
شركات المستقبل ابتكار برامج 

المشروعات الصغيرة والمتوسطةلدعم 

اء  استراتيجيات تطوير وتحسين الأد
الجلسة الثانية 

تطوير الأعمال الصغيرة والمتوسط 



في نهاية الجلسة نتوقع التالي 

ما هي استراتيجيات التحسين واستراتيجيات التميز في الأداء ؟

اتفهم استراتيجية تطوير وتحسين المنتجات والخدم

فهم استراتيجية الاهتمام الناجح بالعميل 

(هندسة العمليات )فهم استراتيجية إعادة تصميم المهام والعمليات 

فهم استراتيجية تنمية الموارد البشرية وتمكين الموظفين



المحاور التدريبية 

(هندسة العمليات )استراتيجية إعادة تصميم المهام والعمليات 

مفاهيم حول استراتيجيات 

استراتيجية تطوير وتحسين المنتجات والخدمات

استراتيجية الاهتمام الناجح بالعميل 

تنمية الموارد البشرية وتمكين الموظفيناستراتيجية 



اكتب التوقعات 
على ورق الحائط



الاختبار القبلي 



اكتب السؤال 
على ورق الحائط

ماذا تعرف عن 
استراتيجيات تطوير 

الأعمال 



تعريف الاستراتيجية  
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بقتهااا مااا هااي اسااتراتيجيات التحسااين واسااتراتيجيات التميااز فااي الأداء ؟ وكياا   

اية لابد ؟ في البد( كفاءةً وفاعليةً )كبرى وصغرى شركات العالم وصولاً إلى التفوق 

. من تعري  الاستراتيجية وتعري  مفهوم الكفاءة والفاعلية للمؤسسات

الاستراتيجية 

وحاتتعبير عن الرؤية المستقبلية والالتزام الموجه نحو مستوى معين من الطم  .

نمط يحدد المسار المستقبلي للشركة أو المؤسسة .



أسس تحقيق التميز 
المؤسسي 
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أسس تحقيق التميز المؤسسي 

ي تحقق أصبحت المنظمات التي تسعى إلى التميز مدفوعة لتتبنى مجموعة من الأسس الت

: مفهوم التميز الاستراتيجي وأهمها

: وجود رؤية واضحة للمؤسسة1)

هذه الرؤية التي توجه جهود جميا  اددارات والعااملين فاي المؤسساة نحاو هادف كبيار

ه الالتازام المعلان عنا"موحد، والذي غالباً ما يكون لعقود  ويلة من الازمن، فالرؤياة هاي 

". من قبل الشركة أو المجموعة

: وجود رسالة محددة2)

أخاارى والرسااالة تمثاال الوضاا  الحااالي والتطلعااات المسااتقبلية للشااركة ، وهااي بصااورة أو

. واءتعكس الالتزام الخاص بأصحاب العمل تجاه العملاء والعاملين والمجتم  عل حد الس



اكتب السؤال 
على ورق الحائط

ما هي استراتيجية 
التطوير والتحسين
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تفوق سلسلة متتالية من أنماط التغيير المخطط والهادف إلى ال

.وتحقيااق رؤيااة المؤسسااة( التميّااز فااي الأداء)فااي مجااال العماال 

ي وأغلب المؤسسات التي تعمل برؤية ورسالة محددة تعكس فا

ءة الواق   موحات أصحابها والعاملين فيهاا للوصاول إلاى الكفاا

والفاعلية 

استراتيجية 
التطوير 
والتحسين 

للأعمال الصغيرة والمتوسطة
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الفاعلية تتمحور حول 

....( رضا العملاء، رضا العاملين، سمعة المؤسسة، المعلومات )

إن جميااا  جهاااود التحساااين الهادفاااة لرفااا  مساااتوى الكفااااءة 

: تسعىوالفاعلية للمؤسسة تسمى استراتيجيات لأنها بالفعل

. دحداث تغيرات كبيرة في  رق وأساليب ونتائج العمل•

بماا فاي ذلاع دعام اددارة )تحتاج إلى جهود و اقات من موارد كبيرة ودائمة •

(. العليا

(. تحتاج إلى وقت لضمان النجاح)تستمر هذه الجهود إلى سنوات عديدة •

الفاعلية 

للأعمال الصغيرة والمتوسطة



اكتب السؤال 
على ورق الحائط

هل هنالع علاقة بين 
المشكلات اددارية والرغبة
في التحسين ؟ وهل عملية
التحسين تسبق ظهور 
المشكلات اددارية أم أنها 
عملية تطوير مستمر في 
المجالات المؤثرة على وجود 
.  واستمرار المؤسسة ؟
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ضاااع  )هناااار ارتبااااط شاااديد باااين وجاااود المشاااكلات اددارياااة •

الكفااااءة، انخفااااا ادنتاجياااة، تااارر العمااال، انخفااااا الحاااافز ، 

بااة ، وبااين رغ(المنافسااة التسااويقية الحااادة، قلااة المعلومااات

سساة اددارة أو المالكين في التحسين الذي يصال أحيانااً بالمؤ

. إلى التميز في الأداء

و لكاان تحساااين الأداء لاام يعاااد أماااراً اختيارياااً تلجاااأ إلياااه اددارة أ•

نظماة تنصرف عنه باختيارها، ولكنه أصبح شر اً لازماً لبقاء الم

.وعدم انهيارها ولدعم القدرات التنافسية لها

المشكلات 
الإدارية 

واستراتيجيات
التحسين 



اكتب السؤال 
على ورق الحائط

هل يوجد استراتيجية و 
منهجية محددة للتطوير 

والتحسين
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جعاال إن النظاارة المتفحصااة لاسااتراتيجيات التحسااين فااي الأداء ت

