
الرابعالفصل

النهجعلىالتركيز

زبائنهاإلىتستمعالناجحةوالتسويقالمبيعاتمؤسساتجميع

ماتطبقهيبلالحد،هذاعندتتوقفلاولكنها،والداخليينالخارجيين

عبروهي.الرئيسيةالتجاريالعملمناهجوتحسينتعريفأجلمنتعلمته

نتيجةأنمنالتأكدهووهدفهازبائنها.إلىالمعلوماتتنقلالمناهجهذه

فغالة.بطريقةتعملالمتطلباتهذهوأنزبائنها،متطلباتتلبيالنهج

نهجتحسينغرارعلىرسميةتحسينتقنياتتستخدمالغايةهذهولتحقيق

الإسناد.علاماتوممارسة،الهندسةوإعادة،التجاريالعمل

أنشطةمجموعةأونشاطأيبأنهالنهجتعريفالأولالفصلحددلقد

.الزبونإلىيذهبمحصولأوتنتجإليها،قيمةوتضيف،مدخلاتتستقبل

الذي(3/1)الشكلللنهجالأساسيالنموذجعلىالثالثالفصلعزفناوقد

التحسينلتقنياتكأساسيخدمالنموذجوهذا.النهجعناصربينالعلاقةيبين

كافة.

نظروجهةلناويبينالعمللمجرىبيانيرسمهوأ-4الشكلإن

بداية.مصنعةموادتنتجشركةإلىتردالتيالطلبيةتنفيذنهجفيمبسطة

ودائرة،المبيعاتفرعمكتبعبرتنتقلثمالزبونعندمنهيالطلبية

بشكلالزبونإلىتعودثمومنوالشحنالتصنيعوقسم،الطلبياتتسجيل

المنتجفاتورةبإعدادالخاصةالمعلوماتذلكإلىإضافة.المنتجاتمنمنتج
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المتواصلوالتحسينوالتسويقالمبيعات014

.الزبونإلىثمومنالفواتيرإعداددائرةإلىالتصنيعقسممنتنتقل

وكل.العمليةهذهفيتحدثالتيالأنشطةتمثل4/1الشكلفيوالمربعات

يحتلإاأيضأنشاطوكل.زبونوله،قيمةويضيفتوريد،مصدرلهنشاط

إليهينظرأنيجبنهجأيولتحسين.زبائنهمنمرتدةوتغذيةمتطلباتإلى

النهاية.وحتىالبدايةمن

الطلبيةتنفيذعمليةأ-4الشكل

المبيعاتالإدارةالتصنبع

الزبونالمبيعاتمكتبتسجيلدائرةإعداددائرةالمصنع

الطلبيةالفواتير

لمنتجطلبيةيضعالطلبيةمتسلماامالطلبيةيسجل3مالمنتجلصنع

ا-------ا-------ا-------ايمالمنتج!المنتج

اعداددائرةيبلغ

الفواتير

الفاتورةيتسلمالفاتورةيعد

والتسويقالمبيعاتمناهج

هذالأن،بالمناهجكثيرأيفكرونلاوالتسويقالمبيعاتفيالعاملون

فيالموجودةغيرالمناهجعلىالتعرففيصعوبةلهميخلقالتفكير

الرئيسيةالشركاتحددتهالمناهجفقطأمثلةبضعةيليفيما.مناطقهم

والتسويق:المبيعاتوظائففيوحسنتها

متفوقمؤهل.

اقتراحاعداد.
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141النهجعلىالتركيز

قرارهاوإالعقوداعداد.

الطلبيةتسجيل.

بالمبيعاتالتنبؤ.

واستئجاراستخدام.

تدريب.

الأداءتقويم.

الدعايةنشراتطلباتتلبية.

ورصدهومتابعتهتجاريمعرضبداية.

دعايةحملات.

ورصدهاومتابعتهادعايةحملةبداية.

السوقفيجديدمنتجطرح.

مباشربريد.

التسويقمساندةمادةتطوير.

للزبونالمنتجتسليموحتىبالمنتجالزبوناهتماممنبدءأالمبيعاتدورة.

التسليم.وحتىالزبوناهتماممنالمنتجصنعدورة.

والتسويقالمبيعاتنهجتحسيننتانج

فياختراقاتالكبرىالشركاتتحقق،التجاريعملهامناهجبتحسين

حققتهاالتيللنتائجأمثلةيليفيما.الزبونورضاوالتسويقالمبيعاتإنتاجية

:الشركاتهذهبعض

يستغرقهاالتيالمدةطولهيشيوعأالزبائنشكاوىأكثرإحدى

انسترومنتس()تكساسشركة.بالمبيعاتالخاصةالنشراتعلىالحصول

000,025مجموعمناستفهامكلعلىللردوسطيأأيام8.4عنتتحدث

تلبيةفيتطبقهاالتيالمناهجالشركةحللتوقدشهريأ.تتلقاهاكانتاستفهام

يعاملجديدأنهجأالنتيجةفكانتبيضاءبورقةكليأالبدءفقررتالطلباتهذه

الذيالزمنساعاتعشرإلىخفضتوبذلك.طلبيةوكأنهاستفهامكل
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فياالمعالجةأكلافالنهجهذاوخفض،معلوماتطلبتلبيةتستغرقه

الصفقة.

)اونيسيس(شركتيفيالتحسينموضوعكانالاقتراحإعدادنهجإن

أجهزدلصنعالشهيرةالشركةهي)اونيسيس(وشركةسيستمز(.و)موريكوس

الرضامنبمزيديردونكانواوزبائنها.المهنيةالخدماتوتقديمالكومبيوتر

سيستمز()مريكوسشركةأمامح!نة.مقترحاتعليهمتعرضكانتعندما

الرعايةصناعةحاجاتتخدمومنتجاتهاالكومبيوتر،برامجلتطويرشركةفإنها

الروتينيةالمقترحاتفيالتغييرالشركةهذهخفضتوقد،الصحية

.الأرقامحسبوالمرتبةالمرقمةالوثائقمننموذجيةمجموعةباستخدامها

المبيعاتفيالعاملينبينالداخليةالاتصالاتشذبتذلكعلىعلاوة

وهكذا.المقترحاتوضعفييساعدونالذينالإداريةالمساندةفيوالعاملين

كبيرأ.انخفاضأالدورةزمنوانخفضالمقترحاتنوعيةتحسنت

للتأميزأميكاشركةخفضتالعشرينالقرنمنالثمانيناتخلال

أسبوعيزمنالشركةسياسةفيتغييراتإحداثيتطلبهالذيالزمنالمشترك

وهيئالنهجهذافيالعملأميكاشركةوتواصل.يومينمنأقلإلىوسطيأ

جونويقولفقط.ساعةوعشرينأربعمدةنحوتحولتحقيقمنتقترب

يطلبعندماجدأالمحتمل"منأميكا:شركةرئيسنائب،الابنكوفورز

اليومصباحبالبريدالتبديلهذايصلهان،تبديلإجراءتأمينبوليصةصاحب

.(1التالي

الخاصنهجهاتصميمانسترومنتستكساسشركةأعادتعندما

تسليموتحسينالدورةزمنإنقاصهوهدفهاكانالطلبياتبتسجيل

الطلبياتتسجيلزمنتخفيضمنالشركةهذهتمكنتوقد.بسرعةالمنتجات

حدثتحسنأالمتوقعةغيرالفائدةوكانت.أيامثلاثةإلىيومأعشرأربعةمن

فيحدث06%نسبتهتخفيضأأنالشركةهذهوتقول.الطلبيةنوعيةفيأيضأ

مفقودةشحناتبشأنالمبيعاتمكاتبتلقتهاالتيالاستفساراتعدد

الشركةهذهفيالمبيعاتعاملوويستخدممواعيدها.فيتسلملموطلبيات
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143النهجعلىالتركيز

لتمييزكطريقةالكترونيأالمعطياتوتبادلالمحسنةالمناهجفوائدحاليأ

منافساتها.عنشركتهم

النهجتحسيننسميماذا

العملمناهجلتحسينالمستخدمةالتقنياتعلىأطلقتعديدةأسماء

و)تحسين(التجاريالعملنهج)إدارةهيالشائعةالأسماءبعض.التجاري

النهجو)تحسين(التجاريالعملهندسةو)إعادة(التجاريالعملنهج

وكما(.الأنظمة)تحليلوأخيرأوتقنيأ(اجتماعيآالتصميمو)إعادةالمستمر(

فرضيأهناكليس،الأخرىالتحسينتقنياتمنالعديدفيالحالىهي

علىالشركاتطبقتالإرباكفيوزيادة.التسمياتلهذهمعتمدةتعريفات

متماثلة.تقنياتالجوهريةالناحيةمنهوماعلىمختلفةأسماءاختلافها

النهجلتحسينالمشتركةالخصائص

جميعهاأنهاإلاخصائصهالهاهناذكرهاالواردالتقنياتمنكلأأنمع

هامة:خصائصعدةفيتشترك

هوالمشتركةالخصائصأهمإن:وظائفعدةثشملالتقنياتهذه

علىكلهاتقومالنهجلتحسينالتقنياتوهذه.وظائفعدةعلىالتركيز

وأعديدةدوائرعبرتنسابالتجاريالعملمناهجإنالقائلةالفكرةأساس

الطلبيةتلبيةعمليةإن.التجاريالعملمؤسسةفيعديدةوظيفيةمجالات

تعددإلىالنظرةفهذه.الفكرةهذهعلىتبرهنأ-4الشكلفيالموصوفة

وكفاءته.النهجفعاليةفيكبيرةتحسيناتتحققالتيهيالوظائف

أكانوسواء،زبائنلهاالمناهج:الزبائننحوموجهةالتقنياتهذه

الذينهمالنهجوزبائن.النهجوجودسببفهمخارجيينأماداخليينالزبائن

مدىيحددونالذينهم،أخرىبعبارة.النهجهذاينتجهمانوعيةيقررون

لمتطلباتهم.النهجتلبية

أحدمنما:النهجضمنالعاملينالأشخاصتشملالتقنياتهذه
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منجزءأيشكلونالذينالأشخاصمنالتجاريالعملبمناهجمعرفةأفضل

تعترفالتحسينتقنياتوجميعيوميأ.معهايتعاملونالذينأي،المناهجهذه

تستخدمالتقنياتومعظمالتحسينعمليةفيالأشخاصهؤلاءإشراكبقيمة

فيالعاملينالأشخاصذلكفيبمن،المناهجوتحسينوتحليللتحديدفرقآ

تستخدمالتقنياتهذهأنكماهذه.العملفرففيوالمشاركينالمناهجهذه

يكون،النهجداخلمنمديرأأوتنفيذيأمسؤولأأي،النهجعلىمشرفأ

النهج.وإدارةتحسينعنمسؤولأ

المناهجفيالتفكيرالسهلمن:النهجعناصركلتتضمنالتقنياتهذه

نهج،أيفيأخرىعناصرهنالكولكن.الناسيتبعهاإجراءاتأنهاعلى

النهجفيالمشاركينوالمعداتالأشخاصالعناصرهذهضمنمن

.عبرهتنسابالتيوالمعلومات

نهجأتستخدمالتقنياتجميع:نموذجينهجأساسهاالثقنياتجميع

علىتشتملمعظمهاأنإلاتختلفقدالنتائجأنومعأساسيأ.نموذجيأ

الجانبموضوعالثالثالفصلفيبحثنالقد2.-4الشكلفيمبينةعناصر

هذايوضح.والتسويقالمبيعاتحالةفيأ(-3)الشكلللشكلالصحيح

يحتاجفغالةبصورةبذلكوللقيام.الزبونإلىالمعلوماتنقلالجانب

علىوالحصولزبائنهممتطلباتفهمإلىوالتسويقالمبيعاتفيالعاملون

يوفرانوالتسويقالمبيعاتأنونلاحظ.عملهمحسنمدىعنمرتدةتغذية

إلىبحاجةوالتسويقالمبيعاتأقسامأنوكمالهم.الموردةالجهاتمتطلبات

أقساممتطلباتمعرفةإلىبحاجةأيضأالموردينفإنزبائنهامتطلباتفهم

يعلموالكيمرتدةتغذيةإلىبحاجةبدورهمالموردينإن.والتسويقالمبيعات

.المتطلباتهذهيلبونحدأيإلى

نهجذاتهبحدالتحسين

وكل.رسمينهجذاتهبحدهوالتحسينأساليبمنأسلوبكل

مردودأ.وتنتجقيمةوتضيففدخلأتستقبلخطواتسلسلةيتضمنأسلوب
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145النهجعلىالتركيز

تأتيالمضافةوالقيمة.تحسينهينبغيالذيالمنهجعنمعلوماتهووالمردود

وتحليله،،النهجوقياس،الزبائنمتطلباتوجمع،النهجتحديدمن

يكونقدوالمردود،التغييراتبهذهوالقيام،معينةتغييراتبإجراءوالتوصية

بالكامل.جديدأنهجأأومح!نأنهجأ

أساسينموذجينهج2-4شكل

--

فذخلموزد7

مرتدةتغذية

مخرخ

مرتلىةتغذية

زبون

جعل:هي،مشتركةأهدافمجموعةفيتشتركأيضأالتحسينوتقنيات

تمعنالكتابمنالتاليةوالأقسام.وكفاءةفاعليةأكثرالتجاريالعملمناهج

العملنهجإدارة،التجاريالعملنهجتحسينمنها:ثلاثةفيالنظر

تقنيتينالفصلهذاسيبحثبعد،وفيما.النهجهندسةهـاعادة،التجاري

ينطبقانكيفلنرىا0S-5559والنهجإسنادعلامةهما:شائعتينأخريين

والتسويق.المبيعاتعلى

التجاريالعملنهجتحسين

،نطاقأوسععلىالمستخدمةالتقنيةهوالتجاريالعملنهجتحسين

/4والشكل.الأخرىالتقنياتبهنقارنأننستطيعنموذجألناتوفروالتي

التيوالمقاربة.التجاريالعملنهجتحسينيتضمنهاالتيالخطواتلنايصور

اثنتيمنأكثرنستخدمهاالتيالأساليبدراسةأساسعلىقائمةهنانقدمها

للخطواتالدقيقالعددأنومع.استشاريةوشركاترئيسيةشركةعشرة

عليهاوتطلقالخطواتتنظمشركةكلوان،أخرىإلىشركةمنيختلف

جدأ.متشابهةومحتواهاالخطواتتتابعفإنقليلأ،مختلفةأسماء
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الالملزامصفر:الخطوة

