
المقدّمة

عبرالأَدرينالينيندفع.العواطفمضطرصيفيهاكنابأوضاعمررنالقد

إحياناًللعاطفةويمكن.بهانقومالتيالمهلةلإنجازهائلةطاقةفيعطيناأجسامنا،

بتحويلأَوأكالخوف(تصرفاتنافيالشلليبعثعكسيتأثيرلهايكونأَن

لاالحالتينهاتينمنحالةك!!وفي.)كالفوضى(الدقيقةالمهماتعنإهتمامنا

أدإئنا.فيقوياْتأثيرإْتؤثرأَنلعوإطفناكانإِذافيماللتساؤلمجال

المؤشَساتوبعضءبالطبعالأفرادنفوسفيتتأججأَنللعوإطفيمكن

و)خطوطباكارد(وأهيولتديبو(و)هوم(الدولية)ماريوتهثلالمعروفة

فذةوبصورةباستمرارتثيرالأمريكيه(البحريةو)مشاة(الجويةالغربجنوب

فيمستوياتنحوالزإئدةالطاقةوتوجِّه،العاملةالقوىضندألإِيجابيةالعواطف

إستثماربكيفية،طويلةولفترة،سُحِرتُلقد.منافسوهايستطيعهمماأعلىإلأَدإء

ليوإضحغيرذلكتفسيركال!ولماالعاطفيةللطاقةواستغلالهاالمنظماتهذه

،الكتابهذ!إِلىقادتاليّالبحوثفيإنطلقتُفقد

تقومالتيالمنشّطةالعاهلةالقوى1الكتابهذافيالمركزيالموضوع

عاطفيالتزاملهاالمستخدمينمنمجموعةإئميُئ:بأئهتعريفهيمكنأَدإء(بأفهضل

لأربابتنافسيةميّزةلتشكِّلخدمابأَومنتجاتٍتقدّمأَنأَوتصنعأَنيمكِّنها

المتوقعمنوإ!ضل،العاديمنأفضلهوماالأَدإء""بذروةونقصد.أعمالها

.أخرىأماكنفيالمماثلةالعاملةالقوىمنوإفضل،التنافسمنإالضلوهو
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الموإجهةخطوطفيموجودة،الأفضلالأَدإءذاتالمجموعاتهذهمثل

أَو،الزبائنمعمهمَّةتداخلاتلهاتكونحيث،منهاقريباًأَوللمنظمةالأماميّة

.والخدماتالمنتجاتعلىمباشرةسلطة

قوإهاإأنّيظهرالتيبالشركاتإوليةقائمةإِيجادالصعبمنيكنولم

عليهاأُجريتما)وغالبامعروفمنهاوكثير.التعريفهذ!معتنسجمالعاملة

معروفةمستخدميهاوبرإمج،العملفيجداًمرغوبةأماكنوهي.(أبحاث

فربكاًمجموعاتإِلىلقسيمهايكونأَنويمكن.الإعلاناتفيوإسعبشكل

منإعلىإدإءًتحرزإن،يبدوماعلى،شركتانتوجدلاإئهذلكما،حذإِلى

إِلىقادنا،المألوفغيرالأمروهذ!.الطريقةبنفسالعاملةقوإهماقطاعاتِقِبَلِ

.الكتابهذاوراءكانتالبحثفيجهود

البحثجهود

الحالاتهذهمنعددفيأكبربعمقٍالشَقيبأَنافترضنا،البدإيةفي

مشروعِأيوسيساعد،قبلمنمكتَشَفاًيكنلمنموذجعنسيكشف،المعروفة

أَدإءإِلىوتحويلها،فيهالعاملينالناسعندإكبرعاطفيةطاقةخَلْقعلىعمل

واضحسيكونالجوإبأَن،ذلكفوقوإفترضنا،.المشروعهذافيإعلى

لدىالأساسيَّةالمبادىءلبعضتعزيزمجزَدسيكونبلكبيرحذإِلىالمعالم

ذلكمقابلوفي.تطبيقهافيأمثلَطرقٍوِإظهارللأفراد،صالحةِإِدإرةٍ

نظروجهةعلىالحصولمبدأعلىتقومالتيالحالةمنهجيةطوّرنا،إلافترإض

وخطّوالوسطالقفَة:عملمشروعلكل،مختلفةمستوياتثلاثةمنمتعمِّقة

لمالتيإلأُولىافتراضاتنارغم،صوابهامنهجيتناإثبتتوقد.الأماميإمواجهة

كذلك.تكن

فعلناهما

نفوزأَنيعنيكانإلأَفضلالأَداءذإتالمتحفسةالعاملةللقؤةتعريفناإِن
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الصعبمنوليس.عملمشروعكلفيمستوياتعدةإِلىمتعفقبمدخل