أصاااحاب الرغباااة فاااي التحساااين فاااي حيااارةا حاااول اختياااار أولوياااات 

ين التحسااين، أو بمعنااى مخاار ماان أياان تباادأ المؤسسااة فااي التحساا

هيل ولتسا. في ظل البادائل المتعاددة والاساتراتيجيات المتنوعاة

هذه المهمة ينبغي في البداياة  إعطااء الوقات الكاافي وإشارار 

ات أكباار قاادر ماان أصااحاب التااأثير فااي المؤسسااة لدراسااة الاحتياجاا

، فجهاااااود (المهااااام فاااااالأهم)والظاااااروف الخاصاااااة بالمؤسساااااة 

التحسااين يمكاان برمجتهااا علااى ساانوات باادلاً ماان ساانة واحاادة 

. حسب ادمكانات والظروف المتاحة

الاختيار 
والمفاضلة 

بين 
استراتيجيات
:  التحسين
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فها إن كثيراً من المناهج والأساليب اددارية المعروفاة يمكان وصا

اتيجيات بأنها استراتيجيات لتحسين الأداء، بل إن بعضها يعاد اساتر

مكن كبيرة دعادة بناء المؤسسات، إن أهم هذه والاستراتيجيات ي

.توضيحها في الشكل التالي

الاختيار 
والمفاضلة 

بين 
استراتيجيات
:  التحسين
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منهجيات 
التطوير 
والتحسين  ن منهجيات التطوير والتحسي

2

3

إدارة الجودة الشاملة 1

منهج التطوير والتحسين كايزن 

( بطاقة الأداء المتوازن ) الأداء الشمولي 



www.TAGITraining.com

ن منهجيات التطوير والتحسي

5

6

نظام مؤشرات الأداء 4

 Benchmarkingالاقتداء بالنماذج 

إعادة هندسة العمليات 

منهجيات 
التطوير 
والتحسين 
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ن منهجيات التطوير والتحسي

8

9

 Sigma 6سداسية الجودة 7

 Action Learningتعلم التصرف 

تصغير حجم العمالة 

منهجيات 
التطوير 
والتحسين 



اكتب السؤال 
على ورق الحائط

لى يتم تقسيم المشاركين ا
مجموعات عمل وتكلي  كل 
مجموعة بإجراء بحث في 
الانترنت عن منهجيات 
التطوير السالفة الذكر ؟ 

اجعل كل مجموعة تعرا ما 
..  توصلت اليها وافتح النقاش
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ومهمااا يكاان الحااال فااإن المسااألة الجوهريااة التااي ساانطرحها لاان 

تكون في مسألة أي المناهج تعّد أقوى من الأخرى، ولكان الطارح

حساين يتمثل في ضرورة تشكيل فريق عمل متخصص دحاداث الت

ناسب من داخل المؤسسات نفسها واختيار الاستراتيجيات التي ت

. المؤسسة حسب الأولوية

الاختيار 
والمفاضلة 

بين 
استراتيجيات
:  التحسين
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استراتيجيات
تطوير الأعمال الصغيرة والمتوسط 



تتعدد استراتيجيات التطوير 
4والتحسين ولعل ابرزها 
استراتيجيات وهي 

استراتيجيات 
ن التطوير والتحسي

01 02 03 04
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استراتيجية التطوير والتحسين 



ماتاستراتيجية تطوير وتحسين المنتجات والخد
تطوير الأعمال الصغيرة والمتوسطة  



اكتب السؤال 
على ورق الحائط

تنشأ استراتيجية تطوير
المنتجات لأسباب ما هي ؟؟
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(  تنشأ لسببين )استراتيجية تطوير وتحسين المنتجات والخدمات: اولاً 

UP
قدينالتحسعمليةوراءالداف أنذلعومعنى.الأداءفي(التميز)التفوقضمانفيالرغبة
نيتبفياددارةرغبةوإنماالمؤسسة،تواجههاتهديداتأوحقيقيةمشكلاتيكونلا

ربحيةأويةتنافسميزاتتحقيقالداف يكونلاوقدتفضيلية،ميزةتعطيهااستراتيجية
هرباء،الكالاتصالات،)الخدمةفيالمتفردةالمؤسساتأوالشركاتمجالفيخاصةفقط،
.(النقل

DOWN

نحساااار الحصاااة الساااوقية للمؤسساااة فاااي مجاااال المنتجاااات أو ا
الخاادمات التااي تقاادمها ، وذلااع بساابب دخااول منااافس جديااد أو 
عااادم مواكباااة المنتجاااات والخااادمات لمساااتويات المنافساااين أو
بساابب اشااتداد المنافسااة وهااذا يعنااي أن الااداف  الأول لعمليااة
قيااة تحسااين المنتجااات والخاادمات إنمااا يااأتي بفعاال مشااكلة حقي

. تهدد المؤسسة



01
فتعملمنافسةلشركاترائدةنماذجبمحاكاةالشركةتقومالحالةهذهوفي

.المنافسونانتجهماويفوقأوييوازيبمامنتجاتهاأوخدماتهاتحسينعلى

تحسين المنتجات 
والخدمات

دةاقتداء بالنماذج الرائ



02
اسطةبوأوالبي منافذفيالموزعةالاستماراتخلالمنعليهاالتعرفيتموالتي

فرق)الغرالهذاخاصةوفرقلجان ريقعنأوالمواجهةوموظفيالبي رجال

.(والخدماتالمنتجاتتحسين

تحسين المنتجات 
والخدمات بناءً على رغبات

واقتراحات العملاء 



03
تسمىعمللفرقمستمرةوجهودأعمالوليدةتكونالمنتجاتهذهوأغلب

غالباً وهي"الأفكارتطويرلجان"أو"الجودةحلقات"أو"الجديدةالمنتجاتتطويرفرق"

اتوالتحديالمشكلاتتُطرححيثوالفروعادداراتمدراءمنمجموعةمنتتشكلما

شركةالتريدهماحولاتفاقلنقاطوصولاًالمستقبليةالطموحاتوكذلعالحالية،

.المستقبلفي

تطوير منتجات 
وخدمات جديدة 



03
توالخدماالمنتجاتتحسينبضرورةنادتالتيالطرقأكثرأنذكرهالجديرومن

فمنهج،Kaizenكايزنمنهج،TQMالشاملةالجودةإدارةمنهج:هيوتطويرها

.Benchmarkingبالنماذجالاقتداءومنهجلهوشن،التخطيط

تطوير منتجات 
وخدمات جديدة 



ة خلاصة استراتيجي
تحسين وتطوير 

. تطويرات وتحسينات على المنتجات والخدمات الحاليةالمنتجات

رح منتجات وخدمات جديدة  .

