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ز دلبي واسطه ا  / ٢  

 

 واسطه از دل بي
 نگاه كلي

كتاب حاضر شرح حال يكي از كارآفريناني است كه كار خود را از كودكي آغاز كرده است و اكنون                   
 .ترين مراكز اقتصادي جهان است ز بزرگدر سنين جواني در رأس سازماني قرار دارد كه يكي ا

 سـالگي فـرا   ٩واسطه تمبر بـه سـن       اوليه كارش را از فروش بي      ه كتاب، ايد  ه نويسند ”مايكل دل “
در اين كتـاب،    . اش پي گرفته است      كامپيوتر در اتاق دانشجويي    هواسط  گرفت و بامونتاژ و فروش بي     

راحـل ايجـاد و توسـعه و دلايـل موفقيـت و      نويسنده تلاش كرده است تا خوانندگان را در جريـان م      
 .شكست شركت خود قرار دهد

 بنيادين شركت دل با ديگران كه پيروزي دل         يها تواي تفا   من شرح پاره  ضمايكل دل در اثر خود      
 و آزمـون و     بهاي خود را از راهي دشوار كه حاصـل تجـار           ما درس “: گويد  را تضمين كرده است مي    

 ـ    هاي ما، راه شايسته     درس ها هم با مطالع   شايد شم . ايم  خطاهاست آموخته   ايجـاد اميتـاز     هاي در زمين
پـذير را   پرشـتاب و انعطـاف    طـي پويـا،  يزندگي در مح. وكارتان پيدا كنيد  رقابتي كارآمد براي كسب   

 ـ         . تمرين كنيد، زيرا چنين وضعيتي استثنايي نيست       ه براي كاميابي در تغييرات بايد بدانيد كه چگونـه ب
 ”.راهي ديگر وجود ندارد. با آنها همراه گرديد و از آنها نيرو بگيريد  د،نها وارد شويآ

واسطه، مشتري محـوري و توجـه         چگونه با اجراي روش بي    دهد كه     دل در كتاب حاضر توضيح مي     
پـذير، فـروش از       گيري از نيروهاي هوشـمند و ريسـك         خاص به نيازها و پيشنهادهاي مشتريان، بهره      

مريكـا  اه صحيح از اطلاعات توانسته است شركت خود را به مقام نخست در              طريق اينترنت و استفاد   
 علاوه بر اين مديريت استثنايي اين مدير كارآفرين موجب شده است كه شـركت دل از                 .ارتقا دهد 
 .هاي بزرگ در جهان دست يابد ش و رشد سالانه به ارقام استثنايي و پيروزيولحاظ فر

 از دو بخش و پانزده فصل تشكيل شده است كه نويسـنده در              ، در مجموع  واسطه از دل    بيكتاب  
دهـد   نويسنده در بخش نخست شرح مـي     . كند  هاي جديدي را به خواننده منتقل مي       هر فصل درس  

 ه دگرگـوني و رشـد دوبـار        همراه با رشـد،      هاي خوب و بد،      از تجربه  ”راهبردهاي رقابت “كه چگونه   
 دوم، خواننده خواهد ديد كـه چگونـه ايـن راهبردهـا     در بخش . اند  ه شده و شكل گرفته    دشركت زا 

چيني از ارتباطـات      هاي تازه، تركيب فناوري با اطلاعات و خوشه        چگونه با يافتن راه   . اند  گسترش يافته 
كنندگان، دل تواسنته است به يك امتيـاز رقـابتي حسـاس در        واسطه با كاركنان، مشتريان و تأمين       بي

 .هاي بزرگ دست يابد ميان شركت
هاي اثربخش خود چراغ راهي است براي خوانندگان به ويژه مديران و رهبـران               كتاب حاضر با پيام   

 .هايي كه اميد دارند بنيادهايي ماندگار را پي بريزند ها و بنگاه سازمان
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ز دلبي واسطه ا  / ٣  

 

 بخش دوم
 

 واسطه زايش راهبرد بي: فصل اول
در آن زمـان    . واسطه پي بـردم     مندي و مزيت روش بي    نمن در دوازده سالگي نخستين بار به توا       

 در محيط خانـه در كنـار        .پرداختيم  من و يكي از دوستانم به گردآوري و فروش تمبرهاي يادگاري مي           
گـذاري و خلاصـه       بحران نفتي، سـرمايه      هاي اقتصادي، تورم،    مادري كه كارگزار بورس بود با فرصت      

 در فروش و بازاريابي مرا از طرفي        هاي بعدي من    فعاليت. هاي اقتصادي آشنا شدم     مفاهيم و فرصت  
هـاي نـاپيموده    هاي فروش و از طرف ديگر امكانـات تـازه و راه   هاي سيستم  ها و كاستي    متوجه ضعف 

