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ت عميقـة وغـير مسـبوقة. فقـد عــبر 
عـة إلـى عصـر المعلومـات بسـرعة 
 الـدور الـذي تلعبـه المعلومـات فــي 
 النجـاح فـي عـــالم الأعمــال، آمــا 
يـم وعوامـل البقـاء. مـن هنـا بـدأت 
هيم جديدة، آانت مهملة حتـى وقـت 
ملموســة أو هـي غـير قابلـة للقيـاس 
اهيم على سبيل المثال لا الحصر : 

ـــاث  ـل، وتبنـي المخـاطرة مـع اجتث
ــين العمليـات الإداريـة، وتشـجيع  س
ــوات اتصـال فـي منـاخ  ين، وفتح قن
ـة، وتوطيـد الثقـــة بيــن العــاملين، 
ردين والعملاء، والاهتمام بصــورة 
ــا  لتحقيـق رسـالة معلنـة، والإدارة 

لاقية والسامية. 

مل السابقة غير ملموســة. فـهي قيـم 
معلومات تماماً. ولكــن المشـكلة فـي 
ــن قياسـه أو  ى إنكار أي شئ لا يمك
ــكلة بفكــر الفيلســوف الإنجلــيزي 
ــي  ـال : "إذا سـقطت شـجرة ف
ــها صـوت." وهـذا  فلن يسمع ل
ي المنظمـــة ، وبطريقــة لا يمكــن 

 لا يعتد به، ويعتبر آأنه لم يكن. 

 الفلسفة سيطرت على حياتنا ردحــاً 
 لأحد أن يتصور أن ترآيز اليابــان 
سيؤدي إلى استحواذها على نصيب 
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تشـهد التسـعينات تحـولاصو

ــن عصـر الصنا العالم م
فائقـة. ومـع تزايـد أهميـة
حياتنـا، تغـيرت محـددات
تغيرت قواعــد اللعبـة والق
المنظمات ترآز على مفا
قريب، وهي مفاهيم غير 
رغم أهميتها. من هذه المف

الاعتمـاد علـى فـرق العم
الخوف، وتقليل الفاقد وتح
التعليم والتدريب المستمر
يتسـم بالانفتـاح والصراح
وتعزيز العلاقات بين المو
المنظمة، وتوجيه موارده
القائمة على المبادئ الأخ

وآما نلاحظ فإن آل العوا
معنوية في أغلبها تشبه ال
بيئة العمل هي أننا نميل إل
تلمسـه. ترتبـط هـــذه المش
(جـورج بـيرآلي) الـذي ق
غابة، ولم يرها أحد، 
يعنـي أن تحسـين الأداء فـ
التعبير عنها بالأرقام، أمر

ومن المؤسف أن مثل هذه
طويلاً من الزمن. فلم يكن
وإصرارها على الجودة، 
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الأسـد مـن أسـواق الإلكترونـات والسـيارات فـي العـــالم. ثــم 
أدرآنـا مؤخـراً أن الجــودة تمثــل مــيزة جوهريــة لا يمكــن 

الاستهانة بها. 

لقــد أعطانــا العصــر الصنــاعي منتجــات مثــل الســـيارات 

وموظفيها ومورديها وعملائها، بهدف الحفاظ على أفضــل 
الموظفين والعملاء والموردين. 

ديرين القاصرة إلـى 
وظـــف تلخــص فــي 
ت، وأنه ليس من حق 
دراسـة أجراهـا بيـت 
الشـرآات الأمريكيـة 
ــة فحسـب،  ية وإداري

ن العمــل فـي منظمـة 
 الانتماء. 

 وتطلعـات موظفيـها. 
لأمــراض بــدلاً مــن 
ــات  مـة تولـي اهتمام
 وتعمـل آـل مـا فـي 
 تولـي عنايـة خاصـة 
ت ذات الضمير الحي 
ـــها   ستشـملهم برعايت

ــن  ماتها، فإن الموظفي
 ومسـتويات أدائـــهم. 

وآهم بعـدم الاآـتراث 
ــــأخرون فـــي  ــة. يت
ر إلى العمل، وعندما 
ون تراهـم يجلســـون 
ــون الأوراق  تبهم يقلب
ون إلــى ســـاعاتهم، 
ن لحظــة الانصـراف. 
ون الحصـــول علــى 
قـــدر مـــن العطــــل 
ازات، وآثـــيراً مــــا 
 دون عذر مقبول. أو 
ـــــي  ون الأعـــذار لك
ـــــؤلاء لا  ا. مثـــل ه
ـــدة  ن اقتراحــات جدي
ــــــــل، ولا  ــــر العم
ـون لعمــل أي شـــئ. 
يشيعون روح الكسل 
ــــــي بقيـــــة  ـــالاة ف
ـــن، وهنـــا تكمـــــن 

هم. 

 
يشـعرون أن آمالـــهم 
من الإذعان إلى الالتزام 

والمصانع الكبيرة والغسالات وأجهزة آمبيوتر ضخمة، وهذه 
آلها أشياء يمكن تلمسها وتجربتها. على العكس من ذلك نجــد 
ــالموارد المرتبطـة بالذآـاء و القـدرة  عصر المعلومات يتسم ب
على التجميع والتحليــل والتصنيـف وتبـادل الأفكـار . فكـانت 
النتيجـة ولادة شـرآات جديـدة تقـوم علـى صناعـات جديـــدة، 
ــذه الشـرآات تعتمـد فـي إدارتـها علـى  تطرق أبواباً جديدة. ه
الخبرة والمعرفة والحدس والحاسة السادسة والضمير. ويبدو 
الفرق واضحاً بين شرآات الأمس وشرآات اليوم، من خلال 
ـــل مــن العصــر  اللغـة الاصطلاحيـة و السـمات الإداريـة لك

الصناعي وعصر المعلومات. 

ــيز الانتبـاه علـى العنـاصر الثمانيـة  الإدارة بضمير تعني ترآ
التالية والتي تمكن الشرآات مــن المنافسـة الجـادة فـي القـرن 
الحادي والعشرين. هذه العناصر لا توجد في العادة فــي دليـل 
ــط بقيـم  الإجراءات أو في التقرير السنوي للمنظمة، فهي ترتب
ــة. وهـذه  غير ملموسة ومن الصعب التعبير عنها بطريقة آمي

العناصر هي : 

ـــن يظــهرون  ١- الـدأب علـى تنميـة وتطويـر الموظفيـن الذي
التزامـا عميقـاً برسـالة المنظمـة وقيمـها ويتوقـون لتحقيــق 

أهدافها. 

٢- السعي لخلق بيئة عمل محرضة علــى الإبـداع والابتكـار. 
مثل هذه البيئة تعيد تشكيل نفسها آل يوم . 