رح منتجات وخدمات متميزة ومتفردة  .

استجابة سريعة للعملاء .

الارتفاع بمستوى الجودة إلى ما فوق توقعات العملاء .

الهدف
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ة خلاصة استراتيجي
تحسين وتطوير 

. فرق العمل ولجان تطوير المنتجات والخدماتالمنتجات

 بحاوث التساويق ومعلوماات رجاال )الاستفادة مان رغباات العمالاء

(. البي 

الاستفادة من ادبداعات الفردية للعاملين .

متابعة ومحاكاة الجديد في السوق

الأساليب 
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ة خلاصة استراتيجي
تحسين وتطوير 

المنتجات

إعااداد خطااة عماال تنفيذيااة لتحقيااق الأهااداف المتعلقااة 

نفيذياة بهذه الاستراتيجية، وتشكيل فريق من القيادات الت

. دحداث التطوير

كيفية التنفيذ 



استراتيجية الاهتمام بالعميل 
تطوير الأعمال الصغيرة والمتوسطة  



اكتب السؤال 
على ورق الحائط

ما الذي يعنيه مفهوم الاهتمام
الناجح بالعميل والذي  الما 
سمعناه في العقود الأخيرة ؟ 
:  وهل مقولات مشهورة مثل

هي " العميل دائماً على حق"
وهل الاهتمام. مقولات صحيحة

أو ( للمؤسسات الخاصة)بالعميل 
قود المستفيد هي استراتيجية ت
تم إلى التميز في الأداء، وكي  ي

تطبيقها ؟ 



مفهوم الاهتمام 
الناجح بالعميل 
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: يقصد بالاهتمام الناجح بالعميل

تركياااز كافاااة الجهاااود وتوجياااه الماااوارد اللازماااة التاااي تضااامن •

. هإسعاد العميل أو المستفيد، وتلبية  لباته وتطلعات

ينها تقديم الخدمة بطريقة صحيحة من المرة الأولاى وتحسا•

في المستقبل



مفهوم الاهتمام 
الناجح بالعميل 
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يال، إذ فالاهتمام الناجح بالعميل هي استراتيجية جديادة تفاوق مفهاوم الاهتماام بالعم

أن الاهتمااام بالعمياال هااو هاادف لاادى أغلااب الشااركات والمؤسسااات، باال إننااا نجااد هااذا 

ميال هدفنا رضاا العميال، الع: المصطلح واضحاً في رسالة العديد منها ولا عجب أن نقرأ مثلاً

عملاء إلاى أولاً، ذو عناية فائقة بالعملاء، ولكن مفهوم هذه الاستراتيجية يتعدى العناية بال

: العناية الناجحة بهم، والتي تعني

.  مقارنة ما تقدمه الشركة أو المؤسسة للعملاء في مجال معين م  ما يقدمه الآخرون في السوق•

.  مقارنة ما تقدمه الشركة أو المؤسسة للعملاء في مجال معين مقارنةً بطلباتهم ورغباتهم••

.  التأكد من مستوى رضا العملاء أو المستفيدين عن المؤسسة وعن الخدمات المقدمة لهم•

ي البرامج المتكاملة للخدمة المقدمة للعملاء على مستوى المؤسسة ومدى نجااح جميا  الوحادات فا•

(. انظر الشكل أدناه)الاهتمام بالعملاء 

. وسيأتي بيان هذا المصطلح بعد قليل... تسويق العلاقات •



مفهوم الاهتمام 
الناجح بالعميل 
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: ومما ينبغي توضيحه لهذا الغرا أن

الاهتمااام الناااجح بالعمياال يعنااي جعلااه يرغااب فااي العااودة ماارة أخاارى إذا تعااددت •

(. المنافسة)البدائل 

. بالزيارة( أو لن تزعجه)جعله يرغب في العودة م  علمه بأنه سيستمت  •

جعلاااه ساااعيداً مثقااال باااالهموم فاااي تعاملاااه مااا  الجهاااات المتفاااردة بالخدماااة •

(. الاتصالات، الكهرباء)

. جعله يوصي الآخرين بالتعامل م  المؤسسة أو الشركة•
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الاهتمام بالعميل
ماهي البدائل المتاحة  



