
الثامنالفصل

يحدثذلكلندع

الشركاتعشراتفيالناسسمعالماضيةالثلاثالسنواتغضونفي

.الكتابهذافيالموصوفةالممارساتعنوكنداالمتحدةالولاياتداخل

ورشاتوحضروا،الإخباريةالنشراتوفيالمجلاتفيعنهاقرؤوالقد

فعلهمردوكان.فرديةعروضفيوشاركوا،ومؤتمرات،وندوات،عمل

وبالحاجة،الفضلىالستالممارساتبقيمةاقتنعوافجميعهمتقريبأ.واحدآ

مؤسساتهم.داخلوالتسويقالبيعأعمالفيتطبيقهاإلىالماسة

لكانالحاجةإليهتدعوماهوالأفكارتقبلكانلوأنه،الجليومن

طريقأمامهايزاللاالشركاتمعظمولكنالأفكار،هذهيستخدمونالجميع

تكشفوالزبائنالناسقبلمنطرحهايكثرالتيوالأسئلةلتقطعها.طويلة

"كيف:التاليالسؤالطرحالهندسةإعادةرؤساءنؤابأحدإن.المشكلة

الشركاتحتى؟".يحدثنجعلهأنيمكنناكيفء؟الشيهذاإطلاقنستطيع

علىالمحافظةيمكنهاكيفتعرفأنالآنتريدالأفكاربعضنفذتالتي

التنفيذ.زخم

المستمرللتحسينماريوتشركةاتبعتهاالتيالصيغة

وعلىالزبونإرضاءعلىدائمأانترناشونالماريوتشركةتركيزكان

الكاملةالجودةلإدارةالسابقالرئي!سنائببيرنز،جيمإنالمستمر.التحسين
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هومالتشرحصيغةاستخدمتالشركةأنلنايوضح،ماريوتشركةفي

عند!اتنجحالتغييرجهودأنيقولوهو.يحدثالتغييرلجعلالمطلوب

Dمور"التاليةالمعادلةتتحقق x 7 xالصيغة:هذهعملكيفيةيليوفيما

منالاستياءوبدون.Dissatisfeetionالإستياءيمثل5حرفإن

ضئيلحافزإلاالمؤسسةلدىيكونلنالأموربهاتجريالتيالطريقة

إلىأيضأبحاجةفالمؤسسة.النتيجةيحققلاالاستياءمجردولكنللتغيير.

بينمشتركةرؤية،المستقبلإلىحازمة7(أ3+هأرؤيةإلىأي7حرف

عرفإذاإلايحدثالتغييريجعلالنالحرفانهذانحتىولكن،الجميع

3اتخاذكيفيةلمعرفةبحاجةفالناس7.و5بشأنيفعلوهأنيجبماالناس

Firstمالاولىالخطوةأي Ste.تكوذمعأالثلاثةالعواملهذهتلتقيوعندما

منيعرفوكما.Resistanceللتغييرالمؤسسةمقاومةأي"منأقوىالنتيجة

الصيغةهذهفيالأولىالثلاثةالعواملكانتإذاأنهبالرياضياتإلمامله

مستحيلأ.المقاومةعلىالتغلبيكونصفرآ

بالطريقةالصيغةهذهعنعترالشركاتإحدىفيداخليمستشار

وجميعنا،الخطواتنقتفيوجميعنا.الكتبعلىنظرةنلقي"جميعنا:التالية

الواضحومن".تتلاشىالشهيةأنيبدو،الأوانيأتيوعندماالقواعد،نملك

وأالراهنةالحالةمنالاستياءمنيكفيماالمؤسساتبعضفييوجدلاأنه

المؤسسةمقاومةعلىللتغلبالمستقبلإلىالحازمةالرؤيةمنيكفيما

الأدوية:شركاتأكبرمنواحدةفيالمبيعاترئيسنائبيقولللتغيير.

له".منافسةأخرىبرامجعشرةهناكولكنذلك.نفعلأنيجبأننا"نعرف

كبرامج،الفضلىالممارساتإلىالنظرعنناجمةالمقاومةالشركةتلكفي

لتنفيذفغالةكوسائلإليهاالنظرمنبدلأعملهايجبإضافيةأشياءإلىأي

هذه.ماريوتصيغةمنالاستفادةيمكنهماالشركتينهاتينكلتا.العمل

بمعرفةتبدأوالعملية.للتحسينفعالةتخطيطعمليةإلىتحويلهايسهلالصيغة

علىالمحافظةأوهيحيثالبقاءأنوبالفهمحاليأ،المؤسسةتقفأين

رؤيةإيجادهيالتاليةوالخطوة.الإفلاساستراتيجيةاتباعيعنيالراهنالوضع
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لنولكنه،إليهالذهابالمؤسسةتريدالذيالمكانإنه.للمستقبلمؤثرة