التحسيز،بنهجالإدارةالتزامإلىالحاجةالثانيالفصلفيبحثنالقد

منقسملكلالعلياالمستوياتوعلىالشركةقمةعندضروريالالتزاموهذا

المبيعاتذلكفيبماالتجاريالعملنهجتحسينفيدورلهالتجاريالعمل

،التجاريالعملنهجبتحسينالبدءيسبقأنيجبالالتزامولأن.والتسويق

منأربعأتتضمنالخطوةوهذهصفر.الخطوةاسمالالتزامهذاعلىأطلقت

العملنهجتحسينفهم،الشركةفيإرشادمراكزإنشاء:الإدارةمهمات

مؤسسةوإيجاد،الالتزامهـاعلان،التحسنهذافيالإدارةودورالتجاري

.مساندة

التجاريالعملنهجتحسين3-4الشكل

الشاهجتمريف-اايزام-5

الشرفاننفاء-2

المملوفريقالنهجعلىنحلبل-7

نحسبن-8

النهجتحدبد-3

الاشادعلامة-،

3-قياص

النهجمتطلباتتعربف-4،فئنيل-9

ارشادمراكزانشاء

مهمةيدعمأنينبغيفعالأ،التجاريالعملنهجتحسينيكونلكي

الأساسيةالقيمأساسعلىيقوموانالاستراتيجيواتجاههاورؤيتها،الشركة

والتسويؤالمبيعاتواستراتيجيةالشركةمهمةيدعمأنأيضأوينبغي.للشركة

قياددتكنلموإذا،للمؤسسةالأخرىالوظيفيةالمجالاتمنذلكوغير

فيالأساسيةالإرشاديةالمراكزهذهبتعريفوقامتأنشأتقدبعدالشركة

ذلك.تفعللأنالوقتهوفالآن،التجاريالعمل
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الإدارةودورالتجاريالعملنهجتحسينفهم

لتقنياتفهمأنفسهمالتنفيذيينالمسؤولينكبارلدىيكونأنيجب

إلىبحاجةأيضآوهم.التقنياتهذهفيومسؤولياتهموأدوارهمالنهجتحسين

بحاجةأخيرأإنهملتحقيقها.المطلوبوالزمنيتوقعونهاالتيالنتائجمعرفة

المؤلسسةهيكليةفيكبرىتغييراتإجراءضروريأيكونقدأنهمعرفةإلى

هذهفيمفاجآتأيةإلىبهمحاجةولاموارد.تحويلمنلابديكونوقد

رئيسي.بالتزامتعهدواقديكونواأنبعدالمجالات

بالالثزامالتعهد

فيه،ودورهمالتجاريالعملنهجلتحسينالإدارةأعضاءفهمبعد

القراروهذا.معلوماتإلىمستندأبالانطلاققرارلاتخاذوضعفييكونون

هوفهلالجهد،هذايرميماذاإلىهوالأولالعامل.عواملعدةيتضمن

متكاملجهدأنهأم،التجاريالعملنهجتحسينلاختيارتجريبيمشروع

واحدةحساسةعمليةإليهيرميمايتضمنوهلبكاملها؟الشركةمستوىعلى

يساعدالنهجإليهيرميماتحديدان؟الشركةفيالأساسيةالعملياتسائرأم

عددوتقديرالنهجفيالمديرينكباراستثماريتطلبهالذيالزمنتحديدعلى

النهج.لهذاوالمواردالعاملين

مساندةمؤسسةانتشار

نهجإدارةيستطيعتنفيذيعملفريقحاليألديهاالشركاتمعظم

تنفيذيينومسؤولينالتنفيذيينالمسؤولينكبيرالفريقهذاويشمل.التحسين

تنفذوعندما.والتسويقالمبيعاتممثلوضمنهممن،إليهتقاريرهميرفعون

وأ،قسمأو،التجاريالعملوحداتمنوحدةضمنالنهجتحسينمبادرة

الإدارةمستوىفيالمساندالتنفيذيالعملفريقيكونقد،رئيسيةدائرة

جهدتديرالتيالمجموعةعلىنطلقأنويمكننا،الوحدةتلكفيالعليا

يشكلالفريقوهذا".التنفيذيالتحسينعمل"فريقاسمبشموليةالتحسين

تعتزمرئيسيفرعينهجفيأونهجكلفيللعملمنفصلةعملفرق
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النهج"تحسينعمل"فرقنسميهاأنيمكنالفرقوهذه.تحسينهالمؤسسة

(.الثانيةالخطوةفييأتيبحثهاالفرق)هذه

واختيارهالدهجتعريف:الاوليالخطوة

بتحسينللبدءمستعدةالمؤسسةتكون،بالالتزامماشركةإدارةتعهدبعد

مناهجعدةأورئيسينهجانتقاءهيالاولىوالخطوة.التجاريالعملنهج

يؤديالذيذلكهوالتجاريالعملفيالرئيسيوالنهجعليها.للتركيزرئيسية

لمعظموبالنسبة.التجاريالعملإفلاسيسببأوفادحضررإلىفشله

والتسويق.المبيعاتعملياتبعضبالتأكيدالتعريفهذايشمل،الشركات

تكونقدالمنافسةعلىقادرأيعودلاعندماأورئيسيفهميفشلوعندما

مسلمأأمرأعليهالتركيزالواجبالنهجيكونالحالةهذهفي.أزمةفيالشركة

المشرفاختيار)أيالتاليةالخطوةعندالتجاريالعملنهجتحسينويبدأبه

معظمأنالحظلحسن(.النهجتحسينعملوفريقالتحسينعمليةعلى

الوقتفلديها.أزمةفيوهيالتجاريالعملنهجتحسينتبدألاالمؤسسات

عليه.للتركيزأكثرأوواحدواختيارالرئيسيةالشركةمناهججميعلتعريفالكافي

الرئيسيةالمناهجتعريف

التجاريالعملمناهجبتعريفيقومقدالتنفيذيالتحسينعملفريقإن

عملفريقإلىأوإدارةإلىالمهمةبهذهيعهدقدأوالمؤسسةفيالرئيسية

لتعريفطريقةوأسهل.المؤسسةفيالرئيسيةالدوائريمثلالمستخدمينمن

لامعة.أفكارأتتضمنقائمةبإعدادعملفريقيقومأنهيالرئيسيةالمناهج

ثمومنالرئيسيةالشركةمنتجاتمنقائمةإعدادهيأخرىمقاربةثمة

يجبوالتسويقالمبيعاتمناهجتعريفوعندتبدعها.التيالمناهجتعريف

والخارجيينالداخليينالزبائنإلىيذهبالذيالمردودفيالنظرنتذكرأن

سواء.حدعلى

النهجاختيارمبادىءايجاد

بمردودالزبائنيفكركيفهوالمناهجاختيارفيالمبادىءأهمأحد
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وهل،المنافسةفيموقعهوما،أهميتهمدىما،نظرهموجهةمن.النهج

فيالمؤسسةترغبالتيالإضافيةالأسئلةيليمافي؟تحسينإلىيحتاج

المناهج:اختيارعندبهاالتفكير

الاستراتيجي؟وتوجههاورؤيتهاالشركةمهمةيدعمالنهجهذاهل.

للشركة؟الجوهريةالاختصاصاتمنجزءالنهجهذاهل.

النهج؟هذاالشركةتحسنلمإذاسيحدثماذا.

النهج؟يستهلكهاالتيالشركةفيوالبشريةالماليةالمواردهيكم.

النهج؟لهذاتنفيذيمسؤولمنرعايةهنالكهل.

العملوفريقاللفجعلىالمشرفاختيارالثالية:المخطوة

اختيار،النهجعلىالمشرفاختيار:مهماتأربعتشملالخطوةهذه

العمل،وفريقالمشرفمسؤولياتتحديد،النهجتحسين،عملفريق

العمك.وفريقالمشرفتدريب

النهجعلىالمشرتاختيار

العملنهجضمنمنمديرأوتنفيذيمسؤول!هوالنهجعلىالمشرف

الدور)هذا.الشموليبمعناهالنهجنتائجتحديدومسؤوليةسلطةلهالتجاري

التنفيذيينالمسؤولينأحديكونحيثللمؤسسةالتقليديالدورمعيتناقض

علىالمشرفعملإن(.الوظيفيةالمجالاتأحدعنمسؤولأالمديرينأو

التنفيذيالتحسينعملوفريق.المؤسسةملاكفيإضافيأمنصبأليسالنهج

منماجزءمسؤوليةتولىأنلهسبقشخصإلىالنهجعلىبالإشرافيعهد

المستوياتأصحابمنالمشرفيكونالرئيسيةللمناهجبالنسبة.النهجأجزاء

التنفيذيالتحسينعملفريقفيعضوأيكونقدانهبلالمؤسسةفيالعالية

الإدارية.اللجنةفيأو

يستندأنالتنفيذيالتحسينعمللفريقيمكنعديدةمبادىءهنالك

وأالتنفيذيالمسؤوليكونقدوالمشرف.النهجعلىمشرفاختيارعندإليها
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:الذيالمدير

بالنهجالخاصةالمواردمعظملديه.

بالنهجالعملبمعظميقوم.

الأمورتسوءعندماالألمبأشديشعر.

الصحيحمجراهافيالأمورتسيرعندماالكاسبيكون.

النهجفيتغييراتلإجراءموقعأفضلفييكون.

علىالمشرفينالمديرينأوالتنفيذيينالمسؤولينجانبمنمقبولأيكون.

النهجفيأخرىأنشطة

بالعملالقياميريد.

شركةمنتختلفالنهجعلىللمشرفالمحددةالمسؤولياتأنومع

فئةفي.والإدارةالعملياتهماعامتينفئتينفيتقعأنهاإلاأخرىإلى

الأهدافيلبيالنهجأنمنالتأكدعنمسؤولأالمشرفيكونالعمليات

للمهمةالنوعيةالأهدافتشملالبيعلعملياتوبالنسبة.النهجلمهمةالنوعية

الزبائن.ورضاالربحونموالماليالإيراد

وبلوغالتحسيننهجإدارةعنأيضأمسؤولالنهجعلىالمشرفإن

فيالمتبقيةالستالخطواتعبربالنهجالسيريشملوهذا.التحسينأهداف

بينالقائمةالمسائلحلأيضأيشملوهو.التجاريالعملنهجتحسينعملية

ونتائجهالنهجوضععنتقريرورفعالنهجضمنالوظيفيةالمجالاتمختلف

النهجتحسينأهدافتشملوقد.الشركةفيالتنفيذيينالمسؤولينكبارإلى

فيالأخطاءوإزالة،الزبائناستفساراتعلىللرداللازمالوقتخفض

.المبيعاتفيالعاملينعملحجمتخفيضأوالطلبياتتسجيل

النهجتحسينعملفريقاختيار

ضمنالرئيسيةالأنشطةيمثلونالنهجتحسينعملفريقأعضاءإن

العملنهجتحسينفيالمتبقيةبالخطواتالقيامعنمسؤولونوهم،النهج
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سيربكيفيةعاليةدرايةعلىيكونواأنإلىبحاجةهمبذلكوللقيام.التجاري

يكونواوأنعملفريقبيئةفيبجدالعملإلىأيضأبحاجةوهمأنشطتهم

فيليسواوهم.النهجتحسينهيالتيالعملفريقمهمةلمساندةمستعدين

مؤسسةوباستثناءيمثلونها.التيالوظيفيةالدائرةبمصالحللارتقاءموقعهم

فريقرئيسهوالنهجعلىالمشرفيكونلاماصغيرنهجأوماصغيرة

أعضاءوأحد.اليوميالعملفينشيطأمشاركأحتىولاالنهجتحسينعمل

وجودالضروريمنيكونالحالتمنكثيروفي.القيادةدوريتولىالفريق

يمثلوهذا،الكبرىالتحسينمشاريعفيالمبيعاتفيعاملينأشخاص

(.الخامسالفصلفيبحثها)سيتمفريدنوعمنهيالتيالتحدياتبعض

وجودأهميةأكدتقدالكتابفيأسهمتالتيالشركاتمنالعديدإن

العملفريقوعضو.النهجلتحسينعملفريقكلفيمعلوماتيةلأنظمةممثل

كماوتصميمهاالأنظمةتحليلوفهمبمعرفةمعهيأتيالمعلوماتيةالأنظمةفي

الأنظمةقدرةوكذلكالعامبشكلهاالمستقبليةالتكنولوجيامعهيجلب

المؤسسة.فيلهاوالمخططالحاليةالمعلوماتية

النهج"تحسينعمل"فريقميثاق:المسؤولياتتحديد

أعضاءتزويدهيالتاليةالمهمةالنهجتحسينعملفريقتشكيلبعد

مهمةعلىيشتملالتكليفوهذا.إليهمالمسندللتكليفواضحبفهمالفريق

العمل.فريققياسوكيفية،المتاحةالموارد،السلطةجمستوى،العملفريق

"فريقبينالوصلصلةهوالنهجعلىالمشرفيكونالمثاليةالمؤسسةفي

نأومع.التكليفإبلاعيتولىوهوالعاملوالفريق"التنفيذيالتحسينعمل

بعددنفاجأفإنناالإدارةمبادىءمنأساسيبمبدأأشبهيبدوالمسولياتتحديد

الحساسة.المعلومةهذهبدونمهمتهالعملفريقفيهايبدأالتيالمرات

أهدافهيالأهدافهذه.نوعيةمهماتايضألهتحددالعملوفريق

تقاعدالمثالسبيلعلى.التحسينعملفريقحددهاالتيالأهدافأوالشركة

والإنتاجية،بالنوعيةالمختصوسيتنغهاوسمركزمنأرنوتهـ.كارلسؤخرآ
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بتخفيفلامحددةدائمأهيالأوليالنهجلتحسينالمركزأهدافانيقولوهو

تشتمكالمحسنللنهجالأخرىوالأهداف،النهجدورةزمنمن63%عنيقل

وهذه،للزبائنبالنسبةالقيمةورفع،الكلفةوتخفيضالأخطاء،إزالةعلى

.الإدارةمعبالتوافقذاتهالعملفريقيحدالأهداف

العملوفريقالنهجعلىالمشرفتدريب

لتحسينكاملفهمإلىبحاجةالعملفريقوأعضاءالنهجعلىالمشرف

إجراءتقنياتلمعرفةأيضأبحاجةالفريقوأعضاء،التجاريالعملنهج

تدريبيتضمنهاأنيجبكلهاهذه.الجماعيالعملولمهاراتالمقابلات

الرسمي.الفريق

اللفجتحديد:الثالثةالخطوة

سيروتوثيقحدود،هـاقامةهـاقامة،مهمةبيانإبداعيشملالنهجتحديد

نسبيأ،بسيطأالنهجيكنلموما.الحاسمةالنجاحعواملوتعريف،العمل

ذوينسبيأيكونواأنالنهجتحسينفيالعملفريقأعضاءعلىسيتحتم

الآخرينالأشخاصمنالمعلوماتوجمعالمقابلاتإجراءفيمهارة

المقابلاتوهذه.المعلوماتهذهصحةإثباتأوالنهجفيالمشاركين

النهج.تحسينكيفيةحولللأفكارجيدأمصدرأستكون

للنهجمهمةإبداع

النهج.منالغايةيصفمهمةبيانإبداعهيالعمللفريقالاولىالمهمة

إدارةهيIBMشركةفيالزبونطلبيةتنفيذعمليةمهمة،المثالسبيلعلى

مقبولةستكونالزبونطلبيةأنمنوالتأكدالزبوننظروجهةمنالطلبية

الكومبيوتربواسطةترتيبوكل".طلبه"حسبإليهوتسلمالعيوبمنوخالية

الصمود.يستطيعالتصنيعوأنسيساندالكومبيوتربرنامجأنيثبت

النهجحدودإقامة

النهج.حول!حدودإقامةهيالنهجتحسينعمللفريقالتاليةالمهمة
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جميعإن.بالمشروعالتحكمعلىالمحافظةأجلمنضروريأمروهذا

ما.نقطةعندتتلامس،الشركاتمعظمفيتقريبأ،التجاريالعملمناهج

ويبدأالواحدينتهيأينومعرفة،بوضوحالنهجحدودتعريفوبدون

مشروعهم.بحجميتحكمواانالعملفريقأعضاءعلىيصعب،الآخرون

".للمهمة"زحفأنهاعلىالممكنةبالنتيجةفكر

علىالإجابةبواسطةللنهجحدودأيقيمالنهجتحسينعملفريقإن

التالية:الأسئلة

النهج؟يبدأأين.