إحداثبينمداهايتراوحالتيالاستراتيجيةهذهلتفعيلالمتاحةالبدائلتتعدد

فرقتشكيلأولذلعخاصةأقسامإنشاءإلىالمؤسسةنطاقعلىخاصةبرامج

راتيجيةالاستهذهفيالجميلولكنالاستراتيجية،هذهومتابعةبمراجعةمتخصصة

لأماالشركةعنمنبثقةفرعيةشركاتافتتاحإلىالمؤسساتبعضاتجاهاليوم

.العملمجالاتمنحيويةبمجالاتللاهتمام

البدائل المتاحة 
ام لاستراتيجية الاهتم

بالعميل 



.العملاءلخدمةواضحةبرؤيةالعليااددارةالتزامضمان.1

هذهمتطلباتبكلتعنيمحددةورسالةبرؤيةالعليااددارةالتزامفبدون

واضحةكونستالاخفاقاتكثرةأنكماضئيلة،ستكونالنجاحفرصفإنالاستراتيجية

اخلالهمنيعيالتيالرائعةالرؤيةإنها.الاستراتيجيةهذهضمنبرنامجأيفي

راءإثعلىفقطوليسجديدةبطريقةالعملاءإثراءعلىتعملشركتهمبأنالمدراء

.ذاتها

متطلبات لنجاح 
استراتيجية الاهتمام

بالعميل 



.للنجاحاللازمةالمواردتوفيرضمان.2

خدمةإ ارفييدخلمالجمي تخصصماليةمواردتكونأنأنإماالمواردوهذه

أو.(الخ...بالعملاءاحتفاءوبرامجوضيافة،راحةوسائلوأنظمة،تقنيات،)العميل

نفإالمواردهذهوبدون(مناسبةبأعدادموظفينمدربين،موظفين)بشريةموارد

.محددةستكونالاستراتيجيةهذهفيالنجاححجم

متطلبات لنجاح 
استراتيجية الاهتمام

بالعميل 



01
منالموضوعهذالطرحالمؤسسةفيوالأقسامادداراتمسؤولوفيهيشارر

تمتوقد.الشركةتتبناهااستراتيجيةإلىالفكرةلتحويلوصولاًجوانبهجمي 

حوارليسهلالشركةخارجمنمتخصصبخبيرالمرحلةهذهفيالاستعانة

بهذاالمتعلقةالاقتراحاتكافةجم المرحلةهذهفيجداً المهمومنالمجموعة،

.مستقبلاًأخرىلاجتماعاتتمهيداً الموضوع

الدعوة: أولاً
.  إلى اجتماع خاص



02
أولاءالعمخدمةوإدارةوالتسويقالبي إداراتعنممثلينالفريقهذايضمأنعلى

بعضفيالعملاءعلىمباشرتأثيرلهمومنالعامةوالعلاقاتالجمهورخدمة

أمرهوالفريقلهذاقائدوجودفإنالحالوبطبيعة.ادنتاجإدارةمثلالمؤسسات

.المجموعةجهودلنجاحمحتم

صغر تشكيل فريق م:  ثانياً 
ة للاهتمام باستراتيجي
.  خدمة العملاء



03
أولاءالعمخدمةوإدارةوالتسويقالبي إداراتعنممثلينالفريقهذايضمأنعلى

بعضفيالعملاءعلىمباشرتأثيرلهمومنالعامةوالعلاقاتالجمهورخدمة

أمرهوالفريقلهذاقائدوجودفإنالحالوبطبيعة.ادنتاجإدارةمثلالمؤسسات

.المجموعةجهودلنجاحمحتم

غر تشكيل فريق مص:  ثانياً 
دمة للاهتمام باستراتيجية خ

.  العملاء
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تحديد عملاء 
المؤسسة أو 
. الشركة

ربط الاهتمام 
ية بالعميل بعمل
. خدمة متكاملة

اختيار الرجال 
. الأكفاء

عمم 
. الاستراتيجية

تاب  
. الاستراتيجية

تسويق 
...  العلاقات 

تنفيذ 
استراتيجية 
الاهتمام 
بالعميل 



 رقأهمومنوتطلعاتهم،عملاءرحاجاتتحديدعلىالعملذلعويعني01

:ذلعتحقيق

.الفريقأعضاءمنفكريعص جلسات•

.لذلعخاصةنماذجتوزي خلالمنالموظفين(ملاحظات)مساعدة لب•

وبحوثومقابلاتاستمارات)الخاصةوالطلباتوالشكاويالملاحظات•

.(تسويق

.(بهايعملالتيللشركةكعميلنفسهالشخصجعل)الأدوارتقمص•

.المجالنفسفيمتخصصةشركاتمساعدة•

تحديد عملاء المؤسسة
.  أو الشركة



02
لمثمختلفةمنا قعبرالشركةمنتقدممتكاملةعمليةهيالعميلخدمة

لب بتقديمالعميليقومفقد.والتخزينوالماليةالجمهوروخدمةالبي نقاط

الاهتمامضرورةإذاً يتطلبوهذامخر،مكانمنالخدمةويستلممكانفيالشراء

.الاتصالمنا قجمي فيالعملاءبخدمة

:عليهاالتركيزينبغيالتي(الاهتماممجالات)الاهتماممنا قومن

عميلال لباتم والتعاملالأولالاتصالبهايتمالتيالطريقة:التسويق•

.(الاجتماعيةالتواصلوسائلعبراوالبي منا قعبرأوالهات عبر)

أذواقتغيرعلىوالردالطلبياتومعالجةالبي إجراءاتوتشمل:البي •

.ذلعخلالالمشترين

.وتسليمهاالفواتيرإعدادأساليبوتشمل:المالية•

.المنتجتسليم ريقةتشمل:التسليم•

.لمنتجاوسلامةالمنتجوصولتؤكدالتيالاتصالاتمثل:البي بعدماخدمة•

.(التهنئةالحفلات،الهدايا،)العملاءعلاقاتمثل...أخرىأمور•

ربط الاهتمام بالعميل 
.  بعملية خدمة متكاملة



02
منمجالبكلخاصةتكونالمستوياتوهذه:للخدمةمعياريةمستوياتتطوير

:العمليةهذهتسهلالتيالأسئلةأهمومنذكرهاسبقالتيالاهتماممجالات

؟العملاءم الهات مأمورفيهايتحدثالتيالطريقةهيما•

؟ماشخصيجيبأنقبلالهات فيهايرنالتيالمراتعددكم•

؟الشركةتقدمهاخدمةعنيسألشخصعلىالموظفونيتصرفكي •

نىالمبنفسفيأخرىشركةعنيسألشخصم الموظفونيتصرفكي •

؟شركتكمبهيتواجدالذيالشارعأو

؟إجابةعلىيحصلأنقبلمخرإلىشخصمنالعميلتحويليتممرةكم•

؟وقتمنالطلبياتمعالجةتستغرقكم•

؟ذلعمعرفةوسائلهيوما؟العملاءشكاويعلىالشركةتردهل•

؟الشكاويأحدعلىالرديستغرقهاالتيالمدةما•

ية تطوير مستويات معيار
خاصة بالخدمة 



03
فاسااااتخدام المااااوظفين الأنسااااب للخدمااااة هااااي نقطااااة جوهريااااة دنجاااااح هااااذه 