٣- وضع أولويات بحيث ترآز جهود المنظمــة آكـل وجـهود 

تنبع مشكلة الإدارة التقليدية من نظرة الم
الموظفيـن. فـهم يعتقـدون أن واجـب الم
إطاعة الأوامر واتباع الأنظمة والتعليما
الموظف أن يفكر لنفســه وبنفسـه. وفـي 
ــن نصـف  خبرة أمريكي تبين أن أآثر م
تعتبر علاقتها بموظفيها مجرد علاقة مال

وليست علاقة أسرة واحدة مترابطة. 

لكن الفئة الجديدة من الموظفين تبحث ع
تشعر نحوها بالانتماء، وتفتخر بمثل هذا

منظمة ذات قيم ورسالة تتوافق مــع قيـم
منظمـة ترمـي إلـــى اســتئصال شــأفة ا
الاقتصـار علـى عـلاج الأعـراض. منظ
متوازنة بالنواحي الأخلاقية و السلوآية،
وسعها علــى إرضـاء عملائـها. منظمـة
بالبيئة التي تعمل فيها. هذه هي المنظما
التـي يحبذهـا الموظفـون، لإيمانـهم أنـها

وتهتم بهم إلى أقصى حد ممكن. 

ومثلما تختلف المنظمات وتتفاوت في س
يختلفـون أيضـاً فـي ولائـهم وضمـائرهم

وهناك ست فئات من الموظفين هي : 

 
 ترجى منــهم. يتسـم سـل
بالمنظم
الحضو
يحضـر
إلى مكا
وينظــر
يترقبو
ويحـاول
أآـــبر 
والإجـــ
يتغيبون
يختلقـــ
يتغيبـــو
يقدمــو
لتطويـــ
يتطوعـ
وهم قد 
واللامبـ
الموظفي
خطورت

هـؤلاء 

ير ملموسـة. 
ـى الماديـات 

ومات 
عرفة 

تدريب 
شرية 

لومات 
 الإدارية 

وظفين 
نوي 
تبادل 
اتي 

 يتجزأ 
 العمالة 

 العاملين 
ملاء 

ة العامل 
اللامبالون

آل فرد فيــها علـى اسـتثمار المـوارد الرئيسـية والكفـاءات 

ــى  المحورية التي تحقق أعل
عائد ممكن. 

٤- الإيمــان بــــأن الســـبب 
الجوهـري لوجـود الشــرآة 
هـو تقديـم خدمـات متمـــيزة 

للعملاء. 

ـــدرة علــى  ٥- الرغبـة والق
التكيف مــع آـل المتغـيرات 
التي تطرأ على الأســواق و 

السلع والخدمات. 

٦- العمـل مـــن منطلــق أن 
الوقت مــورد ثميـن وأصـل 
ثابت يمكن استغلاله . ومن 
ــد مـورداً  ثم فإن السرعة تع

تنافسياً لا يجب تجاهله. 

٧- بنـــاء منظمـــة مرنـــــة 
ـــــى  ومتعاونـــة قـــادرة عل
التفاهم والتحالف مع غيرها 

من المنظمات. 

وهؤلاء لا فائدة

التفكير عبر العصور 
يلاحظ أن عوامل النجاح في عصــر المعلومـات غـ
في حين آانت العصــر الصنـاعي أآـثر اعتمـاداً عل

والملموسات والمفاهيم القابلة للقياس. 

عصر المعلعصر الصناعة 
آثافة في رأس المال 
الإنفاق على الآلات 
الموارد الطبيعية 
المخزون السلعي 

تحسين العملية الإنتاجية 
التسلسل الإداري 
التحفيز المادي 

إصدار الأوامر والتعليمات 
التخطيط من أعلى إلى أسفل 
الفحص والتفتيش و الرقابة 

مشكلة فشل المعدات 
شراء ساعات العمل 

المبيعات 

آثافة في الم
الإنفاق على ال
الموارد الب
البيانات والمع
تحسين العمليات
تمكين آل الم
التحفيز المع
الإتصال الم
الالتزام الذ
الجودة آل لا
مشكلة دوران
توظيف طاقات
إرضاء الع
الساخطون
 

ــور  ٨- العمل على بناء جس
الثقــــة بيــــــن المنظمـــــة 

الاهتمام بمعرفالاهتمام بقوة العامل 
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ــهم يسـعون للتغيـير مـن خـلال  ورغباتهم لم ولن تتحقق. لذا ف
ــدم الرضـا . وعندمـا تسـتمع إليـهم تحـس فـي  تعبيرهم عن ع
أصواتهم نبرات الضجر والأسى. وعندما تتجاهلهم يغــادرون 

المنظمة من تلقاء أنفسهم، أو يتحولون إلى لا مبالين. 

 
عملهم بضمير حـي وبصـورة جيـدة، لكنـهم لا 
ستوى الإبداع والتميز. إنهم مثــل الجنـود الذيـن 
مـر الصـادرة إليـهم دون نقـاش. وهـم عــادة لا 

مكن أن يجعل المنظمة أآثر نضجاً أو نجاحاً. 

 
بالرضا عن وضعهم الراهــن، ولكـن مثـل هـذا 
ــهم  كون مؤقتاً. فقد يعتبرون الحوافز التي تقدم ل
لمسـلمات فـي الغـد. ومثـل هـذه الفئـة قـد تـــهتم 

صي أآثر من اهتمامها بنجاح المنظمة. 

 
عون بـالعمل ويدرآـون أنـهم يقدمـون مســـاهمة 
ـــترف بجــهودهم  ظمـة. يشـعرون أن الإدارة تع
لـة، لـذا فـهم يبذلـون جـهودهم لإنجاحـها. لكـــن 
لا يشـجع - دائمـــاً- علــى التفكــير الابتكــارى 

لا يدفع بعض الموظفين إلى المبادرة الذاتية. 

 
ن في عملهم خطوة ابعد من زملائهم الموالين . 
 وفق قيم المنظمة ، ويسعون- دائماً- للبحث عن 
ساعد على تطوير العمــل ونمـو المنظمـة . آمـا 
ــي الإنجـاز  قل هذا الإحساس المتدفق بالرغبة ف

لآخرين. 

ـر أن يشــعل جــذوة 
لعـاملين مـن خـــلال 

دئ التالية: 

 

هاس رئيــس شـرآة 
راوس ) أن : "بنـــاء 
 يستدعي التخلي عن 
ي لا حصر لها والتي 
ـــك   الموظفيـن. وآذل
عقلية الرقابية الآمــرة 
علـى فكـر وتصــرف 
ــب أن  يرين. آما يج
مديـــــــــرون لآراء 
جاهل آراء الموظفين 
ض معـــامل ذآـــاء 
ى النصـــف." أي أن 
ــــدم فيـــه  عــالم تحت

ــم  المنافسة يقتضي وجود طرق تفكير جديدة.. تفكير يرتفع بقي
المنظمة ومعتقداتها إلى القمة، تفكير لا يعتبر الموظف مجرد 
تـرس فـي آلـة ضخمـة، بـل يعتـبره أصـلاً ثمينـا مـن أصــول 

المنظمة. 