النهج؟ينتهيأين.

يتضمنها؟التيالأنشطةهيما.

؟المستبعدةالأنشطةهيما.

النهج؟زبائنهممن.

للنهج؟الموردونهممن.

النهجعملسيرتوثيق

تحسينعملفريقإنالحدود.ضمنالنهجوصفهيالتاليةالمهمة

على،الوظيفيالعمللسيرالمستوىعاليبيانيرسمبإبداعذلكيفعلالنهج

النهجفيالعمللسيرالبيانيالرسمهـايجاد.41/الشكلفيمبينهوماغرار

الأساسيوفروهو،بالضبطحاليأالنهجسيركيفيةلبيانالأولىالخطوةهو

لاحقأ.للنهجتفصيلأأكثرلفحص

قدالتجاريةالأعمالأحدنهجفيالعمللسيرالبيانيالرسمأنومع

يضعونالعملفريقفأعضاءنسبيأ.سهلأنهإلا،وتقنيةمعقدةمهمةيبدو

حدوثتتابعيبينبيانيأرسمأيبدعونثم.النهجأنشطةلكلتعريفأببساطة

الرسمهيوالنتيجة.الأنشطةهذهبينتنسابالتيوالمعلوماتالأنشطة

النهج.كامليمثلالبيانيوالرسمابنهج.خارطةأو،العمللسيرالبياني
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كلينفذالعادةوفي.النهجضمنالخطواتأوالأنشطةتمثلفالمربعات

ئسمىالأنشطةضمنتحدثالتيوالخطواتبمفردها.دائرةضمننشاط

.مهمات

النهايةإلىالبدايةمنللنهجمراجعةإجراء

النهج.خارطةأنهعلىالوظيفيالعمللسيرالبيانيبالرسمفلنفكر

ليست"الخارطة،كورزيبسكيالفرداللفظيةالدلالاتأستاذيقولكما،ولكن

يستكشفالنهجتفحصخلال06(.-38صفحة)5891"الأرضعلىمنطقة

البيانيالرسمصحةإثباتهووالهدف.الأرضيةالنهجتحسينعملفريق

النهج.ضمننشاطكلمنالمعلوماتمنمزيدولجمعالوظيفيالعمللسير

أعضاءأنومع.والمعقدةالواسعةللمناهجمطلوبالنهجتفحصإن

نأعليهممستحيلأيكونيكادفإنهالنهجيفهمونالنهجتحسينعملفريق

بكلالفريقأعضاءيعلمقدصغيرأ.النهجكانإذا.يحدثمابكليلقوا

منمزيدوتوثيقجمعإلىبحاجةيظلونأنهمإلا،مهمةوكلنشاط

النهج.تفحصخلالمنالعملبهذايقومونوهم.النهجعنالمعلومات

هيالتفحصلهذاالإنكليزيةالعبارةإننسبيأ.سهلةمهمةالنهجوتفحص

الفريقأعضاءفإنضمنيأالاسمهذايدلىوكماوهكذا.النهجعبرالمشي

كليتفحصونوهم.النهايةحتىالبدايةمنيتابعونهأوالنهجعبريمشون

يتألفالتيالمهماتيؤدونالذينالأشخاصويستجوبونويراقبوننشاط

استجوابكلفيجمعوهاالتيالمعلوماتيسجلونإنهمثم.نشاطكلمنها

التالي.النشاطإلىينتقلونثم

النهجتعريفتقييمإعادة

فيالنهجتعريفمراجعةهيالنهجتحسينعمللفريقالتاليةالخطوة

خلالومنأجروهاالتيالمقابلاتخلالمنالفريقأعضاءعرفهماضوء

منعددألناسينتجذلكأنالمؤكدمنيكونويكاد.المعطياتجمع

الإجراءاتزمنفيهاانقضىالتيالحالاتسيكشفونبذلكإنهم.المفاجآت
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هذهمثلوجودحالةفيأما.بالمرةرسميةإجراءاتهناكتكنلمأوالخطية

قدأشخاصأأنوجدواقدالنهجتحسينفريقأعضاءيكونفقدالإجراءات

وغيربطيئةأوبيروقراطيتهافيمفرطةلأنهاالإجراءاتهذهمنزاغوا

أخذواقدأشخاصيكونالحالاتبعضوفي.الزبونلحاجاتمستجيبة

أحدأيخبرواأنبدونوحتىتغييراتهمتسجيلبدونالنهجوحسنواالمبادرة

بذلك.

إعادةالضروريمنوسيكون.النهجحدودعلىستؤثرالنتائجبعضإن

فإنولذلك.النهجلعملالحقيقيةالطريقةتعكسلكيالنهجخريطةرسم

هوالنهجعملسيرلتسجيلكومبيوترجهازأوالسبورةأوالترقيماستخدام

بكثير.أسهلالنهجخريطةتغييريجعلفهومفيد.أمر

المعلوماتأنهوالنهجتفحصخلالمنالمتكررةالاكتشافاتأحد

النهج.مردودفيالأخطاءمنالعديدتسببأخرىمناهجمنالواردةالخاطئة

باوز.بتنيشركةقبلمنالأسواقفيجديدمنتجطرحعمليةذلكمثال

الفريقلأعضاءتبينالعمليةتلكدراسةالنهجتحسينعملفريقبدأفعندما

لمأو،اتخذتإجراءاتفييكمنالمشاكلمنللعديدالجذريالسببأن

جديدمنتجطرحعمليةولتحسين.المنتجبصنعالتفكيرمرحلةخلالتتخذ،

خلالتبذل!التيالأنشطةتتضمنلكيالنهجحدوديغيرواأنعليهمكان

المنتج.بصنعالتفكيرمرحلة

العفجمتطلبتتعريف:الرابعةالمخطوة

يلبيهاأنيجبالتيالطلباتوحتىوالحاجاتالرغباتهيالنهجمتطلبات

يتعلقفيما،أخرىومرة.النهجزبائنمنتأتيالطلباتمعظم.ومحصولهالنهج

الشراءقراراتيتخذونالذينأولئكهمالخارجيونالزبائن،والتسويقبالمبيعات

بعفرمحصوليتلقونالداخليينالزبائنأنحينفياتخاذها،فييؤثرونأو

ذلك،إلىإضافة.متطلباتأيضألهمفإنوبالتاليوالتسويقالمبيعاتعمليات

متطلباتهم.أيضأالزبائنولهؤلاءمعينزبونالنهجضمننشاطلكل
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الزبائزاجميعبتعريفيقومأنهيالنهجتحسينعملفريقمهمةإن

عددأكبرالفريقهذايجمعالخطوةهذهوفي.النهجتعريفخطوةخلال

التيالمقابلاتوخلال.وحاجاتهمالزبائنرغباتعنالمعلوماتمنممكن

ويطرحوذ!الزبائنعنهايفصحالتيالمتطلباتيسجلونالفريقأعضاءيجريها

إنهمابل.والمكتومةالمفترضةالزبائنمتطلباتعنللكشفاستكشافيةأسئلة

المجهولة.متطلباتهملاكتشافالزبائنإلىلامعةبأفكاريتقدمون

إعدادفيالفريقأعضاءيرغبقدالنقطةهذهعندالمقابلةتوقفتإذا

أهمب"تحديدإلىالفريقيحتاجولذلك.متطلباتبيانمنبدلأتمنياتقائمة

ا!المقابلاتيجرونوالذينوزن.بعامليخصهوأنالمتطلباتهذهمنكل

ني!فهمإن.النهجمحصولالزبونيستخدمكيفيعرفواأنإلىأيضأبحاجة

ذاته.المطلبلتلبيةالبديلةالطرقتعريفعلىتساعدماغالبأالزبون

هذناتوثيقهيالتاليةالفريقمهمةتكونالزبائنمتطلباتجمعوبعد

تحقق،المهمةهذهتكتملوعندما.الزبونلدىصحتهاوإثباتالمتطلبات

الأربعة.المبادىءهذهالمتطلبات

النه!(متطلباتمنمطلبكلكلماتصياغةإن.دقيقينسيكونون

الهاتفيئالاستفهاماتعلى"الردوديقالأنيكفيفلا.دقيقةتكونأنيجب

المطلبوقتها"0فيتكونأنيجبالإعلاموسائطفيالمعلنينقبلمن

فيتودعالتيبالمبيعاتالخاصةالدعائية"النشراتيقولأنيجبالمحدد

يجبالإعلاموسائطفيالمعلنينمنهاتفيةاستفهاماتإلىاستجابةالبريد

الاتصالتلقيمنساعةوعشرينأربعغضونفيالبريدمكتبإلىتسلمأن

".الزبونمن

مطلبتلبيةمنللتأكدقياسطريقةوجودمنلابد.للقياسقابلةإنها

الزبائ!اتصالمواعيدتسجيلنسبيأالسهلمنيبدوالسابقالمثالفي.الزبون

عليها.الرداستغرقهالذيوالزمن

الشكلوبهذا.خطيةستكونالنهجمتطلباتبياناتتوثيقها.سيجري
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التاليةالثلاث)الخطواتوتحسينه،وتحليله،النهجلقياسالأساسستوفر

(.التجاريالعملنهجتحسينفي

الزبائنمعالمتطلباتالنهجتحسينفريقيراجععليها.الموافقةستلقى

هذا.المطالبهذهالفريقبهاكتبالتيالصيغةعلىموافقتهممنللتأكد

وحاجاتهم.الزبائنرغباتبوضوحالمتطلباتتمثلأنيضمنالمبدأ

المقامفيتأتيالمتطلباتوهذه.النهجسببهيالزبائنمتطلباتتلبية

تشمل:وهذه.النهجلمتطلباتأخرىهامةمصادرهناكأنغير.الأعلى

النهجفيالعاملونالأشخاص.

النهجعلىالمشرف.

التجاريالعملأصحاب.

السكان.

المحلية.والحكومةالولايةوحكومةالفيدراليةالحكومة.

اللفجقياس-الخامسةالخطوة

نهجأتقسلم"إذا،جديدةبصياغةقديمةإداريةبدهيةكلماتنستعير

قياسمعطياتيجمعقياسنظامفبدون"،تحسينهأوإدارتهتستطيعفلا

وأالزمنمنمدةخلالالنهجأداءجودةمدىنعرفأنيستحيلموثوقة

التحسيناتحققتهلنعرفأنأيضأويستحجل.أخرىمناهجمعمقارنته

فيه.المرغوبتأثيرها

النهجقياساتأنواع

.والكفاءةالفاعلية:شيئينقياسهيعامةبصورة،النهجقياسات

فهيالكفاءةأما،لمتطلباتهالنهجتلبيةجودةمدىمقياسهيوالفاعلية

الأعلى.الأولويةلهاالفاعليةوقياسات.مردودهكلفةأوالنهجكلفةمقياس

يهمفلازبائنها،متطلباتولاسيمامتطلباتها،تلبيلاماعمليةكانتفإذا

تشغيلها.تكاليفقلةعندها
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والتسويؤ،المبيعاتلفاعليةالأوليالمقياسالشركاتلمعظموبالنسبة

.أخرىاحتمالاتهناكولكن.النهجينتهجهالذيالتجاريالعملحجمهو

فإز،،المعلوماتتوفيرهووالتسويقالمبيعاتمهمةمنجزءأأنوبما

إيصالى(فيالوظائفهذهتنجححدأيإلىلناتبينأنيمكنالفاعليةقياسات

المبيعاتعمليةقياساتإن.والداخليينالخارجيينالزبائنإلىالمعلومات

مثل:منأسئلةعلىتجيبوالتسويق

ويحتاجه.الزبونيريدهماهيالمعلوماتهل.

؟الزبونيريدهمااللذينالتفصيلوبمستوىبالشكلهيهل.

؟الزبونيريدهالذيالوقتفيالمعلوماتتسليميجريهل.

الأخطاء؟منخاليةهيهل.

المبيعاتحالةففي.الفئةهذهضمنتقعأيضأالإنتاجيةقياساتإن

وأشهريأ،المقدمةوالمقترحات،اليوميةالاتصالاتالقياساتهذهتشمل

فإنهاالتسويقفيأما.الزبائنمعالمبيعاتفيالعاملونيمضيهالذيالزمن

التيالنجاحاتعددأوالمباشرالبريدحملاتعلىالردودمعدلاتتشمل

وهو.بالكفاءةالمتعلقهوللقياسالثانيالنوع.الهاتفعلىالتسويقيؤمنها

أشياءتكشفالقياساتوهذه.الكلفةقياسأوماليقياسالحالةهذهفي

جديدمنتجطرحأوالمباشربالبريدأوالهاتفعبرالمبيعتكلفةمعدل:مثل

النتائجعلىتركززالتماعديدةشركاتأنوبما.طلبيةتقديمحتىأو

أكثرهيكانتربماهذهفإن،الزبونرضاعلىتركزمماأكثرالمالية

شيوعأ.النهجقياسات

الحاجةعندالمقاساتزيادة

حاليأالنهجقياسكيفيةعنمعلوماتيجمعالنهجتحسينعملفريق

تعريفأيضعالعملفريقفإنالرابعةالخطوةفيأما.الثالثةالخطوةفي

قياسمعطياتلمقارنةتعتمدمعاييرتصبحالمتطلباتهذه.النهجلمتطلبات
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إذاماالنهجتحسينفريقيقررالخامسةالخطوةوفيبها.اللاحقةالنهج

لمتطلباتالمح!نالنهجتلبيةمدىلتقريركافيةالحاليةالنهجقياساتكانت

إلىقياسأنظمةالعملفريقيضيففقدلها،ملبيةتكنلمهـاذا.العملفريق

فريقيجريوقد.المنقحالنهجأداءعنالمعطياتويجمعالراهنالنهج

.المعلوماتجمعأجلمنواحدةلمرةخاصةاستطلاعاتأيضأالعمل

أساسكخطتسجيلهايتم،النهجقيالسمنكافيةمعطياتجمعبعد

العملفريقيقوم،التجاريالعملنهجتحسيناكتمالىوعند.النهجلأداء

لمعرفةالمذكورالأساسخطمعالنتائجويقارنأخرىمرةالنهجبقياس

التحسين.درجة

اللفجدإستعللامة-السادسةالخطوة

عملمناهجلتعريفيستخدمرسميإجراءهوالإسنادعلامةتسجيل

أجزاءفيإماتكونقدالمناهجوهذه،مماثلةبمناهجومقارنتهاتجاري

عنتبحثعادةوالشركات.أخرىشركاتفيأوذاتها،الشركةفيأخرى

مستوىذاتنتائجتحققالتيتلكأيغيرها،منكثيرأالأفضلاصمناهجا

بمعطياتلديهاالأساسخطمعطياتالشركاتتقارنذلكبعد.عالمي

.الأخرىالمناهجلتلكالأساس

النقطةتكونفهذهالإسنادعلامةبتسجيلتقومأنالشركةقررتوإذا

يكونالفريقولعل.التحسيندورةفيالمجمعةالمعلوماتعندهاتدخلالتي

الثالثةالخطواتبموازاةالأخرىالشركاتتفعلهعمامعلوماتجمعقد

الشركاتأنغير.التجاريالعملنهجتحسينعمليةمنوالخامسةوالرابعة

منهاالأمريستحقبحيثهينهجهاعنالكفايةحقيقةعرفتقدتكونلا

بتوصيفموصوفالإسنادعلامة)تسجيل.أخرىشركاتإلىبزياراتالقيام

(.الفصلهذافيلاحقأأكبر

اللفجتحليل-السابعةالخطوة

تحسينفريقجمعهاالتيالمعلوماتجميعتحليلهيالتاليةالخطوة
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لطريقةوجودولا.الثامنةالخطوةفييستخدمللتحسينأسلوبواختيارالنهج

المقاربةأما.السليمالفكرتطبيقمجردهووالتحليل.بذلكللقيامفضلى

فريقأعضاءومهارات،المشروعحجممثلعواملعدةعلىفتعتمدالمحددة

الأفكار:بعضيليمافي.المتاحةوالموارد،العمل

النهجمعلوماتكلتجميع

فريقعليهاحصلالتيالمعلوماتكلتجميعهيالأولىالمهمة

تشمل:وهي.النهجتحسين

النهجتعريف.

