
السادسالفصل

المنفتحةالمؤسسةثقافةممارسة

علىدائمأستحصلفإنكدائمأ،فعلتهأنسبقمادائمأتفعلكنت"إذا

بالنسبةصحيحآكانالقديمالإيرلنديالمثلهذادائمأ".عليهتحصلكنتما

التيالشركاتثقافاتوتطورت،عديدةسنينمدىعلىالتجاريللعمل

زمنخلالالثقافاتهذهتكونتوقدنسبيأ.مستقرةبيئةفيتعملكانت

كانتإذاهذاببطء،تتغيرالخارجيةالسوقوتكنولوجياقوىكانتعندما

المصانعفي.عالميةتكنلموبالتأكيدشديدةالمنافسةتكنولمفعلأ.تتغير

بها،التنبؤيمكنوالتغييرات،قليلةوالنماذجطويلةالإنتاجخطوطكانت

نأتريدماذاتقررأنقادرةالشركاتتكنولم.إرضاؤهمالسهلمنوالزبائن

وحاجاتهم.زبائنهارغباتإلىكبيرأاهتمامآتوجهأندونوتبيعتصنع

سعداءكانواوكثيرونالتعليممنجيدمستوىعلىيكونوالموالمستخذمون

الكبيرالتغييروتقاومالقائمالوضعتشجعكانتوالثقافةعملأ.يجدواأن

والسريع.

تفعلكنت"إذاأنكتدركأخذتفالمؤسسات.تبدلتكلهاالأمورهذه

عليهتحصلكنتماعلىدائمأستحصلفإنكدائمأ،فعلتهأنسبقمادائمأ

يكونأنذلكيكادالتجاريالعملبيئةفي".الوضعيتبدل!أنإلىدائمأ،

تدعمثقافةإلىتحتاجبقائهاعلىالمحافظةأجلمنفالمؤسساتيوميأ.أمرأ

ناتجةثقافتهاتكونأنالحظحالفهاوبعضها.المستمرينوالتحسينالتبدل
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لماالراهنةثقافتهاعناصربعضأنأخرىمؤسساتوأدركتأفكارها.عن

التغييرأجلمنتعملإنهاالعناصر.هذهتبدلفإنهاولذلكمجديةتعد

هذءا.العملفرقوتستخدم،المناهجعلىوتركز،الزبائنإلىوتستمع

المفتوحة.المؤسسةثقافةتؤلفالفصلهذايصفهاالتيوغيرهاالممارسات

فيالعامالمحاسبةمكتبمصدرهالمنفتحةالمؤسسةثقافةتعبير

كانعندما،بالدريجلجائزةالأولىللنهائيات)1991(المتحدةالولايات

الداخلية،الحواجزهـازالةوالتحديد،،المرونةلوصفالتعبيرهذايستخدم

ولكن،هامةأموركلهاهذه.الرئيسيةالشركاتلدى،العاليةوالمعنويات

ويستخدم.الأربعةالأشياءهذهمنأكثرماهوتشملالمنفتحةالمؤسسةثقافة

يزدادمعأ،مورستإذاالتيالعناصرمنسلسلةلتسميتهالتعبيرهذاالكتاب

.المستمرانوالتحسينالنمو

المنفتحةالمؤسسةثقافةعناصر

!بشأنالوعيمنعاليةدرجةمنفتحةمؤسسةثقافةأعضاءيمارس

مزاوالعالموزبائنهمبكاملها،وصناعتهمذاتها،المؤسسةضمنيجري

ودوائرهم،فرقهمومهماتالفرديةمهامهمعلىيركزونأنهمومع.حولهم

مورديها،معتناسقهاكيفيةوعلىالمؤسسةعلىشاملةنظرةيلقونفإنهم

ومجتمعها.منتجاتهاومستهلكيوزبائنها،

وموزديهم،،زبائنهمإلىالمنفتحةالمؤسسةأعضاءويستمع

منفتحأتقاسمأتغذيوالثقافة.يعلمونهماإزاءإجراءويتخذون،ومستخدميهم

الشركةوخدماتمنتجاتفيوالتجديدالإبداعتشجعوهي،للمعلومات

ويحتفلوذإجراءاتهمنتائجيقيسونوالأشخاصعملها.ومناهجوأساليب

منالأنماطهذهوكلمنها.ويتعلمونإخفاقاتهمفيويفكرون،بنجاحاتهم

المؤسسة.كاملفيالمتبادلةالثقةأساسعلىتقومالسلوك

ذاتالشركاتفييحدثوماالسلوكياتهذهبينالتباينإلىلننظر

يفتقرونالأشخاصأنيبدوالشركاتهذهفيمقارنتهما.عندالمنغلقةالثقافة
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ومن،شخصيةنظرةمنينطلقونوهم،مسؤولياتهممجاليتعدىوعيإلى

علاقةبطرقيهتمونلاأويشعرونولافيهايعملونالتيالدائرةنظروجهة

يؤدونأنهمكما.والخارجيينالداخليينومورديهمزبائنهممعأعمالهم

المؤسسةثقافةفيوالأشخاص.المؤسسيالحسفقدانمنحالةفيأعمالهم

بالمعلوماتالاحتفاظأنخطأ،،معتقدين،المعلوماتيكتمونالمنغلقة

وعلى،مجازفاتعلىالإقدامعلىالعزمتثبطالثقافةوهذهقوة.المرءيمنح

المالي.الأداءعلىعادةتقتصروالقياسات.ذاتهالتغييرعلىوحتىالتجديد،

وحتى،زبائنهمإلىالمنغلقةالمؤسساتثقافاتفيالأشخاصيستمعوقلما

ماأساسعلىجدوىذيإجراءاتخاذيقاومونفإنهمإليهميستمعونعندما

الثقة.عدمموقفهوالمنغلقةالثقافاتمعظمفيالسائدوالموقف،علموه

المنفتحةللثقافتينالإضافيةالخصائصبينيقارنا-6رقموالجدول

بطبيعةوهذهبينهما.التباينلإظهارالمبيعاتمؤسساتإحدىفيوالمنغلقة

منفتحةمؤسسةلثقافةوجودلاأنهوالحقيقة.الثقافةفيتطرفمظاهر،الحال

فردمنالمؤسسةضمنتختلفالانفتاحدرجةإن.بالكاملمنغلقةأوبالكامل

إلىالإشارةتبقىذلكومعقسم.إلىقسمومندائرةإلىدائرةومنفردإلى

هيمماأكثرالانفتاحمنمزيدإلىتتجهالرئيسيةالشركاتفيالثقافاتأن

.الأخرىالشركاتفيالحال

للثقافةالسبعالخصائصهذهفييبحثالفصلهذامنتبقىماإن

شيء،كلفيالتشكيك،شاملةنظرةاتخاذ،الوعيممارسة:المنفتحة

الأشخاصمنح،معلوماتإلىالمستندالإجراءاتخاذ،المعلوماتتاقاسم

باستمرار.والتحسنوالتعليم،سلطاتوالفرق
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المنفتحةالثقافتانأ-6الجدول

منفتحةئقافة

معشراكاتنحوبتوجهتقرالمبيعاتإدارة

بهاتقيسالتيالطريقةفيوتغييراتالزبون

لهموتقدمالمبيعاتفيالعاملين

الطويلةالعلاقاتوتشجعالتعويضات

المبيعاتفيالأجل

التغييراتيتقبلونالمبيعاتفيالعاملون

والخدماتالمنتجاتويدعمونالبيعبطريقة

التعاملفيومتجاوبةمرنةالمبيعاتداثرة

الزبائنمع

المبيعاتفيالعاملينتشجعالمبيعاتإدارة

المبيعاتفيجديدةمقارباتتجربةعلى

زبائنهمخدمةوفي

بينالجماعيوالعملالتعاونتشجعالإدارة

المبيعاتفيالعاملين

معوثيقبشكلتعملالمبيعاتدائرة

خدمةأجلمنالمؤسسةفيالآخرين

الزبون

المعلوماتيتقاسمونإلمبيعاتفيالعاملون

الأخرىالدوائرومعبينهمفيما

ويبحثشيء،كلفييثكشخصكل

مقدسبقرعندهولي!،للتحسينطرقعن

سلطاتيملكونوالفرقالأشخاص

الأماميالخطعندالمبيعاتفيوالعاملون

قراراتاتخاذيستطيعون

باستمراروتحسنتتعلمالمبيعاتمؤسسة

المبيعاتووظيفةالشركةبينالعلاقات

علىقائمةوالزبائنالتوزيعفيوالشركاء

والثقةالصراحة

المبيعاتمؤسساتفيوالمنغلقة

منغلقةثقافة

نحواالتوجهتتجاهلالمبيعاتإدارة

خطة!علىوتحافظالزبونمعالشراكات

خطةوهيكاملةعمولةلمنحمبيعات

الصغيرةالمبيعاتتشجعسنةستونعمرها

الأجل.وقصيرة

استخداميقاومونالمبيعاتفيالعاملون

.المبيعاتفيجديدةتكتيكات

فيوبيروقراطيةمتصلبةالمبيعاتدائرة

الزبائنمعتعاملها

البيعاستمرارعلىتصرالمبيعاتإدارة

دائمآ.اتبعتهاالتيبالطريقة

فيالعاملينبينالتنافستشجعالإدارة

المبيعات

المؤسسةفيصوامععنعبارةهيالدوائر

بعضأ.بعضهامعالأحيانأكثرتتناف!

المعلوماتيكتمونالمبيعاتفيالعاملون

الوضععامةبصورةيتقبلونالأشخاص

الحالكانت"هكذااعتبارعلىالقائم

.دائمآ(1

الرئيسيةالقراراتكلتتخذالإدارة

نفسرتكررماكثيرأالمبيعاتمؤسسة

الأخطاء

المبيعاتووظيفةالشركةبينالعلاقات

السريةعلىقائمةوالزبائنالتوزيعوشركاء

.والخوف
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الوعيممارسة

الوعيوممارسة.الوعيهوالمنفتحةالمؤسسةثقافةفيالزاويةحجر

إطارخارجأوللمرءالمباشرالعملإطارخارجيجريماعلىالاطلاعتعني

يجابهعندمادائمةبصورةسهلأالأمرهذايكونولا.مشروعهأونشاطه

كوتاتحقيقأوالجاريةالمشاريعأواليوميةالمشاكلمعالجةالأشخاص

يجريمامعرفةجدوىالمؤسسةتخسروعيبدونولكن.الشهريةالمبيعات

العالم.فيحولهامن

وهؤلاءالوعيممارسةعلىفيهاالعاملينتشجعالرئيسيةالشركاتإن

الوعي.لهميجلبهاالتيوالمعرفةأوانهافيالمعلوماتيتقبلونالأشخاص

والسياسيةالاجتماعيةالاتجاهاتعلىالتعرفسرعةتأتيالوعيتزايدومع

والتقنيات،الجديدةوالأسواق،الزبائنمتطلباتفيوالتبدلات،والصناعية

لتصميمالمعلوماتهذهالشركاتوتستخدم.التنافسيةوالأنشطةالجديدة

ولخدمة،المضافةللقيمةجديدةطرقوتطوير،جديدةوخدماتمنتجات

.جديدةومبيعاتتسويقمقارباتوابتكار،التجاريالعملوتحسينالزبائن

الرئيسيةالشركاتوأعضاءإيجابيأ،أوسلبيأيكونأنيمكنوالوعي

بعضيوجهونالسلبيالوعيذوووالأشخاص.النوعينكلايمارسون

خارجالتيالأشياءذلكفيبما،حولهممنتجريالتيالأشياءإلىانتباههم

فكرةعنبالضرورةيبحثونلاولكنهم،ومسؤولياتهمالمعتادعملهمنطاق

لتحسينطريقةأو،المشكلةلحلطريقةأو،جديدةخدمةأوجديدمنتج

جديدةأفكارعلىدائمأيحصلونبيئتهممعمتآلفينلكونهمولكنهمنهج.

تعرفتكيفولنتذكر.الحاجةعندتطبيقهايستطيعونالعمقفينظراتوعلى

.ووكمانجهازفطورتمحمولتسجيلجهازإلىالحاجةعلىسونيشركة

للشبابالشركةفيالتنفيذيينالمسؤولينكبيرمراقبةنتيجةجاءالجهازهذا

التيالأجهزةوهي،صناديقبشكلتسجيلأجهزةويستعملونيحملونوهم

الحين.ذلكفيمتوفرةكانت
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وراءماإلىإنتاجهميوجهونفإنهمالإيجابيالوعيذووالأشخاصأما

الوعيأنالجليومن.جديدةوأفكارمعلوماتعنبحثآاليوميعملهمبيئة

المؤسساتفيإسنادعلاماتووضعالزبائنإلىالاستماعيشملالإيجابي

الفصلية،والمجلاتالكتبقراءةأيضأيشملوهو.العالميالمستوىذات

عنوالاتصال،ومؤتمراتندواتوحضور،خارجيةتنظيماتفيوالمشاركة

هذهكلأنومع.أخرىشركاتفيالمحترفينمعالاتصالاتشبكةطريق

تشجعلاالتيالشركاتعددنعرفأنالمدهشمنفإنواضحةتبدوالأمور

القائمة.التعلمفرصاغتنامعلىفيهاالعاملين

"طيرانكتابهمافيستيبيرس.ورالفبيلاسكوأ.جيمسيصف

3991)الجاموس ))Flight of theBuffalo)،إحدىفيإيجابيوعيبرنامج

نيسبيتجونالمؤلفمنالأسلوبهذاالشركةهذهاستعارتلقد.الشركات

البرنامجهذاعلىيطلقونوهم،الأمريكيةالمركزيةالمخابراتوكالةومن

عشريستعرضالشركةفيشخصكلإن".وراجعواستعرض"اقتطع:اسم

المقالاتكليقتطعشخصوكلشهر.كلعادةيقرؤهالادوريةمجلات

فيويجمعهاالمستقبليةالتوجهاتبشأنللاهتمامهـةأنهايرىالتي

وأيرأي.ووسائلومقالاتإعلاناتأيضأالأشخاصويقتطع.المصنف

بدامهما،المستقبلفيالتجاريالعملعلىيؤثرأنيمكنأنهيرونشيء

"خلاياإلىمقسمةبكاملهاوالشركة.الحينذلكفيالبعدفيمغرقأنه

وهؤلاء.مختلفةدوائرإلىينتمونأعضاءسبعةمنمنهاكلمؤلفة"مراجعة

بحيثشهريأخليتهمأعضاءبيناقتطعوهاالتيالمقالاتمصنفاتيداورون

جميعها.السبعةالمصنفاتفيالموجودةال!مقتطعاتواحدكليراجع

أشهرثلاثةكلمرةمراجعةخليةكلفيالسبعةالأعضاءويجتمع

مناقتطعوهاالتيالموادفيلاحظوهاالتيالهامةالاتجاهاتويبحثون

أسئلة:ثلاثةحوليدوروالبحثاجعتها.بمموقامواالمجلات

؟التجاريعملناعلىالأثرأعظملهسيكونالذيالمستقبليالحدثهوما.
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؟الحدثيقععندماسيحدثماذا.

؟الحدثلذلكاستعدادأالآننفعلأننستطيعماذا.

فيمنجميعويتشاركالاتجاهاتمراجعةشهورستةكلتجري

منالعديدعلىنحصل"إنناوستايربيلاسكويقول.النتائجمعرفةفيالشركة

ماويقتطعونيستطلعونجميعهمشخص007وجودتتخيلأنولكالأفكار،

وقعنسمعإنناعيوننا.علىغشاوةنضعنعدلمويراجعونه!المجلاتفي

الأبحاثمنالعديدنجريونحنآب.هوماليعرفواإلينازبائننايأتي.الأقدام

عملبأسلوبالاتزانمنالكثيرعلىونحصل،المناسبةالإجراءاتحول

أ(35-912)الصفحات".المباحثاتانتهاءبمجردمستقبلي

بالنسبةالرسميةالصفةمنشيءفيهيكونقدالبرنامجهذاأنومع

ممارسةالوعيممارسةتعنيهلماحقيقيمثالفإنه،المؤسساتلمعظم

حقيقية.