المستمر.التحسينمنثابتةحالةهوبالأحرىمريحأ.جديدأمكانأيكون

وتنفيذالرؤيةلتحقيقطريقةأفضلعلىالتعرفهيالأخيرةالخطوةإن

الرحلة.بدايةفيالأولىالخطوة

الأربعالتنفيذمراحل

أربعإلىتقسيمهمايمكناستمرارهعلىوالمحافظةيحدثالأمرجعل

المرحلةالمستمر.التحسين،الأوليالتنفيذ،التخطيط،الالتزام:مراحل

علىالحصولتشملإنها.هامةذلكمعولكنهاتمهيديةخطوةهيالأولى

،الكتابمنالثانيالفصلفيذكرناوكما.بالانطلاقالإدارةمنثابتالتزام

التخطيطمرحلةأماالعليا.الإدارةمنالتزامبدونمستحيلأيكونالنجاحيكاد

القيامهيالثالثةوالمرحلةللتنفيذ.خطةووضعالمعلوماتجمعفتشمل

هيالرابعةوالمرحلةالتنفيذ.موضعالخطةووضعالأولىبالخطوات

والثالثة.الثانيةالمرحلتيناستمراريةأيالمستمر،التحسين

عملإنها.بالمؤسسةخاصةتكونأنيجبالتحسينخططتنجحولكي

وماالموارد،وتوفرالتغيير،إلىالحاجةواستعجال،الالتزامدرجةيخص

أسلوبهوالأربعالمراحلأسلوبإنالأمور.هذهفيتتماثلانشركتينمن

يمكنالأسلوبوهذا.وصفةيكونأنلادليلأيكونأنبهويقصدجدأعام

فاعليةأكثريكونأنهغير.التسويقأوكالبيعوظيفتينمجالضمنتطبيقه

بكاملها.الشركةمستوىعلىينفذعندما

الاللزام:الأوليالمرحلة

تتخذذلكبعد.العملعلىيحفزبحدثالعلياالإدارةالتزاميبدأ

مؤسسةبإيجادوذلكالتحسينعلىالمؤسسةصفةإضفاءنحوخطوةالإدارة

التحسيني.الجهدلإدارة
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المحفز

المؤسسةقيادةويحمليحدثبشيءأيبمحفز،الالتزاممرحلةتبدأ

التغييريبدأحيثالنادرةالحالاتتلكفي.التحسينعمليةفيالبدءعلى

نأإدراكمجردالمحفزيكونقد،لهجددالذيالتنفيذيينالمسؤولينبكبير

فيوردكما،ولكن.فاعليةأكثربطريقةيدارأنيمكنالتجاريالعمل

منبالمئةوتسعينخمسةفيهوالمحفز،الكتابمنالثانيالفصل

الثانيالفصلفيالواردةالأمثلةتذكريجب.خارجيحدث،الأوقات

النوعيةلتحسينبمبادرةللقيامالشركةقيادةمحفززيروكسشركةفي

ديفيدعلمالحينذلكفي.العشرينالقرنمنالسبعيناتأواخرفيحدث

يمكنهماليابانفيالمنافسينأنالشركةفيالتنفيذيينالمسؤولينكبيركيرنز،

سببوان.زيروكسشركةفيالتصنيعكلفةيعادلبثمننسخآلاتيبيعواأن

المنتج.فيأعلىجودةهوالسبببل،العاملةلليدالأدنىالأجورليسذلك

التجاريالعملتسهيلبرنامجلتنفيذللكيميائياتايستمانشركةومحفز

شركةزبائنقالفعندما.الزبائنلرضاالشركةاستطلاعاتمنجاءالدولي

رضاكانبينما73%مستوىبلغرضاهمأنالمتحدةالولاياتداخلايستمان

اتخاذمنلهملابدأنهالشركةقادةعرف55%،مستوىعندالدوليينالزبائن

إجراء.

فيويك()بيزنسمجلةنشرتهالذيالمقالكانGTEلشركةبالنسبة

هذامنالثالثالفصلفيإليهأشرناوالذي8291)نوفمبر(الثانيتشرينشهر

الذيالعاملهوكانالشركةعنالزبائنرضاتدنيأنأفادقد،الكتاب

علىالقدرةلتحسينالجودةتحسينلمبادرةالشركةتنفيذإلىوأدىأيقظها

التنافس.

نأعليهمأنمورديهاكبارأبلغتوكنارت(مارت-)والشركةإن

يتلقواوأنالمفرقبائعيلدىالكومبيوترأجهزةمعربطتحقيقمنيتمكنوا

لشركاتالمحفزذلكوكانالكترونيأ.المعطياتتبادل!نظامعبرالطلبيات
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إلىالبيعفيطريقتهاتصميمبالكاملتعيدلكي(لومبأند)باوشمثل

الرئيسيين.الزبائنهؤلاءومساندةالمفرقبائعيزبائنها

مناستياءخارجيمحفزيخلقكيفلناتبينكلهاالأمثلةهذهإن

الشركاتمنوغيرهاالشركاتهذهردكانالأمرنهايةوفي.الراهنالوضع

كانتلقد.الستالفضلىالممارساتتنفيذ،الكتابهذافيذكرهاجاءالتي

إلىالتحركضرورةفيشكهناكيكنلمأنهحدإلىقويةالمحفزات

.الأمام

حدىإلقويةليستالجهودببعضتبدأالتيالمحفزاتأنالحظلسوء

جديدةتقنيةعنكتابأالتنفيذيينالمسؤولينكبيريقرأكثيرةأحيانفيكاف.

الشركةأنيسمعالمبيعاترئيسنائبأنأوالإسناد،علامةتقنيةمثل

الشركاتورؤساءمبيعاتها.عمالإلىمحمولةكمبيوترأجهزةتعطيالمنافسة

المؤسسة.فيالنهجلتنفيذآخرشخصأويفوضون،يسمعونهمايحبونهؤلاء

نهايةفيليصلالإدارةمنطبقاتستعبرأدنىإلىبنتقلالتوجيهوهذا

سيغطيومن،هناكوجودهسببماأحديعرفلاعندهاما.دائرةإلىالأمر

ستقاسكيفأو،للمؤسسةالشاملةالإستراتيجيةمعسينسجموكيف،كلفته

انتقلتالمبادرةوأن،أهملتقدالإلتزاممرحلةتكونالأمرواقعفي.النتائج

أحسنفيمجحفأاختبارأالنتيجةوتكون.التخطيطمرحلةإلىمباشرة

هيالإلتزاممرحلةهدفإن.الحالاتأسوأفيللدمارووصفةالحالات

نأيمكنهموماعليهمقدمونهممايعرفونالمؤسسةقادةأنمنالتأكد

الجهدمساندةفيغالبأيفشلونالمعرفةهذهبدونذلك.منيتوقعوا

معمتفقةغيرالنتيجةتأتيوعندما.الكافيةوبالمواردالشخصيةبمشاركتهم

،الأحيانأكثرفييحدثماوهذا،معلوماتإلىتستندلاالتيتوقعاتهم

ينفذونها.الذينالأشخاصإلىأوالتقنيةإلىاللوميوجهون

تجتازأنالحاسمةالأمورمنيصبحضعيفأ،المحفزيكونعندما

بعدفكرةأيةيرفضواأنالشركةلقادةالأفضلومن.الإلتزاممرحلةالمؤسسة

عليهينطويلماكاملفهمبدونقدمأالسيرمنبدلأدقيقأفحصأفحصها
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نجاحعدمإمكانيةتقللالإلتزاممرحلةإنفيه.الشخصيودورهمالجهد

الجهد.

علىكبيرجهدأيفيقدمأبالمضيمستنيرقرارإلىالوصولأجلمن

كاملفهمإلىللمؤسسةالعلياالقيادةتحتاجبكاملها،المؤسسةمستوى

العنصرين:لهذين

هذهماريوتصيغةفيالتغيير؟هذاسيحلهاالتيالمشكلةهيما.الحاجة.

المؤسسة.عنهتبتعدالذيالأمرإنهاالإستياء.عاملهيالمشكلة

)أوالآنلديهاموجودغيروهوالمؤسسةعليهستحصلالذيماالفوائد..

تتجهالتيالغايةأو،الرؤيةعاملهوهذامنه(؟.موجودهومايكفيلا

المؤسسة.نحوها

فكما.الإلتزاملاستدامةيكفيلاوالفوائدالإحتياجاتفهممجردإن

منوالاهتمامالشخصيالوقتأيضأالإلتزاميتطلب،الثانيالفصلفيرأينا

بهايقيسونالتيالطريقةينقحواأنيجبالشركةقادةإن.المؤسسةقيادةقبل

منومختلفةجديدةمجموعةويكافئوايقدرواأنأيضأويجب.النجاح

المؤسسة.فيالعاملونبهايقومالتيالشخصيةوالأعمالالسلوكيات

منالمطلوبالماليالإستثمارهوماتعرفأنالإدارةعلىيجبأخيرأ

"الجودةإنالقائلةالفكرةنشركروسبيفيليبأنمع.التحسينحدوثأجل

استثمارآبدورهاتتطلبالجودةأنكثيرونمدراءيغفل4)9791("مجانية

الأسبابأحدهوكافيأتمويلأالتحسينمبادراتتمويلفيوالتقصيرجديدأ.