ظفاون الاستراتيجية، وقد يتم تغيير موظا  مان وظيفاة لأخارى بحساب الحاجاة، والمو

العاااملون فااي المواجهااة وفااي منافااذ البياا  وفااي مجااال خدمااة العماالاء هاام أفضاال 

. وأهم ما يمكن أن تهتم بهم الشركة

.  اختيار الرجال الأكفاء



04
وهاذا . ميا بحيث تكون السلوكيات التي يقررها الفريق قيم والتزامات يلتزم بهاا الج

يتطلااب عقااد اجتماعااات متكااررة علااى مسااتوى المؤسسااة وتوزياا  مطويااات توضّااح 

لا يمكن متطلبات رعاية العملاء والحوافز المتأنية من ذلع، إضافة إلى المخالفات التي

. التهاون بها

عمم الاستراتيجية 



05
فمكافااأة ماان يساااعد علااى تعزيااز هااذه : مكافااأة أصااحاب ادنجااازات الخدميااة•

الاستراتيجية هو مطلب مهام علاى الادوام، كماا أن مسااءلة مان يخال بهاذه 

. الاستراتيجية هو مطلب مهم أيضاً 

فاي فمان المناساب أن يقاوم المسائولون: البقاء على اتصاال دائام باالعملاء•

، كماا الفريق بمتابعة مدى رضا العملاء وسعادتهم حيال التعامل م  الشركة

. يلزم باستمرار إجراء بحوث لمعرفة مستوى ادنجاز أو ادخفاق هنا وهنار

م هام فأفضل من تستطي  الشاركة كسابه: تحويل الشكاوى إلى نقاط قوة•

العماالاء الشاااكين الااذين ساايفاجئون حتماااً فااي حالااة اتصااال الشااركة بهاام

. لتخبرهم بأن شكاويهم هي محل تقدير وسيتم التعامل معها بجدية

مفااااهيم"فالتااادريب فاااي موضاااوعات مثااال : التااادريب والتحساااين المساااتمر•

أو " التعامل م  عميل غاضب"أو " التعامل م  الجمهور"أو " الخدمة والتعامل

تعااازز اختياراتاااع الساااابقة لأفضااال الكفااااءات فاااي مجاااال " مهاااارات الاتصاااال"

. الخدمة

تاب  الاستراتيجية 



06
يق خبيار التساو" ريجيز ماار كيناا"يركزّ هذا المفهوم الذي ساهم في إيجاده •

فااي شااركة ساايليكون فااالي علااى ضاارورة أن تنشااؤ الشااركات والمؤسسااات

علاقااة حميمااة يسااودها الثقااة المتبادلااة ماا  العمياال بحيااث تسااتمر هااذه

قطا  العلاقة إلى ما بعد انتهاء التعامل أو الشراء، بدلاً من التعامل بشكل مت

أو بعيداً عن التأكد من أن العميل سيظل عميلاً

فت الذي عمل م  شركات كبيارة مثال كومباار ولاوتس ومايكروساو" ريجيز"و •

ات أكد على أن الفشال فاي التركياز علاى الاحتفااع بالعميال يكلا  المؤسسا

من العمالاء، والمشاكلة % 30أموالاً  ائلة سنوياً، وقد تصل هذه الخسارة إلى

. الكبيرة هي أن لا تعرف الشركات كم خسرت من العملاء بالفعل

..تسويق العلاقات 
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ة خلاصة استراتيجي
الاهتمام بالعميل

تعزيز المكانة في السوق .

 عام والرضا ال( للمؤسسات الخاصة)زيادة الربحية

(. للجهات الحكومية)

الهدف
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ة خلاصة استراتيجي
الاهتمام بالعميل

العمل ولجان متخصصة .

شركات وخبراء متخصصون .

 الاسااااتفادة ماااان ملاحظااااات ورغبااااات العماااالاء

(. بحوث تسويق)

متابعة ومحاكاة الجديد في السوق .

الأساليب 
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ة خلاصة استراتيجي
الاهتمام بالعميل

 تشااكيل فريااق عماال مصااغر ماان رؤساااء اددارات

والأقسااام فااي الشااركة، والاتفاااق علااى تمثياال

الفريااااق بأعضاااااء دائمااااين ماااان الشااااركة، ماااا  

الاساااتعانة باااالخبرات الخارجياااة وعقاااد لقااااءات 

. واجتماعات مستمرة

كيفية التنفيذ 



استراتيجية إعادة تصميم العمليات 
تطوير الأعمال الصغيرة والمتوسطة  



اكتب السؤال 
على ورق الحائط

ماذا تعرف عن 
استراتيجية 
إعادة تصميم 
..  العمليات 



مفهوم إعادة تصميم 
العمليات 
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نظايم تهتم هذه الاستراتيجية بإحداث تحسينات جوهرية في الت•

ي الااداخلي للمؤسساة، والااذي باادوره يحادث تحسااينات فاا( البنااء)

زت وقااد باار. النتااائج المسااتهدفة وإنتاجيااة اددارات والمؤسسااات

هااذه الطريقااة بعااد ازدياااد حااالات ضااع  الأداء فااي العديااد ماان 

الرتيباة المؤسسات نتيجة لضع  الهياكل التنظيمية والعمليات

.  فيها

د النظار إن هذه الاستراتيجية تعني الكثير في واق  الأمر لأنها تعي•

قادر في العمليات الأساسية بحيث تكاون فعالاة ودون أي زياادة ب

وإعادة هندسة العمليات تعناي أيضااً إعاادة ترتياب  ارق. ادمكان

تنفيذ الأعمال والأنشطة



مفهوم إعادة تصميم 
العمليات 
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ظااهر ولتوضيح هذه الاستراتيجية لابد من ادشارة إلاى بعاض الم•