ـــة بنــاء الالــتزام تمــر بــأربع    يرى سـتيفن آوفـي أن عملي
مراحل: 

 
ـــى أنــهم  فـي هـذه المرحلـة تنظـر الإدارة إلـى الموظفيـن عل
آيانات اقتصادية . وطبقاً لهذه الفلسفة فــإن الإدارة تعمـد إلـى 

الثواب والعقاب لتحفيز الموظفين. 

 
ــــي الإدارة مشـــاعر الموظفيـــن     في هــذه المرحلــة تراع

وعواطفهم، فتعاملهم بعدل ونزاهة ورقي. 

 هنا ينظر للموظفين على أنهم آيانات اقتصاديــة وأفـراد لـهم 
مشاعر وعقــول أيضـاً. أي أن الإدارة تحـاول تحقيـق أقصـى 
استفادة ممكنة من الموظفين وخيالـهم . وهنـا تعمـل المنظمـة 
على بناء بيئة تستحث الإبداع وتســتنفر آـل الطاقـات الكامنـة 

في الموظفين. 

 
 عندمـا تدخـل المنظمـة هـذه المرحلـة تكـون قـد بلغـــت قمــة 
النضج، حيث تغمر أفرادها بما يجعلهم يحسون بأن لوجودهم 
معنـى . وفـي هـذه المرحلـة يتحـــول المديــرون إلــى قــادة، 
ـــي  مسـتلهمين القيـم والمثاليـات الت
تعــزز إشــباع حاجـــات الأفـــراد 
ــق رسـالة  وتلهمهم للسير نحو تحقي

المنظمة. 

 

ــود   تقوم الإدارة بالمبادئ على وج
ميثـاق يحـترم حقــوق الموظفيــن، 
ـــزءاً مــن  ويعتـبر هـذه الحقـوق ج
آينونة المنظمة وليست مجرد حبر 
على ورق. ويمكن لهذا الميثاق أن 

يشمل ما يلي : 

ــرروا  * مـن حـق الموظفيـن أن يق
بأنفسـهم أفضـــل الطــرق لإنجــاز 

أهدافهم. 

* مـن حـق الموظفيـن أن يعــاملوا 
علـى أنـهم روح المنظمـــة وقلبــها 
ــة  النابض، لا مجرد قطع غيار قابل

للاستبدال . 

الضمير المبدع 
الحقـائق والمفـاهيم والخـبرات والمشـاعر، هـــي
ــي نصنـع منـها الأفكـار الجديـدة. المادة الخام الت
ويتحقق الإبداع في ضمير الفرد من خــلال لعبـه

لأربعة أدوار هي: 

* دور المستكشـف: الـذي يسـبر الأعمـاق بحثــا
عن مادة يبني منها أفكارا جديدة. 

ــاءل : هـل الأفكـار ذات * دور الفنان: الذي يتس
ــرى النـور؟ وهـل جدوى؟ وهل تستحق أن ت
ــر المـوارد ستحدث الأثر المرجو؟ وهل تتوف

اللازمة لتنفيذها؟ 

ــذ *   دور القاضـــي: الذي يصدر الأحكام ويتخ
القرارات بذهن صاف وحضور واع. 

ـــذي يجــاهد ليصــل بأفكــاره * دور المقـاتل: ال
الوليـدة إلـى بـر الأمـان. لأنـك ســـرعان مــا
تكتشف أن العالم من حولك لن يكون مؤهلا-
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الموالون

هـؤلاء يسـتم
جوهريـة للمن
وتكافئـهم بعد
الـولاء وحـده
المستقل، وقد
المتفانون

وهؤلاء يذهب
فهم يتحرآون
طرق جديدة ت
يبادرون إلى 
والتميز إلى ا

ــ ويمكـن للمدي
الالـتزام فـي 
المفاهيم والمب
١- اعتبار الموظفين أهم
أصول الشرآة  
٢- اتباع نموذج إداري جديد 
* مرحلة الإدارة العملية .
* مرحلة العلاقات الإنسانية .
* مرحلة الموارد البشرية. 
* مرحلة نموذج الإنسان الكامل .
٣- اســــتخدام أســــــلوب
الإدارة بالمبادئ. 
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الموظفين، فت
يعنــي انخفــــ
المنظمــة إلــ
النجــاح فــي



 
 (
١٩
٩٥

ل 
ري
(أب

ع 
ساب
 ال
دد
الع

 – 
ثة
ثال
 ال
نة
لس
ا

ال
عم
الأ

ل 
رج
 و
ير
مد
 ال
تب
ت آ

صا
خلا

 ٤

* من حق الأفراد على المنظمة أن تعتبرهم أفراد متميزين. 

ــالتحدي لتوسـيع  * من حق الإفراد أن يؤدوا أعمالاً تشعرهم ب
نطاق قدراتهم. 

* من حق الموظفين أن يحاولوا آثيرا ويخفقوا أحياناً. 

* من حق الموظفين أن يعرفوا أن أصحاب العمل والمديرين 
يثقون فيهم وبقدراتهم . 

* من حق الموظفين أن يحظوا بمعاملة عادلة. 

* من حق الموظفين أن يحصلوا علــى تقديـر الإدارة للجـهود 
الإضافية التي يبذلونها. 

ــير عـن أفكـارهم  * من حق الموظفين أن يتمتعوا بحرية التعب
وآرائهم وأمانيهم. 

* من حق الموظفين الحصول على معلومات دقيقــة عـن آـل 
أنشطة المنظمة. 

* من حق الموظفين أن يتصلوا بالإدارة آلما أرادوا. 

 العشـر الماضيـة. 
لأسبوعي مـن أي 
لومـات تزيـد عمـا 
قرن السابع عشــر 

ــات  مديرا للمعلوم
وتــورز) :" تعـــد 
ــروق، وبـدون  الع
ب مديـر المسـتقبل 
ـــن  حتـى يتمكـن م
ضميرهـا المؤسسـي 
ن ينشــر سياســات 
وضـوح - صـــور 
 والذيـن يجـــب أن 

ظــم 

ــة 
فل 
يـة 

ات 
ـى 

اع 

ى. 
ـي 

المنظمة، وانعكاسات هذه السياسة على مستقبلها. 

* صادقـة: أي أن الاتصـال يتـم مـــن خــلال دوائــر عليمــة 
وموثوق بها. 

ــهاترات والأخطـاء .  * نزيهة : أي بعيدة عن المغالطات والم
ـــل الأخبــار الجيــدة  والنزاهـة هنـا ترتبـط بالصراحـة ونق

والسيئة على حد السواء. 

ــة و تغـيرات الأسـواق  * حديثة : أي مواآبة لمشاريع المنظم
ــب المعلومـات مـن مصـادر  بحيث تغني الموظفين عن طل

أخرى . 