الشركاتفيالمديرينأنغير.الوعيبفكرةملمينغيرالمديرينمعظم

مؤسساتهمسياساتوعبرسلوكهمعبرالوعيممارسةإلىيدعونالرئيسية

يثمنونها،التيللسلوكياتنماذجإنهم.التجاريالعملفيوممارساتها

والأفكارالمعلوماتيستمدونوهم.والإيجابيالسلبيالوعيويمارسون

والمؤتمراتأشرطةعلىالمسجلةوالبرامجوالمجلاتالكتبمنالجديدة

مهنية.جمعياتفينشيطينأعضاءيكونونماوكثيرأ،والندوات

فيهمتقدروهيمستخدميها،لدىالوعيتشجعالرئيسيةالشركاتإن

وأالظهرعلىالتربيتسواءالأساليببكلالجديدةوالأفكارالثاقبةالنظرة

مستخدميهالدىالتعلمتشجعالشركاتوهذه.ومكافأةرسميأتقديرأمنحهم

رسومأو،مهنيةجمعياتفيالاشتراكنفقاتكلأوبعضدفعبواسطة

وهيكتب.شراءأومجلاتفيالاشتراكأو،ومؤتمراتندواتحضور

بجعلهمالوعيلهميقدمهاالتيالمعلوماتعلىالحصولفيرغبتهمتعزز

الوعي.لهميجلبهاالتيالجديدةوالأفكارالمعلوماتيتقبلون
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شاملةنطرةاتخاذ

يجدأنالسهلمنالتوتر،الشديدةالحاليةوالتسويقالمبيعاتبيئةفي

جديدةمنتجاتوتطرح،منافسةأنشطةفهناك.اللحظةأزمةوسطنفسهالمرء

اليوميةالمسائلمنكبيروكم،الزبائنمنطلباتوهناك،السوقفي

وهذاالتركيز،شديدةمحليةنظرةتتطلبكلهاالأوضاعهذه.الأخرى

نظرةاتخاذإلىتميلالتي،المنغلقةالمؤسساتثقافاتفييتعقدالتضييق

المنفتحةالثقافاتذاتالشركاتأنغير.الظروفأحسنفيحتىأبوية

عنللابتعادالوراءإلىخطوةيسيرواأنمستوىكلعلىفيهاالعاملينتشجع

نظرةإلقاءأجلمنوذلكدوائرهمومسؤولياتالفرديةمسؤولياتهمضغوط

وأالفردعملحدودمنأبعدإلىالنظريعنيالشاملةالنظرةوإلقاء.شاملة

يظهرالمؤسسةمنظور:منظورينمنالشاملةالنظرةاتخاذويمكن.دائرته

المجموعاتتبدووكيفينتظمونكيفأومعأالأشخاصيتجمعكيف

وهوالأنظمةمنظورهوالآخرالمنظور.الأخرىمعالواحدةعلاقتهاوكيف

المناهجهذهتتوحدوكيف،مناهجعبرواقعيأالعمليجريكيفيبين

إلىيميلونفالناسبكثير.شيوعأالأكثرهوالمؤسسةومنظور.أنظمةلتشكل

فريقوبمفهومفيهايعملونالتيالدائرةأوالقسمأوشركتهمبمفهومالتفكير

نأبيدفيها.يشاركونالتيوالأنظمةالمناهجبمفهوميفكرونمماأكثرالعمل

والتسويق.المبيعاتتحسينفيقيمتهلهالمنظورينكلا

المؤسسةململور

إلىالأولىالخطوةسيرفإنالمؤسسةمنظورمنشاملةةنظاتخاذعند

مختلفأنكيفلهوتبينالشركةكاملعلىنظرةصاحبهاتعطيالوراء

يضعالوراءإلىأخرىخطوةوالسير.الشركةضمنمرتبةوالأقسامالدوائر

نظرةيوفرالوراءإلىثالثةخطوةوالسير،الصورةفيوالموردينالزبائن

السلسلة.هذهفيهاتعملالتيوالبيئةالتموينسلسلةفيالعناصركلتشمل

لكيفيةالوعيمنأكبردرجةتدريجيةبصورةتحققمستوىكلعندوالنظرة
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بعضأبعضهامععلاقتهاونوعمعأتناسقهاكيفيةمعرفةإنالأجزاء.كلتناسق

التحسين.لعمليةهامأمرهي

للشركةالشاملةالنظرة

نأذلك.الوظائفتنظيمفوائدبعضيؤكدللشركةشاملةنظرةاتخاذإن

وضعإن.والأنشطةالأعمالمنللعديدبالنسبةالكفاءةمنالمزيديوفرهذا

تحتاجالشركةأنيعنيقدواحدةدائرةفيمعأمتماثلةكفاءاتذويأشخاص

قدالمشترياتودائرة.العملمنالكميةبنفسللقيامالأشخاصمنأقلعددأ

plcوالحصولى،الموردينعددوتخفيض،الطلبياتتوحيدبالإمكانتجعل

تنسيقويجعلالكفاءةمنمزيدأيحققالموحدالتسويقعملإن.حسومات

نإ.للزبائنموحدةصورةويقدمالتسويقاتصالاتويوحدأسهلالبرامج

يتصلواحدةجهةهناكأنتعنيالمبيعاتفيالعاملينمنموحدةمجموعة

أيضأتسهلمهنهمأووظائفهمحسبالأشخاصينظموعندما.الزبونبها

الفردمسيرةوالتعويفوتطويروالتقييمالتدريبحيثمنالإدارةمهام

العملية.

التنظيممساوىءأيضأتبينالشركةمستوىعلىالشاملةالنظرةأنغير

علىفتنكمشالصوامععقليةإيجادإلىتميلوالأقسامفالدوائر.الوظيفي

مناهجمبتكروالأقسامالدوائروهذهزبائنها.خدمةهوهدفهاأنوتنسىذاتها

ومصالحزبائنهامصالحتخدمأنمنبدلألنفسهاالحياةلتسهيلمصممة

معوتتنافسقسموكلدائرةكلأداءتقيسالشركةأنذلك.عامةالشركة

وزبائنها.بالشركةالضرريلحقبمابعضأبعضها

إنتاجخطلكلبكاملهاأقسامأتنشىءماكثيرأفإنهاالشركاتنموومع

التيالوظائفكلوتشملنفسهاعلىتنطويماكثيرأالأقساموهذهجديد.

منتجاتهاومساندةالطلبياتوتسليموالتسويقالتطورأجلمنتحتاجها

محدودعددوجودومع.الملتزمونالمبيعاتعمالذلكفيبماوخدماتها

منتجاتهم.فيخبراءيصبحواأنالمبيعاتفيالعاملونيستطيعالمنتجاتمن
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يمكنللمشتريتسليمهإلىفكرتهنشوءمنبدءأبالمنتجالكاملالتحكمومع

فيالتجاريالعملأداءعنكاملةمسؤوليةمسؤولةالقسمإدارةتعتبرأن

القسم.

المشاكلبعضيكشفالمؤسسةمنظورمنشاملةنظرةاتخاذإن

أقساممنمبيعاتعامليالشركةتجعلقدأولأ.الأسلوببهذاالمرتبطة

فيالكفاءةعديمةطريقةفقطليستوهذه.الزبوننفسيزورونمختلفة

بتخفيضالزبائنمعظمهدفمعتتناقضإنهابلالبشريةالموارداستخدام

تراكبهناككانإذا،ذلكإلىإضافة.يزورونهمالذينالمبيعاتعامليعدد

الشركة،نفسمنمتناقضةمقترحاتالزبونيتسلمففدإنتاجخطيبين

الرسالةومفاد.واضحةفالرسالة،مقترحاتعدةواحدةشركةتعرضوعندما

الحل.هذايوجدأنالزبونعلىوأنالأفضلالحلتعرفلاالشركةأن

يتلقىقدالزبونفإن،منسقةعملهوأساليبالقسمأنشطةتكنلمما،كذلك

منوهذا.مختلفةوشروطوظروفمختلفةعقودبموجبويعملفواتيرعدة

مختلفة.شركاتمعللتعاملمماثلأيكونيكادالزبوننظروجهة

الكتريكجنرالشركةرئيسولشجاكواجههالذيالتحديفيننظر

مستحوذأ،كبيرةهيكلةإعادةالشركةفيأجرىقدلتؤهكان،8791سنةفي

مؤلفةشركةالنتيجةفكانت.قديمةأعمالآوبائعأجديدةتجاريةأعمالعلى

هذهوتراوحت.مجموعاتثلاثفيكبيرآتجاريأعملأعشراثنيمن

والمواد،الطبيةالأنظمةوتصوير،الطائراتمحركاتبينالتجاريةالأعمال

،الكبيرةوالأجهزة،جهةمنالعاليةالتكنولوجيامجموعةفيالهندسية

المجموعةفيوالإنارةالطاقةتوليدومعدات،الكهـهـبائيةوالمحركات

فكانتنموأوالأسرعالثالثةالمجموعةأما.أخرىجهةمن،المركزية

التأمين،مثلتجاريةأعمالأتضمكانتوهي.الماليةالخدماتمجموعة

الأعمالهذهبعض.NBCالتلفزيونيةوالشبكة،والسمسرة،والإقراض

الآخروالبعضوثقافتها،الكتريكجنراللأسرةبالنسبةجديدأكانالتجارية

وحداتمنوحدةكلوكانت.السنينعشراتمنذالمؤسسةمنجزءآكان
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.الاستقلالشديدة،والتباينالتنوعالشديدةالتجاريالعمل

لشركةالسابقالغربيةالمنطقةمديرهاسيناور،غاريالوضعيشرح

فيمنهاكلتعملتجاريأعملأعشراثنالدينا"كان:فيقول،الكتريكجنرال

نأالممكنمنأنالبالفييخطروكان.الأخرىالأعمالعناستقلالية

علىيكونبهواتصالها.الزبوننفسمعمنهاعشراثناأوعشرةتتصل

ببعضهاتتعثربذلكوهي.مختلفةمنتجاتتبيعهوهيمختلفةمستويات

ورسالتهاتصرفاتهاتتركهالذيالتأثيرإلىبالأمنهاأييلقيأندونبعضأ،

وحدةكلكانت.الكتريكجنرالشركةفيالأخرىالتجاريةالأعمالعلى

تقاسوكانتوخدماتهامنتجاتهابيععنمسؤولةالتجاريالعملوحداتمن

.الأخرىالتجاريةالأعمالعنبمعزل

بعضهاعناستقلاليةفيتعملكانتالتجاريالعملوحداتأنومع

وهذا.واحدةكشركةالكتريكجنرالشركةإلىينظرونالزبائنكانبعضآ،

الزبائنلأحدمسألةتوجدعندماالكتريكجنرالشركةضمنمشكلةخلق

إلىالشراءينقلالزبونكانفقد.التجاريالعملوحداتمنوحدةلدى

ذلككانتحل.لممسألةمعهالهأخرىوحدةمنبدلآالوحداتإحدى

يتورطذاتهالزبونكانماوكثيرأ،التجاريالعملوحدتيبيننزاعإلىيؤدي

إيجادإلىبحاجةكانتالشركةأنولشلجاكواضحأكانلقد.النزاعفي

بصورةالشركةتظهرولكي،الشركةمبيعاتجهودكفاءةلتضمنآخرأسلوب

الزبائن.أمامواحدة

جغرافيةمناطقأربعإلىالبلادبتقسيمالكتريكجنرالشركةبدأت

طرقبإيجادمكلفينالأربعةالمناطقمديرووكان،منطقةلكلمديرأوعينت

مواردودعم،بينهمفيماالاتصالاتوتشجيع،مبيعاتهمأنشطةبينللتنسيق

ضمنعشرةالاثنتيالتجاريالعملوحداتسائرفيالكتريكجنرال

جنرالشركةرئاسةهيالمباشرةالمديرينهؤلاءمرجعيةوكانت.مناطقهم

منصغيرعددمديرلكلوكانمطلقةسلطةمنهملأييكنولم.الكتريك

مرجعيتهمظلتفقدالمبيعاتفيالعاملونأما.أهدافهلإنجازالموظفين
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أساشعلىقياسهميجريكانحيثمنهملكلالتجاريالعملوحدات

التقليدية.الأجلقصيرةالمبيعاتأهداف

يحسدونلابمهمةيقومواأنالشركةفيالمناطقمديريعلىكان

ترفضالأمربدايةفيكانتمستقلأتجاريآعملأعشراثنيقيادةهيعليها،

الشركةفيمنطقةمديركلشكل،إليهالمسندالعملولإنجازتقاد.أن

ضمنعاملةوحدةكلفيالمديرينكبارالمجالسأعضاءوكانمجلسأ،

بدأتوقد.الكتريكجنرالىشركةمنهاتألفتالتيتجاريآعملأعشرالاثني

والفرصالمسائللتعريفالمختصالمنطقةمديرمعدوريأتجتمعالمجالس

أهدافعنمسؤولةظلتالعاملةالفرديةالوحداتأنومعوبحثها.المشتركة

منبتناسقمعأالعملذلكجانبإلىتعلمتفإنها،الأجلقصيرةمبيعاتها

مسائلكانتوعندما.وللشركةلزبائنهاالأجلطويلةالمصالحأفضلأجل

".للزبونالأفضلهو"ماهوالحاسمالعاملكانتثار،الزبائن

.التنفيذيالكتريكجنرالشركةلمجلسمضاهيةالمناطقمجالسكانت

المسؤولينوكبير،الإدارةمجلسرئيسمنمؤلفالتنفيذيالمجلسوهذا

هووهدفه.الشركةموظفيوكبار،التجاريالعملوحداتوقادة،التنفيذيين

كانتالتجاريالعملوحداتأنومع.المؤسسةإلىشاملةنظرةلهتكونأن

ذلكفإن،المؤسسةببقيةاهتمامدونالفرديةقضاياهاعلىتركزالماضيفي

يتشاركأنيريدكانفقد،الشركةإلىولشجاكنظرةمعمنسجمأيكنلم

عمل،كفريقمعأيعملواوأنوالمواردالمناهجفيالشركةفيالعاملون

يحتاجونهماعلىللتركيزهيكليةالتجاريالعمللقادةيوفرالشركةومجلس

بالوقود.بكاملهاالكتريكجنرالشركةمحركلتزويد

مجالسوكانتبكاملها،للشركةنظرةالتنفيذيالشركةلمجلسكانت

وكانت،الجغرافيةحدودهاضمنوالزبائنالمبيعاتبأمورتهتمالمناطق

هوماكللعملوالسلطة،والمدى،الرؤيةالمناطقمجالستعطيالشركة

جنرالشركةأظهرتوقد.الفرصمعوالتعاملالمسائللحلمعقول!

التنفيذيالمجلسصورةفيمكانأالمناطقلمجالسأوجدتعندماالكتريك
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مشاركةعلىالحصولفيساعدوهذاوالأهدافبالأسلوبالتزامها،للشركة

العلياالقيادةتصغيأنفيأيضأوساعد.المناطقمجالسأعضاءوتعاون

المساندةإلىيحتاجونعندماالمناطقمديريإلىالكتريكجنراللشركة

والموارد.

كشركةالكتريكجنرالرؤيةطرقبعدةالغربيةالمنطقةمجلسنشرلقد

العاليةالإمكانياتذويالأشخاصلأخذبرامجالمجلسهذاوأوجد.واحدة

لتبادلمنتدىأيضأوأوجدآخر.تجاريعملإلىلنقلهمتجاريعملمن

القائمةالمسائلوحلالتجاريالعملوحداتسائربينالتكتيكيةالمعلومات

أجوردفعفياستمرتالتجاريالعملوحداتأنومع.الوحداتهذهبين

أوجدفقد،وحداتهممنتجاتمنيبيعونمالقاءالمبيعاتفيالعاملين

.الواحدةالشركةرؤيةساندواالذينالأشخاصومكافأةلتقديرطرقأالمجلس

وأبلغلإيجارفرصةالإنارةقسمفيمبيعاتعاملرأىإذا،المثالسبيلعلى

التقديرينالوأننقديةمكافأةيتلقىأنيمكنفإنه،الشركةرئاسةإلىالأمر

إنهم.واضحةالمبيعاتفيالعاملينإلىالرسالةكانتلقدالعليا.الإدارةمن

علامةوضعيسببلنالمساندةفعدم،الرؤيةمساندةإلىمضطرينغير

يتجاوزهم.سوفالعالمولكن،سجلهمفيسوداء

:المشروعنجاحمقدارلتحددقياسينالكتريكجنرالاستخدمتلقد

الإنتاجيةفيهامةمكاسبتحقيقعلىوالقدرةالمبيعاتنمومعدل

الخمسالسنواتخلالىالمبيعاتأنهيسيناورغارييقولواستدامتها.