الكثيرين.لفشلالرئيسية

علىالحصولتمامآيشبهالمؤسسةقيادةمنالتزامعلىالحصولإن

يقدمأنيجبالذيالشخصبتحديدالإلتزامويبدأ.خدمةأولمنتجطلبية

القراراتخاذفييؤثروالذي،الإلتزاميساندأنيجبوالذي،الإلتزام

والمؤثرون،القرارصانعويريدالذيمامعرفةهيالتاليةوالخطوة.بالالتزام
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تزويدهمذلكوبعد،بالإلتزامللقياميعرفوهأنيساندونهوالذين،اتخاذهفي

إعطاءالأحيانيعضفيالمهممنالقرار.لاتخاذيحتاجونهاالتيبالمعلومات

شيءكليعرفأنهمنالتأكدأجلمنفقططلبمماأكثرمعلوماتالزبون

العادةفيهوالبدءعدمإن.حقيقيإلتزامعلىللإقداممعرفتهمنلهبدلا

معظمإن.كافيةغيرمعلوماتأساسعلىالقائمبالإلتزامالبدءمنأفضل

.المفاجآتيحبونلاوالمديرينالتنفيذيينالمسؤولين

الفضلىالممارساتبتنفيذللإلتزاممستعدةالمؤسسةقيادةتكنلمإذا

التجريبيوالمشروع.تجريبيةمشاريعبتنفيذتفكرأنفيجبكبيرنطاقعلى

يبينأنهحينفيوالمجازفةالكلفةمنبالقليلالأحيانأكثرفيتنفيذهيمكن

المؤسسةقيادةوافقتإذاأما.الفضلىالممارساتمنأكثرأوممارسةقيمة

بالعملالتزامعلىحصولهامنتتأكدأنفيجب،تجريبيمشروعتنفيذعلى

منيقتضيوهذا.التجريبيالمشروعنجاحعندمطلوبآسيكونالذيالإضافي

الأداءلقياسقاعدةخطتنشىءوأنالنجاحقياسعلىتوافقأنالإدارة

التجريبي.بالمشروعالبدءقبلالحالي

نأيمكنماقرارإتخاذعندالشركةقادةإليهايستندالتيالمعلوماتإن

عمل،وورش،التدريبعبرعليهايحصلونقدإنهم.عديدةمصادرمنتأتي

أيضآهيوالمقالاتالكتبأنكما.الأعماللرجالومؤتمرات،وندوات

والموردونالزبائنيكونالأحيانأغلبوفي.للمعلوماتجيدمصدر

نجاحفيثابتةمصلحةلهمالأحوالكلفيفهم.معلوماتلتقديممستعدين

المؤسسة.

مؤسسةءانشا

وأالمبادرةإدارةتتولىمؤسسةهوإنشاءالإلتزممرحلةفيالتاليالنشاط

يكونبكاملها،الشركةمستوىعلىالجهدهذاكانإذا.التجريبيالمشروع

كانإذاأما.الأنشطةجميعتنسيقاجلمنمنطقيأخيارأالعلياالإدارةالتزام

الرئيسيالتنفيذيفالمسؤولالتسويقأوالمبيعاتعملضمنالإلتزام
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أما.القيادةفريقلتشكيلالمنطقيةالمجموعةهمالمباشرونومرؤوسوه

وأالدوائرفيالأنشطةعلىللإشرافتشكيلهافيمكنالفرعيةالمجموعات

هوالعلياالإدارةإلتزامأنبيد.الوظائفالمتعددةالمناهجتحسينمشاريعفي

هذهوربطبكاملهاالمؤسسةمستوىعلىأوليةخطةلوضعالأمثلالمكانفي

.التجاريالعملباستراتيجيةالخطة

خاصفريقأعضاءتوجيهأولجنةأعماللتوجيهالمسبقةالشروطأحد

اجتماعاتعقدإلىبحاجةأنهمذلك.الكافيالوقتتوفرهو،بالتحسين

أيضأإليهمتسندوقد.الأولىالتنفيذومراحلالتخطيطخلالوخاصة،متتالية

المشاريع.وتنفيذالتخطيطتتولىفرعيةمجموعاترئاسةأوفرديةمهمات

ماشخصأعادةويكونلمجهودها.راعيآأيضأتحددعديدةشركاتإن

ويعتقدالمشروعبنجاحقويباهتمامويشعرالإدارةفينسبيأعالمنصبفي

نأالراعييتوقعأنويجبتطبيقها.يجريالتيالمحددةالممارساتبفاعلية

.المشروعفيوقتهمنبالمئة35عنيقللامايمضي

كالمستشارين،الخارجيةالمواردمصدرتحديدأوانأيضأوهذا

أجهزةأوالكمبيوتر،برمجياتبائعيأو،الأبحاثوشركات،والمدربين

للحصولالمجهودفيممكنوقتلأكبرإشراكهمالمفيدومنالكمبيوتر.

التخطيط.عملياتفيتفيدمعلوماتعلىمنهم

التخطيطالثالهية:المرحلة

وأينحاليأ،المؤسسةتقفأينمعرفةهيالتخطيطمرحلةأهدافإن

تتخذهاأنيجبالتيالخطواتهيوما،المستقبلفيتكونأمتريد

عمليةمنوكجزءأيضأ،المؤسسةوعلى.هناكإلىهنامنللانتقال

أهدافلبلوغمواعيدتضعوأن،نشاطكلعنالمسؤولتحددأن،التخطيط

لكلالمطلوبةوالبشريةالماليةللمواردتقديرووضع،المشروعهـاتماممعينة

لعمليةواضحةأهدافتحديدأيضأالتخطيطأهدافويتضمنكبير.مشروع

هوهدفوآخر.العمليةضمنالواردةالمحددةوالمشاريعالشاملةالتحسين
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معينةلإجراءاتوالإعدادالخطةتنفيذستعترضالتيالحواجزمعرفةاستباق

الحواجز.هذهعلىللتغلب

ما،تنظيمأوتحدد،ثابتالتزامعلىالمؤسسةقيادةتقدمانبعد

نإللتنفيذ.خطةوضعهي،التاليةالخطوةتكون،اللاعبينأيضأوتحدد

كانتالكتابهذاأجلمنبمعلوماتزودتناالتيالشركاتمنكبيرأعددأ

تعملنهجإلىتوصلتإذاأنهامبينة،سليمةخطةوضعأهميةعلىمجمعة

أفضل.معلوماتإلىالخطةوستستند،أفضلسيكونالتخطيطفإنبموجبه

المعلوماتجمع

معلوماتإلىترتكزأنالتخطيطلعمليةينبغيالأهدافهذهلتحقيق

القيامهيالمعلوماتجمعمرحلةفيالأولىالخطوةفإنولذلك.سليمة

علىيجيبالمعلوماتمدققإن.الضروريةالمعطياتلمعرفةتدقيقبعملية

المعلوماتهيوماالآنمنذالمؤسسةتعرفهالذيما:التاليالسؤال

جمعهتميكونقدالمعلوماتهذهبعض؟ضروريةستكونالتيالإضافية

.الآنجمعهامنبدفلاالبقيةأما.الالتزاممرحلةخلال!

