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كلما واجهك و�ضع معقد في العمل �سواء اتخاذ قرار حا�سم كان، �أم 
�إدارة مبادرة معقدة، �أم حل م�شكلة، �أم تح�سين عملية، تعيّن عليك في 
الأغلب العمل بجد واجتهاد بوجود كمّيات هائلة من المعلومات. وكيف 
ت�ضمن �أن تكون المعلومات ال�صحيحة كلها في متناول اليد؟ وكيف تجتث 
المعلومات غير المرتبطة؛ لتتمكن من التعامل مع الو�ضع بفاعلية �أكثر؟ 

قد ت�ساعدك الخطوة التوجيهية الآتية على ذلك: 

تحديد المعلومات الدقيقة المطلوبة
ابد�أ ب�سرد المعلومات المهمّة التي تحتاج �إلى معرفتها، قبل البدء 
بجمع المعلومات، حتى ت�ستطيع حلّ الموقف الذي يعتر�ضك، حيث تكمن 
�إحدى طرق القيام بذلك في الابتعاد عن تفا�صيل الموقف، وم�شاهدة 
الق�ضية من وجهة نظر جديدة، من خـلال طرح الأ�سئلة كما ل وكنت 

�شخ�صاً من خارج العمل. 

افتر� ضمثلًا، �أنك تُدير مجموعة تو�صيل طلبات، وت�شير نتائج 
درا�سة ا�ستطلاعية حديثة �إلى �أنّ العملاء غير را�ضين عن عمليات ت�سليم 
طلباتهم في الوقت المنا�سب، وتعتقد �أنه يمكن وجود طلب على خدمة 
الت�سليم ال�سريع في الوقت المنا�سب، ولا�ستك�شاف هذا الخيار، قد تطرح 

الأ�سئلة الآتية على موظفي وحدتك: 
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• كيف تكون زيادة م�ستوى خدمات الزبائن هدفاً �إ�ستراتيجيّاً 	
للوحدة؟ 

• كيف يمكن تح�سين الم�ستوى الكلي لر�ضا الزبائن؟ 	
• هل تحدّث الزبائن عن الحاجة �إلى �شحن المنتجات ب�سرعة 	

�أكبر؟ 
• هل تعر� ضال�شركات الأخرى المنافِ�سة خيارات تو�صيل �سريعة؟ 	
• و�إذا عر�ضنا خيار تو�صيل �سريع، مثل مدى �سرعة مجموعة 	

تقنية المعلومات في �إ�ضافة هذه المعلومات �إلى �شا�شة �إدخال 
في  الأخرى  المجموعات  في  ذلك  �سي�ؤثر  فكيف  الطلبات، 

ال�شركة؟ 
• كيف يمكن لعدد مرات �إدخال الطلبات الت�أثير في الإدارة؟ 	
• هل �أدخلت �أق�سام الم�ؤ�س�سة الأخرى نظام خدمة مماثلًا في 	

فما  كذلك،  الأمر  كان  و�إذا  الأخيرتين؟  ال�سنتين  ال�سنة �أو 
الدرو�س التي يمكننا تعلمها من تلك التجربة؟ 

• هل تمتلك مجموعة تلبية الطلبات القدرة على توفير هذا النوع 	
من الخدمة؟ 

فكّر و�أنت ت�صنّف المعلومات التي تتلقاها، في قاعدة )20-80(، 
التي توفّر درو�ساً مفيدة لو�ضع �أولويات المعلومات. تقول هذه القاعدة 
)والتي ي�شار �إليها با�سم مبد�أ باريت� وأو »قانون الأقلية الحا�سمة«(: �إنّ 
العلاقة بين المدخل والناتج نادراً ما تكون متوازنة �إن وجدت �أ�صلًا. 
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من   )%20( يعني �أنّ  فذلك  العمل،  على  القاعدة  تطبيق  وعند 
رك قاعدة )80 - 20( بالتركيز  �أن�شطتك تنتج )80%( من النتائج، وتذكِّ

على ن�سبة �ألـ )20%(من �أن�شطتك المهمّة فعلًا. 