الإيرادنمومعدلوكان.تضاعفتمنأكثروحدها،منطقتهفي،ىالأول

أمابكاملها،الشركةفيالنمومعدلأضعافثلاثةمنأكثرالسنويأصماليا

نأغير.أصعبقياسهاكانفقدالمبيعاتفيالعاملينلدىالإنتاجيةمكاسب

تقاسمبواسطةالمبيعاتفيالعاملونوفرهالذيالزمنلقيمةالمتحفظالتقدير

منفقطواحدةمنطقةفيهذاوكاندولار،ملايينخمسةكانالمعلومات

ن5L،الأولىالخمسالسنواتنهايةحلولومع.الأربعالجغرافيةالمناطق

ناجح.المشروعأنواضحأ
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التجاريةوأعمالهاالشركةمؤسسةإلىالشاملةولشجاكنظرةأدتلقد

تجربةالاعتبارفيأخذفقد.الإدارةفيفريدنظامإلىعشر،الإثنيالمستقلة

فيالتجربةهذهواستمرتالعشرينالقرنمنالثمانيناتأواخرفيجرت

الصومعةعقليةمنالكتريكجنرالشركةثقافةفيتغيرآتمثلوهيالتطور،

الآنيعززالغربيةالمنطقةمجلسإن.الموحدةالشركةموقفإلىالقديمة

النظر3أسلوبفوائديجعلوهذا.صورتهعلىنظمتالتيالمحليةالمجال!س

فيالعاملينمنالمزيدإلىتصلبحيثالمحليالصعيدعلىمتوفرةالشاملة

الصغار.والزبائنالمبيعات

التوزيعنظامفينظروجهة

وأمنتجاتهامستهلكيمعالكاملةالعلاقةتملكلاالشركاتمعظم

،والسماسرةالوكلاءتجمعاتبعضمعبالتناسقتعملفهيخدماتها.

يقدمونممنوآخرينالمصانعوممثلي،المفرقوباعةوالتبار،،والموزعين

مالناتكشفالشاملةالنظرةإنهنتجاتهم.وبيعالتسويقنظاملابتكارخدمات

أبسطلنأخذمعأ.تعملوكيفالبعضبعضهابينالمؤسساتهذهعلاقةهي

القناةهذهالكومبيوتر.برامجصناعةفياتجاهينذاتتوزيعقناةإنها،الأمثلة

هوالسؤالالبرامجمصممنظروجهةمن.والزبونوالتاجرمصممعلىتشتمل

يشتريهالذيالمستهلكأمالمنتجيبيعالذيالتاجرهوهل-الزبونهومن

نسخآيتلقىزبونهوفالتاجركلاهما.انهالجواب؟النهايةفيويستخدمه

هامة.بأعدادليسالأقلعلى،.ح.مشخصيةكومبيوتراتبرمجياتمنجاهزة

المتطلباتيحددوالمستهلك.النهائيالزبونهوالنهايةفيالمنتجومستهلك

.الخدماتلهاويقدمالمتطلباتهذهيوفريبيعهالذيوالنظامللمنتجالوظيفية

قيمةيضيف،النظاممنرئيسيأجزءأباعتبارهالتاجرتظهرالشاملةوالنظرة

التدريبتوفيروربما،الترخيصرسوموتحصيل،وبيعهالمنتجتخزينبواسطة

والتسليمالبيععملياتمنجزءأباعتبارهوالتاجر.والخدماتالمحلي

التحسين.عمليةمنجزءأأيضأيكونأنيجب،والخدمة

مؤسساتثلاثفيالتوزيعنظامتحسينفرصتكمنالمثالىهذافي
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أكثرشاملةنظرةاتخاذيصبحالقناةفيالوحداتعددازديادومع.مختلفة

بدائلإيجادفرصأيضأوتزداد.إضافيمستوىكلعندالتعقيدويزداد.أهمية

شاملةنظروجهةتتخذشركاتعدةأنالجليومن.النظاممنلأجزاء

عددتخفيضهوالتوزيعنظاملتحسينالسهلةالسبلأحدأنوتدرك

.النظامهذافيالداخلةالمؤسسات

يحدثشيءمنماأنتدركشاملةنظروجهةتتخذالتيالشركاتإن

كلمعشريكةهيأنهاترىوهي.خدماتهأومنتجاتهتستخدمحتىفعلأ

علاقةإيجادهووالهدف.مشتركهدففيومشاركةالنظامفيأخرىمؤسسة

نهائيينمستخدمينأومستهلكينمعالأجلوطويلةمشتركةبصورةرابحة

فإنذلكولتحقيقبالوفاء.ويتصفونبالرضايشعرونوالمنتجاتللخدمات

تعملوأننظاممنجزءجميعأأنهاتعرفأنالمشتركةالمؤسساتهذهمن

منها.يتألفالتيالمناهجوتحسينالنظامهذالتحسينمعأ

تبدأ،النظاموفهمالتوزيعنظامفينظروجهةاتخاذأجلومن

خريطةتضعأو،العاليالمستوىعلىالعملبسيربيانبإعدادالمؤسسات

وبيع،لابتكارمعأ،وشركاؤهاالشركةتعملكيفتبينلكيلنهجها،

فإنالرابعالفصلفيرأيناوكما.والخدماتالمنتجاتومساندة،وتسليم

والمؤسسةالنظامضمنالمناهجتشكلالتيالخطواتتظهرالنهجخريطة

عنالفائضةالأنشطةأيضأالخريطةوتكشف.المناهجهذهمنكلأتنفذالتي

عملها.يجبولكنعملهايجريلاالتيوالأشياءالمحتملةوالثغراتالحاجة

يضيفها.التيالحقيقيةالقيمةمقداريبينالأنشطةمننشاطكلتحليلإن

علىيتعرفواأنيستطيعونفعلأالنظاميعملكيفالشركاءيرىعندما

تبرزسوفالنهجوخريطة.المشتركةأهدافهملتحقيقمعأعملهيمكنهمما

لاالتيالخطواتازدواجيةإلغاءبإمكانهموالشركاء.المناهجتشذيبطرق

تحسينوبمجردأحد.يمارسهالاالتياللازمةالأنشطةوتعريفقيمةتضيف

نظامهملتحسينمعأالعملالشركاءيستطيعالداخليةلمناهجهاالشركات

إلىأفضلخدمةوتقديمالتكاليفهـانقاص،العملدورةزمنوتخفيض
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الشقاؤاإزالةالعليامصلحتهممنأنيدركونأنهمكما.الحقيقيالزبون

.النظاملتقويةبعضأبعضهمومساندة

قيصةتعرفجورجيا،بولاية،لاغرانجمدينةفيويلابريتورشركةإن

وتسليمها،المنتجاتبيعنظاممنأساسيآجزءأباعتبارهمالموزعينإلىالنظر

القرار-اتخاذعمليةفييشاركونمنتجاتهاموزعيكبارالشركةهذهوتجعل

يستخدمالذيوالمنتدىبيعها.وكيفيةعرضهايجبالتيالمنتجاتوتقرير

البلاد.أنحاءسائرمنالموزعينأكبرمنمؤلفمجلسهوالغايةلهذه

تمتالقراراتخاذعمليةإنجاحفيمنهارغبةويلابريتورشركةإن

خاسرأ،أورابحأكانإذاوماالقسموضعالمجلسأعضاءيرىلكيدفاترها

برام!تأجلومنجديدةمنتجاتتطويرأجلمنالمتاحةالمواردهيوما

يسم!-!وضعفيالمجلسأعضاءيكونالمعلوماتهذهتوفروعند.التسويق

منتجاتإنتاجفيللسعيإليهاتستندالتيالمعلوماتللشركةيقدمواأنلهم

علىالموزعونيحصلأنوقبل.التسويقميزانيةتوزيعوفيجديدة

عدمأوالقسمامتناعسببيفهمواأنبوسعهميكنلمالماليةالمعلومات

مجلةفيدعائيإعلاننشرأوتجاريمعرضفيالمشاركةعلىقدرته

التسويقأنشطةمننشاطكللتكاليفمدركونفإنهمالآنأما.تجارية

إليهم.بالنسبةمنافعهايقدرواأنيستطيعونالموزعينهؤلاءفإنوبالتالي

قراراتهم.فيإجماعإلىبالتوصلبدأواقدالتوزيعمجلسوأعضاء

نأيعرفونالمجلسأعضاء"إنويلابريتور:شركةمنوهووارنتومويقول

فقصليستالمؤسسةوأنبكاملهاللمؤسسةقراراتهيالمجلسقرارات

تكونأنيجبينجحوالكيأنهمأيضأيعرفونوهمبريتور،ويلاشركة

سبيلعلىيسندوا،أنالمجلسأعضاءيقرروقد".ناجحةبريتورويلاشركة

منتجاتلبيعفرصةالموزعينلأحدتكونلاوقدمعينأ.إنتاجخط،المثال

المؤسسةلخيرهوالقرارهذاأنيعرفلأنهالقرارسيساندلكنهالخطهذا

نأويلابريتورشركةعلىكانوقد.الثقةأساسعلىقائموالنهجبكاملها.

للعمل.تسهيلأالموزعإلىالآذنمنبدءأللجميعدفاترهالفتحمستعدةتكون
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كانتالنتائجولكنالشركةاتخذتهصعبلقرارنتيجةبذلكالقيامكانوقد

القرار.بهذاجديرة

التوزيععلىحصرأتعتمدأخرىشركةهيسيلفانياأوسرامشركةإن

توزيعشبكةأنطويلأمدمنذالشركةعرفتوقد.للسوقمنتجاتهالإيصال

الشركاتمنالعديدشأنشأنها،الشركةوهذه.للنجاحضروريةهيفعالة

علىوتبقيهموالإنتاجالصناعةعلىواسعأتدريبآللموزعينتوفر،الرئيسية

ويشارك.التسويقاستراتيجياتوعلىالمنافسةالمنتجاتعلىإطلاع

الذينمستخدميهمإلىالتعليمرسومبدفعالتدريبكلفةفيالموزعون

سيلفانيا.أسرامشركةفيالتدريبمركزإلىيرسلونهم

مجلسباستخدامبريتور،ويلاشركةقسمحذوالشركةهذهوتحدو

التدريباحتياجاتيقدمالمجلسوهذا.للمعلوماتكمصدرموزعين

تحديدفيالشركةأيضأالمجلسأعضاءويساعد.التسويقوبرامجوالمساندة

حيثالأسعار،فيالتنافسشديدسوقفييعملونوهم.برنامجكلقيمة

ومن.المنتجسعرعلىبتأثيرهبرنامجكلفوائدمضاهاةالدقيقةالأمورمن

نظاممنيتجزألاجزءأموزعيهافيترىسيلفانياأوسرامشركةأنالواضح

.تعتمدهالذيالتوزيع

هذهاغكو.شركةهيالتجارعلىتعتمدالتيالمستقلةالشركاتإحدى

0066منأكثرتضمعالميةشركةعبرزراعيةومعداتجراراتتبيعالشركة

شيءلاأنعرفتأنبعدهذهالقويةشبكتهاالشركةهذهأوجدتوقدتاجر.

الشركةمعداتالمزارعينأحديشتريعندماإلاالواقعفييحدث

يزيدإنماعندهمخزونةوتركهاتاجرإلىالمعداتبيعإنويستخدمها.

الشركةهذهلدىالمبيعاتفيالعاملينأنمنوللتأكدالتاجر.تكاليف

تدفع،المزارعينإلىالمعداتبيعفيالتجارمساعدةعلىجهودهميركزون

منتجاتالتاجريبيععندماالمبيعاتفيالعاملينإلىعمولاتالشركة

مستودعاتبإغراقالمبيعاتفيالعاملينلإغراءحدآيضعوهذا.الشركة

الشركة.بمنتجاتالتجار
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أعماطلإنجاحجهودهميكرسونالشركةلدىالمبيعاتفيوالعاملون

التجارقيالعملخططتطويرعلىيساعدونهمفهم.أخرىبطرقالتجار

للبيعالفعالةالأساليبأكثرلتعريفمعأيعملونوهم.التسويقواستراتيجيات

لتحليلمعآيجلسونعامكلففي.التحركدائمالمخزونولإبقاءوالتسويق

مبيعاتلزيادةطرقعنوللبحث،منتجكلخطحسبالسابقالعاممبيعات

المدقعلىوأرباحهانموهاأنالشركةهذهوتعرف.التحركالبطيئةالمعدات

ب(.5991)برويرمعهايتعاملونالذينالتجارنجاحعلىتعتمدالطويل

الزبوننظروجهة

تستطيع،شاملةنظرةلإلقاءالوراءإلىخطوةالمؤسساتتخطوعندما

شركةابتكرتكيفنتذكرأنويجب.الزبائنيراهالماوفقأنفسهاترىأن

نأيجبالتيالطرقيبينالوظيفيالعمللسيربيانآللكيميائياتايستمان

ماكثيرأالزبونونظرة.الشركةمعتجاريأللتعاملالدوليونالزبائنيسلكها

الفرصهذهومعظم.والتسويقالمبيعاتلتحسينالفرصمنمزيدأتكشف

بالشركة،الزبوناتصالعندهايجريالتيالنقاطعددةمجالينفيتكون

الشركة.لدىالمبيعاتفيالعاملينوتوجه

لنقاطالمفرطالعددبشأنهيتكرارأالأكثرالزبونشكاوىإحدىإن

تقدماللاسلكيةللاتصالاتنينكسوشركة.والموردينالزبونبينالاتصال

هذهدرستنفسها،هندسةلإعادةالأخيرةمحاولتهافخلالممتازأ.مثالأ

مافيمشاركينزبائنمنالمؤلفةالصغيرةالتجاريةأعمالهاشريحةالشركة

هؤلاءأننينكسشركةوجدتوقدهاتفيأ.خطأعشروثلاثةواحدخطبين

مختلفة.نقطةخمسينمنأكثرعندبهاالاتصاليمكنهمالصغارالزبائن

هذامعالزبائناتصالنوعيةوعلىالثباتعلىالمحافظةمحاولةولنتصور

نقاصحيثمنالأولىIBMشركةتكونوقد.النقاطمنالكبيرالعدد

مجاني.هاتفرقم0125منأكثرالشركةلهذهإن.الاتصال

الشركاتفيتعقيدآتزداداللزومعنعددهاالزائدالاتصال!نقاطمشكلة
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فيالعاملينمنالخاصةمجموعتهامنهالكلوالتيالمتعددةالأقسامذات

وثمانينقسمأوستينخمسةبوجودالتحديهذاتواجه37فشركة.المبيعات

فيالوضعيكونأنيمكنكيفولنتأمل.المبيعاتفيالعاملينمنمجموعة

Officeمثلبالمفرقبيعمكاتبسلسلة Deport, Stapeles, Office Max.