إِليهاوالوصولالشركاتهذهتمييزإِنّبل،فقطالعاملةالقوةهذهمثلإِيجاد

لمشاريعأوليةلائحةٍمنانطلقنا.صعوبةعنهيقللاتحذياًيُشكِّلوتقييمها،

وهيعملها،مجالفيالرِّيادةموضعفيتضعهاأداءٍوسجلاتِسمعةذإت

قواهالدىالأَداءذروةعلىقائمالمنافسةفيتفوّقهابأَنقوياًإِيماناًتؤمن

رؤيةفيالمعتقداتهذهمثلباعتناقتكتفيلاالتيالشركاتواخترنا.العاملة

بشرائحوكبيرإًواضحاًاهتماماًتبديبل،فقطاستراتيجيتهاوبياناتقيادتها

فيدقَّقناقدذلكقبلوكنا.التنافسفيغيرهاعنيمئزونهاالذينمستخدميها

جيداًعرفتالتيالشركاتونعني"عادةبهم"المشتبهحولىالمتوفرةالمعلومات

شركةمثل،كثيرةبحوثعليهاأجرتوالتي،للعاملينمتفوقةأنظمةباممَلاكها

وهومإموثريوتويوتاالجويةالغربجنوبوخطوطوماريوتباكارد)هيولت

دييو(.

كيفيةحولالهامَّةالدلائلببعضزؤَدتناالممتعةالدراسةهذهأَنورغم

فوريبشكلتف!رلمأنهاكير،لعمّالهالجديرينالمؤذينهؤلاءمنكلِّتنشيط

الحالاتعنمختلفةًتبدوالعاملةالقوىحالاتمنحالةكلكانتلماذا

ونفتشعادةً"بهم"المشتبههؤلاءنتجاوزأَنأيضأحاولنافقدلذلك.الأخرى

ومن.أخرىبحوثفيأَوالصحافةعندتوثيقاًأقلأساليبذاتشركاتعن

شملتنسبياً،مجهولةحالاتعدةالبحتفريقاستشففقد،الهدفهذاأجل

الزبونوخدماتالتكنولوجيا)أيالصناعةقطاعاتمختلفمنعملمشاريع

نميل!وكنا.العامللقطاعمؤسساتٍكذلكوشملت(والصناعيةالماليةوالأمور

الأخرىالمطّلعةوالمصادروعملائنازملائناتوصياتاتباعإِلىالصددهذافي

ولاشاملاًنموذجاًليسمالحالةٍالنهائينموذجناأَنحينوفي.مواربةدون

خمسعلىيزيدماتشملفهي.معقولةأنَهانعحقدلكننا،نموذجيةعينةً

مالياًأكان)سواءالتنافسيالأَداءفيتفوّقهمعظمهاأثبتعملمشروعوعشرين

علىالمشاريعتلكوقادة.سنينبضعتتجاوزولفترة(بالسوقمتعلقاًكانأم
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تزوِّدناالحالةوتحليلاتالأَدإء؟ذلكتفسِّرأَنيمكنهاالعاملةقوإهمبأَنقناعة