المهمةبيان.

النهجحدود.

العمللسيرالمستوىعاليبيانيحنط.

النهجمتطلبات.

النهجقياساتمنمستقاةالأساسخطمعطيات.

الإسنادعلامةمعطيات.

المعروفةالمزمنةالمشاكل.

والمستخدمينالزبائنمقترحات.

الزبائن.رضامعطيات.

النهجمتطلباتمراجعة

يأإلىهيالتاليةوالمهمة.التحسينإلىدافعهيالنهجمتطلباتإن

لمالنهجتحسينفريقأعضاءكانفإذا.متطلباتهتلبيةحاليآالنهجيح!نحد

ترتيبأيضعونالآنأنهمإلا(الخامسة)الخطوةالآنحتىذلكينجزوا

علاماتيضعونالقياسمعطياتوباستخدامأهميتها.حسبالنهجلمتطلبات

أيضآيحددونوهم.الراهنالوقتفيللمتطلباتالنهجتلبيةحسنلمدى

ذاتهاءالمتطلباتالمنافسينومهـناهجالإسنادعلامةتسجيليلبيحدأيإلى
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الزبون،المثالسبيلعلى.المتطلباتبعضبينتناقضاتهناكستكون

عملفترةأوإضافيةعملساعاتيريدونلاوالمستخدمونسريعأمردودأيريد

تلبيةيمكنفكيف.تسليمهقبلالمنجزالعملعلىيطلعأنيريدوالمدير،ثانية

وأالمتميزةالإسنادعلاماتتستطيعوهل؟المقايضاتهيوما؟الزبونمطلب

ذلك؟.يفعلونوكيفالمتطلباتتلبيةالمنافسونيستطيعهل

أقصىإلىتحتاجالتيالمجالاتيحددالذيهوالمتطلباتمراجعةإن

فينهجلوجودضرورةثمةهل:وهوأكبرسؤالهناكيكونوقد.انتباه

حياتهاالغالبفيتنشىء،الغايةلهذهوالدوائر،المناهجإن؟الأصل

حقيقيتجاريعملإلىسابقةحاجةالمناهجهذهمنشأيكونوقد.الخاصة

كلمنخطيئة"أسوأوولكوتألكسندريقولأغراضها.استنفدتالآنولكنها

إطلاقآ".عملهينبغيكانماالذيالشيءعملالإنسانيحسنأنهوالخطايا

حددقدالكتريكجنرالشركةلدىجدأالناجحالعملبرنامجإن

الشركة.تلكفيأغراضهااستنفدتالتيوالمناهجالأنشطةمنالكثير

العملوسيرالنهجأنشطةمراجعة

ويفحصالنهجمسيرةالتحسينعملفريقيتابعأنهيالتاليةالخطوة

التحسينفريقيضعوعندما.للتحسينفرصعنبحثأ،أنشطتهمننشاطكل

تعرفقديكونربماالثالثةالخطوةوفقالنهجفيالعمللسيرالبيانيالرسم

أيضألاحظواولعلهم.النهجفينقطةمنأكثرعندأنجزتعديدةأنشطةعلى

يستفيدونالآنأنهمبيدإطلاقآ.تنفذتكنلمالتيالضروريةالأنشطةبعض

معلوماتأيضأوربما،القياسومعطياتواضحأتحديدأمحددةمتطلباتمن

نهجهم.لمراجعةذلككلمستخدمينالإسنادعلامةمنواردة

ذاتهالوقتفيفإنهمنشاطكلتحسينعملفريقأعضاءفحصوخلال

نهج"تحسينكتابهفيهارينغتونجيمسهـ.ويرى.المضافةقيمتهيحددون

014""التجاريالعمل - 138 0,( (1991 " Business Process Improvement)

:فئاتثلاثفيتقعالأنشطةأن
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لتلبيةتنفيذهايجبالتيهيالأنشطةهذه:الحقيقيةالمضافةالقيمة

الحقيقيةالمضافةالقيمةنشاط،المبيعاتفي.الخارجيينالزبائنمتطلبات

شركاتوفيالشراء.قراريتخذلكيالزبونيحتاجهاالتيالمعلوماتيوفر

وتسجيلها.الطلبياتكتابةأيضآالحقيقيةالمضافةالقيمةتشملعديدة

تلبيةفيمباشرةتسهملاالأنشطةهذه:التجاريللعملالمضافةالقيمة

المثالىسبيلعلى.التجاريالعمللإدارةضروريةأنهابيد.الزبونمتطلبات

عمولةوقبضيلزممنإلىلإبلاغهاالمبيعاتمعطياتتجمعالتيالأنشطة

تظلولكنها،الخارجيالزبونمتطلباتتلبيةأجلمنإليهاحاجةلاعنها

.التجاريالعملإدارةمنكجزءضرورية

النهج.إلىقيمةبإضافةتسهملاالأنشطةهذه:مضاف!قيمةوجودعدم

أديخلتاالحاجةعنفائضةأوازدواجيةخطواتتكونقدالحالاتبعضفي

هذدااكتشافولدى.النهجعمرمتجاوزةقصدغيرعنالنهجهيكليةفي

النهراهيكليةفيئدخلالتيوالخطواتعنهاالاستغناءيمكنالخطوات

قدآليةبصورةإزالتهاأنغير.قيمةتضيفلاأيضأهيأخطاءلإصلاح

لابحيثالنهجتحسينيجبولذلك.الزبائنإلىبالوصولللأخطاءتسمح

أصلأ.الأخطاءتحدث

يسمي!ماهومضافةقيمةيعطيلاالذيالنشاطمنآخرشكلثمة

إداري!وموافقاتتواقيعهيالأنشطةهذهومثل.البيروقراطيةهارنغتون

سبيلعلى.قيمةتضيفلاالأحيانمعظموفيالوقتمنالكثيرتستغرق

العقود،إقرارفيأسلوبهاكنداعبرالغازخدماتشركةفحصتعندماالمثال

ويوقعةعقدكليراجعأنعليهكانالشركةرئيسنوابأحدأنلهاتبين

وتسعيرةموحدةشروطذاتعقودهيالعقودمنبالمئةثمانينأنرغم

رغبتهمسببعنأخرىشركةفيالتنفيذيونالمسؤولونسئلوقد.موحدة

منالمزيديأخذبنشاطالقيامأي،رئيسياقتراحكلعلىالموافقةإعطاءفي

التنفيذيونالمسؤولون:الجوابفكان.الزبائنعلىللردالمطلوبالوقت

طريقةالشركةوجدتوقد.الشركةفييجريماذايعرفواأنفقطيريدون
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إبطاءإلىتؤديلاطريقةوكانت،العملسيرعلىمطلعينلإبقائهمأفضل

إلىتضيفماكثيرأالبيروقراطيةالأنشطةإن.المقترحاتعلىالموافقةعملية

النهج.متطلباتفيتسهمأندونالكلفةفيوتزيدالنهجدورةزمن

يبحثواأن،للنهجمراجعتهمخلالمنالنهجتحسينفريقأعضاءويستطيع

الفضلىالممارساتمنأخرىممارسةوهذه،التكنولوجيالتطبيقطريقعنأيضأ

المرحلة،هذهفيذلكيفعلونإذوهم.والتسويقالمبيعاتفيالمستمرللتحسين

لأتمتةالتكنولوجيااستخدامأي:عديدةشركاتترتكبهاخطيئةتجنبيمكنهم

المعرضةأوالفعالةغيرالأتمتةعملياتإنتحسينها.منبدلأالحاليةعملياتهم

أكبر.وبحجمأكبربسرعةالأخطاءارتكابللمؤسسةتتيحإنماللعيوب

وذلك،النهجتحليليتمأنبعدالتكنولوجياتطبيقهيالفضلىوالمقاربة

منلمزيدالسابعالفصل)راجع.دونهمنممكنةغيربأشياءللقيامأولتحسينه

التكنولوجيا(.تطبيقعنالمعلومات

بهاموصىمقاربةإيجاد

مابالضبطيقررلأنمستعدأالنهجتحسينفريقيكونالنقطةهذهعند

تحليلوعبر.التحسينخطوةأيالثامنةالخطوةفيبهيوصيأنيجبالذي

تلبيةطرقعلىأفضلبشكلتعرفواالفريقأعضاءيكونقدالنهجأنشطة

إنقاص،الزبونرضاتحسين،الدورةزمناختصاروهي،النهجمتطلبات

المح!نالنهجيقارنأنالآنالفريقوباستطاعة.التكاليفوخفض،العيوب

الحالوبطبيعةمستقبلأ.هندستهاإعادةالمحتملوبالمقاربةالإسنادبعلامات

آخربديلهنالكالمركزيةالشركةقدراتتسندلاالتيللمناهجبالنسبةفإنه

يكونمقاربةعلىالفريقاختياريقعأنوبعدلها.خارجيمصدرإيجادهو

التنفيذيالتحسينفريقوإلىالنهجعلىالمشرفإلىتوصيتهلرفعمستعدأ

هـاقرارها.التوصيةمراجعةأجلمن

اللفجتحسين-الثامنةالخطوة

الجديدالنهجإلىتتحولأوالتحسيناتالمؤسسةتنفذالخطوةهذهفي
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الخطوةهذهعليهتنطويالذيوالجهد.التحسينعملفريقأوجدهالذي

فيصغيرةبتعديلاتالقيامبينيتراوحوقد.التغييراتحجممعمتناسب

هذاإلىواسعتنوعهناكأنوبما.بالكاملجديدبنهجوالبدءالإجراءات

بعضتعدادفقطيمكنهالفصلهذافإن،الممكنةالمقارباتفيالحد

ضرورية.تكونقدالتيالعناصر

التحسينخطوةفيمهمات

الجديدأوالمحسنللنهجمفصلتصميمإبداع.

بكامله.وللنهجنشاطلكلمقاييسإدخال.

الأخرىالمصادرجميع)ولدىالنهجزبائنلدىالتصميمصحةإثبات.

(.للمتطلبات

الجديدةالإجراءاتتوثيق.

المحسنأوالجديدالنهجإلىالقديمالنهجمنالتحويلتصميم.

وأشبكةأوجديدكومبيوترأيامكانياتعلىللحصولحاجةهنالك.

اتصالاتأجهزة

الكومبيوتربرامجتحديثأوكتابة.

النهجضمنالعاملينالأشخاصتدريب.

الجديدةللإجراءاتتجريبياختبار.

النتائجقياس.

الجديدالنهجإلىالتحول.

النهجقياساتادخال

وأعنيخاصأاهتمامأيستحقالقائمةعلىالموجودةالبنودأحد

النقاطعندوالكفاءةللفاعليةقياساتوضعالحساسةالأمورومن.القياسات

صحي!مكانفيتوضعالتيالنهجوقياسات.عملهطوالالنهجفيالرئيسية

الزبوزيكتشفهاأنوقبلالنهجمنمبكرةمرحلةفيالمشاكلتحددأنيمكن
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جودةعنمستمرأمؤشرأأيضأتوفرالقياساتوهذه.النهجمحصولتلقيهعند

المستقبلية.التحسينلأنشطةمفيدةمعلوماتوتوفرالنهجعمل

بعضهنانقدمفإنناتقيسهالذيللنهجتحديدأهيالقياساتأنومع

هذهأولالتنفيذ.موضعالقياساتوضععندتساعدقدالتيالإرشادات

إبداعفيالنهجفيالعاملينوالأشخاصالزبائنإشراكهوالإرشادات

ربطيجبذلكبعديقيسونه.وكيفالمهمهومايعرفونفهم.القياسات

منبدلأالنهجفيالقياساتإدخالذلكيلي.النهجبمتطلباتالقياسات

كجزءآليةبصورةالقياساتأخذيمكنكثيرةأحيانوفيلاحقأ.إليهإضافتها

علىوسهلةبسيطةالقياساتتكونأنوينبغي.المعلوماتيةالأنظمةمعاليةمن

قياسهناكيكونأنيجبالمناهجمعظموفيأيضآ.جمعهاويسهلالفهم

فيوليسحدوثهاحالالأخطاءباكتشافيسمحوهذا.رئيسينشاطلكلما

مكلفآ.تصحيحهايصيرعندماالعمليةنهاية

تكونقدالحالاتبعضوفيله.ضرورةلاعملإضافةالغايةوليست

الصحيحة.القياساتهيدامتماالمناسبةهيالأقلالقياسات

التحسينخطوةفيضلعلهمن

هناكيكونوقد،العملبمعظمالنهجتحسينفريققامالحد،هذاإلى

إلىالنهجتحسينفريقأعضاءهـاعادةللتنفيذجديدفريقبتشكيلإغراء

تحسينجهودفيرئيسيةمشاركةمكنامارا،دوناكانتلقد.العاديةوظائفهم

تقول.الفكرةهذهمنتحذروهيباوز،بتنيشركةفيالتجاريالعملنهج

الأشخاصنفسالتنفيذيتولىأنالمهم"منالشأنهذافيمكنمارادونا

نجاحفيمصلحةالنهجتحسينفريقلأعضاءإن.بالتحليلقامواالذين

فيآخرشخصأيمندرايةأكثروهمبها،تقدمواالتيالتوصيات

عملواأنلهمسبق،ذلكإلىإضافةحاليأ.النهجعملبطريقة،المؤسسة

وفعالأ".متماسكأفريقأوأصبحوامعأ

تحسينفريقأعضاءعلىعلاوة،سيشاركونآخرينكثيرينأشخاصأإن
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النه!فيالعاملينالأشخاصبعضعلىسيتحتمالتغيير،لحجموتبعأ.النهج