الشركةأنالأولىالطريقة:بطريقتينالمشكلةهذه!ل3شركةعالجتلقد

متعددةمنتجاتلبيعالمبيعاتفيالعاملينمنمتفرقةمجموعاتشكلت

تسمحالشركةأنهيالثانيةالطريقةمعها.المتعاملينالتجارأكبرإلىالأنواع

المبيعاتفيعامليستطيعالمثالسبيلعلى.المنتجاتبيعبتقاطعالآن

يصنعهمنتجوهذا،للشحنطلبيةيتسلمأن"المتحركة"الأقراصقسميمثل

بعضهممعالمبيعاتفيالعاملينتنافسعدمالشركةتضمنولكيآخر.قسم

الطلبيةعلىيحصلالذيالمبيعاتعاملإلىعمولاتتدفعأخذتبعضأ،

يزيدقدالتدبيرهذاإن.عادةالمنتجيبيعالذيالمبيعاتعاملإلىوكذلك

لهم.ملاءمةأكثريجدونهالزبائنولكنقليلأالبيعتكاليف

والطاقةالنوويةالطاقةتوليدأنظمةفيالتجاريالعملوحداتإن

تستخدموششنغهاوسشركةفيالطاقةخدماتقسمغراروعلى،التقليدية

لشركةبالنسبةذلكأدىوقدبها.خاصةبيعمجموعةالوحداتهذهمنكل

الزبائننفسبزيارةالمبيعاتفيالعاملينمناثنانيقومأنويستنغهاوس

أحدباتريكتشاكويقول.الطاقةتوليدفيالطريقتينكلايستخدمونالذين

لتمثيلواحدةعملمجموعةأوجدتقدشركتهانالشركةفيالبرامجمديري

فيالتسويقرئيسنائب،هندرشوتآلىويقول.التجاريالعملوحدتيكلا

4AIliedsignalشركة Aero Spaceستةمنأقسامهاخفضتقدشركتهان

معالاتصالنقاطعددلتخفيضوذلكقسمأعشرأربعةإلىقسمآوعشرين

معالمبيعاتقبلمنواحداتصالتحديدنحوالشركةاتجهتكما.الزبائن

.زبونكل

Squareلشركةالشاملةالنظرةإن Dآخرمجالأيحددالزبونمنظورمن

نأالشركةزبائنأبلغ،كابلغروس،النوعيةبرامجلمديرفوفقأ.للتحسين
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الوظائفمتعددفريقطؤرولذلك(.واحدة)شركةصورةتعطيلاوثائقها

نتجت،وقد.الزبونمنالواردةالمعلوماتأساسهاللتوثيقجديدةمعاييرونفذ

الزبائن.يفضلهاالتيالواحدةالشركةصورةذلكعن

بأنتعترفكثيرةفشركات.المؤسسةتوجهأيضأتعكسالزبوننظرةإن

.الزبونعلىتركزمماأكثرالمنتجعلىتركزكشركاتإليهاتنظرزبائنها

شركةفيالسابقالنوعيةمديرنائبماستر،فايتبليقولوكما،ولكن

5Square،علىفيهالتركيزعالمفيالعيشنستطيعنعدلمأننانعرف"نحن

المبيعاتفيعندهاالعاملينتنظيمباوزبتنيشركةأعادتولقد".المنتج

تقديمأجلمنوذلكالجغرافيةالمناطقمنبدلأمعهاالمتعاملينللتجاروفقأ

الضخم!الكومبيوترأجهزةصانعيمنالعديدإن.الزبونإلىأفضلخدمة

وفؤآتنظيمهمفعند.الصناعةإلىعندهمالمبيعاتعامليتوجهنحوينتقلون

أقدريكونونالمنتجأوالجغرافيةالمنطقةوفقتنظيمهممنبدلأللصناعة

.الفرادةصفةلهاالتيالزبائنمشاكلوحلتحديدعلى

عندصاشاهدتهماأساسهاالشركاتهذهاتخذتهاالتيالخطواتهذهكل

الزبائنرضامنمزيدأالنتائجكانتوقد.الزبائنمنظورمنشاملةنظرةألقت

.المبيعاتتكاليففيانخفاضأالحالاتمنكثيرفيأو

الأثظمةملظور

أمرهوعناصرهاانسجاموكيفيةللمؤسساتالشاملةالنظرةأنمع

فيذكرنافكمافعلأ.العملبهايتمالتيالطريقةدائمأيكشفلافإنهمفيد،

.المؤسساتحدودتتجاوزالمناهجوهذهمناهجعبرالعمليتمالرابعالفصل

عنابتعادأالوراءإلىخطوةالسيرإنجليأ.الأمرهذاتجعلالشاملةوالنظرة

أخرىخطوةوالتراجع.النهجيتضمنهاالتيالأنشطةيكشفالفرديةالمهمات

فيأنهتبينالنهجكاملرؤيةأنكما.نهايتهإلىبدايتهمنبكاملهالنهجيظهر

عديدةشركاتان،المثالىسبيلعلى.الشركةحدوديتجاوزعديدةحالات

الدعائيةالإعلاناتمثلبأنشطةللقيامأخرىشركاتمعثانويةعقودأتوقع
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حدودخارجتتمالأنشطةهذهأنومع.المبيعاتوزيادةالسوقوأبحاث

نهجها.منيتجزألاجزءأتبقىأنهاإلاالشركة

معأتعمللكيالمناهجتتوحدكيفيبينإضافيةأخرىخطوةوالتراجع

فهم،والكفاءةالفاعليةزيادةنحوالسعيخلالومن.كاملةأنظمةبصورة

تقصيإن.المؤسسةهيكلياتفهممنفائدةأكثرهووالأنظمةالمناهج

الشركة.إنتاجخطوطفيمعأعملهاوكيفيةالمناهجبينالعلاقةيبينالأنظمة

ذاتها.الأنظمةماهيةعنالمزيدلمعرفةبحاجةنحنالعلاقةهذهولفهم

منوما.ومتكاملةومترابطةمتفاعلةأجزاءبأنه)النظام(تعريفيمكن

قادرةمجتمعةولكنها،وحدهعملأيؤديأنيستطيعالأجزاءهذهمنجزء

ككيانفقطيعملذاتهوالنظام.النظامتشغيلأوخصائصفيالتأثيرعلى

)الرادييتور(التبريدوجهازفبطارياتها،.السيارةهيالنظامأمثلةأحد.كامل

والكائن.وحدهمنهاجزءيعملولامتكافلةأجزاءجميعهاهيالمقودوآلية

متكاملةأجزاءهي،ودماغه،ورئتاهالإنسانفقلب.نظامأيضأهوالبشري

فهي.الشركةفيأيضأيصدقوهذاذاتها.وبحدوحدهاالعملتستطيعولا

.وحدهمنهاأييعمللاأجزاءمنمؤلفةأيضأ

والنظام.المتكاملةولأجزائهبكاملهللنظامفهمألناتوفرالشاملةوالنظرة

الحدودعنالنظربغضمتكاملةإليهاالنظرعندفقطتحسينهايمكنوعملياته

الخارجيينوالموردينالداخليةوالأقسامالدوائرعنالناجمةالمصطنعة

النهجأوالنظامتناولهيللتحسينالتقليديةوالمقاربة.الفرعيينوالمتعهدين

وهذا.الدائرةأوالفردمستوىعلىوأنشطتهمهماتهودراسةحدةعلىكلأ

وأعملتحسينإلىويؤدي،الأمثلالمستوىبلوغمنانتقاصإلىيؤدي

عندماذاتهالشيءويصدق.ممكنةأخرىوأنشطةأعمالحسابعلىنشاط

منها.جزءهيالتيللأنظمةفهمبدونمناهجهاتحسنأنشركةتحاول

.وكفاءةفاعليةأقلواقعيأ،بكاملهالنظاميصبحقدذلكيحدثوعندما

حقيقية.تحسيناتتحقيقأجلمنبكاملهالنظامإلىالنظرالضروريمنولذلك

الشركاتإن.والتسويقالمبيعاتعمليات،المثالىسبيلعلىلنأخذ،
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الأكثروالأسلوب.وكفاءةفاعليةأكثرلجعلهاطرقعنباستمرارتبحث

وتأهيل،السبقكتوليدمتفرقةأنشطةإلىتفكيكهامحاولةهوشيوعأ

،العروضوإعداد،المقترحاتوكتابة،الاحتياجاتوتعريف،الإمكانيات

تعيدثمنشاطكلتحسنأنذلكبعدتحاولوالشركة.الطلبياتوختم

جديد.منالنهجتجميع

للتحسين.أفضلطريقةيوفرالأنظمةمنظورمنشاملةنظرةاتخاذإن

الشراءبعملوالتسويقالمبيعاتعملياتارتباطكيفيةتكشفالشاملةفالنظرة

منالأسبوعحاجةيبتاعمنزلصاحبالزبونأكانفسواء.الزبونلدى

شركةكانأو،جديدةنسخآلةيريدصغيرأتجاريأعملأكانأو،البقاليات

شراء.نهجللزبونفإنلمستخدميها،الصحيةالرعايةأجلمنتتعاقدكبيرة

نإقرار.واتخاذالمعلوماتوتقويملجمعأنشطةمنمؤلفالنهجوهذا

أساسهاعلىيتخذونمعلوماتللزبائنتوفروالتسويقالمبيعاتمناهج

لفهمبحاجةنحن،هذهوالتسويقالمبيعاتمناهجولتحسينالشراء.قرارات

الشراء.قراراتالزبائناتخاذطريقة

إلىزبونمنكبيرآاختلافأتختلفالشراءمناهجفإن،الحالوبطبيعة

القرار.وحجموأهميةالخدمةأوالمنتجبنوعأيضأتختلفوهيآخر

يتخذماركتالسوبرمنخروجهلدىآنيبدافعيشتريعندماوالمستهلك

الشركاتإنجديد.بيتبشراءيلتزمعندمايتخذهماعنيختلفقرارأ

.وجديدةكبيرةكومبيوترأنظمةلشراءالقراراتخاذفيمختلفةمناهجتستخدم

ومع.للمكتبتجهيزاتلشراءالقراراتخاذمناهجعنتختلفالمناهجهذه

نهجككلفهي.مشتركةعديدةأشياءلهاالزبائنجميعمناهجفإنذلك

تشملوالمعلوماتومردود،مضافةقيمةأنشطةولهامعلوماتإلىتحتاج

وأنشطة.البحثموضعالخدمةأوالمنتجعنومعلوماتالزبائنمتطلبات

الخدمةأوالمنتجيلبيمدىأيإلىلتقررالمعلوماتتحللالمضافةالقيمة

ماثمومن.البتةعدمهأوالشراءبشأنقرارهووالمردود.الزبونمتطلبات

الشراء.يتمأينومنشراؤهمايجباللذانالخدمةأوالمنتجهو
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يبدوأنيمكنكيفيبينأ-6الشكلفيالعمللسيرالبيانيالرسمإن

كومبيوترفيالكلماتمعالجةلبرنامجبالنسبةالقراراتخاذالمثاليالنهج

هوالوظيفيالعمللسيرالبيانيالرسمهذاأنكيفونلاحظ).ح.م(.شخصي

بصورةتوحدإنها.المؤسسةحدودعبرالعمليةسيركيفيةلبيانملائمةطريقة

.واحدةشاملةنظرةليشكلاالنهجومنظورالمؤسسةمنظورفعالة

الزبونلدىالشراءنهجأ-6الشكل

المحتملالزبونالمبيعاتالتسويقالادارة

المصدرتحديد

العامةالمعلوماتمراجعة

التفصيليةالمعلومات!راجعة

بالثراءالقراراتخاذ

الزبونيتعرفعندماالزبونقبلمنالقراراتخاذعمليةتبدأقد

هيوهذهبعد.عليهيحصلولميحتاجهأنيرغبشيءعلىالمحتمل

المبيعاتعاملفإنالآخرالنصففيأماتقريبآ.الأوقاتنصففيالحال

يحدد،الأولىالخطوةهذهفي.حاجتهإلىالمحتملالزبونانتباهيلفت

برمجياتالحالةهذهفيوهو،يريدهالذيالمنتجمواصفاتالمحتملالزبون

احتياجاته.يلبيبما
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الممكنةالمصادرالمحتملالزبونيحددأنفهيالتاليةالخطوةأما

والمكانالبرمجياتتملكالتيالجهةتحديديشملوهذا.يريدهالذيللمنتج

المناهجكلتمثلالتسويقعمودفي)!(الخطوةإنمنه.شراؤهايمكنالذي

منتجاتهاإلىيتنبهونالمحتملينالزبائنلجعلالشركاتتستخدمهاالتي

نشرتتضمنالمناهجهذهأمثلةإنمنها.شراءهايستطيعونالتيوالأمكنة

وتنفيذ،البيعأماكنفيالمنتجاتوعرض،الإعلاموسائطفيإعلانات

العملياتهذهكلوهدف.تجاريةمعارضوتنظيمالمباشر،بالبريدحملات

الخطوةلاتخاذودعوتهمالمنتجبوجوديعرفونالمحتملينالمشترينجعلهو

الشراء.هيالتيالتالية

منمزيدأيجمعأنهيالمحتملللشاريبالنسبةالثالثةالخطوة

هذه.احتياجاتهتلبيأنهالهيبدوالتيالمنتجاتعنالتفصيليةالمعلومات

عمودفي!الخطوة.البدائلمجال!تضييقمنللمزيدستستخدمالمعلومات

مزيدلتوفيرالبرمجياتشركاتتستخدمهاالتيالمناهجكلتتضمنالتسويق

دليلإرسالتشملقدالمناهجوهذه.المنتجعنالتفصيليةالمعلوماتمن

لبرنامجتصويريةنسخةأوالمنتجعنتفصيلأأكثرمعلوماتعلىيحتوي

المحتمل.الشاريإلى،الكلماتمعالجة

قدالمنتجعنالتفصيليةالمعلوماتالمحتملالشارييراجعأنبعد

بعضتمضيةفييرغبقدالحالةهذهفيفهو.الأسئلةبعضلديهتبقى

مختصشخصأوالمبيعاتلقسمممثلمعأوالمنتجفيخبيرمعالوقت

المبيعاتفيالعاملينتزودفإنهاالتسويقعمودفيحالخطوةأما.بالأنظمة

علىوتدريبعرضوبرامجكتيباتعبرالمنتجعنالعمقفيبمعلومات

المنتج،عنالمعلوماتيجمعالمبيعاتعاملفإن5الخطوةفيأما.المنتج

غيرمنفإنهالحالوبطبيعة.أسئلتهعلىويجيب،الزبونإلىويرسلها

عامليقومأنالمثالهذافيالكلماتمعالجلبرامجبالنسبةالمحتمل

فيأوبالهاتفالمعلوماتيوصلأنالأرجحبل.شخصيةبزيارةالمبيعات

منعديدةنسخإلىبحاجةكبيرةشركةالشاريكانفإذا.المبيعاتمكتب
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خلالهايقدمشخصيةبزياراتالمبيعاتعامليقومقدعندهاالبرمجيات

للمنتج.عرضأ

القرار،إلىالتوصلهيالمحتملللزبونبالنسبةالأخيرةالخطوة

الطلبية،المبيعاتعامليتسلم)!(الخطوةوفيزبونأ.ليصبحطلبيةووضع

وفي.الطلبياتتسجيلدائرةإلىالطلبيةويرسل،الورقيالعملمعويتعامل

تبدوالخطواتهذهوكلالتنفيذ.نظامفيالطلبيةإدخاليتم)م(الخطوة

كيفيعرفالشركاتمنقليلأعددأأنالمدهشم!منفإنهذلكومع،جلية

لدىالشراءنهجمعمناهجهاتتناسقكيفأوالشراءقراراتالزبائنيتخذ

فعالة.لتكونالزبون

لنهجبالنسبةفحتىشديد.تبسيطفيها-6الشكلأنالواضحمن

هذا،الكلماتمعالجةبرنامجمنواحدةنسخةلاختيارقراراتخاذفياشبون

لشراءالقراراتخاذعمليةوأما.الخمسالخطواتهذهمنأكثريشملالأمر

بهوتتعامل.الخطواتمنعشراتيتطلبقدفإنهوجديدكبيركومبيوترنظام

)م(إلى)!(منالخطواتفإن،كذلك.سنواتاكتمالهويستغرقدوائرعدة

منالعديدتتطلبمنهاعمليةوكلما،حدإلىمعقدةعملياتكلهاهي

.عديدةمهماتمنالمؤلفةالكبيرةالأنشطة

التسويقمناهجمنأيتحسينمحاولةفقبل،واحدةوالرسالة

اكتشفتلقد.الزبونقبلمنالشراءعمليةفهمإلىالبائعيحتاج،والمبيعات

وقدزبائنها.إلىتستمعبدأتعندماالأمرهذاالبرمجياتلصنعكبيرةشركة

عنبمعلوماتالزبائنلتزويدمنفصلةقناةعشرةاثنتاالشركةهذهلدىكانت

اتخاذكيفيةتحددلكيأبحاثشركةاستؤجرتوعندما.والخدماتالمنتجات

علىمنهايحصلونالتيالأمكنةومعرفةبالشراءقراراتهمالشركةزبائن

فقطأربع،الزبائنمنظورفمن.مذهلةالنتائجكانت،المنتجاتعنمعلومات

الوقتفيتحتاجونهاالتيالمعلوماتلهمقدمتعشرةالاثنتيالقنواتمن

فقدالأخرىالثمانيالقنواتأما.متطلباتهملبىوبشكلفيهأرادوهاالذي

الشركة.مواردوهدرتالزبائنوقتهدرت
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الجديدفهمهاضوءفعلى.خياراتعدةالبرمجياتلشركةأبقىذلكإن