ماذا كنت �ستفعل؟
الا�ستغناء عن الكفاية في �إك�سل كير

�آندريا مديرة ت�سويق في �إك�سل كير، وه ومركز طبي رئي�س. وقد 
الكفاية  لتح�سين  الدوائر جميعها؛ لإيجاد طرق  العليا  الإدارة  تحدّت 
في العمليات من بين �أهداف �إ�ستراتيجية �أخرى. تناق�شت �آندريا مع 
زملائها المديرين في الدوائر الأخرى؛ لمعرفة ما الذي �سيقومون به 
لتلبية �أهداف المنظمات، و�إ�ضافة �إلى ذلك فقد ات�صلت هاتفيّاً بزميلها 
و�س�ألته عما  م�ست�شفى �آخر،  الم�شتريات في  دائرة  العامل في  كيفين 
يقومون به لتحقيق الأهداف الم�شابهة، فيخبرها عن نظام �إلكتروني 
جديد طبّقته مجموعته لمتابعة جرد الأدوية، حيث يذهب الممر�وضن 
الطبية �إلى جهاز �صرف  الم�ستلزمات  الذين يحتاجون �إلى  والأطباء 
الم�ستلزمات، ويدخلون بع� ضالرموز، فتُ�صرَف الم�ستلزمات، ويحدّثها 
ومتى  ا�ستعملت،  التي  الم�ستلزمات  )عدد  الفعلي  الوقت  في  الجهاز 
ا�ستُخدمت(، وتتزامن هذه المعلومات مع �سجلات الجرد؛ للت�أكد من 
�أنّ الكميّات لن تنفد، بحيث ير�سل النظام طلب �شراء �إلكترونيّاً للمزوّد، 
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عند و�وصل الجرد للم�ستوى المعين، وي�ضيف كيفين: لقد ح�سّن هذا 
النظام الجديد كفاية عملية ال�شراء ب�وصرة كبيرة. 

تقنية  دائرة  في  يعمل  الذي  ماركو�س  بزميلها  تت�صل �آندريا 
المعلومات، وت�س�أله عن �إمكانية تطبيق مثل هذا النظام في �إك�سل كير، 
حيث يعتقد ماركو�س �أنّ ذلك ممكن، ولكنه، يحذّر من �أنّه يحتاج �إلى 
ا�ستثمار كبير في ر�أ�س المال، فتت�ساءل �آندريا عن كيفية المتابعة من 

هذه النقطة.

وهل يجب عليها الح�وصل على المزيد من المعلومات ب��شأن هذه 
الأنظمة، و�صياغة اقتراح ي�ؤيّد تبنّي النظام في �إك�سل كير؟ والتحدّث 
�إلى الأطباء والممر�ضين في المركز، عن كيفية ح�وصلهم على الأدوية 

حاليّاً، وهل يواجهون م�شكلات؟ 

ً في )ماذا كنت �ستفعل(.  ماذا كنت �ستفعل؟ يقترح عليك الموجّه حّال

حدّد الأ�شياء التي ت�سهم في �ألـ )20%( من �أن�شطتك، وركّز عليها، 
و�ستكون في طريقك �إلى تحليل المعلومات بفاعلية و�إنتاجية �أكثر. 

ا�ستبعاد المعلومات غير المرتبطة
التفكير في المعلومات غير ال�ضرورية، �أو ذات   لاتكلف نف�سك 
الفائدة الهام�شية، �أو التي ت�ستهلك وقتاً طويلًا لجمعها، حتى ل وكانت 
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تده�شك بو�صفها مثيرة للاهتمام، وركّز جهودك على جمع البيانات 
التي ت�ساعدك على التحرّك نح والحل. 

المت�أخر في  الت�سليم  ت�أثير  مت�سائلًا عن مدى  نف�سك  فقد تجد 
الزبائن، فيما يتعلق بم�س�ألة خدمات التو�صيل ال�سريع، ولكن تلك المعلومة 
 لات�ساعدك على تحديد قرار تقديم الخدمة الجديدة، ف�أنت تعلم م�سبقاً 
�أنّ الت�سليم المت�أخر �ضارّ بالعمل، ولمعالجة هذه الق�ضية، تحتاج �إلى 
تحليلها من المنظور الأو�سع، حيث يتعيّن عليك فهم ت�أثير العمل المقترح 

في الآخرين.