* متسقة : أي تتطابق فيها الأقوال مع الأفعال. 

* متواتـرة : أي يتـم بـث المعلومـات بصـورة منتظمـة ودون 
انقطاع بحيث لا تترك فترات ترقب وانتظار وتخمين لدى 

المتلقين. 

* متطـورة : أي أن عمليـة الاتصـال تتـم مـن خـــلال شــبكة 
اتصال حديثة وذات تقنيات إلكترونية متقدمة. 

ــاس : أي أن نظـام الاتصـال يخضـع لتقيـم دوري  * قابلة للقي
منتظم لبيان مدى فعاليته، وقياس مدى الاستجابة لرسائله. 

 
 بعـد تكريـس ثقافـة رعايـة الموظفيـن وخدمتـهم علـى أآمــل 
وجه، تلتفت المنظمة لرعاية العملاء وخدمتهم بنفــس الدرجـة 
ــرآتك أعـداد زائـدة  من الاهتمام والتميز. حتى لو آان لدى ش
من العملاء، وهي في غنى عنهم - وهذا أمر لا يحدث أبـداً - 
ــؤلاء العمـلاء صغـار ولا يشـكلون إلا  وحتى لو آان بعض ه
نسبة لا تكاد تذآر من مبيعات الشرآة، فـإن آـل واحـد منـهم 

يجب أن يلقى نفس المعاملة، وآأنه عميلك الوحيد. 

لقـد آـان مفـهوم الجـودة حتـى عـهد قريـب مرتبطـــا بجــودة 
ــم التصنيـع  الصناعة. ومع تطور تقنيات الإنتاج واستخدام نظ
الآلي بدأت الفروق بيــن جـودة المنتجـات تتلاشـى بـالتدريج، 
ــداً عنـد المفاضلـة بيـن المنتجـات  حتى أصبح أثرها ضئيلاً ج
المختلفة. ومــع تراجـع أهميـة جـودة الصناعـة، زادت أهميـة 
ــات بنوعيـها: الخدمـات الموجهـة لدعـم منتجـات  جودة الخدم
معينة بعد البيع، أو الخدمات المســتقلة 
ــــة  التـــي تقدمـــها الشـــرآات الخدمي

المتخصصة. 

ولأن خدمـة العمـلاء هـي طريقـة فــي 
ــاط، فمـن المـهم  التفكير، مثلما هي نش
ـــة التــي تحــدد  اآتشـاف طبيعـة الثقاف
ـــرق  نظرتــك المبدئيــة لعملائــك وط
تعـاملك معـهم. هـذا وبإمكـانك تحديــد 
موقع العملاء من ضمير منظمتك مــن 
خـــلال الإجابـــة الصريحـــة علـــــى 

الطروحات التالية: 

ــير  * هـل شـرآتك علـى اسـتعداد لتغي
بعــض السياســات لجعــــل خدمـــات 

العملاء تتم على نحو أفضل ؟ 

الشخصية المثالية 
آن عمليا في مثاليتك، وآن سخيا
فيها أيضا. صوب بصرك باتجــاه
ــي السماء ، دون أن تتعثر قدمك ف
الأرض. الشــــجاعة والمثـــــابرة
ــذات، آلـها والذآاء وآبح جماح ال
ــاة الناجحـة. سمات ضرورية للحي
والشخصية الفذة التي تتشكل عبر
ــــي ردح طويــل مــن الزمــن، ه
العـامل الحاسـم فـي حيـاة الأفــراد

وحياة الأمم على السواء.  
أهمية الاتصالات الداخلية  

تغير العالم بصورة جذرية خلال السـنوات
وآان من نتائج هذا التغير أن أصبح العدد ا
الضمير في خدمة العملاء
 

صحيفة واسعة الانتشار، يحتــوي علـى مع
آان بوسع الإنسان العادي الذي عاش في ال

استيعابه طوال حياته. 

وفي هذا الصدد يقول " ألفي سميث" وآان 
ونظــم الاتصــال فــي شــرآة ( جــنرال م
المعلومات بمثابة دم الحياة الذي يجري في 
تلك المعلومات تموت الشرآة ." فمن واج

أن يباشـر الاتصـالات الواضحـة والفعالـة 
ــها ويعكـس  تدعيم قيم المنظمة و معتقدات
علـى مـرأى مـن الجميـع. وعليـه أيضــاً أ
المنظمـة ونوياهـا الحسـنة ، وأن يجسـد - ب
أولئـك الأبطـال المتمـيزين داخـل المنظمـة

يحاآيهم آل الموظفين . 

ـــدرك أن ن والمديـر ذو الضمـير اليقـظ، ي
الاتصالات الداخلية الفعالة تتسم بما يلي: 

ـــ * متعــــددة الاتجاهــــات: أي أن عملي
الاتصال تتم من أعلى إلى أسفل ومن أس
إلى أعلى. آما أن هنـاك اتصـالات جانب

ودائرية في نفس الوقت. 

* موضوعية: فهي تعبر عن آافة وجــه
ــ النظـر وتعكـس جوانـب أي قضيـة تتول

نقلها . 

ـــ * شـاملة: وذلـك سـواء مـن ناحيـة اتس
الموضوع الذي تتناوله أو عمقه. 

* مناسبة: أي تعبر عن قضايا ذات مغز
فقد توضح أسباب اتباع سياسـة معينـة ف
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* هـل تميـل شـرآتك لاعتبـار ولاء العمـلاء أمـراً مسـلماً بــه 
لمجرد أنهم يشترون منها منذ أمد طويل؟ 

ـــة  * هـل يعـرف موظفـوك أن أول وأهـم واجباتـهم هـو خدم
العملاء؟ 

* هل تتوجه سياسات شـرآتك لتحقيـق نجـاح عملائـك علـى 
المـدى الطويـل، أم هـي موجهـه لتحقيـــق أربــاح ســريعة 

ومؤقتة؟ 

ــرف نشـاطات عملائـك وطبيعـة أعمالـهم،  * إلى أي مدى تع
وما الذي يعرفه عملاؤك عنك؟ 

* هل تدرك ما الذي يجعل عملاءك ســعداء بخدمـاتك، أو مـا 
الذي يجعلهم ينصرفون إلى منافسيك.؟ وما خطــوات التـي 

اتخذتها لتعرف موقف عملاؤك من خدماتك؟ 

* هل يمكن لعملائك الوصول إليك بسهولة .. عندما يرغبون 
ــة تحرمـك  في الحديث إليك ؟ أم أن هناك أعمال أآثر أهمي

من التحدث إليهم شخصياً؟ 

ــاملتك لـهم  * هل تعامل عملاءك الآن بصورة مختلفة عن مع
إبان فترة سعيك لاجتذابهم ؟ 

ــة أنـك صـرت  * هل تخشى حقاً أن تفقد بعض عملائك لدرج
تخـاف تغيـير نمـط الخدمـة أو تقديــم 

مبتكرات جديدة قد لا يتقبلونها؟ 

* هل تشجع وتكافئ الموظفين علــى 
أدائـهم الـذي يحقـق رغبـات العمـلاء 

ويبهجهم؟ 

 
آات  
لائها؟ 

منظمتـك 
اب التـي 
تجــــاتك 
خدمــــات 
الخطــوة 
ــل مـن  ع
ون بيــن 

اناً بسبب 
افئ. فقـد 
 يحصـل 
ب يــوازي  
قــة بيــن 
ح، إلــــى 

 

 
ـــن  تفشـل العلاقـات بيـن المنظمـات عندمـا يعجـز طرفاهـا ع
ـــدى بعضــهم  التكيـف مـع أنمـاط وأسـاليب العمـل المختلفـة ل
بعضاً. فالمنظمة التي تتسم بقدر آبير من المرونة والسرعة ، 
ستفشل في التعامل مع منظمة بيروقراطية بطيئة، تمر عملية 

اتخاذ القرار فيها بمستويات إدارية متعددة. 