الجودةعنمعلومات

الجودةعنمعلوماتتكونقدالحاجةإليهاتدعوالتيالمعلومات

ومن.المنافسةعنوأخبارأ،الصناعةفيوالاتجاهات،الزبونمواقفوتشمل

تجمعأنالشركةوبإمكان.المعلوماتمصادرأهمهمالزبائنأنالجلي

منالثانيالفصلفيالموصوفةالإستماعأساليببواسطةالزبونمعلومات

زبائنأيضألهماوالتسويقالمبيعاتأنتذكرمنبدولا.الكتابهذا

بالنسبةأهميتهاأيضألهاالجودةعنالزبائنهؤلاءومعلومات،داخليون

التخطيط.لعملية

للمعلوماتالوحيدةالمصادرليسواوالخارجيينالداخليينالزبائنإن

فالمديرونتصل.أنتريدأينوإلىالآنالمؤسسةتقفأينلمعرفة

.بالمعلوماتالمؤسسةيزودواأنيمكنوالموظفونالتنفيذيونوالمسؤولون
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أراءاستطلاعاتخلالمنالمعلوماتتأتيأنيمكنذلكإلىإضافة

والمقابلاتالتركيز.مجموعاتومعالأفرادمعمقابلاتوإجراءالمستخدمين

معلوماتتوفرأنيمكنهاللمؤسسةالمغادرينالمستخدمينمعتجرىالتي

هيالمقابلاتهذهومثل.المؤسسةفيالراهنالوضععنالصراحةغايةفي

رقممنتعانيالمؤسسةكانتإذا،خاصةبصورةجيدللمعلوماتمصدر

والصحافة،الموردينفإنكذلك.المبيعاتفيالعاملينعددفيعال

مصادرأيضأهموالمستشارين،والجمعيات،الصناعيينوالمحللين،التجارية

.مفيدةلمعلومات

عمليةفيالحاجةاليهاتدعوالتيالمعلومات:الكميةعنمعلومات

الثانيالفصلتضمنلقد.الكميةعنمعلوماتأيضاتكونقدالتخطيط

معطياتلجمعطرقاالرابعالفصلووصف،الادارةقباساتعنمعلومات

المعلوماتمصدركان.ومهماالتجاريالعملمناهجأجلمنالقياسات

الإسنادوعلامةللتنفيذخطةلابتكارالأساستوفرفانهاالكميةعنالسليمة

الحقيقيالمقدارللمؤسسةتبينالكميةالقياساتان.المستقبلفيللتحسينات

التحسينية.أنظمتهالنجاح

نأ،المعلوماتمدققاليهايتوصلأنيمكنالتيالأشياءأحديكونقد

فييحدثهذا،خطةأساسهاعلىلتضعكافيةمعطياتتملكلاالمؤسسة

معطياتمنلديهابماالانطلاقتقرركثيرةشركاتان،الأحيانأكثر

منالمزيدوتجمعالثقةعلىاعتمادأالتحسينجهودتبدأوهي،محدودة

لتجمعاخرىشركاتتتوقفبينماالتنفيذ.مرحلةمطلعفيالمعلومات

ويعود.واحدةلمرةقياسومشاريعأخرىاستطلاعاتبواسطةالمعلومات

تسلك.مسارأيتقررأدنالؤسسةفيالرئيسيةالقيادةالى

ضرورةهوالحاليينالخارجيينالزبائنمعلوماتعلىالحصولأنغير

تمتلكلاأو،للزبائنمنتظمةباستطلاعاتتقوملاالتيوالشركات.مطلقة

باجراءتفكرأنيجبالحاليينالزبائنعنمعقولحدإلىكافيةمعلومات

تتراوحمدةفيتتمأنيمكنالأبحاثهذهومثل.الكميةعنخاصةابحاث
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تستخدممتخصصةأبحاثشركةقبلمنأسبوعاعشرواثنيأسابيعثمانيةبين

فلاالمعطياتأما،الهاتفعبرأولوجهوجهاالشخصيةالمقابلاتتقنيات

الشركاتعددكمنعرفأنالمدهش.ومنالتخطيطلعمليةبالنسبةبثمنتقدر

قدتكونأنبدونالتحسينعمليةفيسنواتثلاثالىسنتينتستمرالتي

تعرف،الزبائنإلىالاستماعلأيبعدتبدأوعندمازبائنها.الىقطاستمعت

تغييراتتحدثكانتأوالخطأالأمورفيتعملكانتأنهاالأحيانأكثرفي

الخارجيين.زبائنهانظرفيفعالةغير

المتعلقةالمعلوماتهيالتخطيطعمليةتحتاجهامعلوماتآخر

كانأوالمؤسسةلكاملشاملةالتحسينعمليةأكانتوسواءذاتها.بالمؤسسة

مهمةتشملأنمنبدفلا،والتسويقالمبيعاتوظيفتيعلىتركيزها

وغاياتها.وأهدافها،،التجاريعملهاواستمرارية،وقيمها،ورؤيتها،الشركة

وأنللمؤسسةالحقيقيةالقيمأساسهايكونأنيجبفعالةالخطةتكونولكي

التقديرهوالخطةتتطلبهآخرأمروثمةوتوجهها.لأغراضهامساندةتكون

المؤسسة.فيالعاملينداعدادالميزانيةقيودمثلقيودلأيةالدقيق

جمعت،قدالمتوفرةالمعلوماتجميعتكونعندما:الخطةإبتكار

عنالمسؤولةهيالمؤسسةوقيادة،الخطةابتكارهيالتاليةالخطوةتكون

الادارةلجنةتكونبكاملها،للشركةشاملةالخطةكانتإذا.الخطةهذه

مماأكبرالمجموعةهذهكانتوإذا.الخطةلاعدادوضعأفضلفيالعليا

الأدنى،الحدوفي.التخطيطعمليةتتولىأنفرعيةللجنةيمكن،يجب

المؤسسة.وظائفمنرئيسيةوظيفةكلممثلواللجنةفييشاركأنيجب

والتسويق.المبيعاتتشملالوظائفهذهأنالجليومن

لمجموعةينبغي،واحدةكبرىتجاريةعمليةهوالتحسينخطةمدىكاناذا

مبادرةكانتواذا.العمليةفيالرئيسيةالأنشطةكلعنممثلينتتضمنأنالتخطيط

تكون،التسويقدائرةأوالمبيعاتكدائرةخاصةوظيفيةدائرةنحوموجهةالتحسين

هذهفيمراراذكرناوكما.الخطةابتكارعنمسؤولةالمجاللهذاالرئيسيةالقيادة

فعاليته.ازدادتالتحسينيالجهدمدىاتسعكلماالكتاب
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التياالرئيسيةالوظائفإحدىفانالجهد،هذهمدىعنالنظروبغض