 .ساخت
 گـردآوري تمبـر، بـه        مانند  هشتاد به آن روي آوردم و رايانه       ههاي شخصي در ده      با رواج رايانه  

ابتدا به اين فكر افتادم     . تصادي تبديل گرديد  هاي اق   زودي از حالت يك سرگرمي به شناسايي فرصت       
هـاي شخصـي      كه با خريد قطعات رايانه به صورت كلي و بهاي مناسـب، بـه ارتقـاي سيسـتم رايانـه                   

اين كار براي من سود فراواني داشت زيرا توليدكنندگان رايانـه محصـول             . بپردازم و آنها را بفروشم    
 ثـاني فروشـندگان رايانـه غالبـاً هـيچ شـناختي از              فروختنـد و در        مـي  اه  خود را فقط توسط واسطه    

 .ها نداشتند دستگاه
هـاي    بـرداري از موفقيـت      وكار دست نكشيدم، بلكه با بهره       با آغاز تحصيلات دانشگاهي از كسب     

دوار بودند كه من نيز مانند برادرم از دانشجويان         يتازه آن را گسترش دادم، هر چند پدر و مادرم ام          
 . س شومممتاز دانشگاه تگزا

 و نشر آگهـي در روزنامـه، مشـتريان بسـياري            ١٩٨٤پس از ثبت يك شركت كامپيوتري در سال         
 هـزار دلار رسـيد، در صـورتي كـه           ٨٠ تـا    ٥٠جلب اين شركت شدند و فروش ماهانه شركت بـين           

 ـ .  دلار تعيين شده بود١٠٠٠ اوليه آن    هسرماي  توليـد  هبا گسترش فعاليت شركت رايانـه دل را در زمين
يانه شخصي ثبت نمودم و محل شركت از خوابگاه دانشجويي به دفتر كاري در بخش تجاري شـهر                   را

پيامـدها نشـان داد كـه فعاليـت         .  و به ناچار تحصيل دانشگاهي را تـرك كـردم          ،اوستين انتقال دادم  
فتم  ام رقابت كنم، تصميم گـر       خواستم با آي بي     اما از آنجا كه مي    . شركت بسيار بهنگام آغاز شده بود     

 .كه وارد توليد رايانه شوم 
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ز دلبي واسطه ا  / ۴  

 

  رو به رشدمشكلات: دومفصل 
هـر چـه    . هايي كه در كار آموختم نسبت ميان سختي و فشار با ميزان يادگيري بـود                يكي از درس  
كوشيدم تا مشاوران هوشمندي گرد خود آورم و يـك  . آموختم تر مي كردم، پرشتاب  بيشتر اشتباه مي  

 .ر نكنماشتباه را دوبار تكرا
 ٢٥٠٠ متر ظرف يكسال به تدريج بـه مكـاني بـا             ٩٣وكار ما رشد سريعي داشت از آپارتمان          كسب

 . سال بعد برايمان كوچك شده بودومترمربع زير بنا نقل مكان كرديم كه آن هم د
آن روزهـا   . هـا بـه وجـود آمـد         دهنده فرهنگ سازماني ما در ايـن دوره         بسياري از عوامل شكل   

پـذيرفتيم كـه      از اين رو تنها كسـاني را بـه همكـاري مـي            . ي خطير و متزلزل داشت    شركت ما وضعيت  
 .ماجراجو، با استعداد و با تحرك باشند

. هـا بـوديم   كرديم و به دنبـال كارآمـدترين راه     ز آغاز فعاليت، با همه امور كاربردي برخورد مي          ا
و خـدمات بهتـري بـه مشـتريان         خواستيم كه بيشتر رشد كنـيم         پيوسته با خود در چالش بوديم و مي       

كـرديم و بـه       گر را تشويق مـي    ييكد. شديم  گزيديم، به آن نايل مي      اي كه برمي    هر هدف تازه  . بدهيم
 .شتافتيم تري مي سوي هدف تازه

 واسطه الگوي بي
 خواست واقعي مشتري، بسيار بهتر از انديشيدن به جـاي آنـان و سـاخت                هاز ديد من توليد بر پاي     

الگـوي  “ گاه آغازگر راهبردي شد كه آن را        داين دي . خواهند  كنيم آنها مي     گمان مي  چيزهايي است كه  
 ـ  . واسطه سامان يافتـه اسـت        فروش بي  هواسطه بر پاي    الگوي بي . ناميم   مي ”واسطه  بي  گـوش   هبـر پاي

ارتبـاط  . اند، استوار بـوده اسـت       اي كه خواسته    فرادادن به مشتريان، پاسخ به آنها و تحويل فرآورده        
ــ   واسطه و مستقيم ـ نخست از راه تماس تلفني ، سپس گفتگوهاي رودرور و اكنون از راه اينترنت  بي