يتعلمواأنآخرينعلىيكونوقد،بوظائفهمللقيامجديدةطرقأيتعلمواأن

النه!داخلالذينالأشخاصإن.إليهمأسندتبكاملهاجديدةمهمات

طريقةإلىالعمللأداءالقديمةالطريقةمنالتحولفيرئيسيأدورأسيؤدون

.جديدة

فيإشراكهمإنكبيرأ..إسهامأيسهمواأنأيضأالنهجزبائنبإمكان

عنوهم.متطلباتهملأهمالنهجتلبيةمنالتأكدعلىيساعدالتصميمعملية

قدالتيللمقايضةتقديرعلىيحصلون،النهجتصميمفيمساعدتهمطريق

شعورعلىيحصلونأنهمكما،متطلباتهمبينتناقضثمةكانإذاتحدث

فيه.مشاركينكانواإذابنجاحهوالتزامالنهجفيبالملكية

أنهمإذ،الخطوةهذهفييساهمواأنيمكنهمبدورهموالموزدون

نأكما.ذاتهللنهجالآخرينالزبائنمقاربةكيفيةرؤيتهمبميزةيتمتعون

نأمنهمينتظرلمادقيقفهمعلىتساعدهمالتصميمإعدادفيمشاركتهم

يوردوه.أنيجبومتىيوردوه

خطوةكلعندتحسين

التحسينفإن،التحسينخطوةتسميةتحملالثامنةالخطوةأنمع

العملنهجتحسينعمليةفيالطريقطوالتقريبأخطوةكلعنديحدث

المناهجبعضيكشفقدالأولىالخطوةفيالمناهجتعريففقط.التجاري

وتعريف.حاجةيسديعدلممردودأتنتجالتيوأخرى،الحاجةعنالفائضة

وأالمضافةالقيمةمنالقليلتوفرأنشطةيكشفقدالثالثةالخطوةفيالنهج

يأخلالىأيضأالمحتملةالتحسيناتنكتشفوقد.مضافةقيمةأيةتوفرلا

التالية.الخطواتمنخطوة

تكتشفحالماالتحسيناتإجراءالمعقولمنيكونعديدةحالاتفي

معظمإن.حدوثهعندالتغييرأثرقياسيجبذلكيحدثوحالما.الفرص

النهج.تحسينفياستثمارهممردودمعرفةيريدونالتنفيذيينالمسؤولين
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الاستخدامتوطيدعلىيساعدعليهاالموافقةوأخذالتغييراتتأثيروقياس

التغييرنتائجنسيانالسهلومن،التجارقيالعملنهجتحسينلعمليةالمستمر

اكتملقدالمشروعيكونأنبعدالجهد،منمبكروقتفيحدثالذي

شهور.ستةمرورعقب

اللفجتشغيل-التاسعةالخطوة

وينجزالتشغيلقيدالمح!نأوالجديدالنهجيكونالتاسعةالخطوةفي

منجزءأالتشغيليكونأنغريبأأمرأيبدوقدله.المحددةغايتهأومهمته

تموالأشخاصحدثتقدالتغييراتتكون،الأحوالكلفي.النهجتحسين

حسنمدىتحددأنالمؤسسةتستطيعلاولكن،التحويلواكتمل،تدريبهم

إلامكانها،هيحلتالتيالمؤسسةعنتحسنتحدأيوإلىعملها،سير

وكفاءته.فاعليتهوقياسالنهجتشغيلبواسطة

أكبرأحدهوالتجاريالعملنهجتحسيننتائجقياسعدمإن

منبنفورتشعركثيرةمؤسساتإن.النهجتحسينجهودفيالإخفاقات

نأمفادهارواياتإلىمستنددليلوفقالتشغيلتفضلوهي.القياسات

وجهعلىتعرفلأنالمؤسساتهذهلدىسبيلولا،حدثتقدالتحسينات

نأبيد.القديمالنهجمنأفضلنحوعلىالجديدالنهجيعملهلاليقين

وضعأوجديدةإعلانيةحملةبتصميمأشبههوالتجاريالعملنهجتحسين

عملهحسنمدىلمعرفةالوحيدةوالطريقة.المبيعاتلتعويضجديدةخطة

السابقة.بالنتائجومقارنتها،النتائجوقياس،التشغيلموضعوضعههي

التجاريالعمللهفجإدارة

العملنهجلتحسينتمامأمثيلوكأنهاالتجاريالعملنهجإدارةتبدو

مرةالرجوعيرجىباستمرار.التحسيندورةتكررالشركةأنسوى،التجاري

أثناءفيوقياسه،وتشغيلهما،نهجتحسينفبعد4/3.الشكلإلىأخرى

تحسيناتوتجري،المعطياتبقياسالنهجتحسينفريقيقوم،التشغيل
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النهجأداءعنالمسؤولهوالنهجعلىوالمشرف،الدورةوتستمر،جديدة

النهجقياساتلمراجعةدوريأالنهجتحسينفريقويجتمعالمستمر،

النهج.تحسينومواصلة،النتائجوتحليل،المستمرة

فإن،التجاريالعملنهجبإدارةتقومأنهاتدعيعديدةشركاتأنومع

نأبعدالشركاتمعظمأنويبدوذلك.تفعلالشركاتمنجدآقليلأعددأ

.أخرىرموزإلىوتنتقلالاهتمامتفقد،واحدةمرةالتحسيندورةتكمل

منممتازةنتائجعلىحصلتقدالشركاتتكونعندماحتىيصدقوهذا

.التجاريالعملنهجلتحسينالأولىجهودها

النهجهندسةإعادة

السنين.منالعقدهذافيسخونةالإدارةبدعأكثرهيالهندسةإعادة

شركةكلوتكاد،العشرينالقرنمنالتسعيناتفي"كاملةالنوعية"إدارةإنها

صحيحة،بصورةيحدثذلككانوحيثما،ذلكتفعلأنهاتدعيكبرى

المقاربة،هذهمستخدمةاتجاههاتحؤلشركاتوأخذت.مبهرةالنتائجكانت

مددوانخفضترضا.أكثروالزبائنتناسقآ،أكثرالمناهجوأصبحت

أساءتكثيرةشركاتإنالحظولسوء.الأكلافوخفضت،الدورات

فيهاالعاملينعددفيضخمةتخفيضاتبشكلوطبقتهالتعبير،هذااستخدام

زيادةالحالاتهذهفيالنتيجةفكانتمناهجها،فيحقيقيتغييردونمن

الأخطاء،فيأعلىومعدلات،الشركاتفيالمتبقينللمستخدمينالعمل

الهندسة،إعادةماهيإذأ،.الزبائنرضافيوتدنيأ،للدوراتأطولومددأ

؟.والتسويقبالمبيعاتعلاقتهاوما

الشركة"هندسة"إعادةكتابهمافيتشامبيوجيمسهامرمايكليقول

"(3991 " Reengineering TheCorporation)هوالهندسةإعادةتعريفأن

منالتجاريالعمللمناهجالجذريةالتصميمهـاعادة،الأساسيةالتفكير"إعادة

كالكلفةللأداء،ومعاصرةدقيقةبمقاييسدراماتيكيةتحسيناتتحقيقأجل

بفكرةيوحيكتابهماعنوانإن.32(و31)ص".والسرعةوالخدمة،والنوعية
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والأمثلة".النهجهندسة"إعادةعنيتحدثوتعريفهما"الشركةهندسة"إعادة

هام.وكلاهماموجودالأمرينكلاأنتبينكتابهمايتضمنهاالتي

الحرفيبالمعنىنفسهااختراعشركاتأعادتالحالاتبعضفي

تبدوالتيالطريقةتصميموأعادتبيضاءبورقةبدأتالشركاتفهذه.للكلمة

وركزتغيرها،ونشطتالأشياء،بعضعملعنتوقفتفقد،للناسبها

توجدتكنلمحيثبالكاملجديدةمناهجوخلقت،الأساسيةكفاءاتهاعلى

فيالمقاربةهذهعنعديدةأمثلةوتشامبيهامرقدملقدقبل.منمناهج

.شركاتهندسةإعادةذلكأسقيإننيكتابهما.

وتشامبيهامراستخدمهالذيالتعبيرهووهذا،النهجهندسةإعادةفي

الشركة.كاملعلىوليسالنهجعلىهوالتركيز،قدماهالذيالتعريففي

ويتضمن.بالكاملجديدنهجوتصميمبيضاءصفحةمنكليأالبدءيعنيوهذا

يهمناوما.الهندسةإعادةمنالطرازهذاعنأمثلةأيضأوتشامبيهامركتاب

باسمإليهاسأشيرولاحقأالآنمنفإنيولذلك،النهجهندسةإعادةهوهنا

الهندسة.إعادة

المتواصلالتغييرإلىننظرمنظورها،زاويةفيالهندسةإعادةنضعلكي

وأكاملتبديلإلىاليسارفيإطلاقآتغييرلامنفالبداية4.-4الشكلفي

النهجتحسينمندرجاتعدةالنقطتينهاتينوبين.اليمينفيهندسةإعادة

وأ،النهجفيمتنوعةلأنشطةصغيرةتحسيناتتشملقدوهذه.القائم

النهج.ضمنالأنشطةبعضهندسةإعادةحتىأوكبيرةتنقيحات

العملنهجتحسينمنجزءأباعتبارهاالهندسةإعادةفينفكردعنا

حولها.عمامنفصلةكأداةوليس،التجاريالعملنهجقياسأوالتجاري

الشكل4فيالنهجتحسيندورةمنالأولىالسبعالخطواتفيالسيرفبدون

تحددالتيهيالخطواتهذهإن.الهندسةتعيدأنشركةأيةتستطيعلا3-

يكونأنيجبالنهجأنالشركةوترىالزبائنيرىوأينالنهجوصلأينإلى

النهجعلىالمشرفيختارالسابقةالخطوةفيالتحليلوخلال!.المستقبلفي
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النهرلتصميموتحليلهم.للتحسينالمناسبالأسلوبالتحسينوفريق

تحتل!التغييرفيمسافةأيةإلىتشيرالتيهيومتطلباته،وقياساته،الراهن

الذهنفيحلبدايةهوالهندسةإعادةبفكرةالبدءإن.تمضيأنالشركة

الحل.تنتظرالتيللمشكلةأولأالفهمبدون

المتوا!لالتغيير4-4الشكل

الئركةفدسةاعادةالنهجهدسةإعادةكببرةتصميمإعادةصنبرةتنقبحاتلاتنيير

ليستقطعأانهاأولأ،.الهندسةإعادةليستكثيرةأشياءهنالك

بعملالقياممنتمكنتكثيرةشركاتأنومع،فقطالعاملينعددتخفيض

المناهج،هندسةهـاعادةتحسينطريقعنأقلأشخاصعددبواسطةأكثر

تحسيزقبلموظفيهاعددالشركاتتخفضوعندماأولأ.جاءفالتحسين

حسببالعملللقيامالأشخاصمنكافعددعندهايبقىلامناهجها،

زياددأجلمنالضروريةالنهجبتحسيناتالقيامعندعك،الحاليتصميمه

.والكفاءةالفاعلية

هامرلتأكيداتوخلافأجديدأ.شيئأأيضآليستالهندسةوإعادة

إلىجدأ.قديمعهدمنذالمناهجهندسةتعيدالشركاتفتئتما،وتشامبي

الحينذلكفيوحتى،6191سنةبدأتالتجاريالعملفيالعمليةحياتي

إعادظإلىالحاجةفهوالجديدأماجديدأ.أمرأالمناهجهندسةإعادةتكنلم

ذروةالأكلافوبلغت،التنافسوازداد،الشركاتنصتلقد.جذريةتصميم

الجديد.الأمرهيالهندسةإعادةإلىالحاجةإنجدأ.عالية

معظمفيهوالهندسةإعادةتعبيرأنفهمأيضأالمساعدةالأمورمن

نأغير.البدايةفيفندستالمناهجأنضمنأتعنيفهي.خاطئةتسميةالوقت
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فقطقلة،الوظيفيةالمؤسسةلهيكليةونظرأنمت.فقط،تهندسلممعظمها

بماقامتوظيفةوكل.النهايةإلىالبدايةمنمناهجهاتابعتالشركاتمن

أجلمنفرعيةأقسامإلىالتجاريةوظائفهاالشركاتتقسيموخلالعليها.

أضافتالمناهجتعقيدازديادومعتعقيدأ.فيهاالعملمناهجازدادت،الكفاءة

هذهكل.الدقةمنللتأكدالرقابةإجراءاتمنوالمزيدالمزيدالشركات

القائمةالتجاريالعملفيالمعقدةأوالطويلةالمناهجإلىأضيفتالأمور

وعمليةالتجاريالعملنهجوقياس،التجاريالعملنهجتحسينإنحاليأ.