منافسة التقليدية التي لا تتماشى م  متطلبات عصر السرعة وال

: والتي أعطت هذه الاستراتيجية أهميةً بالغة وأهمها

يتطلاااااب إنجااااااز بعاااااض المعااااااملات البسااااايطة للعمااااالاء أو .1

وقتاااً  ااويلاً  قااد( مؤسسااات خاصااة أو حكوميااة)المسااتفيدين 

وع يمتد إلى أسبوعا بدلاً من ياوم أو ياومين، وشاهر بادلاً مان أساب

. واحد وبالتالي فإن دورة العمليات تكون  ويلة جداً 

نجاااز حجاام الأعمااال الكتابيااة والأعمااال الروتينيااة المطلوبااة د.2

أو إنجاااز  لبااات ( متطلبااات الأقسااام واددارات)أعمااال ومعاااملات 

لات العماالاء والمسااتفيدين يكااون كبيااراً لدرجااة تعطياال المعااام

. والطلبات



مفهوم إعادة تصميم 
العمليات 
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وجااود كثياار ماان التااوتر والناازاع بااين الأقسااام نتيجااة تعااارا.3

أهداف هاذه الأقساام وتضااربها ما  بعضاها الابعض، مماا يعاود باأثر 

ة ففاي حالاة الأهاداف المتعارضا. سلبي على العميال أو المساتفيد

يعمااال قسااام المشاااتريات بهااادف الشاااراء بأفضااال الأساااعار وأكبااار 

الكميااات، وبينمااا يوافااق هااذا الهاادف إدارة المبيعااات إلا أن ذلااع لا 

يناسااب إدارة المخااازن والمسااتودعات لأنااه يحملهااا تكلفااة وجهااداً 

ى إضااافيين، وهااذا مااا تفضااله اددارة الماليااة أيضاااً، وفااي حااين يسااع

لطاارح منتجااات جدياادة يسااعى –إن وجااد –قساام البحااث والتطااوير 

صوى قسم ادنتاج إلى المحافظة على الوض  الراهن للاستفادة الق

. من التقنيات والقوالب الحالية



هامالمترتيبدعادةمنهاالاستفادةيمكنالتيالطرقمنالعديدهنالع

والرضاةللمؤسسالكفاءةتحققالتيالمثاليةإلىقريببشكلوالعمليات

.المستفيدأوللعميل

فيالاستراتيجيةهذهأنعلىنشيرفعلهينبغيالذيمابيانوقبل

:للمؤسسةتنتجالتحسين

ةعمليإنجاحإلىللحاجةوفقاً معيننشاطإضافةأوإلغاءإمكانية•

.(...خدمة لب،معاملة،)معينة

عبالتسوىتضي لاالتيالمزعجةالأنشطةأوالأعمالمنالتخلص•

جهةمنالعميلوعلىجهةمنالموظ علىوالوقتوالجهد

.(الهامشيةالعملياتأوبالأنشطةالاهتمامعدم)أخرى

–1بينماتتراوحالأداءفيإيجابيةونتائجضخمةمردوداتتحقيق•

الوفوراتالوقت،استغلالالعملاء،رضا:مثلعديدةجوانبفي50%

.عامبشكلوالكفاءةالمالية

 رق الاستفادة من 
يم  استراتيجية إعادة تصم
العلميات  



كماااااااا أ  هاااااااذ  

الاساااااااااااااااااتراتيجية 

يمكن أ  تكو 

 رق الاستفادة من 
يم  استراتيجية إعادة تصم
العلميات 

عملية 
ة دراماتيكي
شاملة

تنفاااااذ عااااان  رياااااق 
ي تحسينات كبيارة فا

العمليات 

إجااراء تحسااينات

صغيرة

(.  جزئية)عملة 
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حصر مجموعة 
ادجراءات والأنشطة 

(  العمليات)

رسم مخطط 
لكيفية أداء كل 
عملية 

فحص مخطط 
ز العمليات والتميي
بين ادجراءات 
ررة الأساسية والمتك

حذف ادجراءات 
ةوالأنشطة المتكرر

تعيين الأفراد 
المسئولين عن 
العملية والعمليات

تنفيذ 
استراتيجية 
إعادة تصميم 
العمليات 



المتكاملااة ( العمليااات)حصاار مجموعااة ادجااراءات والأنشااطة 01

كياار التف)والأساسااية التااي ينااتج عنهااا شاايء لااه قيمااة للعمياال 

د وهاذه العملياات الأساساية قا( وإعادة التفكير فاي العملياات

تكاااون أربعاااة أو خمساااة عملياااات، وهاااي بالضااارورة الأنشاااطة 

. والعمليات التي تقوم عليها الشركة

المبيعاااات، اساااتقبال الطلباااات، إصااادار المطالباااات// مثاااال 

. ومتابعتها، إيصال الخدمة، خدمة ما بعد البي 

حصر مجموعة ادجراءات 
(  العمليات)والأنشطة 



مااد رسم مخطط لكيفية أداء كل عملية بالاعت02

علااى فاارق عماال ماان جمياا  الأقسااام المعنيااة 

وهاااااذه (. إعاااااادة ترتياااااب العملياااااات)بالعملياااااة 

العملياااات يجاااب أن تكاااون متسلسااالة بشاااكل

. منطقي مبسط ومتقن

رسم مخطط كل عملية 
ومخطط العمليات 



03
نبدوتتكررالتيوالأنشطةادجراءاتحذف

.(إلخ...الازدواجيةالتأخير،تسبب)داع

حذف ادجراءات 
والأنشطة المكررة 



04
كلوأعمليةكلعنالمسئولينالأفرادتعيين

أداءهاعنالمسؤوليةوتحميلهممرحلة

.متميزبشكل

تعيين الأفراد 
المسئولين عن 
العملية والعمليات 



www.TAGITraining.com

ة خلاصة استراتيجي
إعادة تصميم 
. استجابة سريعة للعملاء والمستفيدينالعمليات 

ق تااوفير قاادر كبياار ماان الوقاات ماا  زيااادة التنسااي

. داخل المؤسسة

 تاااوفير أكبااار قااادر ممكااان مااان الجهاااود والأعبااااء

. المزعجة والزائدة

تحقيق وفورات مالية كبيرة .