هاي حال و     به ما امكان داده است تا از باز خورد بهنگام و ديدگاه واقعي مشتريان در بهسازي فرآورده                
وليـد و عرضـه     بيني نياز مشتريان محصولاتي را ت       هاي ديگر براساس پيش     شركت. آينده بهره بگيريم  

بـه خـاطر    . كنـيم    او را عملـي مـي      هخواهد و خواست    دانيم كه مشتري چه مي      اما ما از پيش مي    . كنند  مي
 بيشـتري   تـر و ارزش  توانيم خدمات شايسته ها، ما مي  انبارداري و پخش توسط واسطه هنداشتن هزين 

 .تر به مشتريان عرضه كنيم را سريع
كند كه همواره نبض بازار را در دسـت داشـته             ا كمك مي  هاي طبيعي و واقعي مشتري به م        تماس

 .باشيم و به فناوري مورد نياز و علاقه مشتريان تكيه كنيم
كننـدگان را بـه رعايـت         مـا پيوسـته تـأمين     . كيفيت يكي ديگر از عوامل تمايز ما با ديگـران بـود           

 در  (comdex)  كامـدكس  هشركت در نمايشـگاه سـالان     . كرديم  استاندارد مورد نظرمان ترغيب مي    
 مگا هرتز كه بالاترين سرعت آن روز بود،         ١٢  سرعت  با ٢٨٦ شخصي سري    ه رايان ه و عرض  ١٩٨٦سال  

 مگا هرتـز، سـبب هجـوم مشـتريان و شـهرت             ٦ام با سرعت      و با قيمتي نصف مشابه ساخت آي بي       
 .ناگهاني شركت دل شد

ايـن  . تيازهاي رقابتي برجسته هستند   از ام   ترديد كاركرد عالي فرآورده و ورود بهنگام به بازار،          بي
 .تجلي گشتمواقعيت در نمايشگاه مذكور و استقبال مشتريان و مطبوعات 

اين رشد سـريع موجـب      .  ميليون دلار رسيد   ٦٠ دل نزديك به     ه فروش روزان  ١٩٨٦در اواخر سال    
سـت و   هاي ارزشـمندي در راه ا       زيرا روشن بود كه فرصت    . شد  احساس نگراني و بحران پيش رو مي      
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ز دلبي واسطه ا  / ۵  

 

 تصميم گرفتم در نشستي با شركت مديران سراسـر       ٨٦در پاييز   . برداري درست از آنها دشوار      بهره
بـه جسـتجوي    ) (brainstormingها     و انديشمندان بيرون از سازمان، به روش چالش انديشه         شركت

پيامـد ايـن نشسـت، در كنـار فهرسـت آرزوهـا،             . راه مناسبي بـراي گسـترش شـركت بپـردازيم         
 :ن سه واقعيت كليدي بودآشكارشد

 .هاي بزرگ را هدف بگيريم براي رسيدن به رشد واقعي، مشتريان و شركت: اول
 براي دستيابي به اين گونه مشتريان، تعهد برترين پشتيباني و خدمات را بدهيم : دوم
 .رو آوردن به بازار جهاني و گسترش در آن زمينه: سوم

به ژاپـن هـم     . اي در كانادا، انگلستان، آلمان و فرانسه بود         گزيدهبرهدف از بازار جهاني، بازارهاي      
بيني مطبوعات كه       رغم پيش  علي.  آغاز به كار كرد    ١٩٨٧دل انگلسلتان ازوئن    . اي توجه كرديم    تا اندازه 

وكار ما در آنجا از روز اول سودآور بـود و             كسب ،دانستند  مريكايي مي ا راهبرديواسطه را     فروش بي 
 . ميليارد دلار فروش دارد٢ از اينك سالانه بيش

اي كارهـا را نـاممكن        ندادن به كساني كه انجـام پـاره         گوش و   هاي سنتي   انديشهدوري گزيدن از    
گـران   ، تحليـل اي زهدر آغاز ورود، به هر بازار تـا     . مي روشي است كه از ابتدا به آن باور داشت         دانند  مي

شـور خـود و در نتيجـه قـرين شكسـت      وكـار ك  واسطه را روشي خلاف الگوي كسب   روش فروش بي  
همين طور در بازارهاي آسيايي اينان عقيده داشتند الگوي ما غربي اسـت و بـا فرهنـگ    . دانستند  مي

 در.  اسـت  ي فرافرهنگـي  ، الگـوي  الگـو  ايناستدلال ما اين بود كه      . كشورهاي آسيايي همخواني ندارد   
شـناختند و در ايـن         را به درستي نمـي     واسطه  اي كشورها گاهي مديران محلي راهبرد فروش بي         پاره

 توانمند شـما را     هاز كساني كه انديش    ما به اين نتيجه رسيديم كه        .كردند  موارد بازار دل را خراب مي     
 .پذيرند كساني را به استخدام در آورديد كه ديدگاه شمار با آغوش باز مي. پذيرند، كنار بكشيد نمي