 ّاتفرّط في تحليل  عندما تنتج معلوماتك نتائج هام�شية، حاول �أل
نَعْتَه بو�صفه  الفروق ال�صغيرة، افتر� ضمثلًا، �أنّك تفح� صعيوب منتج �صَ

قطعة من جهاز ت�صنيع. 

قد تنتج الآلة في �أ�سبوع واحد )مئة وخم�سين( منتجاً فيه خلل، وقد 
تنتج الآلة في �أ�سبوع �آخر )مئة و�ستين( منتجاً فيه عيوب؛ لذا، لا ي�ستحق 
البحث في �أنّ المنتج الذي فيه عيوب يُنتَج �أكثر بقليل من المنتج الذي 
فيه خلل في �أحد الأ�سابيع، وق�ضاء الوقت الكبير في تحليل الأ�سباب، �أمّا 
�إذا كان الفرق �أكثر من ذلك، ولنقل )مئة وخم�سين( منتجاً ي�شتمل على 
عيوب في �أحد الأ�سابيع، مقابل )�أربع مئة وخم�سين( منتجاً في �أ�سبوع 

�آخر، عندها ربّما يتعيّن عليك البحث في الأمر �أكثر. 
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من  المزيد  جمع  يغيّر  يمكن �أن  »هل  تكراره:  الواجب  وال�س�ؤال 
المعلومات الإجابة التي بين يديك ب�وصرة �أ�سا�سية؟« ف�إذا كانت الإجابة 
بـِ »لا«، فعندئذٍ عليك الا�ستمرار، �أمّا �إذا كانت بـِ »نعم«، فعندئذٍ عليك 

جمع المزيد من المعلومات. 

والأكثر  المتوافرة  المعلومات  وحدّد  دقيقاً،  �ن�صيحة: كن 
�أهمية، والمعلومات الأ�سا�سية غير المتوافرة في كل م�شكلة 

�أو قرار قيد البحث. 

�صياغة خطة لجمع معلومات
ومتى،  و�أين،  ق�ضيتك،  لمعالجة  المعلومات  �ستجمع  كيف  حدّد 
ومن �أي �شخ�ص، فقد تكون المحادثات مع الأ�شخا� صداخل الم�ؤ�س�سة 
والا�ستبانات،  المجموعات،  ومناق�شات  المكتوبة،  والمواد  وخارجها، 
وبحوث الإنترنت، والملاحظة المبا�شرة، جميعها م�صادر معلومات. 

قد تجمع المعلومات لتحديد هل يتعين عليك تقديم خدمة تو�صيل 
�سريعة �أم لا مثلًا، عن طريق التحدث �إلى المدير ب��شأن الحاجة �إلى 
المواقع  زيارة  ويمكنك �أي�ضاً  الطلبات،  تو�صيل  مرات  عدد  تح�سين 
المختلفة )المخازن، ومراكز خدمة العملاء، ومراكز التوزيع( التي تُعد 
نظاماً لتلبية الطلبات، وتُقابل الموظفين لإيجاد طرق لتح�سين العملية. 
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يمكنك خلال هذه الزيارات: 

• الا�ستف�سار عن الم�شكلات التي تواجه العمال في �أثناء القيام 	
بوظائفهم. 

• ال�س�ؤال عن تغييرات الوحدة )مثل الموظفين الجدد �أو التقنيات 	
عاب.  الجديدة( التي قد تُحدِث ال�صِّ

• ال�س�ؤال عن النتائج ال�سلبية المحتملة التي قد تواجه العمال، 	
�إذا اعتُمدت خدمة التو�صيل ال�سريع. 

• في 	 الت�أخير  لم�شكلة  المختلفة  الجذرية  للأ�سباب  الا�ستماع 
التو�صيل، مثل الافتقار �إلى الوعي بالتوقعات، �أو �أوجه الق�وصر 

في عمليات معينة. 
ويمكنك �أي�ضاً في �أثناء زيارة هذه المواقع، ق�ضاء الوقت في مراقبة 
الموظفين لأعمالهم، وحلهم ال�صعاب في �أثناء حدوثها.  كيفية �أداء 
ابحث مرة �أخرى، عن الأ�سباب الجذرية الممكنة لم�شكلتك، وا�ستخدم 

ا�ستنتاجاتك في البدء بالتفكير في الحلول.

