس

يصعبالمبيعاتلوظيفةكاملفهموبدون.عملهفيأوقاتهمالمبيعات

وتدريب،،استخدامأجلمنأيضأضروريالكاملالفهموهذاتحسينها.

فعالة.بصورةالمبيعاتفيالعاملينوتعويضوتقييموتحفيز،

العالميالصعيدعلىالمبيعاتقسممهمةبيانإن،المثالسبيلعلى

،للكيميائياتايستمانشركةمنتجات"بيعهوللكيميائياتايستمانشركةفي

عنمعلوماتوتوفيرالأجلطويلةعلاقاتإقامةبواسطةالزبائنرضاوتعزيز

ايستمان(1.شركةفيالأخرىالداخليةالوحداتإلىوالسوقالمبيعات

قبولأالأكثرالمبيعاتغايةفعلأيعكس،المنتجاتبيعأي،الأول!والعنصر

الزبائنرضاتعزيزأي،والثالثالثانيالعنصرينأنغير.مشتركةبصورة
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منكثيرأأكثرهوماعلىيشتملانفإنهما،الأجلطويلةعلاقاتهـاقامة

قيمةالمبيعاتفيالعاملونيوفرأنيتطلبانإنهما.التقليديةالبيعأنشطة

عنمعلوماتتوفيرأي،الرابعالعنصروأما.متنوعةبطرقللزبونإضافية

التيالمبيعاتبأنشطةإقرارفإنه،الداخليةالوحداتإلىوالسوقالمبيعات

الداخليين.الزبائنتخدم

الخاصةللموادمشهورناشرهيشيكاغومدينةفيدارنيلشركةإن

فيالعاملينتستطلعأيضأوهي.المبيعاتمجالفيوالتحضيربالتدريب

شركةاستطلاعاتإن.أوقاتهمتمضيةوكيفيةتعويضهمكيفيةلتحريالمبيعات

أوقاتهمنصفنحووسطيأ،،يمضونالمبيعاتفيالعاملينأنتكشفدارنيل

الأنشطةهذهتفحصفيالإخفاقإن.بصلةالبيعإلىتصتلاأنشطةفي

الممكن.التحسينمجالاتمنهامةلمجالاتإهمالأيضأهووتحسينها

التسويق

معظمففي.المبيعاتمهمةتعريفمنأصعبالتسويقمهمةتعريفإن

صانعيإلىالمعلوماتتسليممهمةفيشريكتينالوظيفتانتكونالشركات

ذلكعامةالمبيعاتدائرةوتفعل.الزبائنمناتخاذهفيالمؤثرينأوالقرار

،الإعلانعبرذلكفتفعلالتسويقدائرةأما.مواجهةتجريهااتصالاتعبر

التجارية.والمعارضبعد،عنوالتسويق،والكاتالوجات،المباشروالبريد

،السوقأبحاثمثلأخرىمهماتلهالشركاتمعظمفي،للتسويقأنبيد

ودعمالجديد،المنتجوتطوير،أقسامإلىوتفصيلهاالسوقوتعريف

وظيفتهامهمةلكاملواضحأفهمأئكؤنأنشركةبكلويجدر.المبيعات

التسويق.لتحسينعملأيفيتبدأأنقبل،التسويقية

الأشياءعمليتمكيف:التجاريةالأعمالمتهج

تأخذأنشطةمجموعةأونشاط"أيهوب"النهج"رسميتعريفثمة

خارجيأوداخليزبونإلىيذهبمردودأوتنتجقيمةإليهوتضيف،المذخل

1991)هارنغتون Harringtonتشملالتجاريةالأعمالومناهج9(.صفحة
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خلقفيتأتيرلهاالتيوالمعلومات،والإجراءات،والمعداتالأشخاص