 ـ    سرمايه با دادن آگهي فروش سهام شركت و پذيرش           ٢١ مبلـغ    ،١٩٨٧ در سـال     يگـذار خصوص
يك سال بعد بـه بـورس همگـاني      . نويسي به حساب شركت وارد گرديد       ميليون دلار از طريق پذيره    

 ميليـون دلار    ٨٥بهاي روز دل بـه      .  ميليون دلار افزايش داديم    ٣٠ شركت را به     هوارد شديم و سرماي   
 .رسيد مي

گانه،   ولي تواتمندهاي كليدي سه   .  ميلياردي هستيم  ٣٠تي  ، پس از دوازده سال، شرك     ) ١٩٩٩(اكنون  
بـرداري شايسـته از    واسطه و بهره    هايي با كاركرد بسيار عالي، راهبرد فروش بي         يعني توليد فرآورده  

 . بقا و پيشرفت شركت استه امتياز رقابتي ما قرار گرفته بودند، همچنان مايهمنابع خود، كه پاي
موضوع بسيار با اهميت، ايجـاد وفـاداري مانـدگار          . هاي خود را بشناسم   ايم كه توانمند    ما آموخته 

 ـ هميان كاركنان و مشتريان بـود و آنهـم تنهـا در سـاي               خـدمات در بـالاترين سـطح و توليـد           ه عرض
 .هايي با كارايي بالا شدني است فرآورده

 و در   چيزي كه بـه راهبـردي تبـديل شـد         . هاست برداري از فرصت    بهره آخري كه آموختم     هنكت
هاي چشـمگير مـا شـده         واسطه موجب پيروزي    الگوي فروش بي  . صنعت رايانه انقلابي به راه انداخت     

هـاي    آنچـه كـه در سـال      . توان تنها به يك امتياز تكيه كـرد         ولي در دنياي پر رقابت امروز نمي      . است
هـايي     با چالش   ما به زودي   .ايم با اهميت بوده است      آغازين فعاليت نياموختيم، همسنگ آنچه آموخته     

 .ها را تهديد خواهد كرد  سازمان رو خواهيم شد كه موجوديت و بنيان روبه
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ز دلبي واسطه ا  / ۶  

 

  يادگيري از راهي دشوار:فصل سوم
. تواند به كاستي تبديل شود      برداري كنيد، خود مي     ها بيش از اندازه بهره     يمندناند اگر از توا     گفته

خواستيم به نياز بازار پاسخ فوري         آنجايي كه مي   ، از ١٩٨٩در سال   . ما اين را در دو مورد تجربه كرديم       
 كيلو بايتي بسيار بالا برديم، غافل از اينكـه ناگهـان            ٢٥٦م  هايي رَ   بدهيم موجودي انبار خود را با تراشه      

ايـن كـار بـر      . ما ناچار به فروش و رهايي از موجودي انبار شـديم          . هاي  يك مگا بايتي به بازار آمد         مرَ
صنايعي كه ارزش مواد و اطلاعـات بـا         ما دريافتيم كه در     .  سنگيني وارد ساخت   وضعيت مالي ما فشار   

 بحـران   .يابد، مانند صنعت الكترونيك، نگهداري موجودي كالا بدترين راهبرد است           شتاب كاهش مي  
 بـه وجـود آورد دسـتگاهي        ”توفاني در دريـا   “ اين طرح كه انتظار داشتيم      .  بود ”المپيك“ بعدي طرح   

امـا  . رها را تسخير كنـد روِهاي كار و سٍ هاي رو ميزي، ايستگاه پنداشتم بازار رايانه   كه مي  كاره بود   همه
خـود   ه ما شيفت  فناوري مناسب در اينجا نيز دريافتيم كه به جاي توجه به          . توجه مشتريان را جلب نكرد    

هـاي فـروش و    از آن پس مهندسـان شـركت را تشـويق كـرديم تـا بـا بخـش               . فناوري شده بوديم  
گيـري    ها بيشتر تماس برقرار كنند و به اين ترتيب ايشان را در فرآيند تصميم               ريزي فرآورده   نامهبر

 .آفريني براي مشتريان درگير ساختيم در ارزش
 درصـد  ١٠٠درصـد بـه    ٥٠ مـا از  ه رشد چشمگيري داشتيم و نرخ رشد سـالان   ١٩٩٢ تا   ١٩٩٠از سال   

ا بود ولي در آن مقطـع زمـاني پيـروي از راهبـرد     ميزان سود رقيبان از فروش بيش از سود م     . رسيد
 بزرگ، به  يبه همين خاطر تصميم گرفتيم تا با جهش       . دانستيم  رشد را برتر از پيگيري افزايش سود مي       