السابع،الفصلفيوردلماووفقا.المعلوماتأنظمةوظيفةهييشملها

معالجةفيالشركاتتتبعهاالتيالطرقعلىدراماتيكيتأثيرلهاالتكنولوجيا

سيشملاكبيرتحسينيجهدكلانويفترض.بزبائنهاوالاتصالالمعلومات

هيالشركاتمعظمفيالمعلوماتأنظمةدائرةإنللتكنولوجيا.مااستخداما

هذداأنالحظلسوء.كبيرةتكنولوجيةمشاريعايةتنفيذعنالمسؤولة

التخطيط.عمليةفيأمرهايغفلماكثيراالمجموعة

فيالتخطيطأساليبأنواعمننوعبتبنيالمؤسساتمعظمبدألقد

الخطة.يضعالذيالعملفريقمعهويتآلفثقافتهامعيتلاءمالتجاريالعمل

فعالية.أكثرالتخطيطعمليةتجعلالتيالتوجهيهالخطوطبعضهناكأنبيد

الخارجيالمسهلاستخدام

فيرأيناوكما،التخطيطعمليةلتوجيهخارجيمسهلاستخداميجب

بمسهلتسترشدعندمافاعليةأكثرتكونالعملفرقفان،الخامسالفصل

العلاقة.مناهجوعبرعملهاعبرالمجموعةتوجيههوالمسهلودور.خارجي

العليا،الادارةتضمكانتإذاسيماولابالتخطيطخاصةجلسةتعقدعندما

علىيستحيلالفرضيةالناحيةومن.الشركةخارجمنالمسهليأتيأنيجب

المسؤولينمستوياتأعلىمنمجموعةعمليسهلأنماشركةفيمستخدم

.المستخدمهذايتولاهاالتيالوظيفةأمنتخصمسألةهذه،الشركةفي

عندهـافاعليةأكثرالتخطيطجلساتتكونبعيد:موقعفيالإجتماع

لاوهذا.الشركةتمارسهالذيالتجاريللعملالمعتادالمكانعنبعيداتعقد

فندؤاإن.أسبنمدينةإلىالشركةطائرةالمجتمعونيستقلأنبالضرورةيعني

الموتحرعنالإبتعادأنذلك.بالغرضيفيالمؤتمراتلعقدمركزاأومحليا

نأإحتمالمنويقللالإجتماعمقاطعةتكرارمنيخففللشركةالمعتاد

الإستراحةخلالالمعتادةأنشطتهمممارسةالتخطيطمجموعةأعضاءيحاول

ينالأنوششحقهامأمرهوللتحسينخطةابتكارإن.القهوةلاحتساء
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لإنجازالكافيالوقتتوفرأيضايعنيوهذا.الجميعمنكاملاإهتماما

تتطلبالأوليةالتخطيطجلسةأنترىالعملمجموعاتمعظمإن.المهمة

.أياموثلاثةيومينبينما

أولانعقادقبلللأعمالجدولوضعمنبدلا:أعمالجدولاستخدام

التقيديكونعندهامسبقا.المشاركينعلىوتوزيعهللتخطيطاجتماع

مجموعاتتحاولذلكومعأساسيا،أمرايبدووهذا.الأعمالبجدول

جدولان.الشكلياتمنتماماخاليةبيئةفيبالتخطيطتقومانكثيرة

الإجتماعإبقاءعلىالمسهلوشماعدالتخطيطعمليةهيمايحذدالأعمال

عامةبصورةالأعمالجدولويبدأله.المرسومةالطريقعلىمستمرا

أيضاويتضفنالمجموعةستتبعهاالتيالتخطيطوعمليةمضمونهباستعراض

عمليةالىالحاجةأوجدالذيالحذثفيأيالمحفز،فيالبحث

الخطة.بمساندةخمعتالتيالمعلوماتمراجعةمنبدولا.التحسين

التيالمشاكلتحديدهيالتاليةالخطوة:المشاكلتحديد

والىستعالجها.التيوالفرصتحلهاأنالتحسينعمليةمنيقصد

فيالعاملون.مستقبليمشروعلكلقيمةاعطاءيجبالممكنالحد

ولكن.الدولاراتمنبأرقامالقيمةهذهتكونأنيتوقعونالماليةالشؤون

ما،المثالسبيلعلىكمتا.شكلاتحسينكليتخذأنالسهلمنليس

الاتصالعلىالقدرةالبعيدينالمبيعاتعماللاعطاءالماليةالقيمةهي

والأفكار؟المعلوماتوتقاسمالآخرالبعضمعبعضهم

المشاريعينتقيأنالآنالتخطيطفريقبامكان:المشاريعانتقاء

الاقتصادية،القيمةفيالتفكيرإلى!اضافةبها.البدءيريدالتيالمحذدة

الزبونرضاعلىالمحتملالتأثيرأساسعلىالأولوياتئبنىأنيمكن

لفكرةوإنها.المتاحةوالمواردالتنفيذ،وسهولة،المستخدمورضا،وولائه

وقبلالتخطيطعمليةفيالبدءقبلالأسبقياتلترتيبخطةتوضعأنجيدة

علىتساعدالمقاربةهذه.مقترحمشروعبكلالخاصةالمعلوماتدراسة

.الأولوياتتحديدعندالعواطفاستبعاد
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فيالتجاريالعملوحداتاحدىابتكرتعديدةسنواتقبل

لتعريف،البيسبولمعالمقارناتاستخدمبسيطاقالباالكتريكجنرالشركة

السهلكأالمشاريعان1(0-8الشكل)راجعالأهمتعتبرالتيالمشاريع

فيإليهائشارماكثيرا)الكبرىالأفضليةلهاعالمردودلهاوالتيمالتنفيذ

المنطقيالمكانأنها"(.ذلكالقطافدانية"تماربأنهاأخرىمؤسسات

تجاهل.موضعليستالمتدنيالمردودذاتالسهلةالمشاريعانللبدء.