 
تفشل العلاقات بين منظمتين، عندما تعجز إدارة إحداهما عن 
تقدير العلاقة حق قدرها . فما لم تشجع الإدارة قيام واستمرار 

العلاقة ، فإنها ستتجمد أولا ثم تفتر وتموت ببطء. 

 
تفشل العلاقات بين المنظمــات التـي تعـوق تدفـق المعلومـات 
داخل المنظمة وخارجها. فما لم تقم فلسفة المنظمة على مبـدأ 
الاتصـال الصريـح والمباشـر، فـإن أسـباب اتخـاذ القــرارات 
ستكون غير مفهومة، ممـا يـؤدي إلـى أخطـاء لا مـبرر لـها، 

وسوء فهم متبادل. 

 
ــن لأن  قد تفشل العلاقة بين منظمتي
الأشخاص الذيــن تنـاط بـهم مهمـة 
بنـاء العلاقـات يفتقـدون للمــهارات 
ــــة  الشـــخصية الضروريـــة لتنمي
ـــهم  العلاقـات مـع الآخريـن. أي أن
يفتقــدون القــدرة علــــى التفـــاعل 
الإنســاني مــن خــلال الاتصــــال 

الفعال. 

 
ــــأمواج  يتقــدم المســتقبل نحونــا ب
ــاً  متتالية. إذ أننا نعيش عصراً مغلف
ــوض  بغـلالات الاضطـراب والغم
وعدم التأآد. وهذا مــا دفـع ( جـاك 
ولــش ) رئيــس شــــرآة جـــنرال 
ــار  إلكـتريك إلـى القـول بـأن :"مس
ــــير فـــي   التقــدم واتجاهــات التغي
التســـعينات، ســـــتجعل ســــنوات 
ـــة قصــيرة  الثمانينـات مجـرد نزه
ـــــي  للراحـــة والاســـتجمام." ولك
تســتطيع المنظمــة التــــواؤم مـــع 
ـــات  التغيــير والتكيــف مــع معطي
العصــر، يجــب أن تبنــــي ثقافـــة 
منافسة ترآز على المحاور التالية: 

 
لكي تستمر الشرآة في المسـتقبل، 
ـــبر التغيــير فرصــة  عليـها أن تعت
سانحة يجب اقتناصها. من هنا تبدأ 

مقاييس العملاء العشرة للحكم 
على جودة الخدمة 

الجوانب الملموسة: وتشــمل المظـهر الخـارجي
ــــائل للمعـــدات و الأفـــراد، ومـــواد ووس

الاتصال. 

الوثــوق: أي القــــدرة علـــى الوفـــاء بـــالوعود
المقطوعـة، وتقديـم الخدمـــات المطلوبــة

بصورة يمكن الاعتماد عليها. 

ــي مسـاعدة العمـلاء وتقديـم الاستجابة: الرغبة ف
الخدمات لهم فور طلبها. 

ـــدرة والمــهارات اللازمــة  الكفـاءة: امتـلاك الق
لتقديم الخدمات التي يطلبها العملاء. 

اللياقة: أي توافر صفات اللباقة والتــأدب ودماثـة
الخلق في شخص مقدم الخدمة. 

المصداقيــة: أي الثقــة المطلقــة بمقــدم الخدمـــة
والاعتماد عليه والتسليم الكامل له. 

الأمـان: أي عـدم وجـود أيـة مخـاطر أو شـــكوك
مرتبطة بالخدمة. 

 الإتاحــة: ســــهولة الوصـــول لمقـــدم الخدمـــة
والاتصال به عند اللزوم. 

الاتصال: إطلاع العملاء على آل التفاصيل بلغــة
سهلة. 

ــــلاء  التفــهم: بــذل الجــهد لفــهم رغبــات العم
واحتياجاتهم وطلباتهم. 
بعض أسباب الفشل
 آت
ات
ص
خلا

لماذا تخفق بعض الشر
أحياناً في الاحتفاظ بعم

لكي تتمكن من توثيق علاقات 
بالعملاء يجب أن تعرف الأســب
تصـــرف العمـــــلاء عــــن من
وخدمــاتك.. إلــى منتجــات و

ـــي  منافسـيك. هـذه المعرفـة ه
الأولى في تصحيح المسار . ول
دواعـي انفصـــام عــرى التعــا

الموردين والعملاء ما يلي : 

 
طرفين أحي
ــ بادل ومتك
 بجديـة ولا
ـائد مناسـ
حــول العلا
ـــح/ربـــــ

ارة/ ربح .
نقص الالتزام
الفروق الثقافية
سوء الإدارة
سوء الاتصالات
فشل العلاقات الفردية
إدارة التغيير
ل ا
رج
 و
ير
مد
 ال
ب

 تفشل العلاقة بين ال
عدم وجود التزام مت
يلتزم أحد الطرفيـن
مقـابل ذلـك علـى ع
التزامـه. وبـــهذا تت
الطرفيـــن مـــن رب
 التعلم المستمر 
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ربح/خسارة، أو خس
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ــر الـذات  الشرآة بتشجيع أفرادها على مزيد من التعلم وتطوي
ــهم الـبرامج الملائمـة للنمـو الوظيفـي، بـدلاً مـن أن  وتصمم ل
ـــتقبل. لكــي تحقــق  تترآـهم نـهباً للخـوف مـن غمـوض المس
الشرآة ذلك ، عليها أن تؤسس بيئة يشـيع فـي أرجائـها روح 
الثقة والولاء والالتزام. مثل هـذه البيئـة تدفـع الموظفيـن إلـى 
تكريس معظم وقتهم نحو مزيد من التعلم وتطويــر المـهارات 

بدلاً من الخوف والارتباك وإخفاء الأخطاء . 