 .يموسوي رشد لازم بر
چنـد سـال زمـان را    .  تلخي پشت سر گذاشتيم و آن فروش غير مستقيم بـود      هيك بار ديگر تجرب   

اي   عت رايانه براي مـا امتيـاز ويـژه        نواسطه در ص    به ما ثابت شد كه روش بي      هدر كرديم تا بار ديگر      
 بـالارفتن نـرخ   هها رو آورديم تا دسـتماي      قيمت ه به يك راهبرد تهاجمي در زمين      ١٩٩٢در سال    .است

 .رشد ما گردد
 

 خودشناسي: چهارمفصل 
تـه رشـد پرشـتاب هـم        الب. شـديم   ترديد نابود مي    اي كوچكي مانده بوديم، بي      اگر شركت رايانه  

ايـن  . ساختار سازمان را بايد ضمن رشـد آن تكميـل نمـود           . آورد   خود را به بار مي     ههاي ويژ   گرفتاري
 .راهي است كه ما برگزيديم

 بود و با اين     ”نقدينگي، سودآوري، رشد  “  به   ”رشد رشد، رشد، “وكار ما تبديل      نظم نوين در كسب   
اهميت يـافتن توجـه بـه       . ركت به صورت هدف در آمد     اين رويكرد جديد در سراسر ش        ها،  اولويت

 .ت كاركرد سراسري بخش خود را بپذيردينقدينگي و سودآوري سبب شد تا هر مديري مسئول
هايمان به تغيير و    يافته هها و معيارها، ارزيابي كاركرد واحدها آسان شد و بر پاي            با برقراري شاخص  

 .پرداختيم بهسازي راهبردهاي هر بخش مي
 بـا بحـران طراحـي رايانـه         ١٩٩٣در سال   . هاي كيفي وارد شده بوديم       به بازار رايانه   ١٩٨٨سال  از  

ن خود را بر يك طرح      اوتها را كنار گذاشته و تمام          طرح ه هم ،براي گذر از اين بحران    . كيفي برخورديم 
 اسـتفاده از     و آن  ،رقبـا سـاختيم    كننده بـر     خيره يك برتري اين طرح را با     . باقيمانده متمركز نموديم  
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 درصـد   ١٤درصد بـه     ٢ از   ١٩٩٥هاي كيفي در سال        سهم ما در بازار رايانه     ،در نتيجه . باتري ليتيوم بود  
 . رسيد

نـد و بـه درآمـد     يپيما وكارها هر رو مي ماندگاري نشانه آشكاري از درستي راهي است كه كسب 
ختن به سوي رشد بايـد ابتـدا         به ما آموخت كه در چنان شرايطي به جاي تا          ٩٣ سال   هتجرب. رسند  مي

بايسـت از ميـان       مـي . بينم  ها چه مي    متوقف شويم و بنگرم كه در چه موقعيتي هستيم و در دوردست           
ها را بـا رونـد پيشـرفت شـركت هماهنـگ              گذاري  ها را برگزينيم و ميزان سرمايه       ها بهترين   فرصت
 .سازيم

مـا همـواره بـه    . كند وباره تكرار نميها در اين است كه يك اشتباه را د       تفاوت دل با ديگر شركت    
 كليدي اين اسـت كـه از يـك اشـتباه بـه درسـتي درس                 هنكت. نگريم  اشتباهات به چشم فرصت مي    
 .بياموزيم و مانع تكرار آن شويم

 
 انداز  چشمهكاستن از دامن:پنجمفصل 

 و به مـا     ،ختها را به ما آمو      انداز در فعاليت     چشم ه اهميت تمركز و كاستن از دامن      ٩٣ سال   هتجرب
 سـود و  ههاي نقدينگي و رويكرد به مسئل در خلال بحران. گزيني كنيم ها به   آموخت كه از ميان فرصت    

.  انجـام داد   نبايداي از كارها را        انجام دهيم، پاره   بايدزيان دريافتيم كه به همان اندازه كه چيزهايي را          
 تنها يـك گـام از       ،فتيم تا در هر مرحله     فوري از هر فرصت تازه، تصميم گر       هاز آن پس به جاي استفاد     

  .يمفتديگران پيش بي
ايم كه بايـد شـركت را از درون           در گذشته توجه همگان تنها بر رشد متمركز بود، اكنون دريافته          

هـاي نـوآوري و       مفهوم رشد براي ما يافتن راهي است كه در آن تـوان مـالي، مهـارت                .توانمند كنيم 
توجـه بـه    : علاوه بر آن بر اين سـه قـانون طلايـي دل           .  تبديل كنيم  ”نتوانست“  را به    ”خواستن“نگرش  

، احتـرام  همواره به مشتريان گوش فرادادن، هرگز به فروش غير مسـتقيم نپـرداختن              موجودي انبار، 
 .بگذاريم