الثمانيالقنواتتحسينبإمكانهاصارالشراء،قراراتالزبائناتخاذلكيفية

أصبحأو،الزبونقبلمنالقراراتخاذعمليةمعتناسقهاوتحقيقالفعالةغير

والمالوالوقت.والمالللوقتتوفيرأالثمانيالقنواتتلغيأنالشركةبإمكان

الأربعالتوزيعقنواتتحسينفياستخدامهمايمكنتوفيرهمايتماللذان

المعلوماتحيثمنالزبائنمتطلباتتلبيجديدةقنواتهـايجادالقيمة

الأحوالكلفي.الشركةفيالقاعدةخطتحسينمجردأوأفضلبصورة

بحاجةالبرمجياتشركةكانتالتيالمعلوماتيوفركانالزبائنإلىالاستماع

وتسويقها.مبيعاتهامناهجفيوكفاءةفاعليةأكثرلتكونإليها

مناستفادتأخرىشركةهياللاسلكيةللاتصالاتADCشركةإن

مدينةفيومقرها،الشركةوهذهالشراء.قراراتزبائنهااتخاذكيفيةتعلمها

عملهاافتتحتوقد.اللاسلكيةالاتصالاتأجهزةوتوردتصنع،مينابوليس

علىوالمربحالثابتنموهاوتابعت،الثانيةالعالميةالحربقبلالتجاري

كانتآليةكهربائيةأجهزةوأنتجتطورتالمدةتلكوخلال.سنواتمدى

الهاتف.لشركاتأساسآتبيعها

وبدأت،النضوجمرحلةبلغقدالإنتاجخطكان8891سنةحلولومع

الأجهزةإلىالآليةالكهربائيةالأجهزةمنتقنيتهاتحولالهاتفشركات

.الأرباحوتدنتبالركودنموهاوأصيب.الأليافمعالالكترونيةالبصرية

وتسريحمصانعهاأحدإقفالإلىالشركةاضطرتتاريخهافيمرةولأول

أرادتإذاأنهاADCلشركةالعلياالإدارةوأدركتصناعتها.فيالعاملين

يجباللاسلكيةالاتصالاتأجهزةصناعةفيرئيسيكموزدرؤيتهامتابعة

لامتلاكبسرعةتحركتوهكذا.الجديدةالتقنياتإلىتتحولأنالشركةعلى

التيالمنتجاتوصناعةوالتصميمالهندسةفيخبرةذاتصغيرةشركاتعدة

الزبائنمتطلباتتلبيجديدةمنتجاتلصنعالعملإلىوانطلقتتحتاجها

المتبدلة.

عمالمجموعةطريقعنزبائنهاكبارإلىتسؤقADيمشركةكانت
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الشركةإنتاجخطبمرافقتهمنضجواقدالعمالهؤلاءوكان.مباشرةمبيعات

الذينزبائنهمموظفيمعطويلةشخصيةعلاقاتأقامواقدوكانوا.الأصلي

فينسبيآدنيامستوياتمنكانواالشارونوهؤلاء.الطلبياتيضعون

جدأمعروفةالقديمةوالمنتجاتالقديمةالتكنولوجياوكانت.الزبائنمؤسسات

تامةبثقةتتوقعالشركةوكانخما.موثوقةشركةADCشركةكانتولذلك،لهم

إلىالجديدةالمنتجاتبيعفيالنجاحمنلديهاالمبيعاتعماليتمكنأن

فياستمرواالمبيعاتعمالأنفمع.يحدثلمذلكولكن.المشترينهؤلاء

الإنتاجبخطالسوقاختراقمنيتمكنوالمفإنهم،القديمةالمنتجاتبيع

المبيعاتمجموعةعبتدريبأشخاثلاثةإلىالشركةعهدتولذلكالجديد.

لقيأيضأالأسلوبهذاأنغير.الجديدةالمنتجاتبيعكيفيةعلىالمباشرة

.النجاحمنالقليل

ADCشركةفيالنوعيةتحسينمديرنيلسونىدلكان،الحينذلكفي

نيلسوناقترحوقد،الزبائنلدىالقراراتخاذعمليةفكرةعلىمطلعآوكان

منتجاتشراءقراراتالزبائنيتخذكيفالمبيعاتدائرةتكتشفأن

التسويقمديريأحدالحينذلكفيدروارمايكوكان.الجديدةالتكنولوجيا

اتخاذعمليةويوتقيدرسوبدأنيلسونباقتراحأخذوقد!DCشركةفي

دونتحولالتيالحواجزأكبرمنالعديداكتشفوبسرعة.الزبائنلدىالقرار

الجديد.الإنتاجخطمنتجاتبيع

والأشخاص.مختلفينأشخاصأكانواالزبائنلدىالقرارأصحابأولأ،

أصحابأنفسهمهميكونوالمالقديمADCشركةإنتاجيشترونكانواالذين

بل.التجاريةالزبائنلأعمالالمستقبليوالاتجاهالجديدةالتقنياتبشأنالقرار

المؤسسة،قمةمنمقربينأشخاصقبلمنتتخذالقراراتهذهكانت

هذهمندائرةلكلوكانت.الأساسيةالدوائرمنالعديديمثلونأشخاص

وعددالقراراتلأهميةونظرأومتطلباتها.واهتماماتهاالخاصةقضاياهاالدوائر

بشأنالقراراتاتخاذعمليةفإناتخاذها،فيالمشاركةوالدوائرالأشخاص

تعقيدأ،أكثروكانت،أطولوقتأتستغرقكانتالجديدةالتكنولوجيامنتجات
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.القراراتاتخاذفيالمشاركينبينتوافقأتتطلبوكانت

بيانيرسمإعدادمنجمعهاالتيالمعلوماتبفضلدروارتمكنلقد

وضعأنهكما.الزبائنقبلمنالقراراتخاذعمليةفيالوظيفيالعمللسير

بالمصالحأخرىوقوائمالقراراتاتخاذفيوالمشاركةالعاملةبالدوائرقوائم

استراتيجيةبتوثيقوقامالقرار.أصحابلدىالمحتملةوالاهتماماتوالأهداف

معهوحمل،القراراتاتخاذفيالزبائنطريقةمعمتناسقةخطوةخطوةبيع

فيالعاملينهؤلاءأنبيد.المبيعاتفيالعاملينإلىالمعلوماتهذهكل

الأفكاربهذهشديدأحماسيآترحيبأالأمرأولفييرحبوالمالمبيعات

عمالطبقهاالتيالاستراتيجيةعكسكانتالأفكارهذهأنإذ.الجديدة

لاالمنتجاتتلكوكانت،القديمةالمنتجاتمعتعاملهمفيبنجاحالمبيعات

فيالعاملينأنغير.العمولاتمنيجنونهلمامصدرأكبرتمثلتزال

الجديدةالمنتجاتأهميةيدركون،الزمنمرورمعأخذوا،المبيعات

أساليبفهمإلىوالحاجةعالمستوىعلىاتصالاتإقامةإلىوالحاجة

إبداءفيزبائنهموطريقةالبيعفيطريقتهمبينن!قواوقدالشراء.فيالزبائن

وخلال.الصدارةفيمكانتهاADCشركةاستعادتحاليأ،بالشراء.الرغبة

وحققتالصناعةنمومنأسرعالشركةنموكان،الأخيرةالأعوامخمسة

الزبونوأسلوبالبيعجهودبينالتنسيقيكنولم.أعلىأرباحوسطيئالشركة

خطفيتوسعتأنمنذالشركةبهقامتالذيالوحيدالتغييرهوالشراءفي

إسهامأدروارمايكاتخذهاالتيالشاملةالنظرةكانتبلالجديد،الإنتاج

الشركة.نجاحفيكبيرأ

منظورمنشاملةنظرةأيضأالكتريكجنرالشركةاتخذتوقد

التجاريعملهامناهجتحسينمنالشركةمكنتالنظرةوهذه.الأنظمة

لاوالتيالحاجةعنالفائضةالخطواتعنالاستغناءطريقعنالداخلية

معتتقاسمالكتريكجنرالشركةأنكما.الدورةزمنواختصارلهاضرورة

.كفاءةأكثريكونواأنالزبائنهؤلاءتساعدلكيالتحسينيةتقنياتهاالزبائن

بيرماننت.كايزرشركةمعالأسلوبهذانجحكيفيليوفيما
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علىللمحافظةالمؤسساتأكبرإحدىهيبيرماننتكايزرشركةإن

الصحية،الرعايةفيالاتجاهترسمالتيهيأنهاوبماالبلاد،فيالصحة

الكبرىالمؤسسةوهذه.المجالهذافيالمؤسساتأهممنواحدةتعتبر

وقد.الكتريكجنرالشركةزبائنمنهامزبونهيالصحةعلىللمحافظة

أجهزةبيعفيناجحأالكتريكجنرالشركةفيالطبيةالأنظمةقسمكان

طريقوعنبالأشعةالتصويروخبراءبالمشترينالاتصالطريقعنالمرنان

تتبدلكانتالصحيةالرعايةصناعةأنبيد.تقليديةبيعتقنياتاستخدام

جنرالشركةوكانتكفاءةأكثرتصبحلكيجديدةطرقعنباحثة،بسرعة

الرئيسي.الزبونهذالخدمةأفضلطرقعنتبحثالكتريك

شركةفيالطبيةالأنظمةوفريقهيسيناورغارياتصل2991سنةمطلعفي

الحين،ذلكفيبيرماننتكايزرشركةفيالشراءقسمبرئيسالكتريكجنرال

لمؤسسةالجنوبيالإقليمفيالمواددائرةورئي!سهي(،شي)بيلالسيد

غيرطرقعنالبحثهوبهتقدمواالذيالعرضوكان.الصحةعلىالمحافظة

الكتريكجنرالىشركةأبدتالعرضهذاوبموجبمعآ.للعملتقليدية

لاستبعادتستخدمهاالتيالفضلىوالممارساتالتقنياتبعضلتقاسماستعدادها

بينللتنسيقمعأالعملالمؤسستينعلىكانثمومنمناهجها.منالأسعار

الكتريك.جنرالعرضهي()شيقبللقد.فاعليةأكثرلجعلهامناهجهما

كانتبموجبهماالعملوكايزرالكتريكجنرالشركتااختارتالتيوالمناهج

الكبيرةالمعداتبيععقودعلىللحصولكايزرشركةتتبعهاالتيالمناهج

بها.المرتبطةالكتريكجنرالمناهجإلىإضافةوصيانتهاوتركيبها

كبارالتحسينعمليةإلىوضفتللعملفرقأالمؤسستانشكلتوهكذا

وكانت.التحسينلتحقيقحيويةالخطوةهذهوكانتالقرار،أصحاب

الكفاءةعدمراعهماوقد.القائمةللمناهجخارطةرسمهيالأولىخطوتهما

الخطواتفيازدواجيةالمؤسستينكلتافيوجدوافقدلهما.تكشفالذي

"كانتالصدد:هذافيهيسيناورغاريويقوللها.لزوملاخطواتوكذلك

ستةيستغرقالعملوهذاما،شيءلعملمستعدةالكتريكجنرالشركة
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أسابيعستةيتطلبوهذا،نفسهالشيءبعملكايزرشركةتقومثم.أسابيع

تمركانتالدورةزمنمنلهالزوملاأسبوعأعشراثنيأنأي.أخرى

لأنتتخذالخطواتهذهوكانت.احتياطيةخطواتكانتهذهأنهووالسبب

بينالثقةبناءبعدأماالآخر".بالجانبتامةثقةيثقيكنلمالجانبينمنأيآ

المرتبطةالتكاليفواستبعدتاكهذهخطواتاتخاذمنتمكنتافقدالمؤسستين

.النظاممنبها

حاليآتعملانكيفللمؤسستينبينتالقادمةالمناهجخارطةرسمإن

أعادتاماإذاالنظامسيبدوكيففيالتفكيرهيالتاليةالخطوةوكانتمعأ.

مختلفةبصورةتفعلاهأنيمكنمادرستاوقدبيضاء.ورقةمنبدءأ،تصميمه

بينهما.أوالمؤسستينضمنحدودوجودعدمحالةفيكفاءةأكثروبطريقة

وعشرةشهورستةمابيناختصارمنتمكنالجانبينكلاأنالنتيجةوكانت

وحتىالطلبيةاستلاممنبدءآالدورةمدةمن.الإداريالعملمنشهور

فيتوفيرأالدورةزمناختصارترجمةوكانت.المطلوبةالمنتجاتتسليم

الكتريك.جنرالفيالطبيةوالأنظمةبيرماننتكايزرلشركةبالنسبةالمال

الثقةازدادتفقد.إضافيةفوائدالمشروعهذافيمعأالعمللأسلوبوكانت

فقدآخر،إلىحينمنمشاكلنشوءاستمرأنهومع.المؤسستينبينالمتبادلة

لحلها.نهجهناككان

بيرماننتكايزروشركةالكتريكجنرالشركةاتبعتهالذيالأسلوبإن

منشاملةنظرةاتخاذقيمةبوضوحأظهرولكنه،اعتياديغيرأسلوبأكان

للمؤسستينالمصطنعةالحدودمنأبعدإلىالنظروبواسطة.الأنظمةمنظور

المؤسستانتمكنتمنهما،كلمناهجمنأبعدإلىوحتىمنهماكلودوائر

للقيامجديدةطريقةابتكارمنمكنهماوذلككبير.نظامعملكيفيةمعرفةمن

تمكنتوقد.المؤسستينلكلتامكسبأالطريقةهذهوكانتمعأ،تجاريبعمل

وجعلالزبونمعشراكةتعزيزمنالكتريكجنرالشركةفيالطبيةالأنظمة

ببلوغالتضحيةدونذلكحققتوهي.كفاءةوأكثرأقوىالمؤسستين

.للمبيعاتالتقليديةالأهداف
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فيتحسينعنهنتجفقدالكتريكجنرالشركةفيشاملةنظرةاتخاذأما

عنونتج.والتسويقالمبيعاتحدودمنأبعدإلىامتدنهجهاوفيالمؤسسة

ئظهرالأمثلةوهذه.الزبائنرضاوفيالمبيعاتفيهامةزيادةالتغييراتهذه

العواملوهذه،الزبونيتخذهالذيالشراءقرارفيتؤثرعديدةعواملوجود

لسيرالبيانيالرسمإن.والتسويقالمبيعاتسيطرةعنخارجةكلهاليست

البيانيالرسممنجزءآأنذلك.الفكرةهذهيوضح2-6الشكلفيالعمل

والشاريأ(.-6)الشكلوصفهاسبقالتيالزبونقبلمنالشراءعمليةيظهر

برمجياتعنخارجيةمعلوماتعلىمعتمدأالنهجهذابتطبيقيبدأمرةلأول!