في البيئة التي تشجع على التعلم يتطلع إلى مواجهة التحديــات 
المقبلة ويقابلونها بشــغف ورغبـة فـي التغيـير. ألـف (جيمـس 
ميشنر) خمسة وثلاثين آتاباً، وعندما سئل عــن أفضـل آتبـه، 
أجاب : "إن أفضل آتبي دائماً هو الكتاب القادم الذي سأشرع 
في آتابته. فأنا لاعب جولف محترف ، وقد تعلمت أن أتطلــع 
ـــارآة  دائمـاً إلـى الأمـام." ومـن البديـهي أنـه آلمـا زادت مش
المعلومات داخل المنظمة، آلما زادت معرفة الجميع . فليــس 
ــــها أن تكتـــنز  هنــاك شــخص بعينــه أو إدارة بــالذات يمكن
المعلومات لذاتها وتحجبها عن الآخرين. وتحقق هــي المنفعـة 
المطلقة منها. يقول( ايكوجيرو نونانكــا) فـي دراسـة بعنـوان: 
"الشرآة صانعــة المعرفـة" نشـرتها مجلـة جامعـة هارفـارد: 
"في عالم ليس فيه شيء مؤآـد إلا عـدم التـأآد، فـإن مصـدر 
ــا تتحـول الأسـواق،  التنافس الثابت الوحيد هو المعرفة. فعندم
ـــهي  وتتولــد تقنيــات جديــدة، ويتضــاعف المنافســون، وتنت
ـــإن الشــرآات  صلاحيـة المنتجـات بيـن عشـية وضحاهـا ، ف
ــي تواصـل صناعـة المعـارف الجديـدة،  الناجحة، هي تلك الت
وتنشرها بسرعة في آل أقسامها ثم تحولها بسرعة أيضا إلى 

تقنيات جديدة ومنتجات جديدة ." 

ــى :"أن صناعـة المعرفـة ونشـرها فـي آافـة  ويشير نوناآا إل
ـــات. إذ أن  أرجـاء المنظمـة تتجـاوز المعالجـة المجـردة للبيان
صناعـة المعرفـة الحقـة تنطلـــق مــن أرواح وضمــائر آــل 
العاملين في المنظمة، بحيــث يتـم صـهر أحاسيسـهم ورؤاهـم 
وأفكارهم في بوتقة واحدة، ومن ثم إتاحة نتــائج هـذا التفـاعل 
الفكري والروحي للجميع وإخضاعه للاختبار والاستخدام من 

قبل المنظمة آكل." 

 
 التغيير بسبب الخوف من المخــاطرة . 
ظمات المحافظة يعاقب الموظفون الذين 
ــه علـى المنظمـة  شيئاً جديداً. في حين أن
ت آفـرص للتعلـم ، آمـا يجـب أن تثمــن 

ــم يكتـب  حتى لو ل

ــير  ه الطفـل الصغ
فيحبـو علـى يديــه 
ـــرر  ب واقفــاً، ويك
 .. وهو يدرك أنه 
اولاته وإصــراره 
مكـن مـن الســـير 
ـــإن  ـر. وبـالمثل ف
الوقـوف الســـريع 
ــــتقضي دورة  ، س
 ببـطء، وســتعيش 

تاريخها آله في آخر الصفوف، ولن يكتب لها الفوز أبداً. 

والأمـر لا يقتصـر هنـا علـى تحمـل المخـــاطرة، أو مناقشــة 
ــذي يجـب أن  الأخطاء عندما تقع . بل يمتد الأمر إلى الجهد ال
تبذله للتعلم من تلك الأخطاء. فعندما ســئل (جـو بـاترنو) بعـد 
هزيمة فريق جامعة بنسلفانيا لكرة القدم الذي آان يدربه، عن 
شعوره بعد الخسارة الكبيرة، أجــاب:"أظـن أن هـذه الخسـارة 
ــق، لأنـها خسـارة فادحـة سـتمكن آـل لاعـب مـن  ستفيد الفري

الوقوف على أخطائه والتعلم منها." 

الأحداث المفاجئة والأزمات الطارئة ، تحدث بتتـابع يفـوق - 
ــى الشـرآة أن تكـون  في الغالب - ما هو متوقع . ولذا فإنه عل
ــوع الأزمـة  دائماً مستعدة للمفاجآت، بدلاً من الرآون حتى وق
والبدء بمعالجتها. يقول آريس نولتون في مقالة نشرتها مجلة 
(فورتشـن) :" أنـت لا تسـتطيع التحكـــم بالمســتقبل، ولكنــك 
تسـتطيع التحكـم بـردود أفعـالك تجاهـه. آذلـك يفعـــل لاعبــو 
الإيكيدو، وهــي إحـدى رياضـات الدفـاع عـن النفـس. هـؤلاء 
ــــف لضربـــات  يدرآــون أنــهم قــد يقتلــون إذا تصــدوا بعن
المهاجمين. لذا فهم يتراجعون مع الضربة ويمتصونها ببطء، 

بل ويوظفون قوة المهاجم لصالحهم." 

ومـن الطـرق التـي يمكـن أن تســـتعد مــن خلالــها المنظمــة 
لمجابهة الأحداث غير المتوقعة، هي تشجيع الموظفيـن علـى 
التفكير بمنطق : ماذا لو؟. فذلك يساعدهم على التفكير(خارج 
الصنـدوق) وتخيـل آـــل الاحتمــالات الممكنــة واستشــراف 
ــه الآخـرون. وهنـا يشـير  المستقبل، وتوقع ما يعجز عن توقع

(نولتون) إلى أن طرح أسئلة من قبيل : 

ما هي أآثر التوقعات احتمالا؟ 

ما هي الخيارات المتاحة لنا؟ 

آيف يجب أن نتصرف فيما لو حدث آذا؟ 

ــرآة (شـل) العالميـة علـى  مثل هذه السيناريوهات ساعدت ش
توقع آثير من الأزمات والاستعداد لها.فقد استخدمت الشــرآة 
أسلوب محاآــاة المباريـات أو المعـارك الحربيـة. حيـث تقـوم 
بطـرح ومناقشـة سلسـلة مـن السـيناريوهات التفصيليـة التــي 
تعدهـا إدارة التخطيـط فـي الشـــرآة، وتقــدم هــذه التوقعــات 
مجموعة من البدائل المتناقضة والتي ترآز على تصور شكل 
العــالم بعــد عشــر ســــنوات، ثـــم تختـــار الشـــرآة أآـــثر 
ـــــي  الســـيناريوهات احتمـــالا، وتبن
ـــذا  خططــها الإســتراتيجية علــى ه

الأساس. 