كلها،ذلكعلىعلاوة.للنهجالنوعيالتاريخهذاتعالجكلهاالهندسةإعادة

والتسويق.المبيعاتوظائففيبنجاحطبقت

مثلالكبرىالمفزقبيعسلاسلمنيأتيدراماتيكيةالأكثرالأمثلةأحد

لطريقةكاملةهندسةبإعادةتقومجميعأإنهاوتارغت.وكمارت،مارت-وال

البيعنقاطمراقبةإمكاناتباستخدامهافهيموزديها.معالتجاريتعاملها

واستخدامالصناعيةبالأقمارالاتصالاتواستخدام،التصويرآلاتبواسطة

مباشرةوتعيدهاالمعلوماتتسجلمناهجبتصميمقامتالكومبيوتر،أجهزة

باستخدامالمصنعفعليأالسلسلةتفؤضالحالاتبعضفي.المصنعإلى

نأيعنيوهذا.موجوداتهفيالنقصالمصنعيعؤضلكيالمبيعاتمعطيات

أنفسهم.لدىالطلبياتللكلمةالحقيقيبالمعنى،يضعونالموردين

علىيسهلفوريبشكلالمبيعاتمعطياتعلىالحصولإمكانيةإن

التسويق،برامجوتجربةالجديدةالمنتجاتسوقاختبارالمصانعأصحاب

ويطرحون،مستهدفةأسواقفيتجاريةمحلاتبضعةيختارونفهم

منمختلفةأنواعأويقدمون،التجاريةالمحلاتهذهفيالجديدةالمنتجات

الكلفةأنويجدون.المبيعاتيقيسونذلكبعد.التسويقيةالخدمات

تكونتكادالزبونمنالمرتدةالتغذيةوأن،الأدنىحدهافيهيوالأخطار

النهج،هندسةإعادةرايةتحتالأنظمةهذهيطوروالمأنهمومع.فورية

الهندسة.إعادةتعريفتلائموضوحبكلفالنتيجة

لاغرانجمدينةفيومكانهابريتور،ويلاشركةمنيأتيناآخرمثالثمة
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دائرتيفيشخصأخمسيننحوالشركةهذهعنديوجدجورجيا.ولايةفي

وزبائنموزعينمعيعملونالمبيعاتفيوالعاملون.والهندسةالمبيعات

المتطلباتالمهندسوناستخدمذلكبعدا!شركة.الآلاتالمتطلباتلتعريف

أنهاالنهجتحسينفيالشركةعليهاأقدمتخعنوةوأولى.الأجهزةلتصميم

منالمعلوماتنقلأزالتالخطوةهذه،وال!كبيعاتالهندسةدائرتيوخدت

إلىمباشرةتذهبالزبائنمتطلباتفأخذتالهندسةدائرةإلىالمبيعاتدائرة

الشركةأعادتذلكبعد.المنتجاتلتصميميستخدموزهاالذينالأشخاص

الحاجةإليهمتدعوالذينالأشخاص0عددأنقمحتوبذلك.النهجهندسة

علىالتجاريالعملأحجاموبقيت.بالمئةثمانينبنسبةبالعملللقيام

قيادةبدأتلقد.الزبائنرضاوازدادالأكلافوانخفضت،ذاتهالمستوى

.المبيعاتنهجصممتعندمابيضاءبورقةبريتورويلاشركة

الإسنادعلامة

تسجيلفإنوبالتالي.معياريقياسبأنهاتعريفهايمكنالإسنادعلامة

وتسجيل،المعياريبالنموذجماشيءمقارنةصعمليةببساطةهوالإسنادعلامات

وأ،المنتجاتأو،الأشخاصمقارنةهوالمؤسساتفيالإسنادعلامات

كتابهفي،زيروكسشركةمنكامبروبرتإن.ممتازةبمعاييرالمناهج

9891الإسناد)علامة - Benchmarking)بقولهتضييقأأكثرتعريفآالنهجيعزف

12(.)ص"متفوقأداءإلىتؤديالتيالصناعةممارلى،تأفضلعن"البحثإنه

فيالذروةإلىالإسنادعلامةممارسةزيروكسشركةأوصلتلقد

علامةممارسةالشركةهذهرفعتوحاليأ.ينالعشرالقرنمنالثمانينات

كانالإسنادعلامةوتسجيل.الفنأشكالمنقريبشكلمستوىإلىالإسناد

هذه،زيروكسشركةلدىالنوعيةتحسينعمليةمنرئيسيأجزءأالآنويظل

.الأخرىالمؤسساتمنللعديدإسنادعلامةذاتهابحدأصبحتالتيالعملية

الإستدعلامةتسجيلائؤاع

فيليستالإسنادعلامةتسجيلممارسةفإنالهندسمةإعادةغرارعلى
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هذهوكل.عديدةوبأشكال!عديدةسنينمنذموجودةإنهاجديدأ.أمرآالحقيقة

الأنواعهذهيليوفيما،والتسويقالمبيعاتحقليفيبنجاحطبقتالأشكال

:المتعددة

الشخصي

اهتمامه.مجال!فيشخصيلدوريقتديهانماذجإنسانلكليكونيكاد

الرباعيةالمبارياتفيلاعبأفضلالنموذجيكونقدالغولفللاعببالنسبة

علىحصلهاويأأو،الناديبطلأوالسبتصباحبانتظامتجريالتي

بالنسبة.PGAمنالماليةالكبرىبالجائزةالفائزأو،المنطقةفيالبطولة

فيالأعلىالماليالإيرادحققمنهوالنموذجيكونقدالمبيعاتفيللعامل

شخصأأوالسنةخلالكلهاالشركةمستوىعلىالمبيعاتفيالأولأوالفرع

المتميزأدائهلقاءتقديرعلىحصلبالشركةلهعلاقةلاتجاريعملفيما

إسنادعلامةيمثلالنموذجيالدورصاحبحالأيةفي.المبيعاتفي

التمجيد.يستحقماشخصبالتاليوهوشخصية

الفنتج

ووجودمتنافسةمنتجاتبوجودموجودةالمنتجاتمقارنةفكرةإن

العشرينالقرنمنالستيناتفيالخاصةتجربتيوخلالىيبيعونها.أشخاص

الأوضاعفيالمفضلةالتقنياتإحدىكانتالكومبيوترمبيعاتمجالفي

أجهزةعلىالمهمةنفسوتنفيذآلاتنا،علىقياسيةمهمةتنفيذهيالتنافسية

كلبينالمقارنةاختباراتنتائجبنشرالمجلاتعشراتتقومحاليأمنافسينا.

الكومبيوتربأجهزةومرورأبالسياراتبدءأالمنتجاتأنواعمنتقريبآنوع

غسالاتإلىالتأمينبوالصومن،البرامجوأجهزةالصلبةوالمعدات

هذهكلالخضراء.المرجةتشذيبآلاتإلىالتنسمضاربومنالصحون

.المنتجاتأفضلبينمنعادةئختارمنتج،قياسيبمنتجتقارنالمنتجات

المؤسسةأداء

الرعايةتقدمالتيوالشركاتالخدماتوشركاتالمصنعةالشركات
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معنفسهاتقارن،الحكوميةالدوائروحتى،والجامعاتوالكليات،الصحية

العادةفيتكونكلهاالمقارناتوهذهأدائها.أساسعلىأخرىمؤسسات

وأحجام،الزبونرضاعلاماتمثلمقاييسأسال!تعلىعدديةمقارنات

منوما.الماليةوالنسب،والأكلافوالنمو،،والأرباح،التجاريالعمل

عقيبحثأنبدونمامؤسسةأسهمبشراءشض!صياستثمارقراريتخذأحد

نتائجهابينتقارنالمبيعاتومؤسسات.أخرىاستثما)بفرصمقارنةأدائها

وليسرالمؤسسةأداءحسنمدىعنفقطنكشفالنتائجمقارنةولكنأيضأ.

الأداء.منالمستوىذلكتحقيقكيفيةعن

النهج

ومناه!مناهجهابينالمؤسساتتقارنالنهجإسنادعلاماتتسجيلفي

والممارساتالمناهجتكشفالمقاربةهذهأخر!ا.مؤسساتفيمماثلة

يكوزوقدبارزةنتائجتحقيقمنكبرىمؤيمهساتمكنتالتيالفضلى

فيتعملأخرىشركةأو،الشركةنف!سضمنأخرىدائرةالمعياريالمقياس

مختلفة.صناعةفيولكنذاتهبالعملتقوممنظمةأو،الصناعةنفس

الشركةحدودبتجاوزتعريفهايمكنالحقيقيالعاليالمستوىذاتوالمناهج

زيروكسرشركةإسنادعلامةالمثالىسبيلعلى.الصناعةحدودتجاوزوحتى

L.كانالتخزير،عملياتبخصوص .L Bean9891)كامب Camp).شركةإن

عالميمستوىمنالمبيعاتفيعاملةقوىصتبحثهافيCignaسينيا

،بوشأنهويزرزهيإسنادعلامةبتسجيلتقومشركاتستحددت

واشوفيا،غامبلأندبروكتر،بنكج.ب.مورغانباكارد،هيوليت،كاتربيلر

للشركةالتابعةالتأمينصناعةضمنالشركاتهذهمنأيتكنولمبنك.

3991(.،للأفضلمكافأةتعطيسينيا)شركة

اللفجتحسينمنجزءأباعتبارولاللفجاستدعللامة

النهج،تحسينمنهامأجزءأتكونأنيمكنالنهجاسنادعلامة

كجزءتأديتهايجببلوحدها،تصمدلا،الههندسةإعادةشأنشأنها،ولكن
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إنجازوبدون.التجاريالعملنهجتحسينغرارعلىرسميتحسينينهجمن

القياميستحيليكادالتجاريالعملنهجتحسينمنالأولىالخمسالخطوات

6()خطوةالإسنادعلامةمنالمدخلإن.فعالةنهجإسنادعلامةبتسجيل

التحسين.عمليةمنالسابقةالخطوةفيتحليلهجرىمماجزءأعندئذتصبح

العملنهجتحسينفيتقعحيثالإسنادعلامةلوقوعسببانهنالك

لدىيكونلاالأولىالخمسالخطواتإكمالبدونأولأ،.التجاري

ماتعرفلافالشركةالإسناد.علامةنتائجبهلتقارنأساسخطالمؤسسة

فريقوأعضاءتطرحها.أنيجبالتيالأسئلةهيماأوعنهتبحثأنيجب

علامةبتسجيلفعلأيقومونلاالخاصنهجهميفهموالمإذاالنهجتحسين

إلىالوصولأمكنهمإذاوحتى.صناعيةبرحلةفقطيقومونبلالإسناد،

جديأملتزمينكأشخاصوليسكسياحسيعاملونفإنهم،أخرىشركة

النهج.بتحسين

تكونأنعلىتوافقتعدلمعديدةكبرىشركاتأنهوالثانيالسبب

الشركاتمعظمإن.بالمقابلشيءعلىتحصللمماإسنادعلامةموضوع

تعتقدعندمافقطالإسنادعلامةفيشريكةتكونلأنحاليآمستعدةالكبرى

لذلك.استثناءهنالكولكنأيضأ.الآخرالطرفمنتتعلمأنتستطيعأنها

وموزديها.لزبائنهاإسنادعلامةموضوعتكونأنمستعدةالشركاتفمعظم

مصالحها.أفضليخدمبذلكقيامهاأنالجليومن

دورةمنجزءأنهاعلىالإسنادعلامةيظهر3-4الشكلأنمع

قدالشركةتكونعندمامفيدةتكونلاوقدمطلوبةليستفإنها،التحسين

ذلكفيالإسنادعلامةبتسجيلالشركةقامتهـاذا.النهجتحسينللتوبدأت

علامةفيعالميمستوىمنشركاءلإيجادالسعييكونلن،الوقت

فيوهو،تلسفحعلىالجليدعلىمتزلجأإن.مقاربةأفضلهوالإسناد،

شريطمراقبةمنكثيرأيتعلملنحادأ،انحرافأيتقنأنيحاولالأولىسنته

غراروعلى.الأولمبيةالشتاءمبارياتفيالمتعرجالتزلجسباقيعرضفيديو

الاستهلاكيةمنتجاتهاتسويقعملياتتحسينتحاولالتيالشركةفإن،ذلك
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شركةفيالتسويقعمليةحسناتمنللعديدشاكرةتكونلاقدالاولىللمرة

غامبل.بروكتراند

أجرتها)2991(النوعيةعندوليةدراسةتدعمهالاستنتاجهذاإن

التيالدراسةهذه.يونغأندايرنستومؤسسةللنوعيةالأمريكيةالمؤسسة

علامةأنأظهرتبلدانوأربعةصناعاتأربعفيالشركاتمئاتتناولت

جيصمرهـ.ويقولالأداء.عاليةالشركاتبينفاعليةأكثركانتالإسناد

ضئيلةقيمةذاتالإسنادعلامةأن،انديونغايرنىمتمؤسسةمنهارنغتون

الأداءذاتالشركاتفيتقريبأكارثيةالحالاتبعفرافيتكونأنويمكن

الأدنى.

الإستدعلامةتسجيلفيالخطوات

زيارة،ببساطةأنها،علىالنهجاسنادعلامةكالىعديدةشركاتتنظر

لكنبه.يقومونوكيفعملهمعنعليهاالقان!مينوسؤالأخرىشركات

العملنهجتحسينشأنشأنها،النهجاسنادعلامةإنذلك.منأكبرالأمر

لو!تالمناهجانتقاءتشملانها.رسمينهجذاتهاحدفيهي،التجاري

النتائجواستعمالالمعطياتتلكوتحليلالمعطياتتجميعاسنادعلامة

المناهج.لتحسين

اسنادلعلامةتحتاجالتيالمناهجتعريف

نفسرتختارالمؤسساتمعظملها،اسنادعلامةلوضعمناهجانتقاءعند

الأولئالخطوةفيللتحسيناختارتهاالتيالرئيسيةالتجاريةالأعمالمناهج

تبدأأنتريدالمؤسساتهذهكانتفلو.التجاريالعملنهجتحسينمن

الأهمالمناهجتنتقيأنعليهالكانعددأأقللمناهجاسنادعلاماتوضع

برامجتطورأوجديدةمنتجاتتبدعالتيالمناهجإن.التجاريالعمللنجاح

الأعلىالأولويةلهالتكونالمرشحةوهيالفئةهذدفيتقعإنما،للتسويق

إسناد.علامةلوضع
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الجمهورمنمعلوماتجمع

مناسبةليستاسنادعلامةوضعأجلمنأخرىمؤسساتإلىالزيارات

نهجتحسينفيالأولىالخمسالخطواتالنهجتحسينفريقيكمللمما

الإسنادعلامةمعطياتجمعتبدأأنتستطيعالشركةأنغير.التجاريالعمل

مشروعةطرقعدةوهنالك.الرئيسيةللمناهجانتقائهابمجردأخرىبوسائل

التيوالنتائج،الأخرىالشركاتمناهجعملكيفيةعنالمعلوماتلجمع

عملفيالمتدربينمناثنينانتقاءهيالطرقأسهلوإحدىعليها.تحصل

إضافي،بعمليقومونالذينالتخرجسنةفيطلابأوالتسويقأوالمبيعات

المتاحةالمعلوماتعنالبحثوبإمكانهم.تمهيديةأبحاثلإجراءوذلك

المناهجمنلكلللمعلوماتمصنفاتإعدادفيوالشروعالناسلعامة

،العامبشكلهالتجاريالعملتتضمنالمحتملةالمعلوماتومصادر.الرئيسية

وهي.الإخباريةوالنشرات،والصحف،المتخصصةوالمجلات،والصناعة

المطبوعة.ومحاضرهاوالمؤتمراتالجمعياتاجتماعاتأيضأتشمل

سبيلعلىزيارتها.أوالجمعياتبمكتباتالاتصالىأيضأيمكنهموالباحثون

والصحفبالكتبملأىكبيرةمكتبةلهاالأمريكيةالتسويقجمعية،المثال

شيكاغو.مدينةفيالرئيسيمقرهافيالدوريةوالمجلات

عديدةأخرىمشروعةمصادرهنالكالمكتوبةالموادهذهإلىهـاضافة

.الكبرىالشركاتفيالمناهجحولالاسنادعلامةمنالمستمدةللمعلومات

الشركاتعنمعلوماتلتقديممستعدونالغالبفيهموالموردونوالزبائن

مناهجيعرفونالغالبفيوالمستشارونتجاريأ.معهايتعاملونالتيالأخرى

بعضإن.المعلوماتبعضتقاسمبإمكانهميكونوقدالرئيسيةالشركات

الإسنادعلامةعنمعلوماتتقدمالأبحاثوشركاتالإستشاريةالشركات

المصادرهذهتستخدمعندماالشركاتهذهأنالجليومن.خدمةبشكل

السريةغيرالمعلوماتعلىللمعلوماتطلباتهاتقصرأنالمهممن،الثانوية

المسؤولة.للجهةملكهيالتيأو

المؤسسةتعريفأثناءفيإجراؤهيمكنالأوليالبحثهذاكلإن
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.القياسمعطياتوتجميعنهجهامتطلباتونحديدالتجاريعملهالمناهج

تفهمالتجاريالعملنهجبتحسينالخاصةالأثطةهذهتكتملوعندما

المحتملشالمرشحينعنمعلوماتلديهاويكون،الخاصةمناهجهاالشركة

قا-الشركةكانتفإذا.خياراتعدةتتوفرالحد،هذاوعندالإسناد.لعلامة

عندهاتستطيعأخرىشركاتفيمقارنةمناهجعرءكافيةمعلوماتجمعت

.الخاصنهجهاوبتحسينالمعلوماتبتحليلتبدأأن

الإسنادعلامةفيالمحتملينالشركاءاستطلاع

يمكنها:إضافيةمعلوماتفيراغبةأوبحا.جةالشركةكانتإذا

المماثلة.المناهجذاتللمنظماتهاتفيأوخطياباستطلاعتقومأن.