المعلوماتهذهمنالكثيرويأتيبالشراء.قرارإلىالتوصلبغيةالكلمةمعالجة

الحد.هذاعندتنتهيلاالعمليةأنبيد.والمبيعاتالتسويققنواتعبر

الكاملةالزبوندورة2-6الشكل

المتطلباتتبدلملاحظةالمتطلباتتحديد

المصادرتعربف

العامةالمعلوماتمراجعة

التفصيليةالمعلوماتمراجعة

الشراءقراراتخاذ

المشاكلحل

الخدمةأوالمنتجأثماندفع

الخدمةأوالمنتجاستعمال

القرارتنفيذ

والزبونالقرار.تنفيذهيالتاليةالخطوة،البرمجياتطلبيةوضعبعد

فييدخلوالفنتجاستخدامها.ويتعلمالبرمجياتأجهزةبتركيبيقوم
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ويدفعفاتورةتصلالشهرنهايةفي.التاليةالخطوةضمنالفنيجالاستعمال

مابرنامجاستعمالفيمساعدةإلىأيضأالزبونيحتاجوقدقيمتها.الزبون

يكتشفوقد.الدليلقراءةأوالعرضشاشاتبمساعدةللاستعانةويضطر

طالبأالموزدعندالفنيالقسملدىالمجانيالهاتفبرقمفيتصلعيبأ

.المساعدة

إلىيحتاجقدفهو.الزبونمتطلباتتبدليستمرالزمنمرورومع

وأوثائقعلىوالحصولبشبكةالاتصاكعلىالقدرةإلىأوإضافيةوظائف

SO/2أو59ويندوزنظامإلىDOSبيئةمنالانتقالإلىربما Warp.عند

وأالبرمجياتمنجديدشكلعنباحثأالسوقإلىالزبونيعودالحدهذا

مرةالزبونيعودوهكذا.الكلماتلمعالجةبالكاملجديدبرنامجعنحتى

يأتيفهو.مختلفةالمرةهذهتكونالأمورولكنالشراء،عمليةإلىأخرى

والتوثيق،،الصيانةخدماتوفيالراهنالمنتجفيالشخصيةبخبرتهمزودآ

نأومع.العلاقةمنهاتتألفالتيالأخرىالعواملوكل،التسعيروإجراءات

فإن،المعلوماتتقديمالنهجعبرالثانيةالمرةفيتواصلوالمبيعاتالتسويق

منكميةمنوماالشراء.قرارفيشديدأتأثيرآتؤثرالسابقةالزبونخبرة

م!!تجربةعلىالتغلبتستطيعالبيعفيالمهارةأوالإبداعيالدعائيالإعلان

منتجاتها.أوشركة

منأخرىلأنواعبالنسبةيختلفالدورةهذهتوقيتأنالجليومن

هيوماالبقاليةمواديشتريأينمنيقررفالزبون.والخدماتالمنتجات

قرار!أماتقريبأ.الأسبوعفيمرةشراءهايريدالتيللموادالتجاريةالعلامات

المصئعةوالشركة.سنواتخمسأوأربعكلمرةفيتخذجديدةسيارةشراء

الصحيةللعنايةخطةتختارأنهاغيرأسبوعكلأوليةموادتشتريقد

للدورةمماثلةدورةهناكتقريبآحالةكلفيولكنسنة.كلمرةلمستخذميها

تحددأنتستطيعشاملةنظرةتتخذعندماوالشركات2.-6الشكلفيالمبينة

وأن،للزبونبالنسبةأهمهاعلىتتعرفوأن،الاتصالونقاطالكاملةالعلاقة

.المجالاتهذهعلىالتحسينجهودتركز
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الزبونكلفةتقريرفيأيضأيساعدالكاملةالعلاقةعلىالتركيزإن

واهتمامآوعيأيزدادونفالزبائن.الشركةمعالتجاريتعاملهفيالكاملة

منوكثيرون.الخدمةأوللمنتجالأوليبالسعرفقطوليستكاليفبمجموعة

المنتج.ثمنفعلأيتجاوزصغيرةأشياءعلىالحصولثمنأنيدركونالزبائن

فيالصادر2(صأASAP)فوربسمجلةعددفيو.و.غرينجرنشرهإعلانأإن

أشخاصلسبعةصورةقدمعندماالمشكلةهذهأبرز،5991)يونيو(حزيران5

دولارأ.17المطرقةثمنكان.مطرقةشراءفيدورلهمكانواحدةشركةمن

عندماالشركةإندولار.001الشراءفيهؤلاءأمضاهالذيالزمنثمنوكان

الكاملالثمنتحددأنتستطيعمورديها،وبينبينهاللعلاقةشاملةنظرةتتخذ

التغلبمنالأحيانأكثرفيالشركةتتمكنالثمنهذاوبتخفيض.للصفقة

الثمن.عقبةعلى

شيءكلفيالشك

تشكفهي.والتدقيقالتحريكثيرةالمنفتحةالثقافةذاتالمؤسساتإن

الوعي،ممارسةومنزبائنها،إلىالإستماعمنتتعلموهيشيء.كلفي

التيالحالعلىالأشياءتبدولماذاتسألهيذلكبعد.شاملةنظرةواتخاذ

علىتتعرفخاصةبصورةوهي.أحسنتبدوجعلهايمكنوكيفبهاتبدو

فيهاوتشكك،التجاريعملهاأساسهاعلىتبنيالتيوالمعتقداتالفرضيات

أيضأ.

زيادةفيGTEشركةنجاحمدىالثالثالفصلمننتذكرأنيمكننا

عددأيضأالشركةهذهخفضتعملهاخلالومن.الزبونرضامستويات

لأكثرجديد،مجالوهو،الأجهزةتركيبخدماتمجالفيلديهاالعاملين

عنالتنفيذيوالمسؤولالنوعيةمديرمورفيجونكانلقد.بالمئةأربعينمن

كيفشئلوعندمامسعاها.الشركةبدأتعندماGTEشركةفيالتعليم

نأمورفيأوضحالمذهلةالنتائجهذهمثلتحقيقمنGTEشركةتمكنت

سنةمئةإلىتعودالتيالشركةفرضياتبعضفيالشكإلىجزئيأيعودذلك
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تركيبطالبأالزبائنأحديتصلعندماأنهكانالافتراضاتهذهأحدخلت.

لدىكانلقد.ساعةوأربعينثمانخلالتركيبهيطلبفإنهجديدهاتفجهاز

الطلب.هذاتلبيةمنمكنهاللتركيبواسعأسلوبGTEشركة

النوعية،تحسينفيمبادرتهامنجزءأتمثلخطوةفيت!TEشركةإن

فيزبائنهاالشركةتسألىأناقترحأحدهم.المفرقبائعيصتزبائنهااستطلعت

كبيرأعددأإن.الجديدةهواتفهمأجهزةتركيبيريدونمتىالاستطلاعهذا

هوالجوابأنسلفأيعرفونكانوافقد.السؤالهذاشفضالمديرينكبارمن

وكانت.تطرحهالشركةوظلتاستمرالسؤالىأنغير.ساعةوأربعينثمانفي

بل،ساعةوأربعينثمانليسالجوابأنتبينعندماكبيرةالمديريندهشة

يكوذقدالأشخاصلبعضاللازمفالوقت".نريدهعندماتركيبه"نريدكان

غيرتوعندما.أسبوعينلآخرينبالنسبةيكونوقد.ساعةوعشرينأربعأ

المحددبالوقتتركيبهاوقررتالهواتفبتركيبالخاصةسياستهاGTEشركة

هذاأنغير.الزبونرضاحسنتأنهاالواضحمنكان،الزبونقبلمن

إلىالهواتفتركيبتكاليفخفضفهومفاجىء.آخرأثرلهكالنالتغيير

يتطلبساعةوأربعينثمانخلالالهواتفتركيبنظامكانفقد.النصف

جاهزيةيتطلبوكان،المخازنفيالهاتفأجهزةمنكبيرةأعدادوجود

تغيرتوعندما.الطلباتذروةأوقاتفيالطلباتلتلبيةالتركيبعمالى

التحتية.البنيةهذهمنالكثيرإلىبحاجةل!7عشركةتعدلم،السياسة

مكتبهاكانفقد.مماثلةبتجربةكنداعبرالغازخدماتشركةمرتلقد

وتصديقها،البيععقودمعللتعاملأسبوعنحوإلىيحتاجتورونتوفي

مرضيأيكنلمذلكأنالشركةاستطلاعاتكشفت.الزبونإلىهـاعادتها

مدةخفضت،النهجتحسينتقنياتالشركةطبقتوعندما.الزبائنمنللعديد

عندماواحديومإلىالمدةهذهلتخفيضخطةووضعتأيامثلاثةإلىالدورة

المدير،فوسجونسئلواحد،بعامذلكبعد.الأتمتةمشروعيكتمل

فكالطهدفها،حققتقدالشركةكانتإذاعماوالتطويرالتسويقلخطةالسابق

تسليمعلىقادرةأصبحتالأتمتةوتنفيذنهجهاتحسينومعولا"."نعمرده
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الزبائنأنتعلمت،GTEكشركةأنها،بيد.ساعةوعشرينأربعخلالالطلبية

ساعةوعشرينأربعمعياروأنيريدونهاعندماطلبياتهميتسلمواأنيريدون

بيع،عقدالمستخدمونيسجلفعندما،الآنأما.الصحيحالمقياسليس

الجديدالهدفوأن،الطلبيةيتسلمأنالزبونيريدمتىتبينملاحظةيضعون

الوقتفيذلكوتنفيذ،الزبائنيريدهعندماالعقودمضمونتسليمهو

بالمئة.مئةالمحدد

نأمباشربيعمجموعةلديهامؤسسةلكلينبغيالتيالأشياءأحد

معرفةبدون.المبيعاتفيلديهاالعاملونواقعيآيفعلهالذيماهوتستوضحه

العاملينأنوافتراض.جدوىذاتبتحسيناتتقومأنعليهايستحيلذلك

نأيمكنافتراضهومباشربيعأنشطةفيوقتهمكليمضونالمبيعاتفي

عديدةأخرىبأنشطةيقومونكانواربماالعاملينهؤلاءأنإذمضللأ.يكون

بالمبيعاتالعاملينبأنالظنأيضأالخطأمنيكونوقد.المضافةالقيمةتحقق

الزبائن.قراراتعلىالأكبرالمباشرالتأثيرلهم

enturyشركةمثالفيلننظر Furniture،منزليأثاثقطعتصنعالتي

تتعاملمستقلةومحلاتشركاتعنتبحثفيهاالمبيعاتمجموعةإنفاخر.

موقعتدرسهذهالمبيعاتومجموعة.الشركةهذهمنتشتريلكيبالأثاث

معيتعاملونآخرينتجارمنقربهاومدىعنهاتبحثالتيالتجاريةالمحلات

وعندماالتاجر.بهايتعاملالتيالأخرىالأثاثوأنواعcCenyuryأثاث

ترسلجديد،أثاثتاجرمعاتفاقإلىالمثبيعاتفيالعاملينأحديتوصل

ولايةهيكوريمدينةفيالرئيسيمقرهامنالتصميمفيخبيرأالشركة

بعدئذ.Centuryشركةلمنتجاتعرضصالةلتصميم،الشماليةكارولينا

القاعة.فيلعرضهالأثاثالتاجريطلب

عاملفإنذلكوبعد.المبيعاتعامليتسلمهاطلبيةآخرتكونوهذه

محتملينمشترينعلىالأثاثيعرضالمفرقتاجرمعيتعاملالذيالمبيعات

شركةفيالمبيعاتعماليفعلهالذيفما.المصنعمعمباشرةطلبياتويضع

Centuryعنويعلنون،الإنتاجخطعنالتجارإلىمعلوماتيقدمونإنهم؟
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التجار.لدىالبائعينتدريبفيويساعدون،وتحسيناتجديدةمنتجات

،المفرقتاجرلدىالمبيعاتعمالوتدريبالمعلوماتتسليمهيووظيفتهم

فيالعاملينأنوافتراض.والشركةالتجاربينوصلصلةيكونواوأن

فيجهودلأيةمضللأيكونقدالطلبياتختمفيوقتهميمضونالمبيعات

التحسين.مجال

المبيعاتفيعاملونعندهايكونأنحيثمنالشركةرؤيةولتحقيق

منفريقأأوجدتفقدفذأ.أسلوبأenturyشركةاتبعت،عالميطرازمن

الفريقهذامهمةكانت.كارولديكهولهمرئيسبقيادةالمبيعاتعاملي

زبائنهمإلىالفريقأعضاءتوجهوقد.التحسينفيالخاصنهجهابتكارهي

وكانت.المبيعاتعاملفييعتبرونهاالتيالخصائصيحددواأنإليهموطلبوا

معيجتمعأنالشركةفيمبيعاتعاملكلإلىالطلبهيالتاليةالخطوة

يمكنهالتيالطريقةعنوالسؤالالخصائصقائمةلاستعراضزبائنهمنالعديد

الرئيسية.المجالاتفييح!نأنبها

7Centurشركةفيالمبيعاتقسمرئيسنوابكبيرليفلر،ديفيدإن

وهم.ممتازةمرتدةتغذيةويقدمونبترحابالفكرةيتلقونالزبائنإنيقول

وكيفواقعيأالمبيعاتفيالعاملونيفعلهبماآخرشخصأيمنمعرفةأكثر

حصلكيفمبيعاتعاملليفلرسألوعندما.المبيعاتتحسينيستطيعون

الكثير،اشترىأنلهيسبقلممخزنمندولار155555قيمتهاطلبيةعلى

أنهإلىأشارولكنه.يعرفلاالحقيقةفيأنهالمبيعاتعاملإجابةكانت

هومايسألهلكيالزبونمعاجتماعهمنقصيرزمنبعدالطلبيةعلىحصل

حاليأ.للأثاثمصنعفيالمبيعاتقسميمثلشخصفيلةبالنسبةشيءأهم

.Centuryشركةزبائنأكبرأحدالزبونهذاأصبح

فيالعاملينتأثيرمدىعنتساءلتأخرىشركةهيزيتكشركة

الشركةمبيعاتفيوالعاملون،الأجلقصيرةالمبيعاتحجمعلىالمبيعات

النسخآلاتلتشغيلكهربائيةأجهزةلبيعالشركةمهندسيمعيتضافرون
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لإقناعمعأيعملونفهم7!ا.وكوداكمثلزبائنإلىالكومبيوتروأجهزة

العاملالفريقهذاأنغير.معينةآلةلتشغيلكهربائيةأجهزةباستعمالزبائنهم

نهايةفيمازبونيشتريهاالتيالكهربائيةالأجهزةعددفيتأثيرلهليسمعأ

يبيعهاالتيالكومبيوتروأجهزةالنسخآلاتعددإلىعائدذلكأنإذالأمر.

العاملينأتعابتدفعأناعتادت،الشركاتكمعظم،زيتكوشركة.الزبون

تأثيرمدىعنتساءلتأنبعدالشركةأنبيد.عمولاتبشكلالمبيعاتفي

فيأخرىنظرةلهاكانت،المبيعاتحجمعلىواقعيأالمبيعاتفيالعاملين

ذلكفقط.رواتبالمبيعاتفيللعاملينتدفعالآنوهي.العمولاتموضوع

جدوىلاالمبيعاتعاملسيطرةعنخارجشيءمقابلعمولاتدفعأن

إذاهذا،مباشرينمبيعاتعمالوجودقيمةعنتتساءلىالشركاتبعض

والمبيعاتالمستهلكإلىالمبيعاتحالتيففي.الأصلفيقيمةلهمكانت

لدىالشراءعاداتتبدل!بسببالشركاتتضطرآخر،إلىتجاريعملمن

موظفيإلىحاجتهمفيالنظرإعادةإلىالتكنولوجيالتقدموبسببالزبائن

للوصولوكفاءةفاعليةأكثرطرقعنالشركاتهذهوتبحث.مباشرةمبيعات

زبائنها.إلى

عاليةسمعةلهاكانتالتيالاستهلاكيةالموادبيعمجموعاتإحدىإن

)يونيو(حزيرانشهروحتىجدواها.فيالشكهذانتيجةمؤخرأخقتجدأ،

المباشرالبيعفيالعاملينعلىتعتمدالبريطانيةالموسوعةشركةكانت،6991

منهاالمجموعةسعريبلغالتيالأجزاءمنمجموعاتهالبيعالشركةلدى

إعادةعلىالشركةحملالمبيعاتتدنيأنغير.أمريكيدولار)0014(

موسوعاتإلىاهتمامهميحولونأخذواالزبائنأنإذوضعها.فيالتفكير

-CD)أقراصعلىتسجل ROM).البريديستخدمونالزبائنأخذوقد

ووضعمعلوماتعلىللحصولالانترنتخدماتوحتى،والهاتفالمباشر،

وإدارةالمبيعاتفيالسبقتحقيقكلفةارتفاعاستمرذلكإلىإضافة.طلبيات

.المبيعاتفيالعاملينمجموعة
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البيهفيمتزايدةصعوبةيجدونأخذواالمبيعاتفيالعاملينأنكما