الهدف



www.TAGITraining.com

ة خلاصة استراتيجي
إعادة تصميم 
. فرق العمل ولجان متخصصةالعمليات 

 ( مااان خاااارج المؤسساااة)الخباااراء والمتخصصاااون

لتسهيل عملية إعادة الهندسة

الأساليب 
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ة خلاصة استراتيجي
إعادة تصميم 
العمليات 

رة دراسة الحاجاة الحالياة دحاداث تحساينات كبيا

. أو بسيطة

وض  مخطط زمني دنجاز الاستراتيجية

كيفية التنفيذ 



وظفيناستراتيجية تنمية الموارد البشرية وتمكين الم
تطوير الأعمال الصغيرة والمتوسطة  



اكتب السؤال 
على ورق الحائط

ماذا تعرف عن 
استراتيجية 
تنمية الموارد 
ين البشرية وتمك
..  الموظفين



مفهوم تنمية الموارد 
البشرية وتمكين 

الموظفين

www.TAGITraining.com

الموظفاااون هااام أساااام نجااااح المؤسساااات والشاااركات والعنصااار 

أمااا . التااي تملكهااا المؤسسااة( المااوارد)البشااري هااو أهاام الأصااول 

يا  الكفاءات المتميزة من الموظفين فإنها العملة الناادرة فاي جم

: الأزمنة، والناجحون يجعلون العمل ناجحاً، فما الذي يعزز فرص

. ةتعزيز النجاحات الفردية المؤثرة على نجاح المؤسس1.

. استبقاء الموظفين2.

جعل الموظفين متحفزين ومنتجين3.



مفهوم تنمية الموارد 
البشرية وتمكين 

الموظفين
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إن تميّااااز بعااااض المؤسسااااات علااااى مؤسسااااات أخاااارى فااااي تبنااااي 

ه اسااتراتيجية عامااة موجهااة إلااى المااوارد البشاارية يمكاان أن توضااح

الأسئلة التالية 

كي  تقوم المؤسسة أو الشركة بتقدير الموظفين ؟ •

الاادعم والتوجيااه ( بمااا فااي ذلااع ادداريااون)هاال ينااال الموظفااون •

الذي يحتاجون إليه ليصبحوا أكثر إنتاجية؟ 

دعم موظفي المواجهاة ليصابحوا أكثار نجاحااً فاي // مثال 

. التعامل م  العملاء



مفهوم تنمية الموارد 
البشرية وتمكين 

الموظفين
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مااا الااذي أضااافه الموظفااون ماان إبااداعات وأفكااار أسااهمت فااي •

. دعم مكانة المؤسسة وأرباحها

إذا كااان الموظفااون مااوارد، فمااا الااذي فعلتااه المؤسسااة لزيااادة •

قيمة هذه الموارد ؟ 

هل يدرر الموظفون بالفعل ما هو مطلوب منهم ؟ •

كاام ماارة قاماات اددارة بمعالجااة إبااداعات و موحااات ومشاااكل •

الموظفين ؟ 

•o ( المااوارد البشاارية)هاال تُسااتغل القاادرات الكامنااة للمااوظفين

بشكل كامل ؟ 



مفهوم تنمية الموارد 
البشرية وتمكين 

الموظفين

www.TAGITraining.com

مااا الااذي أضااافه الموظفااون ماان إبااداعات وأفكااار أسااهمت فااي •

. دعم مكانة المؤسسة وأرباحها

إذا كااان الموظفااون مااوارد، فمااا الااذي فعلتااه المؤسسااة لزيااادة •

قيمة هذه الموارد ؟ 

هل يدرر الموظفون بالفعل ما هو مطلوب منهم ؟ •

كاام ماارة قاماات اددارة بمعالجااة إبااداعات و موحااات ومشاااكل •

الموظفين ؟ 

•o ( المااوارد البشاارية)هاال تُسااتغل القاادرات الكامنااة للمااوظفين

بشكل كامل ؟ 



تنفيذ 
استراتيجية 
تنمية الموارد
البشرية 
وتمكين 
الموظفين

بالجديادة، قد نتفق على أن استراتيجية تنمية الموارد البشرية ليسات

و علااى أن بعااض مجااالات هااذه الاسااتراتيجية هااي اسااتراتيجيات بحااد

لاى إ اار ، لكننا قاد لا نتفاق ع(مثل التدريب وتمكين الموظفين)ذاتها 

موحد يحدّد ما الذي ينبغي فعله لجمي  المؤسساات، ولهاذا الغارا

يااز فإننااا مثرنااا اقتااراح الماانهج التااالي لنقاال هااذا الهاادف الكبياار إلااى ح