چـه چيـزي    :  سلامت سازمان از خود بپرسيم     هترين راهبردها اين است كه در دور        يكي از شايسته  
 بسي دشوارتر از يافتن علـت       ”علت و معلولي  “ ؟ برقرار نمودن روابط كارآمد        چرا كند و   خوب كار مي  

ولي اين درست همان كاري است كه براي تبديل شـدن بـه شـركتي سـودآور در                  . هر مشكل است  
 .جهان، بايد انجام داد
هـر چـه از كمـك همكـاران         . ام تا بهترين هوشمندان را پيرامون خود گـرد آورم           همواره كوشيده 

بـا اجـراي سياسـت      . تر خواهد بود    شمند بيشتري برخوردار باشيد، كار خودتان و شركت بسامان        هو
با برگزيـدن  . ده تفكيك شدند هاي زيان هاي موفق شركت از بخش بررسي مراكز سود و زيان، بخش 

هـاي ناكارآمـد     توانستيم به بهسازي بخـش      هاي واقعي، مي    معيارهاي مناسب و در اختيار داشتن داده      
ايـن دگرگـوني در     . برخي مديران كه با اين برنامه موافق نبودند شركت را ترك كردنـد            . ردازيمبپ

اي   چرخش از راه گذشته به ديدگاه نوين موجـب گونـه          . ها سبب افزايش توانمندي شد      بيشتر بخش 
 بـه زودي در سـازمان       ”هـا دوسـتان مـا هسـتند         واقعيـت “تزكيه فرهنگي در سازمان شد و عبارت        

 .ها كل سازمان را مشتري محور نموديم افزون بر فعاليت. ز گرديداندا طنين
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اينك كه شركتي چنـد     . علاوه بر اينها، مديران ما در محيط كار چند ميليون دلاري بار آمده بودند             
 هدهند  عملكرد گذشته، همواره نشان   . ايم، به مديريتي چند ميلياردي نياز داشتيم        ميليارد دلاري شده  

بهترين تركيب، يك گروه مديريتي است كه تجربه و هوشمندي را بـا هـم               . نيسترخدادهاي آينده   
به همـين   . داشته باشد و در دنياي پويا و تغييرپذير صنايع امروز، بتواند با شتاب به نيازها پاسخ دهد                

هـاي گونـاگوني      دهنـد كـه از پيشـينه        يم مديريتي ما را اكنون كسـاني  تشـكيل مـي           تدليل است كه    
 .برخوردارند

بايستي بـه   .  حساس مشاركت شايسته در مديريت ارتباط دارد       هپيروزي در هر شركتي به مسئل     
  قدرتمـداري  .هاي سازمان را مـدنظر قـرار داد         جاي در چنگ گرفتن تمام قدرت، رسيدن به هدف        

   ايـن   مـا  ه پيروزمندان يكليد همكار . مدير ارشد شركت، براي مشتريان و سهامداران مفهومي ندارد        
 به صورت پيوسته و گسترده با هم ارتباط و تبادل اطلاعات داشـتيم و ايـن ويژگـي بـر ديگـر       بود كه 

 .ثيرگذار بودأهاي سازماني نيز ت رده
مـا دريـافتيم   . هايي است كه در آن تجربه همسنگ هوشمندي كارساز است       ريزي از حوزه    برنامه
 ـ        . بلكه روندي پيوسـته دارد       ريزي رخدادي فصلي نيست،     كه برنامه   هبـراي نخسـتين بـار يـك برنام

گذاري جديد،    ريزي نقاط مناسب براي سرمايه      برنامه. سراسري سه ساله براي شركت تنظيم كرديم      
ها را با سراسر سازمان پيوند        بدين گونه، فرصت  . گسترش بازار و نقاط خطرخيز را هم آشكار ساخت        

 .زديم
. اي در همگان به وجـود آمـد         هاي تازه   زهانداز كاركنان گسترش يافت و انگي       ريزي، چشم   با برنامه 

هـاي درسـت    يافتني، در اختيـار داشـتن داده   برانگيز و دست     اي چالش   رمز پيروزي در تنظيم برنامه    
ها و بهسازي     هاي سودمند بيشتري از سراسر شركت گرد آوريد، شناخت فرصت           هر چه داده  . است

 .شود تر مي ها آسان فعاليت
  ه بتواند نيازهاي شما را در راه رسيدن به پيروزي نشان دهـد و انگيـز               اي كارساز است كه     برنامه

كنندگان   هاي مشتريان و تأمين     اي كه هدف    برنامه. رسيدن به هدف مشترك را در كاركنان بيافريند       
رشـد    اين درسي ارزنده براي هر سـازمان روبـه        . ها تاثير دهد و همگي را يكپارچه كند         را در فعاليت  

 .است
 

 هاي آزاد تماس: ششمفصل 
 ـ             ايـم كـه وجـود زبـان مشـترك و هـدف              ما دريافتـه    ههـايي را كـه بصـورت مـؤثر توسـط هم