،تجاريعملأيمراحلمنمرحلةكلفيموجودةوهي.النهجمردود

ايستمانشركةقصةلنابينتلقدالأشياء.معظمإنجازطريقةوهي

.التجاريالعملمناهجوتحسينتعريفقيمةللكيميائيات

يتبعونبأنهمالقائلةالفكرةوالتسويقالمبيعاتمحترفويرفضماكثيرأ

يؤيدونوهم.يفعلونهماعلىتنطبقالتحسينتقنياتوأن،محددةمناهج

نسمعهمماكثيرأولكنالمؤسسةمنأخرىأجزاءفيالنهجتحسينفكرة

نحننهجأ.أوالعلوممنعلمأوليس،فنهوهنانفعلهما"ان:يقولون

واقعفعلأهوهذاهلولكن".مرتينذاتهالشيءقطنفعلولامبدعون

؟.الحال

فيالميدانيةالعملياتوحدةفيالنوعيةمديركافيجاككانعندما

هذايواجهماكثيرأكانباكارد،هيوليتلشركةالتابعةالشماليةأمريكا

له:يقولونكانواالذينالميدانيينالمبيعاتمديريمععملهأثناءفيالموقف

لهيصفواأنمنهميطلبعليهمردهفيفكانهنا".لدينالمناهجوجود"لا

المبيعاتمديرويسردعندها.عملهفيجديدأمبيعاتموظفتدريبهمكيفية

الشركاتلتعريفالمبيعاتموظفيجتازهاالتيالخطواتمسمعهعلى

وإقفال!المقترحاتوكتابة،المستقبلاحتمالاتنوعيةوتحديد،الرئيسية

سائرمثلوأنهانهجأتشكلالخطوةتلكبأنكافيينؤهذلكعند.الطلبيات

والتحسين.والتحليل،والقياس،للتعريفتخضعالمفترضةالمناهج

التقليدية.المبيعاتبأنشطةعلمأأخذنالقد.المبيعاتمناهجفيولنتأمل

وكتابة،المستقبلاحتمالاتنوعيةوتحديد.الرئيسيةالشركاتكتعريف

المبيعاتموظفويقومالشركاتمنالعديدفي.الطلبياتوإقفال،المقترحات

حسابأيقدمونوهم.مشاكلوحل،تغييراتوإجراء،الطلبياتبإدخالأيضأ

عنتنبؤاتهمويتمونأنفقوهاالتيوالنفقات،أمضوهالذيالوقتعن

فيضلعلهمأيضأالمبيعاتومديرو.أنشطتهمعنتقاريرويقدمون.المبيعات

عملهم.وتقييموتوجيههم،وتدريبهم،المبيعاتموظفيكاستخدام،المناهج

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



47الفضلىالستالممارسات

فيالعاملينإن.التسويقوظيفةفيأخرىعملياتهنالكإنبل

ونشرات،مباشربريدرسائلويكتبون،إعلانيةحملاتيستحدثونالتسويق

الزبائنمتطلباتويجمعون،الأبحاثيسؤقونوهم.صحفيةوإعلاناتدعائية

ربماإنهمبل،وللزبائنالمبيعاتفيللعاملينمحفزةبرامجتصاميمويضعون

فاعليةأكثرلتكونتحسينهايمكنالأنشطةوهذه.أنشطتهمفعاليةيقيسون

عنها.تنتجأنيمكنالتيالعيوبأوالأخطاءإزالةأوولخفضوكفاءة

والتسويقالمبيعاتفيعيوب

كانإذا.النهجلتحسينالأوليةالأهدافمنهيوالعيوبالأخطاءإزالة

يلبيلاشيءأيهو"العيب"فإن،الزبونمتطلباتتلبيةهوللنوعيةتعريفنا

المصنعة،المنتجاتفيالعيوبمعرفةنسبيأالسهلومن.المتطلباتهذه

يأفيإليهخفضتحدأدنىإلىخفضهاقدالنوعيةعلىالراهنوالتركيز

العيوبتخفيضرفإنالخدماتفيأما.المنتجاتفئاتمعظمفيزمان

تزيددقةالأقلوالمعاييرالخدماتأعمالفيالبشرانخراطازديادإن.أصعب

فإنلذلكنتيجةأكبر.تحديأنوعيتهاتحسينوتجعلالخدماتقياسصعوبة

بالنسبةهومماعامةبصورةأكبرهوالمصنعةالسلععنالزبائنرضا

.للخدمات

وعيوبها،العيوبضدمناعةوالتسويقالمبيعاتوظائفلدىوليست

الوظائفتأثيرمنأكبرفإنهتأثيرهاوكذلككثيرأأكثرمرئيةالمحتملة

.الزبونمستوىعلىعادةالعيوبتحدث،المبيعاتحالةففي.الأخرى

وأوالمقترحاتالرسائلفيالكلماتتهجئةكأخطاءصغيرةبأشياءتبدأوهي

فيالتقصيرذلكصنوالأهم.الهاتفيةالاتصالاتعلىفورأالردبعدم

طلبيةإدخالأوخطأ،بحلوالتوجيهمم!،فيالزبونلمتطلباتالاستجابة

المبيعاتإدارةأنظمةمنقليلةقلةأنالحظولسوء.صحيحةغيربصورة

وأتعويضعلىيحصلونلاالمبيعاتفيالعاملينمعظموأن،العيوبتتابع

أخطائهم.قلةلقاءمكافأةعلىولاتقدير
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تلقيتللبصر.وضوحأالأكثرتكونأنيرجحالتسويقفيوالعيوب