  
 
١- الأشـياء غـير الملموسـة يصعــب 
التعبير عنها رقمياً، لكنها ضروريــة 
لتحقيق النجاح والقيمة المضافة. من 
ــاس القيمـة التـي يضيفـها  الصعب قي
ـــرآة  خيـال (بـل جيتـس) مؤسـس ش

ضياع اللاملموس 
لعــل أآــثر أنــواع الفــــاقد تكلفـــة
بالنسبة للمنظمة، هـو ذلـك النـابع
مـــن ســـوء تقديرهـــا أو ســـــوء
اســتغلالها لأهــم أصولــــها علـــى
الإطلاق. تلك الأصول المتمثلة فــي
الخـــبرة والمـــهارة والاتجاهــــات

الإيجابية للأفراد العاملين بها. 
تقبل المخاطر
الاستعداد للطوارئ 
بعض الشرآات تخاف
في هذا النمط من المن
قد يخفقون إذا جربوا 
أن تعـرض المشـكلا

المحاولات الابتكارية 
لها النجاح. 

المنظمـة الناشـئة تشـب
عندمـا يبـدأ بالحرآـة 
وقدميــه. ثــم ينتصــ
المحاولة مرة بعد مرة
ــــودك: دع ضمـــيرك يق
ثلاثون نصيحة للتفوق 
 

سيقع. وآلما زادت مح
علـى الوقـوف، آلمـا ت
والتقـدم فـي وقـت مبك
المنظمـة التـي تخـاف 
والســير إلــى الأمــام
عمرهـا وهـي تزحـف
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ميكرو سوفت ، لكن من الســهل أن نقـول أن غيابـه عـن 
قيادة الشرآة لأي سبب آان، سيهبط بقيمة أسـهمها عـدة 

مليارات من الدولارات. 
٢- ينبغي أن تحتل الرؤية والقيم والمعتقــدات قمـة اهتمـامك . 
ــاب تنبـع مـن المرآـز  السلطة والقدرة على الثواب والعق
الوظيفــي. لكــن الثقــة والاحــترام والقيــادة تنبــع مـــن 
الشخصية. السلطة تمنح للمدير لكن الاحترام يكتسب مع 
الوقت. السلطة تزول مع زوال الوظيفة. ويبقى الاحترام 

ما بقي الإنسان. 
٣- على الشرآات أن توازن بين احتياجات موظفيــها وقيمـها 
الداخلية. موظفو اليوم يعملون من أجل المعنى والقيمـة، 
لا من أجل المال والغنيمة. عندما تحدث الأزمات ، يتقدم 
الموظفـون المحفـزون ويتطوعـون للمسـاعدة وحـل آــل 

المشكلات مهما عظمت، ودون أن يطلب منهم ذلك. 
٤ - يجب ترآيز الجهود لتحقيق هدف واحد آبير. محاولة أن 
تكون آــل شـيء فـي آـل وقـت، هـي محاولـة مصيرهـا 
الفشل . الترآيز يعني أن تعرف نقاط قوتك، أو ما يسمى 
آفاءتك المحورية، وأن تعرف احتياجات عملائك، ومــن 

ثم توظف تلك الكفاءات لتلبية احتياجات العملاء. 
ــى الطريـق بـلا هـدف، سـتجد مـن يسـيرون  ٥- إذا سرت عل
ــه. وسـيقلدك الجميـع حتـى  وراءك يكررون نفس ما تفعل

في ارتكاب الأخطاء. 
٦ - هناك فرق بين التقدم والتحرك. التقدم يعني الانتقــال مـن 
ــرك  النقطـة(أ) إلـى النقطـة (ب) بـأقل جـهد ممكـن. التح
ــي اتجاهـات شـتى، تجـر ذيـلاً طويـلاً،  يعني أن تتخبط ف
وتنـوء تحـت عـبء جسـد مـترهل، وأن تلـهث فـي آـــل 
ــاك  خطـوة تخطوهـا. التحـرك يعنـي أن تجـري هنـا وهن
ــيران. أمـا التقـدم فيعنـي أن تمـد يـدك بسـلام  لمكافحة الن

لتوقد الشموع أو لتطفئها وتنام بسلام. 
ــي عـالم بـلا حـدود، يجـب أن  ٧- المرونة أمر لا مفر منه. فف
ــة بـلا حـدود . النمـوذج المثـالي اليـوم هـو  تكون المنظم
 - Virtual Organization. - المنظمـة الافتراضيـة
آـانت المنظمـات فـي المـــاضي تبحــث عــن مجموعــة 
مورديـن وتشـعل التنـافس بينـهم لتحصـل علـــى أفضــل 
ــن  الأسـعار. أمـا اليـوم فـهي تبحـث عـن أفضـل الموردي

لتتحالف معهم.  
ــتكون  ٨- إذا سعى آل من في المنظمة لتكون له اليد العليا، س
اليد السفلى من نصيـب الجميـع. تنجـح الشـرآة فقـط إذا 
استطعنا تحويل (أنا) و(هم) إلى( نحن) . العقود الرسمية 
ـــوية.  والصلاحيـات لا تكفـي وحدهـا لإقامـة علاقـات س

الذي يصنع العلاقات المتكافئة هم الناس. 
٩- عندمـا تختفـي العدالـة تـهبط الإنتاجيـــة، وهنــا لــن يقــدم 
الموظفــون للشــرآة أآــثر مــن وقتــهم. أمــا جــــهدهم 
ــث عـن وظـائف  فيصرفونه على أمور أخرى، مثل البح

جديدة وتجهيز سيرهم الذاتية قبل المغادرة. 
١٠ - يرتقـي الموظفـون دائمـا إلـى مسـتوى توقعـاتك منـــهم. 
والعكـس صحيـــح أيضــاً. خلــق تحديــات جديــدة أمــام 
الموظفيــن وتحميلــهم مســــؤوليات إضافيـــة، يجعلـــهم 

يستنفرون طاقتهم لتحقيق المستحيل. 

ــك، سـيعامل موظفـوك عمـلاؤك. هنـا  ١١- آما تعامل موظفي
عليك أن تقدر التكاليف الخفية لســوء معاملـة الموظفيـن. 
الموظفون غير المحفزين سيعطونك فقط إلى ذلـك الحـد 

الذي يجعلك تحجم عن فصلهم. 
ــت  ١٢- لكل فعل رد فعل. لكن ردود الأفعال في المنظمة ليس
فرديـة. فعندمـا تمــارس الضغــوط علــى أفــراد داخــل 

المنظمة، فإن ردود الأفعال تأتي من مجموعات. 
١٣- آما نقوم برعاية المعــدات بالصيانـة الدوريـة للمحافظـة 
علـى قيمتـها، يمكـن أن نقـوم أيضـــاً برعايــة المواهــب 
ــن أن تصـدأ  ومحاولات الابتكار. حتى العقول النيرة يمك

إذا لم توضع في البيئة المناسبة. 
١٤- لا يكـون التقـدم بـدون أخطـــاء. حــذر العــاملين وعــدم 
ارتكابهم للأخطاء قد يعني أنهم لا يغامرون ولا يجربون 

طرقا جديدة. 
١٥- تنجح المنظمات بجهود الكثرة لا بسلطة وقوة القلة. فـي 
المـاضي آـانت الإدارة العليـا تتخـــذ القــرارات، وآــان 
الموظفون ينفــذون. الآن تتخـذ القـرارات فـي آـل مكـان 