وأنمم!صالتغييرأنتبين،مسروقةقواعدتسمىالتيالمشاريعفهذه

ئسقىالعاليالمردودذاتالصعبةوالحلولىالتغيير.تساندالمؤسسة

خطرهاولكنعاليامردودهايكونقد.إضافيةثقوبالبيسبولبلغة

المعلوماتأنظمةمشاريعمنالعديدغرارعلىوهيأيضا.عال

قدالمتطلباتتكونماوغالبا،طويلوقتاستغرا!تىالىتميل،السابقة

ومنتنفيذها.اكتمالوقتيحينعندماضاعتقدوالفرص،تبذلت

عنها.والإبتعادتجنبهايجبالمردودالضئيلةالصعبةالمشاريعأنالجلي

المشاريعلإنتقاءالكتريكجنرالمبادئأ-8الشكل

متدني

إلغاءالمسروقةالقاعدة

المردودأ

إضافيةئقوبكبيرةفرصة

عالي

صعبسهل

الحل

69911(.كير،ستيفمنإبإذنالكتريكجنرالشركة:المصدر

ترتيباوضعقدالتخطيطفريقيكونعندما:المسؤولياتتوزيع

محدددمسؤوليةإسنادهيالتاليةالخطوةتكون،المشاريعلاولويات

قدالتخطيطوفريقبالتنفيذ.مكفففريقالىأومديرالىمشروعكلعن
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.نشاطكلمنللإنتهاءومواعيدللتحسينأهدافاأيضايحذد

وتوثيقهاالتحسينخطةابتكار:التحسينتقنياتاختيار

التركيزهيالفائدةهذه.إضافيةفائدةلهماهناالواردالوصفحسب

إحداثعلىوليسمعالجتها،تجريالتيالفرصةأوالمشكلةعلى

وسياقالمشاريعتحديديتم.عندماالإدارةهوسأوالتحسينتقنيات

فريقأوالمسؤولالمديريختارأنهيالتاليةالخطوةتكونأولوياتها،

تعمدماوكثيرااستخدامها.يجبالتيالمناسبةالأدواتالمسؤولالعمل

لإحداثعاشقةتصبحفهي.المعكوسالطريقفيالسيرالىالشركات

المفيدمنأنومع.الأداةهذهلاستعمالطرقعنالبحثتبدأثمأداة

جديدةأدواتاضافةهوفاعليةالأكثرفالأمر،الأفكارإحداثمواكبة

عندمافقطالجديدةالأدواتهذهواستخدامالشركةأدواتمخزونالى

مناسبا.ذلكيكون

إنها:.الرسميةالتحسينخطةلوظائفخلاصةيليفيما

.والفرصالمشاكلتحدد.

.الأولوياتتحدد.

المطلوبة.المواردتحدد.

.النياتتنقل.

.الالتزامعلىتبرهن.

العالية.الأولويةلهاالتيالأنشطةعلىالتركيزفيتستمر.

عندالتخطيطمرحلةتنهيالمؤسساتمعظم:الخبرةمنالتعلم

فيتمضيلاتتعلمالتيوالمؤسساتالتنفيذ.الىوتنتقلالحدهذا

فيالجديدةخطتهاتقييمأجلمنتتوقفإنها.مداهالىالتعلم

الفيلسوفيقول.الأخرىالشركاتوتجارب،السابقةتجاربهاضوء

نأمصيرهمالماضييتذكرواأنيستطيعونلا"الذينسانتاياناجورج

فيالموجودةالعناصرأيضاتحددتتعلمالتيالمؤسساتان"0يكرروه
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5مء"وهيماريوتصيغةفي!العامل xVxتمثل"تكونعندما

للتغيير.المؤسةمقاومة

التحسيزفريقأعضاءفإن،الوعيتمارسالمؤسسةكانتإذا

لاأوستفشلالكبرىالتغييرجهودسائرثلثيمنيقربماأنيعرفون

وادارز،الشركاتحجمتقليصفييصدقوهذا.الإدارةتوقعاتتلبي

المعلوماتوأنظمة،الهندسةواعادةالاسناد،علاماتووضع،النوعية

الىاللومالادارةتوجهالحالاتمعظمفيالتكنولوجيا.ومشاريع،الرئيسجة

الفحصران.التاليةالتقنيةأوالتاليةالإدارةإلىالادارةوتنتقلالمقماربةهذه

لكلابالنسبةنفسهاالإدارةفييكمنالسببأنعادةيكشفالمتأني

التالية:ضمنهاومن،الكتابهذافيسابقاالمعزفةالأسباب

العليا.الإدارةجانبمنحقيقيالتزاموجودعدم.

الموظفين.وعددالتمويلكفايةعدم.

الواقعية.غيرالتوقعات.

.الإدارةمستوياتكلاشراكعدم.

الزبائن.الىالإستماععدم.

للتخطيط.قصيرأفق.

للتغيير.عامةمقاومة.