الوالدين.بكلايتعلقعادةكانالموسوعةشراءأنذلك.المنازلفيالمباشر

أصبر!،مختلفةأماكنفييعملانالأسرمنالعديدفيالوالدينكلاأنوبما

صعوبة.أكثرواحدوقتفيمعأبهماالاجتماع

منكثيرونأصبح،الجرائمتزايدمنالخوفوبسبب،ذلكإلىإضافة

ولهذهإطلاقآ.منازلهمبدخولغرباءلأشخاصالسماحفييترددونالناس

البيعفيلديهاالعاملينمجموعةالبريطانيةالموسوعةحقتكلها،الأسباب

التسويق،ومعطيات،بالزبائنتتعلقأبحاثعلىجهودهاوركزت،المباشر

الإنترنت.بواسطةوالتسويق،الإذاعةطريقعنوالتسويق،المباشروالبريد

أ(699)كورمان

هيالمباشرالبيعفيالعاملينإلىالحاجةفيشككتىأضشركةثمة

وهي،أوهايوولايةفيهولندامدينةفيمقرهاشركةوهي(تيمب)دوراشركة

ولهذه.الزجاجصناعةتستخدمهاالساخنالزجاجمعللتعاملموادتصنع

المبدئيةالناحيةمنوهيالبلد،أنحاءسائرفيالزبائنمنمحدودعددالشركة

وبمامنزليهما.داخلمنالمبيعاتفييعملانشخصينبواسطةمنتجاتهاتبيع

فقدالبلد،أنحاءسائرفيمنتشرالمحتملينالزبائنمنالضئيلالعددذلكأن

الذيالوقتمنأطولالسفرفيوقتأيمضيانهاذانالمبيعاتعاملاكان

أخرىشركةمعتتشاركأو(تيمب)دوراشركةقررتعندها.البيعفييمضيانه

أكثركانالأسلوبهذاأنومع.الزبائنمنالقاعدةنفسإلىتشحيمموادتبيع

يبيعولىالذينالأشخاصمنالكثيرينأنعلمتأنلبثتماالشركةفإن،كفاءة

.الطلبياتتسلممنأكثرشيئأيفعلونيكولوالمتشحيممواد

ألغتلقدجدأ.جذريآشيئأتحاولأنهيللشركةالتاليةالخطوةكانت

يأبدونالآنتعملوأخذتالتشحيمموادمبيعاتعمالمعالبيعاتفاق

فيأشخاصعدةإلىالزبائنمعصفقاتهاأسندتوقدالمباشرالبيعفيعامل

الفيديوأجهزةالشركةاستخدمت.بالهاتفالأعماللتنفيذالشركةرئاسةمقر

عنمعلوماتلإيصال!المباشرالبريدواستخدمتمنتجاتهاصورلعرض
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صناعةفيالزجاجيةالأوعيةقطاعحجملانخفاضونظرأ.الجديدةمنتجاتها

)دورامنتجاتتحتاجالتيالمصانععددالثلثمقدارانخفض،الزجاج

أكثرالزبائناحتياجاتلتغطيةالجديدالأسلوبجعلماوهذا(،تيمب

وانخفضتحالها،علىالمبيعاتأحجامبقيتالجوهريةالناحيةومن.فاعلية

لي!سالمبيعاتفيالعاملينمجموعةإلغاءإنكبيرأ.انخفاضأالأكلاف

أنهاوجدت)دوراتيمب(شركةولكن،الشركاتلمعظمالصحيحالجواب

هذهإنجاحمنتمكنتقدواقعيأ،المبيعاتعماليفعلعمابتساؤلها

الاستراتيجية.

يمضيكيفهو،المنفتحةالثقافةذاتالشركاتفيهتشكآخرأمرثمة

تحسينتستطيعلاأنهاتدركالشركاتفهذه.أوقاتهمالمبيعاتفيالعاملون

الوقتمنوكمحاليأالمبيعاتعماليفعلهمامعرفةبدونالبيععملية

العاملونيمضيكيفماشركةتعرفوعندما.العملهذالتنفيذيمضونه

خطلديهايكون،التحسينعمليةتبدأأنقبلأوقاتهمالمبيعاتفيلديها

.التغييراتنتائجمقارنةفيإليهتستندأساسي

وهما،خاصاستطلاعبإجراءدارنيل()وشركةشركتيمؤخرآقامت

تمضيةكيفيةعنالمبيعاتفيالعاملينإلىالسؤالتوجيهإلىإضافة

يشاركوهل،تحسيننهجشركتيهمالدىهلتعرفاأنأرادتا،أوقاتهم

منكمالمبيعاتفيالعاملينأيضأسألناوقد.المبيعاتفيفيهاالعاملون

منبالمئة06أنالاستطلاعكشفوقدالأخطاء.تصحيحفييمضونها!قتا

وأن،التحسينعمليةمنمانوععندهاكانردودأأرسلتالتيالشركات

المذهلوالأمرفيها.مشاركينالحالاتمعظمفيكانواالمبيعاتفيالعاملين

فيالمبيعاتعمالطريقةعلىالتحسينعمليةأثرهوالاستطلاعكشفهالذي

العمالهؤلاءكان،للتحسيننهجلديهاالتيالشركاتففي.وقتهمتمضية

التيالشركاتأماالأخطاء.تصحيحفيوقتهممنا%6رقموسطيآيمضون

28%رقميمضونلديهاالمبيعاتفيالعاملينفإنتحسينعمليةلديهاليست

.النشاطذلكفيوقتهممن
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استجوبناهاالتيالشركاتمنعددبأجوبةالاستطلاعنتائجتأكدتوقد

فيالعاملين(للكيميائيات)ايستمانشركةاستطلعتوقد.الكتابهذالغرض

رقمنحويمضونأنهملهاوتبينالشركةمناطقمنمنطقتينفيالمبيعات

نتائجعلى!ل3شركةحصلتوقدالأخطاء.إصلاحفيوقتهممن03%

يمضونهالوقتمنكملديهاالمبيعاتعمالمجموعتيسألتعندمامماثلة

المبيعاتعاملويمضيهالذيالوقتإن.الزبائنشكاوىمعالتعاملمجردفي

إلىقيمةإضافةوفيالبيعفيأفضلبشكلاستثمارهيمكنالمشاكلحلفي

كيفمبيعاتهاعمالتسألالتيوالشركاتخدماتها.أوالشركةمنتجات

جهودهاتركزأنيجبأينمعرفةنحوموفقةبدايةتبدأ،أوقاتهميمضون

للتحسين.

ذاتالشركاتفيهاشكتالتيالمسائلعنأمثلةبضعةمجردهذه

والبقربالأساطيرحافلانوالتسويقالمبيعاتمجاليإن.المنفتحةالثقافة

يساعدوتحليلهاالحقائقوجمعالقائمالوضعتحديأنكما.المقدس

حقيقية.تحسيناتتحقيقفيالشركات

المعلوماتتقاسم

أكثرمعلوماتإلىالحاجةيعنيفعالةبصورةشيءكلفيالشكإن

ذاتالمؤسساتأنبيد.المؤسساتمعظمبهأخذتأمروهذا،وأفضل

ازدادواأكثرعرفواكلماالناسأنحقيقةعلىاستيقظتالمنفتحةالثقافة

منكليدمتناولفيوتجعلهاالمعلوماتتتقاسمالشركاتوهذه.فعالية

شركاءهاتزودالشركاتهذهمنوالعديد.بسهولةعليهاليحصلإليهايحتاج

.بالمعلوماتوزبائنهاالتوزيعفي

نإ(.الكتريك)جنرالشركةفيالمناطقمجالسالصددهذافينتذكر

الزبائنمنالواردةالمعلوماتتقاسمبتسهيليقضيالشركةميثاقمنجزءأ

والعاملةالكتريكجنراللشركةالتابعةعشرالاثنيالتجاريةالأعمالبين

علىيتعرفواأنالمبيعاتفيللعاملينتتيحالمعلوماتوهذهمناطقها.ضمن
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زبائنهمبخدمةلهموتسمحالمتعددةالتجاريةالأعمالفيالمبيعاتفرص

ماعلىمطلعينأيضأيكونونالمبيعاتفيوالعاملون.فاعليةأكثربصورة

منيمكنهموذلك.الكتريكجنرالىلشركةالأخرىالتجاريةالأعمالتفعله

الأخرىالتجاريةالأعمالىإلىبالنسبةضمنأأعمالهمعليهتنطويمافهم

زبائنهم.حاجاتلكاملوبالنسبة

المعلوماتتقاسممنتستفيدالمتعددةالوظائففيالتحسينفرقإن

ايستمانشركةأدركتكيفنتذكروهناذلك.لتحقيقفعالةسبلأوتجد

فرقبينترابطأأوجدتالشركةوهذه.المعلوماتتقاسمقيمةللكيميائيات

أحدفيتتحققالتيالتحسيناتتكونبحيثعالميألهاالتابعةالتحسين

)زيروكس(ولشركة.العالمفيالأخرىالشركةمكاتبلاطلاعمتاحةالبلدان

مختلففيالبيعممارساتأفضلعنالمعلوماتلتقاسممماثلأسلوب

.المتحدةالولاياتفيللشركةالتابعةالمناطقمكاتب

فقدحدودها.عنتتوقفلاالمنفتحةالثقافةذاتالشركاتفإنكذلك

العديدمعبالتحسينالخاصةتقنياتهاتتقاسمالكتريكجنرالشركةأنرأينا

.ناجحونزبائنلهايكونأنالشركةمصلحةمنبأنتعتقدوهيزبائنها.من

لموزعيدفاترهاتفتحعندماالطريقنفستسلك)ويليبريتور(وشركة

الشركةلمساعدةيحتاجونهاالتيالمعلوماتالموزعينيعطيفذلكمنتجاتها.

تصنعهاأنيجبالتيالجديدةالمنتجاتهيمالتحديدالقراراتاتخاذفي

.المحدودةالتسويقمواردلتوزيعفاعليةالسبلأكثرهيوما

ففي.الخوفهوالأول،المعلوماتتقاسمأمامكبيرانحاجزانهنالك

مجموعتهمنهاقسملكلعديدةأقسامعلىتحتويالتيالشركاتإحدى

الرئيسيةالصفقاتمنالعديدتغطيةتتم،المبيعاتفيالعاملينمنالخاصة

بل،التشجيعيجدونلاالعمالوهؤلاءقسم.كلفيالمبيعاتعمالبواسطة

زبائنهم.تفيدأو،تفيدهمأنشأنهامنالتيالمعلوماتبتبادللهميسمحولا

بعضهمينافسونأنفسهميجدونوأحيانأ،كفريقالبيعمنيتمكنونلاوهم

العاملينأحديتمكنأنيخشىالشركةفيالتنفيذيينالمسؤولينوكبيربعضأ.
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زبونعنأومنتجعنيجبمماأكثرمعلوماتجمعمنالمبيعاتفي

فيهاالمبيعاتوعمالشركتهتعقدومخاوفه،منافسةجهةإلىويسربها

.وكفاءةفاعليةأقلوتجعلهم

ولاقوة.المعلوماتأنالقائلةالقديمةالفكرةفهواسثانيالحاجزأما

منزملاؤهميعرفمماأكثرعرفواإذاأنهميعتقدونالأشخاصبعضيزال

قدهذاأنمعقوة.موقعفييكونونموردوهمأووزبائنهمالمستخدمين

منالقوةفعلآيستنزفالمعلوماتكتمانفإن،سياسيبمعمىصحيحآيكون

فيهمحيويةمعلوماتيكتمونالذينالأشخاصإنبكاملها.المؤسسة

قدماشخصأتخشىأنلاالشركةقياداتتخشاهمأنيجبالذينالواقع

منافسة.جهةإلىمعلوماتينقل

معلوماتإلىمستندإجراءاتخاذ

والمدرب،القديروالمتحدث،المحترمالمؤلفروبنز،أنطونييقول

والعمل.)8891(."القوةهوالعمل،قوةليست"المعلومات:أن،الشهير

تشتركالمؤسساتفهذه.المنفتحةالثقافةذاتللمؤسساتالتاليةالسمةهو

المؤسساتوهذهبعملللقيامالاستعدادأوبالاستعجالالشعورميزةفيمعآ

لاتخاذتستخدمهابلالأبد،إلىودراستهاالمعلوماتبجمعفقطتكتفيلا

وقيمها،ورؤيتها،،المؤسسةمهمةتوجههاوأعمالهاأهدافوتحقيققرارات

هذهوأعمال.وأهدافهوخطتهالتجاريالعملاستراتيجيةتدعمالأعمال!وهذه

والمؤسسةالأشخاصلدىالمشتركةوالخبرةالمعرفةأساسهاالمؤسسات

ذاتها.

نأيجبالمؤسسةفيمنكلفإن،معلوماتإلىالأعمالتستندلكي

المعلوماتإخفاءالشركاتتستطيعولا.المعلوماتهذهعلىمطلعأيكون

التيالعمليالدليلكتبمنمجلداتفيتشرحهاأنأو،سريةوثائقفي

كتبمستوىإلىالقراراتاتخاذبمستوىوتهبط.بديلكلتغطيةتحاول

يمثلهالمعلوماتأساسهالذيالعملإنذلك.عكسعلىفالأمر.الطبخ
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المستخدمينحقيؤكدقولوهو)نورستروم(،قالهبسيطقولتمثيلأفضل

،8791)بيترز،"الأوقاتكلفيالأفضلبالشكلعقولهم"استخدامفي

378(صفحة

فيهاوالأشخاص.العملوتشجعتؤيدالمنفتحةالثقافةذاتالشركاتإن

يتمالنجاحيحالفهموعندمامجازفاتعلىإقدامهملقاءالتقديريلقون

لا،للتعليمكطريقةتستخدمتجربتهمفإنأخفقواإذاأماويكافأون.تقديرهم

التحسيننهجتزودسواءحدعلىوالإخفاقاتوالنجاحات.للمعاقبةكفرصة

إجراءلاتخاذمستعدةتكونعندماوالشركات.بالمعلوماتالمؤسسةفي

لمتطباتاستجابةوأكثرمرونةأكثرتصبح،المعلوماتإلىومستندحاسم

علىللإقدامالمستعدينالأشخاصإليهاتجتذبأنهاكما.المتبدلةزبائنها

المبيعاتعلىخاصةينطبقوهذا.أعمالهـانجازقراراتواتخاذمجازفات

فيالجمودبسبببالاختناقالأشخاصيشعرأنيمكنحيثوالتسويق

والركود.والبيروقراطيةالعمل

والفرقللأشخاصسلطةإعطاء

أعلىعلىجدوىلهالذيالإجراءاتخاذتقصرالمؤسساتبعض

سلطةتعطيفإنهاالمنفتحةالثقافةذاتالمؤسساتأما.الإدارةمستويات

بأنوالفرقللأفرادتسمحإنها.المستوياتكلعلىوالفرقللأشخاص

وأنأكبر،بسرعةالقراراتيتخذواوأنالفرصيغتنمواوأنالتقديريمنحوا

عاملهيجدوىذيإجراءاتخاذعلىوالقدرة.للزبائناستجابةأكثريكونوا

والتسويق.المبيعاتفيالعاملينمعنوياترفعفيرئيسي

أخرىوسيلةأنهعلى"السلطة"بمنحالتفكيرالسهلمنأنومع

ذلكمنأبعدإلىيذهبالسلطةمنحأنإلا،بالسلطةالتفويضلوصف

غير،المركزيةغيرللإدارةأسلوبوأنها،التفويضمثلأنهاصحيحكثيرأ.

ماإلىيحتاجونمناسبأ،وإجراءفعالةقراراتيتخذوالكي،الأشخاصأن

ورؤيتها،،المؤسسةلمهمةواضحفهمإلىبحاجةإنهم.السلطةمنأكثرهو
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وكيفيةوأهدافهاالمؤسسةاستراتيجيةمعرفةإلىأيضأبحاجةوهمودتيمها.

.والأهدافالاستراتيجيةلهذهأعمالهممساندة

والموارد،،السلطةبإعطائهمفيهاالعاملينتفوضالرئيسيةوالمؤسسات

التطوروأنشطةالتدريبتوفرالمؤسساتوهذهيحتاجونها.التيوالمعلومات

المؤسساتأنرأيناأنسبقوقد.والمعرفةالمهاراتلتكويناللازمةالشخصي

منجزءأيضآفهذا،والمعرفةالمعلوماتبحريةتتقاسمالمنفتحةالثقافةذات

لهممنحتالذينالأشخ!اصيحصل،الدورةولإتمام.السلطةمنحعملية

تأتيالمرتدةالتغذيةوهذه.اتخذوهالذيالإجراءعنالممهـتدةالتغذيةالسلطة

امتلاكإن.المؤسسةفيالمتبعةالقياسأنظمةومقالؤبائنإلىالاستماعمن

والحصولالمعلوماتعلىالاطلاعإلىالمستندالإجراءواتخاذالمعلومات

الخبرةتكوينعنهاينتجكلهاالأمورهذهالإجراء،هذاعنمرتدةتغذيةعلى

والإجراء.القراراتخاذفيفعالينليكونواالأشخاصيحتاجهاالتي

القوةمنمزيدأمستخدميهامنالأول!النسقتعطيعديدةمؤسساتإن

الألبانلبيعليوناردستيومحلاتهيذلكعلىالأمثلةأحدوال!ملطة.