هـاي برتـر      هاي سـازمان و ايجـاد انگيـزه         اندركاران پذيرفته شوند، موجب بالارفتن توانمندي       دست
اي  ظيفـه توان به ساختار و كند، نمي   دل كه با شتاب چشمگير رشد مي       ه انداز  به در سازماني . شوند  مي

هايي غير پاسـخگو و       راهبرد نخست سازمان را به گروه     . متوسل شد سنتي، يا الگوي كاملاً غير متمركز       
ما به  . آورد   شركت را به صورت يك صندوق مشترك در مي         ،كند و راهبرد دوم     جدا از هم تبديل مي    

 رمـز پيـروزي در ايـن        . نياز داريم   پذيري  اي برتر و همزمان، به پاسخگويي و مسئوليت         فعاليت وظيفه 
. پـذيري كامـل نيـز در كـار باشـد            ها، پاسخگويي و مسـئوليت      است كه همراه با همپوشي مسئوليت     
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 ـ         شـود و همزمـان فرصـت         رك مـي  تمسئوليت مشترك موجب پيدايش پاسخگويي و همكـاري مش
 .آورد  متفاوت در سراسر سازمان را فراهم ميهاي گاهدگيري از دي بهره

 بازاري گسترده در پيش رو داريد، تنها راه پيـروزي بخـش كـردن بـازار                 ها و   هنگامي كه فرصت  
كنند، ما تصميم گرفتيم تا نسبت به         بندي مي   ها بخش    فرآورده هها بازار را بر پاي      بيشتر شركت . است

شود كه شركت تصـميم گيـرد         بندي مشتريان از همان زمان آغاز مي        بخش. مشتريان نيز چنين كنيم   
با رشد و گسترش شركت، هـر بخـش را دوبـاره            . ي هر مشتري را برآورده سازد     هر چه بهتر نيازها   

 هبخش بندي بر پاي. گردد و مشتريان فردي مي... هاي بزرگ، متوسط  كنيم كه شامل شرك     تقسيم مي 
هاي خـود را بـر ايـن مبنـا تنظـيم              ها هزينه   تفاوت مشتريان روشي درست است، زيرا بيشتر شركت       

است كه تأمين خشنودي آنان را بـه عنـوان مسـئوليت مشـترك در سراسـر      كنند و بدان مفهوم       مي
محور سنتي و آنچه ما به كمك        شايد مشتريان به تفاوت يك شركت فرآورده      . ايد  سازمان قرار داده  

 خدمات و پشـتيباني ايـن تفـاوت برايشـان           هولي در زمين  . ايم پي نبرند    بندهاي بازار انجام داده     بخش
 .محسوس است

هـر چـه ايـن      . هاي مهم ايجاد پيوند و يكپارچگي نمادين با مشتريان است            يكي از عامل   بندي  بخش
 اطلاعـات   مينه.  مشتريان را بشناسيم   هتوانيم نيازهاي حال و آيند      تر كنيم، بهتر مي     راهكار را گسترده  

 .ا اداره نمايندهاي انبار خود ر كنيم، تا با كارايي بيشتر، موجودي كنندگان خود نيز منتقل مي را به تأمين
 

  تازهرويكردواسطه،  الگوي بي
ها  ها را حذف كرديم و سهم سود فروشگاه     واسطه ما دست به دست شدن فرآورده        در الگوي بي  

هـا در     ها و ناراكارايي     تازه به آن يك گام پيشتر نهاديم تا ناهماهنگي         رويكردويي كرديم در    ج را صرفه 
 .انبار داري را نيز برطرف سازيم

 سفارش مشتري، ما از نگهداري كـالا در انبـار و كـاهش            هواسطه و توليد بر پاي      جراي الگوي بي  در ا 
پيامد اين  . كنيم  كنندگان را هم از نيازهاي توليدي خود آگاه مي          تأمين. روزافزون بهاي آن فارغ هستيم    

نان، بر امتيـاز    كنيم و ضمن خوشنود كردن آ        مي  منتقل  به مشتريان  ها را هم مستقيماً     جويي  گونه صرفه 
توانيم آخرين دستاوردهاي فناوري را با شتاب بيشتري از رقيبان،            همچنين مي . افزاييم  رقابتي خود مي  

 .در اختيار مشتريان قرار بدهيم
كرد كه مواد خام و قطعات به صورت انبوه در انبارها نگهداري              در گذشته منطق توليد ايجاب مي     

هاي پرشتاب امروزي اين رويكرد بسيار        با دگرگوني .  در كار باشند   ها بتوانند پيوسته    شود كه كارخانه  
نياز   يعني چنانچه با دقت از     ، اطلاعات سامان يافته   هواسطه همه چيز بر پاي      در الگوي بي  . آور است   زيان