لإقامةجيدةاستراتيجيةوهذه.تجاريمعرضلزيارةدعوةمكتبيفيمؤخرآ

البريد.طابعقيمةدفعطلبمعوصلتالدعوةأنسوىتجاريةمعارض

ذاتهالمعرضانتهاءبعدثمنأوأغلىتصميمأأجملأخرياندعوتانووصلت

بإرساليقترأنقررالشركاتهذهمنكلفيأحدهم.أسبوعينبنحو

إلىالمسيئةالإعلاناتفإنأوسعنطاقوعلى.العاديبالبريدالدعوات

.عيوبوضوحبكلهيمؤنثةأومذكرةمجموعةإلىأوعرقيةمجموعة

غيرعنتعلنوالتيبوضوحالمرئيةالدعائيةالخططتشملالأخرىوالعيوب

قدالشركاتلكانتذلكصخلوبحيثالرابحينمنكبيرعددمنقصد

كثيرةأحيانفيالعيبتصحيحيصبحبعيبالتسويقيتسببوعندما.أفلست

للجمهور.بوضوحمرئيأالعيبهذاويكونمكلفأ

المشراءقرارفيالممؤثرات

معالأجلطويلةعلاقةإقامةأوخدمةأومنتجشراءالزبائنيريدعندما

الجهوديتجاوزمنهاالعديد،العواملمنعددتأثيرتحتيقعالموردينأحد

"جعلايستمانشركةمحاولةبنتائجفلنفكر.والتسويقللمبيعاتالمباشرة

التحسيناتمنمباشرةجاءالنتائجهذهبعضسهلأ".الدوليالتجاريالعمل

الأسرعالاستجابة،الطلبياتإدخالمشاكلكتخفيض،البيععملياتفي

وتوزيعها.الدعايةنشراتطلبعنالزبونرضاوزيادةالتسعير،لطلبات

التسليم،زمنواختصار،الطلبياتمشاكلتخفيضنتيجةجاءتأخرىنتائج

معآعملتكلهاالتغييراتهذه.تقنيةخدمةتقديمطلباتعلىالأسرعوالرد

.النقاطمنبالمئة02إلى15بمعدلالدوليينايستمانشركةزبائنرضالزيادة

علىالتغلبمنتتمكنلاقدإعلانيةحملةأوالبيعفيمهارةأفضلإن

الفواتير،أخطاءأو،الطلبيةتسليمفيالتأخيرعلىأو،الرديئةالمنتجنوعية

علاوة.شكوىتقديمأوللاستفهامهاتفياتصالعلىالردفيالتقصيرأو

عنوخدماتهامنتجاتهادعمأوبيعإلىعديدةشركاتتعمد،ذلكعلى
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وأ،التجارأوالموزعينأو،المستقلينالوكلاءمثلمتاجرينشركاءطريق

هذهمعالزبائنتجاربإنالوسطاء.أوالمفرقبائعيأوالإمتياز،تجار

بالشراء.الزبائنقراراتفيتأثيرأيضألهاالثلاثةالأطراف

المبيعاتوظائفعلىالأولالمقامفييركزالكتابهذاأنومع

في،التوزيعفيوشركائهابكاملهاالشركةانخراطمنبدفلا،والتسويق

تزيدأنالشركةأرادتإذاالتاليةالفصولفيالموصوفةالتحسينعمليات

الأجل.طويلمربحأنموأتضمنوأنوولاءهالزبونرضا

الخلاصة

تكونألايجبالكتابهذايعرضهاالتيالفضلىالستالممارسات

منجدواهاثبتتوكلها،بالمرةجديدأليسمعظمها.الناسمنلأحدمفاجئة

مثللنايبينوكما،ولكن.عديدةشركاتوظائففياستخدامهاخلالى

والتسويقالمبيعاتفيفعالةتكونأنيمكنها،للكيميائياتايستمانشركة

التجارية.الأعمالمنأخرىمجالاتفيكفعاليتها

المبيعاتنتاجأنالقائلةالفكرةهوالممارساتهذهتنفيذومفتاح

وظائفمنالدقيقتينالوظيفتينهاتينكلاوأن،المعلوماتهووالتسويق

إلىيؤديأنيمكنالمناهجهذهوتحسين.مناهجلهماالتجاريةالأعمال

فيوزيادةالزبونوولاءرضافيزيادةهـالى،والإنتاجيةالنوعيةتحسين

والربح.الإيراد

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