�ن�صيحة: اطرح الأ�سئلة الخم�سة التي تبد�أ بـِ لماذا، وعند 
تحديد م�شكلة ما، اطرح ال�س�ؤال الآتي:«لماذا يحدث هذا؟« 
وعند �سماع الإجابة، ا�س�أل مرة �أخرى: لماذا، وا�ستمر بال�س�ؤال 

لماذا خم�س مرات؛ ل�ضمان العمق الكافي في التحليل.
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البناء على المعرفة الحالية
تجنب �إعادة بناء الجملة، وبدلًا من ذلك ا�س�أل: »هل واجهت �أنت 
�شخ�صيّاً �أو واجه �شخ�� صآخر في الم�ؤ�س�سة موقفاً م�شابهاً في الما�ضي؟ 
و�إذا كان الأمر كذلك، فكيف حدث التعامل معه؟ وماذا كانت النتائج؟ 
وكيف يمكننا تحويل الحل لملاءمة الظروف التي تغيّرت منذ ذلك الوقت؟ 

ا�س�أل المديرين الآخرين مثلًا، كيف تعاملوا مع الت�أخير في عمليات 
مجموعاتهم الرئي�سة، فربما يكونون قد طوروا حللًاو �أو �إ�ستراتيجيات 
يمكنك تكييفها �أو تطبيقها مبا�شرة على الو�ضع الذي يواجهك، �إ�ضافة 
التي يمكنها ت�سليط  �إلى �أنّهم قد يعرفون �شيئاً عن بع� ضالخطوات، 

ال�وضء على الحلول المحتملة. 

�ن�صيحة: حاول الا�ستفادة من الر�ؤى والحكمة التي اكت�سبها 
الآخرون، من خلال التعامل مع الق�ضايا والحالات الم�شابهة 

للحالة التي تتعامل معها حاليّاً.

ق�سم  في  الموجودة  المعلومات«  تحليل  عمل  »ورقة  ا�ستخدم 
ن�صائح و�أدوات، لت�سجيل �أفكارك ب��شأن هذه الخطوة في عملية التفكير 

الإ�ستراتيجي. 
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ماذا كنت �ستفعل؟
تذكر �س�ؤال �آندريا ب��شأن ما يمكن القيام به لاحقاً، 

والمتعلق بفكرة نظام الجرد الآلي في �إك�سل كير.

�إليك ما يقترحه الموجّه: 

الأطباء  مع  ر�سمية  غير  ب�وصرة  تتحدث  على �آندريا �أن  يجب 
والممر�ضين )�أي عملائها الداخليين(؛ لتتعرّف احتياجاتهم وهمومهم 
المتعلقة بالم�ستلزمات، وفي �أثناء �إجرائها هذه المحادثات، قد تتب�صر 
الآلي، وقد تفكر �أي�ضاً في  ال�شراء  ب��شأن �أف�ضل الطرق لإعداد نظام 
�أفكار �إ�ضافية ت�ستحق النظر فيها )مجموعة وا�سعة من البدائل، التي 
ربما �ستعزز فر�صها في اختيار الحلول الممكنة المثلى للم�شكلات في 

�إدارة ال�شراء وم�شكلات ال�سيطرة على الجرد(. 

هذه  في  اقتراح  تقديم  ف�إن  مب�شّراً،  الآلي  الجرد  نظام  مع �أن 
المرحلة يعدّ �أمراً غير نا�ضج، وعلى �آندريا �أن تتحدّث �أولًا �إلى �أ�صحاب 
بتبني  �سيت�أثر  من  وكل  الفكرة،  بهذه  جميعهم  المحتملين  الم�صلحة 
النظام الجديد، �أو من يهتم بالنتيجة الناجمة عنه، وعندئذٍ فقط يمكنها 
تعرّف احتياجاتهم وهمومهم، وتقديم اقتراح خطة في النهاية تخدم 

الم�ؤ�س�سة كلّها على �أكمل وجه.

vvv
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