نإكنكتيكت.ولايةفيودانبرينوردوكفيالرئيسييومركزهاالشهيرة

محلاته،فيالمحاسبةصناديقوراءللجالسينيقول،الابنستيوليونارد

مضترياتهميأخذوابأنللناسالسماحمنهميريدانه،لهمتدريبهمنوكجزء

أدقتبينلقد؟الجنونمنضربأهذايبدوهل.الثمندفعبدونمنازلهمإلى

نأنسواأنهمإلىفينتبهونللتسوقأسبوعكليأتونشخصأخمسيننحو

.الائتمانبطاقةأوالشميكاتدفترأو،نقودهمحافظاتمعهميحضروا

يأخذوابأنللزبائنبالسماحمفوضونليوناردستيومحلاتفيوالمحاسبون

هوالمحاسبينمنمطلوبهوماوكل.الحسابدفعبدونمعهممشترياتهم

المجازفةأنيبدوقدأنهومع.هاتفهورقم،وعنوانه،الزبوناسمتدوين

لاحقأيعدلمأحذأأنقطيحصللمأنةيقولليوناردفإن،كبيرةبالخسارة

فيالسياسةهذهتأثيرتتصورواأنولكم.البقالةموادمنمشترياتهثمنلدفع

وولائه.الزبونرضا
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المبيعاتمؤسسةفيالعاملينفوضتالتيالأخرىالشركاتإحدى

مديرستوكرومكان،أخيرةآونةوحتى.والتسويقللتكريرتكساكوشركةهي

ولايةباركاوفرلاندفيالواقعللشركةالميدانيالمكتبفيالإقليميالتسويق

تابعأمنفذأثمانينمنأكثرتشغيلعنمسؤولآهذاموقعهفيكان.كانساس

،كرومفيهايتشاركالتيالمسؤولياتهـاحدى.بالمفرقللبيعتكساكولشركة

آخرينبائعينإيجادهيمكتبهفيالمبيعاتوممثلو،المناطقومديرو

استأجروالقدتكساكو.محلاتفيمشتركةأعمالفيللمشاركةمستعدين

وشركةسابويشركةمثلجيدةمعرفةمعروفةلشركاتالأرضمنفسحة

معرفتهموبفضل،بالمبيعاتالمختصكرومفريقأعضاءإندوناتس.دانكن

وفقأموقعكلفييقدمونهاالتيالخدماتترتيبمنتمكنوا،بالمنطقة

بعقدمفوضأكروموكانلهم.المتاحةوالفرصالمحليينالسكانلحاجات

الفضلينسبوهوالموافقةعلىللحصولأعلى()ىإلالرجوعدونالصفقات

فيالنوعيةتحسينعمليةإلىميدانيأالمبيعاتإدارةفيالمستنيرالأسلوبفي

تكساكو.شركة

باستمراروحشنتعقم

عنمرتدةبتغذيةتزويدهمثمإجراءعباتخاذالأشخاتفويضإن

إلىحاليأتذهبالكبرىالشركاتوبعضكأفراد.التعلممنيمكنهم،النتائج

كمؤءسساتالتعلمكيفيةعلىتركزبدأتفقد.الفرديالتعلمهذامنأبعد

مسؤوليهاوكبيرديفايسزأنالوغشركةإدارةمجلسرئيسستاوارايإنأيضأ.

المستدامةالميزةيصبحقدالمؤسساتتعلم"معدلأنيعتقدالتنفيذيين

تتميزالتيالتجاريةالأعمالفيوخاصة،التنافسعلىالقادرةالوحيدة

.934(ص،0991،)سينج".الكثيفةبالمعرفة

تلقىمؤسسةوهي،زيروكسشركةهيالقبيلهذامنالشركاتإحدى

شركةعهدتوقد.النوعيةتحسينفيالفاعليةالكبيرلنهجهاالكبيرالتقدير

هيتتعلمكيفلمعرفةدراسةلإجراءالجهاتإحدىإلىمؤخرأزيروكس
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نف!مرحلتالحالاتبعضفيالشركةأنالدراسةهذهأظهرتوقد.كشركة

لمولكنها،المشاكلحلفيجيدبعملتقومكانت.عديدةمراتالمشكلة

المستقبل.فيالمشاكلنفسلتجنبالتعلمتحسن

المؤسسة.تعلمبطريقةيسهمالمنفتحةالثقافةعناصرمنالعديدإن

الثقافةأجزاءتتناسقكيفيبين3-6الشكلفيالعمللسيرالبيانيوالرسم

المنفتحة.

تعلمثقافةهيالمنفتحةالمؤسسةثقافة3-6الشكل

الخارجيةالمعلومات

الزباثنإلىالإستماع

الإسنادعلاماتوضح

الخارجيالتعلم

المتبدلةالبيئة

الثاملةالنظرات

المنافسةعلىالقادرالتحليل

ورؤيتها،،المؤسسةمهمة

واستراتيجيتها،وقيمها

وأهدافها

3-النحلبل

لتأملاو

التائج،قياس

آ!ثلب

6-حلول

أونحسبن

الداخليةالمعلومات

المستخدميناستطلاعات

وعمليةالمقترحاتوأنظمة

التجديد.

الفزق

النهجنحسين

الثاملة.النظراث

4-تغيير؟

!لى

5-فحص

ضياثلفرا

والمعنفدات
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منفتحةثقافةفيالتعلمدورةتبدأ،العملوتبدأمؤسسةتنشأعندما

عملياتتتضمن،مبيعاتمؤسسةفي،الخطوةهذهإن.التشغيلبخطوة

.الطلبياتوتسلم،المقترحاتهـاعداد،الإمكانياتوتحديدكتعريف

وتعريف،السوقعنبأبحاثالقيامتشملالتسويقمؤسسةفيوالعمليات

للدعاية.حملاتوإعداد،الجديدةالمنتجاتفرص

نتيجة.أومردودأتنتجالتشغيلخطوةفيالعملياتهذهمنعمليةوكل

تقوممافاعليةبقياستهتملاالمؤسساتبعضأنالمفاجىءمنليسولعله

المؤسساتفهذه.والتسويقالمبيعاتمجاليفيوخاصةعملياتها،فيبه

ينتجذلكأنمعتقدةدائمأ،تعملهكانتماعملفيتستمربأنتكتفي

هذهتفعلهمايمثلاالخطوةحولالمنقطالخطإنتريدها.التيالنتيجة

.المرةتلوالمرةنفسهالشيءتفعلأنهاأي:الشركات

في2الخطوةعندعملياتهانتائجتقيسإنماتتعلمالتيالمؤسساتإن

قدكانتإذافيماالنظروتمعنقياساتهاتحلل3الخطوةفيإنها،ثم.الدورة

فيتقررتريدهاالتيالنتيجةعلىحصولهاوعندتريد.ماعلىحصلت

الخطوةإلىالرابعةالخطوةمنوتعود،تغييراتإجراءعدمالرابعةالخطوة

أنشطتها.وتواصلالأولى

فإنبالتغيير،قرارآواتخذتتريدهاالتيالنتيجةعلىتحصللمإذاأما

تحلقدالخطوةهذهفي.السادسةالخطوةإلىمباشرةتنتقلالشركاتمعظم

الشركاتتختاروقد.مرغوبةنتيجةعلىحصولهادونتحولالتيالمشكلة

النتيجةعلىتحصللكيجديدنهجابتكارحتىأوالنهجتحسينأيضأ

إضافةأوالسبقتوليدعمليةتحسينالمبيعاتفييعنيقدوهذا.المرغوبة

الانتقالتعنيقدفهيالتسويقفيأما.السبقلتأهيلبعدعنالتسويقعملية

التخليأو،التجاريةالمعارضإضافةأو،الدعائيةالإعلاناتوكالاتإلى

إلىالمؤسساتتعودالسادسةالخطوةوبعد.المطبوعةالدعائيةالإعلاناتعن

نأبعدالمحسنةأوالجديدةالمناهجبواسطةبالتشغيلوتقومالأولىالخطوة

التيالتغييراتفعاليةلتعرفالنتائجتقيسوهيمشاكلها.حقتتكون
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فيالخامسةالخطوةتهملالمؤسساتومعظم.الدورةتستمرثمأجرتها،

حساسةالخطوةهذهفإنذلكومع،للتحسينوأنشطتهاللمشاكلحلها

تفحمرالخامسةالخطوةوعند.الأجلطويلالتحسينلاستدامةبالنسبة

قراراتهااتخذتأساسهاعلىالتيوالفرضياتالمعتقداتالمؤسسات

مناهجها.تصميمووضعت

زأذلك.الدراسةتستحقالعلميةالإدارةعنتيلورفريدريكنظريةإن

وأزعملبأيللقيامالأفضلهيواحدةطريقةهناكأنيعتقدكانتيلور

لاحظوهو.الطريقةهذههيمالتقريرأهليةالأكثرهمالصناعيينالمهندسين

معظمهمفيكانوا0091سنواتوأوائل0018سنواتأواخرفيالعمالأن

بسيطةبأعمالالقيامهيكفاءتهمكلوأنمتعلمينغيرفقراءمهاجرين

يجزئهوأنالعمليدرسأنالصناعيالمهندسإلىيعودكانولذلك.متكررة

ببعفرالقيامعلىعمالهابتدريبالشركاتقامتإذبعدأصزهـالأعمالى.إلى

يقومكانالذيالتاليالشخصإلىالعملتنقلوأنالبسيطةالأعمالهذه

تناقصتتيليرنظريةالشركاتطبقتوعندما.البسيطةالأعمالمنبالمزيد

الإنتاجية.وازدادتالعيوب

تيلورنظريةأساسعلىعملياتتنفذعديدةمؤسساتالآنتزالولا

كانماأنتدركأنفيفشلتالمؤسساتهذهإن.العلميةبالإدارةالخاصة

معظمفيالآنيصدقيعدلمعشرالتاسعالقرننهايةعندالعمالفييصدق

لاوهم.التعلممنجيدأقسطأنالواقدالآنالأشخاصفمعظم.الحالات

يحلواأنباستطاعتهمأنكما.الرتيبةالبسيطةبالأعمالالقيامإطلاقأيحبون

نأبيد.بالعملقيامهمطريقةوتحسينتصميمفييساعدواوأنالمشاكل

نظريةأساسهاعلىقامتالتيالمعتقداتفحصفيأخفقتالتيالمؤسسات

أبسطإلىتجزئتهاطريقعنمناهجهاتصميمستواصلالعلميةالإدارة

منتأتيالتيالمعلوماتأيضأستتجاهلالمؤسساتوهذهعناصرها.

الذينوالأشخاعرغيرهممنأفضلالعملطبيعةيعرفونالذينالأشخاص

لنهجالأهميةبالغةالخامسةالخطوةأنالواضحومن.بالعمليقومون
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المناهجوتحسنالمشاكلتحلأنتستطيعالمؤسساتأنومع.التحسين

معتمدةالجديدةمناهجهاتصميمفيستستمرفإنها،الخامسةالخطوةبدون

تلكواعتقادGTEشركةمثالنتذكرهناونحن.القديمةالمعتقداتعلى

ساعة.وأربعينثمانخلالهواتفهمتركيبيريدونكانواالزبائنأنالشركة

أسلوبأتعتمدتزاللالكانت،ذلكاعتقادهافيتشكلمالشركةهذهأنولو

.الآنهمممارضاأقلالزبائنولكانإليهالحاجةتدعوماضعفييكلف

،الدورةفيالستالخطواتجميعالمؤسساتإحدىتستخدمعندما

اكتفتإذاولكن.تتعلممؤسسةتصبحلكيالصحيحالطريقعلىتكون

فيتعملتزاللاعندهاتكونفيهاوالتأملالقياسمعطياتبتحليلالمؤسسة

نحوإضافيةمعلوماتإلىبحاجةفإنهافعالةالمؤسسةتكونولكي.فراغ

المبينةوالخارجيةالداخليةالمصادرمنتأتيالمعلوماتوهذه.الثالثةالخطوة

الثالثةالخطوةفيوالتأملبالتحليلتقومالمؤسسةأنكما3.-6الشكلفي

وأهدافها.واستراتيجيتها،،وقيمها،ورؤيتها،المؤسسةمهمةأساسعلى

لتعلمنهجلإيجادتتجمع3-6الشكلفيالمبينةالعناصركلإن

نوعهيالمذكور،الشكلفيمبينةليستوهيالأخيرةوالقطعة.المؤسسة

منيحدثتقليديأهذاوكان.تعلمهتممالاختزانطريقةأي،الذاكرةمن

بالضرورةأورسميةطريقةليستالمؤسسةثقافةأنبيد.المؤسسةثقافةخلال

المؤسسة.تعلمتهماونقللاختزانموثوقةطريقة

إلىتفتقرأنهاأي،مشافهةئنقلالأحيانمعظمفيالثقافةلأنأولأ

بالطريقةالعملأداءسببتفاصيلالأشخاصينسىالزمنمرورومع.الدقة

تحاولعندماوحتى.الماضيفيالمشاكلخفتكيفأوبها،يتمالتي

.وإجراءاتسياساتبشكلذلكتفعلفإنها،تعلمتهماتسجلأنالإدارة

تلكئنيتأساسهاعلىالتيوالفرضياتوالمعتقداتالأسبابوتكون

وإلىالجمودإلىبالمؤسسةذلكويؤدي.ضاعتقدوالإجراءاتالسياسات

ولكنوالإجراءاتالسياسةتصفعملدليلكتيباتفيموثقةمتخلفةمناهج

منالماضيالعقدفيالشركاتحجمتقليصإنثانيأ،أحد.يقرؤهالا
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وفي.الشركاتذاكرةأصابتدماغيةجراحيةعمليةعنعبارةكانالسنين

،والخبرةالمعرفةمعهيأخذشركتهالأشخاصأحديتركعندماالأحيانأكثر

مرةقديمةمشاكلتحلوأنجديدةإجراءاتتبتكرأنللمؤسسةويترك

يعملوز،عمالأومؤقتينبعمالالفجوةعديدةشركاتملأتلقد.أخرى

المؤقتونالعماليحلفعندما.الشركةذاكرةمشكلةضاعفهذاولكنبعقود.

المشاكل،حلفيمنطقهممعهميأخذون،الشركةويتركونالمشاكل

.الحلولمعهميأخذونوحتىالأساسيةوفرضياتهمومعتقداتهم

تكنولوجيافييكمنقدالشركةفيذاكرةإلىالحاجةمسألةحلإن

عبرالشركةتعلمتهماواستعادةلاختزانالكومبيوترأجهزةاستخدامفبواسطة

غير.المحتملةقدراتهاكاملبلوغعلىقادرةالمؤسساتتصبحقد،التجربة

أجهزةمنبالاستفادةبدأتالتيالشركاتمنفقطقليلآعددأهناكأن

11هذتحقيقعلىالقدرةواستعادةوالمعلوماتالمعطياتواختزانالكومبيوتر

.الهدف

خلاصة

لكيمعأاستخدامهايجبالمنفتحةالمؤسسةثقافةعناصرجميعإن

شاملةنظرةواتخاذالوعيممارسةبواسطةالمعلوماتجمعإن.فعالةتكون

علىمعتمدأإجراءتتخذلمأوالمعلوماتالمؤسسةتتقاسملمإذالهقيمةلا

الاستجابةيدعملاالتجاريالعملبقمةالإجراءاتخاذحصرهـان.المعلومات

نإ.بالعملفعلأيقومونالذينالأشخاصمهاراتمنينتفر!ولاالسريعة

تكرارإلىيؤديقدالمؤسسةوفرضياتمعتقداتمساءلةبدونإجراءاتخاذ

عناصرجميعتعملعندماوكفاءةفاعليةأكثرتصبحفالمؤسسةالأخطاء.

تقومكانتأوبكاملهاشركةالمؤسسةأكانتسواءمعأ،المنفتحةالثقافة

تسويق.أومبيعاتبوظيفة
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