وتنفذ في آل مكان أيضاً. 
ــي عقـول وقلـوب موظفيـها، فلـن  ١٦- ما لم تسكن المنظمة ف
ــبر  يكـون لـها وجـود. لا يمكـن للـهياآل التنظيميـة أن تع
بصدق عن طبيعة العلاقـات داخـل المنظمـة. فـهي تقيـم 
الحواجز بين الناس وتعوق الاتصــال وتسـتثير الغـيرة و 

المقاومة. 
١٧- باستطاعة آل موظف أن يقدم شــيئاً جديـداً، وأن يسـاهم 
في نجاح المنظمــة. انخفـاض الإنتاجيـة مسـئولية الإدارة 
وليس مسؤولية العاملين. عندما تباعد الإدارة بينها وبيــن 

العاملين، فإنها تعزل نفسها عن الواقع. 
١٨- البيروقراطية تقتل آل شيء، حتى العبقرية. فـلا تسـمح 
لها بالوجود في المقــام الأول. فعندمـا تـتراآم السياسـات 
ــها. أفضـل أسـلحتك  والنظم البيروقراطية يصعب اختراق
لاختراق الحواجز البيروقراطية هي: السرعة والبساطة 

والتحسين المستمر. 
ـــو مصــدرك الأول للمنافســة. وآمــا تصمــم  ١٩- الوقـت ه
ــق مـيزة فـي  السيارات والطائرات لمقاومة الرياح وتحقي
السـرعة، عليـك تصميـم الشـرآة بحيـــث تتخلــص مــن 

الأعمال التي لا تضيف قيمة حقيقية. 
ـــف. إدارة  ٢٠- إذا لـم تتقـدم للأمـام، فسـوف تسـقط إلـى الخل
الأعمال مثل قيادة الدراجة. إمـا أن تسـتمر فـي الحرآـة 

والتقدم أو تسقط مكانك. 
ــه هـو الخـوف نفسـه.  ٢١- الشيء الوحيد الذي يمكن أن نخاف
وآما يضر التلوث بالبيئة، فإن الخوف يسمم بيئة العمل. 
ــا مشـروعه أو متخيلـة، فـإن نتيجـة  وسواء آانت مخاوفن
الخـوف واحـدة : إخفـاء الأخطـاء والقلـق وقلـة الإنتـاج، 
وسوء فهم وسوء تفسير لكل الحقائق، وتسويف وتــهرب 

من المسئولية. 
ــيئاً جديـداً  ٢٢- ما لم تتعلم شيئاً جديداً آل يوم ، فإنك تجهل ش
آل يوم. معرفة اليوم تصبح عديمة الفائدة غــدا. وعندمـا 
تهتم بتدريب الموظفين فإنك تصطـاد عصفوريـن حجـر 
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واحد: تزيد قدرة المنظمة علــى المنافسـة، وتكسـب ولاء 
الموظفين. 

٢٣- الاتصالات الداخلية ضرورة وليست ترفاً. تكمن أهميـة 
الاتصالات الفعالة داخل المنظمـة فـي مسـاعدة الشـرآة 
على تغيير ثقافتها واآتســاب مواقـع جديـدة. آمـا تسـاعد 
ــص مـن العـادات الإداريـة الباليـة التـي  أيضا على التخل

تحول بين المنظمة وبين احتلال موقعها على القمة. 
٢٤- الكـلام سـهل والفعـل صعـب، الاسـتقامة تعنـي الالــتزام 
بالمبادئ في آل الأحوال. وتعني أن تتطــابق أفعـالك مـع 
أقوالك. تخيل نفســك فـي آخـر يـوم مـن الشـهر، وأرقـام 
المبيعات غير مشجعة. هل تلـتزم بـالتوريد للعمـلاء فـي 
الوقت المحدد؟ أم تفكر في التنصل لأن هوامش الربح لم 
ــل تلـتزم بمواصلـة تدريـب الموظفيـن أم  تعد مشجعة؟ ه

تقرر توفير تكاليف التدريب لتعويض الخسائر؟ 
٢٥- يمكنك النظر إلى الأجل القصــير إذا آنـت تسـعى للبقـاء 
ــرون  في عالم الأعمال لفترة قصيرة . القادة الفعليون يفك
في المستقبل ويعملون لبلوغه. يفكرون بالحفاظ علــى مـا 
في أيديهم قبل أن يفكروا بتحقيق مكاسب جديدة. يقدمون 
ــم ينـوون أن تسـتمر  خدمات ممتازة ويبنون علاقاتهم وه

إلى الأبد. 
٢٦- الجودة لا تتجــزأ. الجـودة والتعليـم والتدريـب والانفتـاح 
ــة حيـاة، وليسـت نتيجـة  والصراحة يجب أن تكون طريق
ــى شـهادة الجـودة، أو مرتبطـة  سعي مؤقت للحصول عل

بحضور حلقة علمية حول الجودة أو المنافسة. 
٢٧- النزاهة ليست أفضل سياسة، بل هي السياسـة الوحيـدة. 
الناس لا يحبون التعامل مع من يبيع نفــس السـلعة بـأآثر 
من سعر. ومع من يفشي أسرار عملائه، ومع من يقتبس 

أفكار الآخرين وينسبها لنفسه. 
٢٨- يجب أن تعرف متى تنسحب بشرف. هناك أوقات يكون 
فيها عدم البيع أفضل من البيع بكثير. ولا يجب أن تلــتزم 
بشـروط لا تسـتطيع تنفيذهـا. وعليـك أن تنصـح العميـــل 
بعدم شراء منتجاتك أو خدماتك إذا آنت تعــرف أنـها لـن 

تفيده. 
٢٩- مهما قلنا عن أهمية الثقة فـي الإدارة، فلـن نفيـها حقـها. 
ــاس يرتقـون إلـى  بدون الثقة يصبح النجاح مستحيلاً. فالن
مستوى توقعاتنا. وعندما نثق بهم، يصبحون بالفعل أهــل 

للثقة. 
٣٠- هناك علاقة مباشرة بين الاســتقامة ومسـتوى الأداء فـي 
المنظمة. في عالمنا المعقد، لابد من وجود عقـود موثقـة 
ـــت بديــلاً  لحفـظ الحقـوق. لكـن التعـاقدات النظاميـة ليس
ـــدن  للشــرف والنزاهــة.فــي دراســة أجراهــا( بيــت لن

الاستشاري) 
ـــهم يعملــون   تبيـن أن المديريـن الشـرفاء أعلـى إنتاجيـة، لأن
بضمير ودون خوف أو قلق. وهذا يعني أن الاستقامة تسـاعد 
على النجاح عملياً، بالإضافة إلى الإحساس الذاتي بالطمأنينة 

والاستمتاع بطعم النجاح.  
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