فقطتوجد،اخفاقاتتوجد"لا.)8891(روبنزانطونييقول

المؤسسة،فيهاترغبالتيالنتيجةالىيؤبلمماشيءكانICI"0نتائج

أعضاءيتفحصعندما.التجاربمنتتعلمأنعندهاالؤسسمةتستطيح

يحددواوأنتجاربهميتذكرواأنيمكنهم،الجديدةالتحسينخطةالادارة

تقييمايتطلبوهذا.النجاحاعترضتالتيوالحواجزالاخفاقأسباب

خطةتنجحلكيتغييرهبجبمالتغييرواستعدادأالجذريةللاسبابصريحا

كالتوإنالجهود،هذهأننتذكرأنويجبالتغيير.جهدوينجحالتحسين

زأأيضاالممتعومنيحققها.الباقيالثلثفإنالتوقعاتيحققمانلاثلثاها

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



935يحدثذلكلندع

.الكبرىالشركاتفيعادةهوالنجاحيحققالذيالجهدثلثأننعرف

بعضيواجهللمبيعاتمؤسسةفيالكبيرالتغييرمننوعأيتنفيذإن

أماكنفيمبيعاتهاعمالتضعكثيرةشركاتأنذلك.الخاصةالتحديات

منأومنازلهممنيعملونوآخرون،البيعمكاتبفييحتشدبعضهم.نائية

فيالمبيعاتعمالاشراكفيصعوباتيخلقالوضعهذامستأجر،مكتب

المبيعاتعمالعادةيقاسذلكالىاضافة.والتنسيق،والتواصل،التدريب

محبطمستشارمرةذاتليقاللقدجدأ.الأجلقصيرةأهدافبموجب

المشكلةهيهذه."القادمالأسبوعهوتخطيطهمأفق"،مؤسسةداخلمن

التخطيط.عمليةفيالمؤسسةفيهاتفكرأنيجبالتي

مقاومةمنعاليامستوىأيضائظهرقدالمبيعاتمؤسساتبعض

هذهتعريفالىالمبيعاتتحسينخطةتحتاجالحالةهذهفيالتغيير،

علىللتغلبطرقاتتضقنأنالىوتحتاجتتخذهاالتيوالاشكالالمقاومة

عليها.التحايلأوالمقاومةهذه

للذهنماثلةتبقىأنيجبأخيرةواحدةنقطةهذه:بسرعةالتحرك

معهاأجريتالتيالشركاتنصفنحوإن.التحسينخطةوضععند

تحسينعمليةلديهاكانتلوأنهذكرتالكتابهذالأغراضمقابلات

منمزيدأالتحركفيواشركتاسرعبشكلتحركتلكانتلتطبيقها،

فيوخاصة،فعالةكانتلمؤسساتقليلةأمثلةأمامناأنومع،الأشخاص

الموقفاتخذتالمؤسساتمنفالأكثرية،المعلوماتأنظمةمشاريع

جهودها.فيأجرأتكونأنيمكنهذه.النقيض

4991،وموسكنمارتن)فيتولو-بيرنهامهـ.دانيالالمخططقاللقد

217(:ص

صغيرةخططعلىتقدملا

الرجالدميحركسحرفيهافليس

والعمل.الأملفيعاليأوسددكبيرةخططعلىأقدم
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وتسندالموارد،وتحددالتنفيذ،موضعسليمةخططتوضععندما

علىالتعرفويتم،اليهماسنادهايجبمنإلىوالسلطةالمسؤولية

التالية.المرحلةأيالتنفيذ،فيللبدءمستعدةالمؤسسةتكونالجواجز،

التلقيذ:الثالثةالمرحلة

ونظرأ.للخطةالأوليالتنفيذهييحدثذلكجعلفيالثالثةالمرحلة

بدقة.التحديدهنايصعبالتنفيذ،خططومحتوىمدىفيالواسعللتباين

منتقريبأ،التغييرعملياتجميعبينمشتركةعنماصربضعةهناكأنغير

تشملالعناصرهذه.كبيرةهندسةاعادةعمليةإلىالمشاكللحلالمشروع

.والقياس،السلوكوتغيير،المهارةوتطوير،الإتصالات

لاتلإتصاا

بشأنالاتصالاتهوالتحسينمشاريعتنفيذفيالأولالمشتركالعنصر

تبادلىالمنفتحةالمؤسسةثقافةخصائصمنأننتذكروهنا.الخطة

أوانفهذا،الماضيفيذلكمارستقدالمؤسسةتكنلمإذا.المعلومات

يكونواأنإلىبحاجةالخطةتمسهمالذينجميعإن،الممارسةفيالبدء

بغضصحيحوهذا.وظائفهموعلىعليهمتأثيرهاكيفيةوعلىعليهامطلعين

.المشروعمدىعنالنظر

شامل.اعلانيببرنامجالرئيسيةالتحسينمشاريعالكبرىالشركاتتبدأ

كبيرمنمباشرةالرسالةتأتي،بأسرهاللشركةالشاملةللمبادراتبالنسبة

المديرينأعلىفإن،مداهفيأصغرالعملكانإذاأما.التنفيذيينالمسؤولين

هذاعنللاعلانالمنطقيالخيارهو،العملفيضلعلهالذيمستوى

النشراتأو،المستخدميناجتماعاتخلالمنالرسالةتأتيوقد،النشاط

مناو،الاعلاناتلوحعلىتعلقالتيالنشراتأو،الرسالة،الإخبارية

نطاقعلىللتعميمآخرأسلوبأيأوبالفيديو،المصورةالمؤتمراتخلال

واسع.
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أسئلةفيهاتطرحندوةهوالاعلانيةالرزمةعناصرأهمأحد

سيؤثروكيفالعملعنأسئلتهملطرحفرصةيريدونفهؤلاء.المستخدمين

هموالأدنىالوسطالمستوىمنالمديرينأنوجليشخصيأ.عليهم

عنللاجابةاستعدادأتمعلىيكونواأنويجب.النشاطهذاعنالمسؤولون

عليهم.ستطرحالتيالأسئلة

الجيد.الاتصاليستمرأنيجبمجراهاالتحسينعمليةتأخذإنوما

وصلماواذاالامور.تسيروكفيجريماذايعرفواأنيريدونفالاشخاص

فانهمالأداء،أهدافوتحققتالاكتمالمواعيدوالىهدفهالىالمشاريعأحد

نأيريدونفانهم،غايتهالمشروعيحققلمإذاأما.بالنجاحالاحتفالىيريدون

منجزءكلههذا.المؤسسةستفعلهالذيالمختلفالشيءوماالسببيعرفوا

خاصة.بصورةالتعلمتريدالتيالمؤسسةومنالمنفتحةالمؤسسةثقافة

المهاراتتطوير

جميعأنمنالتأكدهوالتنفيذمرحلةفيالثانيالمشتركالعنصر

يحتاجونها.التيوالمعرفةالمهاراتيملكونالخطةتنفيذفياصمشاركين

صف.غرفةفيالرسميالتدريبمننوعتنفيذيعنيعامةبصورةوهذا

التيبالطريقةمعدأنهالتأكديجب،فاعليتهأحسنفيالتدريبيكونولكي

سبيلأحسنأنالأبحاثأظهرتوقد.السنفيالبالغينشكلبأحسنتلائم

نأالحظولحسن.المحاضراتعبرهومماأكثرالتجربةعبرهولتعلمهم

عبرللتدريبعوناتكونالفضلىالممارساتلتنفيذالضروريةالمهاراتمعظم

يتمالتكنولوجيا،واستعمال،النهجوتحليل،الجماعيةالتمارينإن.التجارب

اليدوية.التقنياتاستخدامطريقعنالامثلبالشكلتعليمها

الاشخاصلدىتكونعندماهيالجديدةالمهاراتلتعلمطريقةأفضل

لمثمالصفغرفةفيمهارةتعلموامافاذالاستخدامها.حاجةالمتعلمين

لتعليمفاعليةالاكثرالطريقةفانولذلك.الكفاءةيفقدونماسرعانيطبقوها،

العلاقة.ذاتوالتقنياتللادواتعامافهماالاشخاصاعطاءهياصمهارات
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يحتاجونهاعندمامحددةمهاراتلاكتسابالعمقفيتدريبهميجريثم