مماثلة.مناهجذاتلشركاتأعمىاستطلاعفيالاشتراك.

المواقع.إلىبزياراتوالقيامالاستفهامعلامةشراكاتتشكيل.

إسناد.علامةمجموعاتفيالاشتراك.

معبالاشتراكأووحدهاتستخدمأنيمكنالمقارباتهذهمنكلأإن

لشركاتبالنسبةالإسنادعلاماتتسجيلفيالتاليةوالخطوة.أخرىمقاربات

لمؤسساتهاتفيأوخطياستطلاعوإجراءا!ةولالخيارأخذهي،كثيرة

لمعلوماتممتازةمصادرهيالإستطلاعاتوهذه.مماثلةمناهجذاتأخرى

ؤ3الشربحثلتضييقطريقةأيضآوهيونتائجها.التجاريالعملمناهجعن

وتد+-تطورالشركاتوبعض.المواقعوزياراتالإش،دعلامةفيشركاءعن

شركةعنهابدلأالإستطلاعيتولىأنغيرهاتختاروقد.الخاصةاستطلاعاتها

الأوليالبحثيساعدسوفالحالتينكلاوفي.أبحاثشركةأواستشارية

.للاستطلاعالمحتملةالإمكاناتتعريفعلىالشركةأجرتهالذي

منطويلةلمدةيحتاجأنهفبما.عديدةفوائدالخطيللاستطلاعإن

تكونلاقدالتيالمعلوماتجمعفرصةالمستلميعطيفهولذلك،الزمن

والاستطلاع.للموقعزيارةحتىأوهاتفياتصالخلالالفورعلىمتوفرة
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ذاتالمجالاتمنمجالكلتغطيةمنالتأكدعلىأيضأيساعدالخطي

الذاتي.التوثيقفائدةأيضأوله،الاهتمام

للاستطلاعاتمماأعلىاستجابةمعدلالهاتفيةللاستطلاعاتإن

فيجمعهايمكنالتيالمعطياتكميةفيمحدوديةأكثرأنهابيد.الخطية

الشخصلدىالمتوفرةتلكعلىمقتصرةالمعلوماتأنكماواحد.اتصالى

أكثرالهاتفيالاستطلاعولعل.الهاتفيالاتصالعندمعهالحديثيجريالذي

الموقع.إلىبزياراتللقيامالإمكاناتلتعريفملاءمة

الهاتفيوالإستطلاعالخطيالإستطلاعمنكلاستعمالبالإمكانإن

المستقبلفيللمعلوماتتبادلاتفيللمشاركةالمستعدةالشركاتلتعريف

الشركاءلدىالاهتماممجالاتتعريفأيضأويمكنها،تقدمهماولديها

لمشاركتهم.قيمةوجودمنللتأكدالمحتملين

علىردهالقاءالشركاتعليهتحصلمقابلوجودمنولابد

فيتشاركأنتستطيعأنهاهيالشركاتلمعظمبالنسبةوالفائدة.الاستطلاع

مقابلاتمصدرهاالكتابهذاإليهايستندالتيالأبحاثومعظم.البحثنتائج

هيلمعظمهابالنسبةوالفائدة.كبرىشركاتمسؤوليمعلوجهوجهأأجريت

البحث.نتائجإعلانعندلهاتقديمأترىأن

استطلاعاتهاإجراءعندالشركاتتواجههاالتيالمساوىءإحدى

.الاستطلاعفييشاركواألاالمحتملمنالمباشرينمنافسيهاأنهيالخاصة

قامتإذاولكن.شديدةريبةمثارأجوبتهمتكونشاركواإذاوحتى

فإنمضمونةالنتائجسريةوكانتمستقلةاستشاريةشركةبالاستطلاع

للمشاركة.مستعدينالأرجحعلىيكونونالمنافسين

لابحيثالمشاركينإلىالنتائجتعاد،أعمىالاستطلاعيكونعندما

مثلرموزبواسطةترتيبهايكونقدوالنتائج.المشاركةالشركاتتعريفيمكن

الخاصرمزهاالشركاتتعرفوعندماجرا.وهلمب(و)شركةأ()شركة

تستطيعلاأنهاغير.أخرىشركاتمعمقارنتهايمكنكيفترىأنتستطيع
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تحديا-تستطيعإنهاأداء.الأسوأأوأداءالأفضلالشركاتأيتحددأن

يمارسها.الذيمنبالضبطتعرفلنولكنهاالفضلىالممارسات

فيمتعهدأوعشرينأربعةمعأجريتالإسنادعلاءوردراساتإحدى

تضمنتلقد.5991()أوغنووترهاوسبرايسقبلمنوالدفاعالفضاءأعمال

صمستشارونأجراهالوجهوجهأمقابلاتأعقبتهخطيأاستطلاعأالدراسة

الصناعيللعملالرئيسيةالمناهجتحديدهوالهدفوكانووترهاوسبرايس

واستمرا.الربحيةبينالعلاقةأيضأالمشروعودرس.الشركةلربحيةوأهميتها

التسويقمجاليفيللمحترفينمفاجأةالنتائجفييكنولم.النهجتحسين

أيضأكانتالرابحةالشركاتمعظمأنالدراسةأفنتأولأ،.النوعيةوتحسين

خمسالدراسةعرفتثانيأ،المستمر.النهجتح!مبشفيالشركاتأنجح

امتلاكإن.ربحيةالأوفرالشركاتفيهاامتازتيالتجارالعملفيممارسات

المبيعاتعامةبصورةالتجاريةالمشاريعتسميهما)أوالتجاريالعمل

فيفعاليةالأكثرالمناهجذاتوالشركاتالقائمةرأسفييأتي(والتسويق

معدلوسطيإنمنافساتها.منقليلأأفضلأيضأتكنلمتجاريعملامتلاك

كانشركةوالعشرينللأربعبالنسبةالمتنافسةالشركاتأوضاعفيالإقفال

الاقفالمعدلوسطيكانالأداء؟فيالمتفوقينإاحاكانتفكيفأ%8رقم

بالمئة.06منأكثرعندهم

الفضائيةالصناعاتفيالسريةعاليةهيبمصفردهاشركةأيةأرقامإن

منافسيهمأوضاعإلىأوضاعهمنسبةمعرفةالمشاركونيستطعولم.والدفاعية

هوماهناكالحالبطبيعةوكانالإسناد.لعلامةالعمبءالدراسةهذهعبرإلا

أجراهاالتيالمقابلاتإنفقط.الأداءقياساتمنالاستطلاعلنتائجأهم

التفاصيل.منبمزيدالمشاركينزودتلوجهوجهأمستشارون

الإسنادعلامةشركاءزبارة

وهيالحد.هذاعندجمعتهاالتيبالمعلوماتتكتنيالشركاتبعض

النهجبتحليلوالبدءالتجاريالعملنهجتحسينإلىللعودةمستعدة
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تفصيلأأكئرمعلوماتعلىالحصولفيترغبأخرىشركاتوبالتحسين.

يتطلبوهذاالإسناد.علامةشركاءمعالمباشرالإتصالعبرإلايتوفرلامما

الموقع.فيزيارات

كانفإذا.عديدةبطرقإسنادعلامةزياراتترتبأنالمؤسسةتستطيع

عندهاتكونالموردينأوالزبائنهمالإسنادلعلامةالمحتملونالمرشحون

فغالة.مقاربةهوالمباشرالاتصالفإنوإلا.تجاريعملعلاقةنشأتقد

حالبأية.الزياراتمواعيدبتحديدمنهميستفادأنأيضأالمستشارينوبإمكان

قدوهذا.الطرفينكلالمصلحةالعلاقةفيماشيءوجودمنالتأكديجب

تبادلفيأوالإسنادعلامةتسجيلنتائجفيللمشاركةالاستعداديشمل

.للمعلوماتمستمر

منآخرنوعأيشأنشأنهالإسنادعلامةلزياراتالإستعدادإن

ملخصأوالمقابلةمرشدإعدادالمهمومن.للنجاححاسمأمرهو،الأبحاث

بالأسئلةقائمةهـارسالى.الأساسيةالنقاطتغطيةمنللتأكد،الاجتماعلمواضيع

جمععلىالشريكيساعدالإسنادعلامةفيالشريكإلىالاهتماممجالاتأو

الأشخاصوانتقاء.الاجتماعلحضورالمناسبينالأشخاصودعوةالمعلومات

واحدشخصيكونأنوينبغيأيضآ،هامأمرهوبالزيارةللقيامالمناسبين

إجراءفيماهرأيكونوأنالإسنادعلامةتسجيلنهجعلىمطلعالأقلعلى

أشخاصأالإسنادعلامةفريقيضمأنويجب.التسهيلعمليةوفيالمقابلات

دراسته.تجريالذيالتجاريللعملالأساسيبالنهجمعرفةلهم

ينجزالإسنادعلامةوفريق.معلوماتجمعهوالموقعفيالزيارةهدف

نأالفريقلأعضاءوينبغي.الأجوبةإلىوالإصغاءأسئلةبطرحالمهمةهذه

العملفيوممارساتهالشريكمناهجمقارنةاجراءالزيارةخلاليتفادوا

مثمرآ،يكونلنفذلك.المقترحةأوالحاليةالشركةبمقارباتالتجاري

نأفيجبالزيارةخلالأمالاحقأ.المقارنةهذهلإجراءالفرصةوستسنح

تفعله،وكيفالإسناد،علامةموضوعالشركةتفعلهماعلىالتركيزيكون

عليها.تحصلالتيالنتائجهيوما
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أزاكما.الزيارةخلالىموسعةملاحظاتتدوينعادةالمناسبومن

االمبيعاتمجالوفي.جيدةفكرةأيضأهوالموادمنممكنقدرأكبرجمع

يتمكز!وقد.أخرىوموادوكاتالوغاتوكتيبات،نشراتعدةتوجدوالتسويق

لتوفيرتدريبيةفيديوواشرطةإرشادكتباستعارةأرالحصولمنأيضأالفريق

نأنتذكرأنيجبالإسناد.علامةموضوعهيالتيالمناهجعنمعلومات

أشخاصأ،تضمنإنها،إجراءاتمجردمنأتئثرهومماتتألفالمناهج

يجبالإسنادعلامةوفريقضمنها.تعملالتيوالبيئة،ومعدات،ومعلومات

يراقبوأنحولها،أسئلةيطرحوأن،العواملهذهكلعلىمطلعأيكونأن

بدقةيكتشفواأنأيضأيجبالفريقوأعضاءوالمعلو!ت.التسهيلاتتدفق

الإسناد.علامةعليهيطبقونالذيالنهجالإسنادعلامةشريكيقيسكيف

)نورثوبشركةفيالعملياتاختصاصي،قالاهانج.بيتريقولماوبحسب

بالضبط.ذاتهاهيمقاييسكأنمنتتأكدأن"يجبسيستمز(نوردنغرومان

المقارناتيجعلأنيمكنماقياستفسيرفي-اختلاذأقلأنلناتبينفقد

".معنىبلا

ملاحظاتكلدمجهيالإسنادعلامةزيارةموقعفيالأخيرةالخطوة

بعديمكنمابأسرعيتمأنهوالدمجلهذاوقتوأفضل.العملفريقأعضاء

هذهفيوالهدف.الجميعأذهانفيحيةالمعلوه!اتتكونإذ،الزيارة

وأوالمقارنةالتحليلوليسوتوثيقها،السلوماتكلتجميعهوالمرحلة

النقد.

السابعةالخطوةعندالإسنادعلامةنتائجإدخال

الإسنادعلامةزياراتجميعمنالحاصلةالم!طوماتكلتدوينبمجرد

عندالتجاريالعملنهجتحسينعمليةفيلهاإدخايجري،الورقعلى

تمماكلنتائجمقارنةتمكنهذهالتحليلخطوةوخلال.السابعةالخطوة

المؤسسةوممارساتبمناهج،الموقعفيإزياراتاونتائجمعطياتمنجمعه

والمؤسساتالشركةبينالأداءفيالفارقسهبينالتحليلوهذا.الحالية

هيمايقررأنالنهجتحسينفريقيستطيعوكندئذطبقتها.منالتيالفضلى
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التحسينفريقيقومقد،أخرىومرةالأداء.فيالفارقلإزالةالطرقأفضل

منأيفيالفريقوبإمكانجديد.لنهجتصميمأيضعأوموجودنهجبتحسين

علامةشركاتمنالأفكارأفضلالتحسينعملفييدخلأنالحالتين

الإسناد.