الضوإبط،حالةكلفيطتقنا،وقدالأدإء،ذلكيؤكدإئضاًمعقولبدليل

مشاركةفيأَو،الشركةانتقاءفيسواء،إلأَمثلللأَدإءبتعريفناالمشمولة

بعضفي،وكنا.للحالةدرإستنانتائجتقييموفي،المستخدمينمجموعات

محذدةبقاععننبحثإخرىإخيانٍوفي،ككلالمشروعإِلىننظر،الأحيان

استقيناوقد.جداًواضحاًالعاملةللقوةالأمثلالأَداءكانحيت،المشروعفي

إئضاًودرسنا.الحالاتلكلبالنسبةالأماميالموإجهةخطمنالمعلومات

العاملة،القوةأَدإءعلىدإئماًتركيزناوكان.الإِدإرةفيومتوسّطةعليامستويات

إلإِجمالي.إشركةأَداءعلىوليس

المسئباتتقسيمىعل،الثلاثةالتنظيممستوياتفيالبحثمكَننالقد

وإساسيةحاسمةكعوإملالقمةفيالإِدإرةتراهكانتفما.ثلاثةإِلىالمحتملة

الوسط.فيالمدراءنظروجهاتعلىدإئماتنعكستكنلمالعاملةالقوَّةلأَدإء

إِيحاءً.إكثركانت،الأماميإمواجهةخطجماعةمنالمستقاةوإمعلومات

فقد.الثلاثةالتنظيممستوياتمنالناسمنأعداداًشملتالمقابلاتأَنوبما

الحظ،سوءومن.حالةكلفيومعقولةدقيقةصورةلىإٍالبحتفريقتوضل

القؤَةأَدإءحولالمعلوماتبين،وإضحوبشكلنمئز،أندائماًنستطعلمأنّنا

القطاعاتكانتحينماسيمالا،الإِجماليالمشروعأَداءحولوتلك،العاملة

علىركَّزناقدفإِتنا،هناومن.التركيزمحورهيالعاملةالقؤَةمنالمنتقاة

ويتضَّمن.العاملةقوإهاقِبلمنإلأَدإءفيذروةنجاحهاإظهرالتيالمشاريع

إِلىبالإِضافة،للحالاتمعمقةدرإسةبإِجرإءلناسمحتشركةعشرينبحثنا

فيسابقةخبرةمنحولهامتوقرةالمعلوماتكانتإخرىشركاتبضع
درإسةتطلبتَوقد.معقولةبمقارناتللقيامعملائنابعضخبرةمنأَو،البحت

معوالمناقشاتوالمعايناتالمكثَّفةالمقابلاتمنإئامعدةحالةكل

التاس،منمئاتٍبضعالعمللهذااستُخدموقَد.عليهاالمركّزالمجموعات

وممكناً.مناسباًذلككانحيثماإِضافيةإِحصائيةمعلوماتإِلىوتوضَلنا
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،حالكلعلى،يتأتى،الكتابهذافيوالاستنتاجاتالبصيرةنفاذإِن

لتحليلاتناحصيلةكونهمنأكثروحواراتنا،ومقابلاتناالمباشرةملاحظاتنامن

ويُبيِّن،المشاركينكلالفهرستمن1()أ/الجدوليشمل.للمعلوماتالنهائية

العاملة.القؤَةفيوضعَهم

هذافيالحالاتهذهمندراسةلكلأوصافاًنُدخِللملأنّنانأسفونحن

واراحةَإِلينا.بالنسبةالتعقمفيغنيةخبرةبمثابةكانمنهاكلاَلأن،الكتاب

حولالإِيضاحاتبأفضلتزؤدناالتيالحالاتتلكاختيارحاولنافقد،للقارئ

الرائعة.الحالاتبعضنحذفأَنعليناكان،لذلكوكنتيجة.المساراتمختلف

الكلَابمضمون

تنجزالتيالمؤشساتمنالعديدخبراتويقارنيبحث،الكتابهذا

وقتفيعزَفناه)كماللنظروملفتالعاملةلقواهاالأَداءمنمستوىأعلى

التنظيم،منالقاعدةخطفيالعاملينكلإِلىترمز(عاملة)قوةوكلمة(.سابق

إِلىماقيمةًيقدِّمونأَوالخدماتيصمّمونممنأَوالمنتجاتيصنعونممنوهم

الدعمجماعةولاالعلياالإِدارةمستوياتيشمللاالاصطلاحوهذا.الزبائن

التنظيم.بقيةيشكلونالذينالمباشرةغير

وقد.بينهاالتشابهمنأهميةأكثرالمشاركةالمشاريعبينالتنوُّعوكان

القؤَةحالاتفيالناسيحفزمافيهنحددبمسعىًالقيامعاتقناعلىأخذنا

العملأولوياتوكذلك،الشديدةالفروقاتمنالرغموعلى.اليائسةالعاملة

نماذجحنمسةظهرتفقد،القيادةوفلسفاتالمكانوديناميكئة،والسوق

منواحدكليستكشفوالكتاب.دائماًمتوازنةمساراتخمسةأَو،متمايزة

وقائعيقدِّمثم،المميزةصفاتهويوضح،إِليهفيتعزَفالمختلفةالمساراتهذه

تحسيناًالعاملةقوتهمأَداءيُح!نواأَنيرغبونممّنللآخرينجديدةوأُطُراً

مميزاً.
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