. التنفيذ



تنفيذ 
استراتيجية 
تنمية الموارد
البشرية 
وتمكين 
الموظفين

أوجد المرجعية 
.  الملائمة

أعقد اجتماعاً مطولاً 
لنقل أهداف 
التحسين إلى 
.  الفريق المكلّ 

.  وسّ  قاعدة النجاح
حدّد المجالات التي
ستشملها 
.  الاستراتيجية

التطوير المستمر



فالأفكااااار والتوجهااااات والأهااااداف التااااي ترغااااب اددارة فااااي 02

تحساين نخص بالذكر هنا اددارة التي تتبنى فكرة ال)تحقيقها 

ياق قد لا تتطابق بالضرورة م  توجهاات الفر( في مجال معين

المكلاا  بهااا، وهنااا يلاازم عقااد اجتماعااات دوريااة للتأكااد ماان 

. تطابق ووضوح توجهات جمي  الأ راف المشاركة

أعقد اجتماعاً مطولاً 
لنقل أهداف التحسين 
.  إلى الفريق المكلّ 



: وهذا يتم تحقيقه بالطرق التالية03

ي إشرار خباراء متخصصاون فاي تنمياة الماوارد البشارية فا•

. أعمال الفريق

لائام وقاد يكاون مان الم.. عقد دورة تدريبية أو أكثر للفرياق •

رون تقديم حالات عملية نص  التجاارب التاي قاام بهاا الآخا

(. المنافسون)

. قإشرار الموظفين المتميزين في بعض جلسات الفري•

وسّاااااااا 
.  قاعدة النجاح



04
رورة، إن هذه المجالات كثيرة وتتفاوت أهميتها تبعاً لما تحتماه الضا

: ومن بين ما ينبغي التنبه له

. التدريب المستمر.1

. تمكين الموظفين.2

. تنمية روابط الفريق وتعزيز معاني ادخوة.3

. التحفيز.4

. تنمية العقول ورعاية الموهوبين.5

تنمية الشعور بالملكية للموظفين.6

. الاختيار وإعادة الاختيار.7

وسّاااااااا 
.  قاعدة النجاح



. رالتدريب المستم

وسّاااااااا 
.  قاعدة النجاح

بأنناااا نااادرب :الاعتقااااد الخاااا ؤ لااادى بعاااض الماااديرين 

يكافئاااه " أشخاصااااً يتركونناااا للعمااال مااا  جهاااات أخااارى

أننااا لاام : "مشااكلة أخاارى قااد لا يتنبااه لهااا هااؤلاء وهااي

". ندرّب البتة وبقي الموظفون على رأم عملهم

فين ولابد أن يشمل التدريب الموظفين الجدد والماوظ

موظفونا جااهزون: "القدامى ولا يجوز أبداً قبول فكرة

". إنا أخذناهم مُدربون بما فيه الكفاية... دائماً 



نتمكين الموظفي

وسّاااااااا 
.  قاعدة النجاح

والاااااذي يشااااامل تفويضاااااهم بالمهاااااام وتزويااااادهم 

ة بالمعلومات التي تساعدهم علاى النجااح والمشاارك

. المفتوحة والعمل بروح الفريق



تنمية روابط الفريق

وسّاااااااا 
.  قاعدة النجاح

فهذا العامل قد يتسابب فاي فشال شاركة بأسارها أو

  وعلااى فريااق العماال التفكياار فااي جمياا. نجاحهااا كلياااً 

: البدائل التي تعزّز هذه الروابط مثل

لقاااااءات )اجتماعااااات شااااهرية خااااارج الشااااركة •

(. اجتماعية

مثااال رحااالات العمااارة )رحااالات عائلياااة منظماااة •

(. والرحلات إلى المنا ق السياحية

. لقاءات واجتماعات أسبوعية•

اجتماعاااات خاصاااة مااا  الماااوظفين لمناقشاااة •

.  مشاكلهم و موحاتهم



التحفيز

وسّاااااااا 
.  قاعدة النجاح

يعتبااار التحفياااز هاااو الأداة الساااحرية التاااي يمكااان مااان

خلالهااا شااحذ هماام المااوظفين لااديع ، ولهااذا يجااب 

استغلال هذا المبدأ في إدارة الافراد وتاوجيههم الاى 

/ ة تحقيق الغايات والاهداف التاي تتطلا  اليهاا الشارك

.  المؤسسية 



تنمية العقول ورعاية

.  الموهوبين

وسّاااااااا 
.  قاعدة النجاح

نات ان جمي  النجاحات التي حققتها كبرى الشركات كا

مرتكاازة علااى الموهااوبين ، ولهااذا احاارص علااى عماال 

برنااامج لتنميااة ورعايااة المااوهبين واحاارص دائماااً علااى

صاادر تحفياازهم للاسااتمرار بااالتعلم والابتكااار  ، لأنهاام م

.او المؤسسة /الثراء للشركة 



تنمية الشعور 

بالملكية للموظفين

وسّاااااااا 
.  قاعدة النجاح

كاااااأن يسااااامح لمااااان أراد اساااااتثمار أموالاااااه بالشاااااركة 

 باااق هاااذا المبااادأ فاااي العدياااد مااان (.  المسااااهمة)

الشركات الكبرى وساهم هذا الامار فاي تعزياز الحفااع

. على الكفاءات الوظيفية 



الاختيار وإعادة 

.  الاختيار

وسّاااااااا 
.  قاعدة النجاح

وهااذه العمليااة مهمااة للغايااة لأنهااا تعيااد النظاار فااي 

إساااهامات بنجااااح أو فشااال الشاااركة وفاااي تفصااايلها 

. الكثير مما كُتب



ة خلاصة استراتيجي
تنمية الموارد 

ن تعزيااز نجاااح المؤسسااة عباار تمكااين المااوظفيالبشرية 

. من النجاح

زيادة ادنتاجية الفردية والجماعية .

 اساااتبقاء الماااوظفين وتقليااال معااادلات دوران

. العمل

 بناء قادة المستقبل.

الهدف



ة خلاصة استراتيجي
تنمية الموارد 

. فرق العمل واللجانالبشرية 

الشركات والخبراء المتخصصون .

الاستفادة من تجارب الآخرين .

الأساليب 
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ة خلاصة استراتيجي
تنمية الموارد 

البشرية 
رباااط مساااؤولية إعاااداد خطاااة متكاملاااة لتنمياااة الماااوارد 

ينها البشرية في المؤسسة بالجهات ذات العلاقة وتمك

. بكافة الطرق المتاحة

كيفية التنفيذ 
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