تبذتإذاأنههوإسنادعلاماتوضعإلىالموجهةالانتقاداتأحد

الغيرهذاأنأي،أعلىحدأوضعتقدتكونغيرها،عندالأفضلالشركة

مجردليسالإسنادعلاماتوضعهدفأنبيد.أفضليكونأنيستطيعلا

هنا.إحرازهيمكنوكيفالممكنعلىالإطلاعهوالهدف.الأفضلتقليد

علمتمافإذا.والدفاعيةالفضائيةالصناعاتمقاوليمثالنتذكرأنيجب

بالمئة18هوالصناعةفيالإغلاقمعدلوسطيأنالشركاتهذهإحدى

ولكن.بالراحةتشعرأنعندهاالإدارةتستطيع،بالمئة21علىتغلقهيبينما

بالمئة،06يفوقمعدل!علىتغلقالشركاتأفضلأنالإدارةعلمتإذا

يظهرالإسنادعلامةوضع.لإنجازهالعملمنالكثيرأمامهاأنعندئذتدرك

عليا.حدودأيضعلاولكنه،الإمكانية

.التجاريالعملنهجلتحسينقويةتقنيةهوالإسنادعلامةوضعإن

منالتأكدمنمؤسسةأيةتستطيعلنالأفضلعندإسنادعلاماتوضعبدون

وراءكانتهنا"ئخترع"لمجائحةإنومناهجها.لممارساتهاالحقيقيةالجودة

الذيالنوعيةتحسينحركةشعاراتوأحد.المؤسساتمنالعديدسقوط

مناستعروالقصدخجل".بدون"اسرقشعارهوشعبيأرواجألقي

ماشيءأيضأهملديهمالسباقفيالخاسرينأننتذكرأنويجب.الأحسن

الذيالشيءوماالعملفيينجحالذيالشيءمالنايبينونإنهم.يقدمونه

نفعله.ألايجب

OSI-0009

0009(-ISOايزوباسمتعرفبالعربية-)دوليةمعاييرسلسلةهي0009

تحسينمجالفينسبيأجديدةإضافةأنهاومعوضمانها.النوعيةلإدارة
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لأعمالهامؤسساتعدةإدارةطريقةعلىكبيرأتأثيرألهافإن،النوعية

التيمنعديدةشركاتفإنتحبها،لمأمالشركاتأحثتهاوسواء.التجارية

بعضروفي،التشجيعزبائنهامنتلقىأخرىشركاتإلىوتبيعتصتع

خاصةيصدقوهذا.مماثلةمعاييرأوISO-0009تبنيعلى،الإكراهالأحيان

فيISO-0009أنومع.الأوروبيةالسوقفيإنتاجهاتبيعالتيالشركاتفي

المعاييرتتبنىقليلةشركاتفإن،التصنيعبعصسياتمرتبطالأعمالحالات

مبيعاتها.عملياتمنأساسيةلأجزاءأيضأ

)والحروفللمعاييرالدوليةالمنظمةلهاوروجتوضعتهاوالمعايير

فيمقرها(ISO)المنظمةوهذه.(ISO)هيبالان!طيزيةالاسمهذامنالأولى

ممثلةالمتحدةوالولاياتعضو.بلدمئةنحولمنوتتألفسويسرا،،جنيف

هذامنالأولى)والأحرفالأمريكيالوطنيالمعاييرمعهدقبلمنفيها

ومجموعاتالفنيةاللجانمئاتمعأوتعمللا!(.)31هيبالانكليزيةالاسم

ISO-وهدفISO.معاييروتحديثلتطويرالعالمأنحاءسائرمنالعمل

تشملالمعاييرهذه.الجودةأي،النوعيةإدارةلعناصرمعاييرإيجادهو0009

للزبائنيمكنأنههيوالفكرة.التصنيعوتوثيق،النوعيةودليل،للنوعيةخطة

ISO-معاييرفيهاتطبقشركةوخدماتمننجاتأنمننسبيأيتأكدواأن

النوعية.ثابتةستكون5559

ماضمنهاومن،التصنيععمليةمنأجزاءعدةتعالجالحاليةوالمعايير

يلي:

التصميم/فيالجودةلضماننموذج:الجودةأنظمة1009-013

.الخدمات،الآلاتتركيب،الإنتاج،التطوير

2009-ISOالإنتاجفيالجودةلضماننموذج:الجودةأنظمة،

.والخدماتالآلاتوتركيب

3009-ISOالفحصفيالجودةلضماننموذج:الجودةأنظمة

النهائيين.والاختبار

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



185النهجعلىالتركيز

علىأو،موقعهفيمصنععلىتطبيقهايمكن013-5559معايير

فإنه،التصنيععملياتيشملالنهجعنصرأنومعنهج.علىأو،منتج

مثلبالتصنيعلهاعلاقةلاالتيالعملياتمنأنواععدةيشملأنيمكن

Scopeالتسجيل)مدىتدعىوثيقةإنوالشراء.،والتسعير،التصميم of

Registration)فيتسجيلكليتضمنهمابدقةتحددISO.

إدارةتنفيذكثيرأيشبهISO-0009وفقالجودةإدارةنظامتطبيقإن

المواقع،تعريفويشملالعلياالإدارةبالتزاميبدأوهو.التجاريالعملنهج

وتسجيلها،شهادةإعطاؤهاالمطلوبالتصنيععملياتأوالمنتجاتأو

توثيقأوتحديدأيضأويشمل.ISO-0009معاييروتعقم،موظفينواعداد

وعند.الخدمةأوالمنتجنوعيةثباتتضمنالتيالنوعيةإدارةإجراءاتوتنفيذ

لتسجيلها.مستعدةالشركةتكونالخطواتهذهاكتمال

طرفمنبمدققتستعينISO-0009فيالتسجيلالشركةتحققولكي

ويستجوبنهجها،بمراجعةويقوم،الشركةوثائقالمدققويفحصثالث

جميعكانإذا:التاليهوالنهجتوثيقواختبار.العلاقةذويالأشخاص

التوثيقيسمحهلجدد،بأشخاصإبدالهمتمقدالاختبارفيالمشمولين

قبل؟منكماتمامأالتصنيععمليةتشغيلفييستمرواأنالجددللمستخدمين

علىللحفاظولكن.التسجيلشهادةئمنحالمدققشهادةالشركةتقدمعندما

التقيداستمرارلضماندوريتدقيقإلىخضوعهيجبISO-0009تسجيل

بالمعايير.

منعددإلىيشيرون،كثيرونوهم،ISO-0009عنالمدافعينإن

يحصلون013-0009شهادةتحملمنتجاتيشترونالذينفالزبائنالفوائد.

التفتيشإلغاءفيالخياروللزبائن.النوعيةثابتةالمنتجاتهذهبأنضمانعلى

بل،الموزدينلدىبأنفسهمتدقيقإجراءإلىمضطرينغيروهمالمفاجىء،

ذلكعنوينتجسنويأ.مرتينذلكيفعلالثالثالفريقمنالمدققإن

التجارةفيخاصةأهميةلهاالفوائدوهذه.للزبونبالنسبةالأكلافتخفيض

بالمعايير.تعترفالأعضاءالمئةالبلدانحيث،الدولية
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التيبالروحالمعاييرالشركةأستخدمتماهـاذاتستفيدأيضأوالشركة

المعايير.تطبقحالماالشركةعملياتستحسنالمعاييرهذهفإنبها،فصدت

الشركةفيالتدقيقيجريا،SO-0009شهادةالشركةزبائنجميعقبلوإذا

مصاريفتواجهقدفإنهامسجلةالشركةتكنلمإذاأماسنويأ.فقطمرتين

قبلمنالشركةلمقرالمتكررةوانرياراتالدممتكررةالتدقيقعملياتوإزعاج

الزبائن.

عنتعلنأنتستطيعفالشركة.المبيعاتفيفوائدئنتجISOوتسجيل

وحتىالمسخلين.الموزديندليلفياسمهاوسيرد،ISOفيتسجيلها

تكونلأنماشركةباستعدادتتأثرقدمورديهاعندتدققلاالتيالشركات

أجلمنمطلوبة013-0009شهادةئصبحالصناكاتبعضوفي.مسجلة

فيأهميةأكثرإنهابل،الأميركيينالزبائنمنبضعةمعتجاريبعملالقيام

بية.الأالسوق

منمصممةفالمعايير.مزعجاتمنتخلولاشهادةأنغير

يخفضأنيجبوهذا.الإجراءاتتتبعالشركةأنللزبائنالتأكيدأجل

يلبيأنهيعنيلافهذاثابتأالمنتجكونحتىولكن.المنتجفيالاختلاف

فييدخلماوكثيرأنسبيأ.مكلفالتسجيلفإن،كذلك.الزبونمتطلبات

إعدادنفقاتأيضأوهنالك.خارجيونثمدربونمستشارونالتسجيلإطار

العلاقة.ذويالأشخاصوتدريب،والنهجالخطةوتوثيق،النوعيةخطة

.الدوريوالتدقيقالتسجيلنفقاتأيضأالشركةوتدفع

واختارتالموضوعوجهيكلادرستقد!ريدةرئيسيةشركاتإن

هذهمبيعاتها.عمليةفيالخطواتلبعض013-5559شهادةعلىالحصول

الطاقةأنظمةبينتتراوحمعقدةمنتجات،-تبيعتصنعالتيهيالشركات

.والكيميائياتالاتصالاتومعداتالكومبيوتروأجهـةالكهربائيةوالمنتجات

بمعلوماتالزبائنيزودونالمبيعاتفيلديهاالعاهلمينبأنالشركاتهذهوتقر

.معقدةمعداتأشكالتطويرفييساعدونماوكثيرأالمنتجاتعنتقنية

إلىالطلبيةالمبيعاتفيالعاملونيسلمالشراء،الزبونيقررأنوبعد

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



187النهجعلىالتركيز

بدونتجريأنيجبهذهالبيعوعملية.الإنتاجفيالعاملينأوالمهندسين

احتياجاتهيلبييطلبهماوأنطلبهماعلىيحصلالزبونأنمنللتأكدثغرات

"الجودةللمعادنغلوبشركةفيالجودةمديرجنينغزنورميقول.الخاصة

".المبيعاتمعتبدأ

عمليةفيللبدءISO-0009شهادةاستخدمت5المربعشركةإن

شهاداتعلىتحصلأنهاومع.والتسويقالمبيعاتفيالنوعيةتحسين

تنفيذلعمليةشهادةعلىأيضأالشركةحصلتفقد،التصنيعيةلعملياتها

مدير(كابل)بروسإن.الطلبيةجودةزيادةهوالشاملوالهدف.الطلبيات

الشركةفيالطلبيةنوعيةقياسيصف5المربعشركةفيالجودةمشاريع

الطلبيةتنفيذوعملية".طلبيةمنالزباثنتوقعاتترجمةفيالدقة"إنهابقوله

،الشروطوتحديد،المنتجاتتسعيرمثلللطلبيةسابقةأنشطةعدةتشمل

المربعهشركةإنكابلويقول.مقترحاتوايجاد،العروضواستجلاب

الخاصة013-0009شهادةعلىللحصولالتاليةالخمسةالأهدافحددت

.الطلبياتبتنفيذ

عمليةلكلتفصيليأتوثيقأAso-5559تتطلب:أساسينظامإنشاء

منللتأكدتفصيليةإجراءاتيشملالتوثيقوهذالها.شهادةمطلوبةأساسية

يزيدالتيالشركةفيالمبيعاتمكاتبعبردائمأتطبقالطلبيةإنجازعمليةأن

مكتبآ.015علىعددها

وعندما.الطلبيةإنجازعمليةتحسينالشركةتواصل:مؤسساتيةمكاسب

تلكوأنالتغييراتينفذموقعكلأنمنالتأكدتريدالعمليةبتحسينتقوم

.الإجراءاتمندائمأجزءأتصبحالتغييرات

ماعمليةفيمشاركشخصلكليكونعندما:الاختلافتخفيض

العملية.مردودفيواسعاختلافيحدثمهمتهبإنجازالخاصةطريقته

أسعاروبدليلموثقةبإجراءاتالعمليةهذهفيمشاركشخصكلوتزويد

.الاختلافذلكتخفيضعلىيساعد
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بعدأأوجدتقدISO-0009شهادةإن:مختلفةبصورةالتسويققياس

تنفيذعمليةتسيرحدأيإلىتحددأنالآنتسضطيعفالشركة.للقياسجديدأ

التغييراتأوالإجراءاتفاعليةتقيسأنأيضآوبإمكانهاجيدأ.سيرأالطلبية

العملية.فيالتصحيحية

مكتب015منأكثر5المربعلشركة:ثابتةبصورةالتعابيراستخدام

ناذلكإلىإضافة.المتحدةالولاياتفيمصنعأوثلاثونوإثنانمبيعات

معياربتبنيهاوالشركة.وحيازةدمجأعمالعدةنتاجهيالحاليةالشركة

مشتركة.تعابيرمجموعةإيجادمنتمكنتقدبموجبالتوثيق

المؤسسة.أجزاءكلبينالاتص،لاتتحسينذلكعنونتج

لعمليةعناصرلديهوستنغهاوسشركةفيالطاقةخدماتقسمإن

العملياتبتعريفالقسمبدأوقد013،-0009شهادةتحملالتسويق

النشاطهذا.الراهنةالإجراءاتوتوثيقوتحديدالتجاريالعملفيالأساسية

هذهبتصحيحالقسمقاموقد.العملياتفيالثغراتبعضتعريفإلىأدى

حدودأووضعالمتطلباتدليلوأوجدالمصححةالإجراءاتوتوثيقالمشاكل

أفضلفهمأللقسموفرتالأنشطةهذهكل.المطلوبةوالموافقاتللسلطة

إلىأعيدتالمعلومةوهذه.ومتطلباتهموالخارحيينالداخليينللزبائن

شامل.تدريبيبرنامجعبرالعمليةفيالمشاركينالأشخاص

منالزبونلطلبيةسلسانتقالضمانالقسمأهدافأحدكانلقد

001نقلالتسويقأنمنالتأكدالهدفكانلقد.التشغيلوظائفإلىالتسويق

نأضمنتاللقاءاتوهذه.رسميةنقللقاءاتطري!تعنالطلبياتمنبالمئة

حاسمأمروهذا.الزبونلمتطلباتودقيقكاملفهمالتشغيللأعماليكون

013-0009معاييرلتنفيذونتيجة.الكبرىالطاقةلأنظمةالمعقدةالبيئةفي

الأشخاصيكون،والتدريب،والتوثيق،اللإحقالنهجتحسينوتحقيق

أكثرمنذمطبقالنهجهذاإن.مسؤولياتهمإلىارتيا"حأأكثرالنهجفيالعاملون

.كفاءةأكثرأنهوأثبتسنواتخمسمن
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رئيسيةلأجزاءشهاداتعلىأخرىعديدةكبرىشركاتحصلتلقد

اتيلشركةفيالصناعيةالكيميائياتقسمبينهامنمبيعاتها.عملياتمن

)حاليأباراداينوشركةالكومبيوتر،أجهزةمجالفيباكارد،هيوليتوشركة

.الاتصالاتأجهزةمجالفيتكنولوجيز(لوسنتشركةمنجزءهي

عملياتمنأجزاءفيOSI-0009معاييرتطبقأناختارتالتيوالشركات

منالتسويقأعمالتمارسجميعهافهي.مشتركةمعينةخصائصلهامبيعاتها

لعملياتشهاداتعلىحصلتأيضأوهي.تجاريعملإلىتجاريعمل

بعضفيوهي،معقدةأنظمةأومنتجاتتقدموهيعندها.التصنيع

فيهيومنتجاتهاوصيانتها.الآلاتلتركيبخدماتأيضآتقدمالحالات

وزبائنها.طلبيةبكلوخاصة،الطلبيةصاحبرغبةوفقمصممةالغالب

علىيتخذوالكيالمنتجاتعنودقيقةجدأمحددةمعلوماتإلىيحتاجون

فيالخطأيكونالمشتركةالخصائصلهذهونظرأالشراء.قراراتأساسها

ولزبونها.للشركةبالنسبةللغايةمكلفأالطلبيةإنجازعملياتفيأوالمبيعات

منلأجزاءISO-0009شهاداتعلىحصلتالتيالشركاتكلإن

كلهاالشركاتهذهرأينا،كما،ولكنذلك.مناستفادتمبيعاتهاعمليات

.معقدةتقنيةصناعاتفيآخرإلىتجاريعملمنالتسوقتمارس

بالحصولالتفكيرفيترغبقدالفئةهذهضمنتقعالتيالأخرىوالشركات

التطبيققابليةلهاليستالشهادةهذهولكن013.-5559شهادةعلى

الفصل.هذافيبحثموضعكانتأخرىأدواتبهاتتسمالتيالعريضة

الخاتمة

النهجلتحسينالخمسالتقنياتهذهجميعطبقتقدالرئيسيةالشركات

تحسينتقنياتتركزعندمارأينا،وكما.والتسويقالمبيعاتعملياتعلى

تحققأنيمكنهاصحيحةبصورةوئستخدمالعملياتأهمعلىالنهج

المؤسسة.وكفاءةفاعليةفيدراماتيكيةتحسينات

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