لاستعمالها.مستعدينويكونون

الخبراءيكونأنيجب،المناسبالوقتفيالمهاراتتوفيرأجلومن

بتولىالعادةوفي.العملفرقأعضاءأوالافرادلتدريببسرعةجاهزين

النهج.تحسينلمهاراتبالنسبةالدورهذاالفرقومسهلوالمديرون

التطبيقاتعلىالتدريبيوفرونالمساندةمراكزأوالفنيونوالاشخاص

حاجتهمعندالعملوفرقللاشخاصيمكنالحالتينكلتاوفي.التكنولوجية

الحاجة.تدعوعندمايكتسبوهاأنمهارةلاكتساب

طريقتانهماالعملممارسةخلالمنأوالصفغرفةفيالتدريبإن

دوراتمثلتقنياتبواسطةالمهاراتمنالعديدتعليمويمكن.الكفاءةلبناء

وتعليمالكمبيوتر،علىالمعتمدوالتدريب،سمعيةتسجيلوأشرطةالفيديو

.البرمجيات

ايضاالمديرينعلىيجب.يكفيلاالمهاراتعلىالتدريبمجردإن

فييعملونالاشخاصأكانوسواء.المرغوبةالجديدةالسلوكياتيغززواان

وأ،الزبائنمتطلباتلجمعأو،المناهجلتحسينأوالمشاكللحلفرق

السلوكياتيعلمهمأنالمديرإلىيعود،المبيعاتعمالاتمتةنظاملاستخدام

قياسهم.سيجريوكيفالمرغوبةالجديدة

عندماوالمكافأةالتقديراعطاءعنايضامسؤولونالمديرينإن

ذاتهحدفيالنشاطهذايكونوقد.المرغوبةالسلوكياتممارسةيلاحظون

الكثيريمضونالماضيفيالمديرونكان.المديرينمنللعديدجديدةمهارة

نأالأبحاثأظهرتوقدواصلاحها.الاشخاصأخطاءتصيدفيوقتهممن

التقديران.الجديدةالسلوكياتتعزيزفيفاعليةالاكثرليستالطريقةهذه

فاعلية.الاكثرالطريقةهماوالمكافأة

"لاهولوكسمدينةفيبالجملةالغازمبيعاتمديرستوكمالديفيقول

لقاءالاشخاصتقديرفيللبدءسنواتثلاثأوسنتينالانتظاريجوز
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إحدىفيالجودةتحسينعمليةتنفيذفيخبرتهإلىواستنادا."انجازاتهم

الجديدةالسلوكياتلقاءوالمكافأةالتقديرإن:يقولى،المبيعاتمؤسسات

نقل،أخرىشركةفيالمبيعاتبإدارةقيامهلدىأنهفورأ.بهماالبدءيجب

.واحدةسنةخلالالقمةالىالشركةفيمرتبةالأدنىالعملفريق

القياس

تحدثناقدأنناومع.القياسهوالتفيذمرحلةفيمشتركعنصرآخر

تكراريحتملالموضوعفإن،والتقدمالأداءقياسأهميةعنعديدةمرات

الممكنغيرمنيكونقياسهمايتملاعمليةأونشاطأيإن.الحديثهذا

تحسينهما.أوادارتهما

لتقارنأساسخطالىالإدارةتحتاجمشروعكلنجاحقياسأجلومن

نهجمنجزءاالانكانتربماالأساسخطوقياسات.اللاحقةالمعطياتبه

عمليةمنكجزءالخطهذاتجميعسبققدكانربماأو،المؤسسةادارة

أخرىمرة.العملموضعوضعهوقتهوالوقتفهذاوإلا،التخطيط

النتائج.لمقارنةأساسخطبدونالنجاحأوالتقدمقياسيستحيل

الممستمرالمتحسين:الرابعةالممرحلة

المستمرالتحسينمنحالةإيجادهوالرابعةالمرحلةهدفإن

الزبونرضاعلىبالتركيزذلكتحقيقإلىتسعىوالمؤسسةعليها.والمحافظة

الأساسية،اختصاصاتهافيعالميةمرتبةبلوغإلىأيضاوتسعى،وولائه

.وللفرصللتغييربسرعةمستجيبة

الفرقأنغير.نسبيأواضحةالأولىالثلاثالمراحلبينالفروقإن

المؤسسةتكملفعندماوضوحأ.أقلهوالرابعةوالمرحلةالثالثةالمرحلةبين

مستوياتكلعلىالعملفرقتحدد،التحسينخطةفيالاوليةالعناصر

نتائجتستعرضالفرقوهذه.بهاللانشغالجديدةمشاريعالتجاريالعمل

حسنتها.أنسبقالتيالمناهجتحسينلزيادةالوراءالىتعودوقداجهوده

كليبحث،المؤسسةثقافةمنجزءأالمستمرالتحسينيصبحعندما
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تمارسالمؤسسةكانتإذا.الأعماللأداءجديدةطردتىعنفيهاشخص

وعيهمعلىمحافظينالمؤسسةأعضاءيكونعندها،منفتحةثقافةبنجاح

جديدةطرقأينشدون.فهمالجديدةالتحسينوتقنياتالجديدةللتكنولوجيا

أنهمكما.الداخليةالحواجزوازالة،المناهجوتحسين،المشاكللحل

لمتطلباتفهمهمزيادةويحاولونزبائنهمأفضلمعشراكاتفييدخلون

يبحثونبينماالراهنالوقتفيالممارساتأفضليستخدمونإنهم.الزبائن

العمل.لأداءجديدةطرقعنباستمرار

الجهد.هذاأهميةتأكيدهومنفصلةتحسينخطةوجودهدفإن

لجعلالوقتحانوقد،الآنحتىالهدفهذايتحققأنينبغيوكان

فيالتجاريالعملاستراتيجيةمنيتجزألاجزءأالمستمرالتحسين

فربما،ذلكيحدثأنيجبمتىتبينقاعدةتوجدلاأنهومع.المؤسسة

البدءعقبسنواتوثلاثواحدةسنةبينتتراوحمدةفيحدوثهوقتكان

العملإستراتيجيةعنمنفصلةالتحسينمناهجإبقاءإن.رئيسيجهدفي

وليسمنفصلنشاطالتحسينإنمفادها،خاطئةرسالةيرسلإنماالتجاري

نأيحبالتحسينينجحولكي.اليوميالتجاريالعملمجرىمنجزءأ

المؤسسة.ثقافةومنالتجاريالعملاستراتيجيةمنجزءأيكون

الخلاصة

غيرها.عنقليلأمختلفةبطريقةالمستمرالتحسينتطبقشركةكل

ومتطلباتهاثقافتها،معينسجمأنيجبالمؤسسةتتبعهالذيوالأسلوب

التيالرئيسيةالعناصربعضالفصلهذابينلقد.المتاحةومواردهاالفورية

الممتازةالكتبمنعشراتهنالكممكنأ.المستمرالتحسينحدوثتجعل

التيالمشاريعإدارةوكيفيةخطةاعدادكيفيةعنتفصيليةمعلوماتتقدمالتي

يكونأنأجلمنهامينشيئينهناكفإنبعد،.وأماالخطةمنجزءأتشكل

هووالثاني،المعرفةإلىالمستندالالتزامهوالأول.ممكناذلكحدوث

عملوبدونالجهدعليهيبنىالذيالأساسهوالإلتزامأن.بالعملالقيام

حلم.مجردالخطةتكون
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