 ديگر از نگهداري حجم قابل توجهي از سرمايه بـه صـورت موجـودي               ،و خواست مشتريان آگاه باشيد    
 .دانبار معاف هستي
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 انقلابي در يك صنعت: هفتمفصل 
سازد، اينترنت است با افزايش ايمني         صنعت رايانه را دگرگون مي     ه چهر ،ترديد در آينده    آنچه بي 

برداري اقتصادي از اينترنت رو به افزايش نهـاده          بازرگاني و بهره   هدر نظام مرورگرها و سرورها، جنب     
هـاي آغـازين ايجـاد سـايت دل           و از همان سـال    . ه است دل از پيشگامان پيوند با اينترنت بود      . است

اين پديده بزرگراه بازرگاني آينده اسـت و بايـد در آن حضـوري شايسـته داشـته           معتقد بوديم كه    
 .باشيم

تواند به آساني جانشين تلفن، نمابر، و گفتگوهاي رودررو شود و اطلاعات دلخواه را با                 اينترنت مي 
 ميليون نفر از سايت ما ديـدن        ٢اي    هفته   اكنون،   هم .ار مشتريان بگذارد  ثرتر در اختي  ؤشتاب، ارزان و م   

آيد، با هر فروش اينترنتي،       ها پديد نمي    تفاوتي در هزينه     ميليون هم رسد،   ٢٠اگر اين آمار به     . كنند  مي
دهد كه    هاي ما نيز نشان مي      پژوهش. شود كه به سود مشتري است       هاي قابل توجهي مي     جويي  صرفه

مند به خريـد    حتي بيش از مشتريان فردي، علاقه  يعني بزرگترين بخش از بازار ما،    سازماني، مشتريان
هاي فروش و خدمات ما به        استفاده از اينترنت اين نگراني را براي گروه       . رايانه از راه اينترنت هستند    

يم كه چگونـه    هاي گسترده به ايشان نشان داد       با آموزش . وجود آورد كه كار خود را از دست بدهند        
برخـي  . كنـد   كند و بر خلاف گمان ايشان ايجاد شغل هم مـي            تر و مؤثرتر مي     اينترنت كارشان را آسان   

ايـن ديـدگاه    . دارد   به اينترنت كاركنان را از كار اصـلي خـود بـاز مـي              نكنند كه پرداخت    استدلال مي 
سـتگي بهـره نگيريـد،      اگر شما از اين فنـاوري بـه شاي        . اينترنت ابزار كارآمدي است   . درست نيست 

برداري   ها بهره    بايد محيط و فرهنگ سازمان چنان باشد كه كسي از فناوري           .رقيبان چنان خواهند كرد   
 .رويه نكند نابجا و بي

من پيش از هر ديدار     . انگيز اينترنت آوردن محيط بيرون به درون است         هاي شگفت   يكي از ويژگي  
بـه ايـن   . آورم اي از آنها بـه دسـت مـي    عات گستردهزنم و اطلا   كاري، به سايت طرف مقابل سر مي      

 .كنندگان بازار و تمام دنياي پيرامون خود را بهتر خواهيم شناخت تأمين  صورت ما مشتريان، رقيبان،
 همه گونه اطلاعات نوشـتاري و تصـويري در دسـترس مشـتري قـرار      (on line)در نظام بر خط 

تر اينكه اين امكان وجود دارد كه دريـابيم مشـتري             مهم. گيرد كه بسيار بهتر از هر كاتالوگي است         مي
 ـ   . رده و به چه چيز بيشتر علاقـه و نيـاز دارد           ككدام صفحه و چه مطالبي را مطالعه          هاينترنـت از چرخ

به روز كردن اطلاعات در روش سـنتي،        .  اطلاعات به صورتي بسيار گسترده برخوردار است       دبازخور
. تر اين كـار را انجـام داد         توان بسيار سريع    حال آنكه در اينترنت مي     ،گيرد  ماهانه يا فصلي صورت مي    

ناپـذير از    ميليون دلار در روز رسيده و اينترنت بخش جـدايي        ٣٥اكنون فروش دل از راه اينترنت به        
ايـم و بـه        مركزي فنـاوري اطلاعـات خـود قـرار داده          هما اينترنت را هست   . وكار ما شده است    كسب

ها را ببنديم، آنها را از راه         هاي داده    پايگاه به جاي اينكه درِ   . نگريم  چشمي ديگر مي  مالكيت اطلاعات به    
در واقع آنها را به درون سازمان خـود         . ايم  كنندگان نيز قرار داده     اينترنت در اختيار مشتريان و تأمين     

نه به صورت   سازماني كه   . نامم   مي ”سازمان يكپارچه مجازي  “اين همان چيزي است كه من       . ايم  آورده
با به كارگيري اينترنت در راه بـه        .  يكپارچه شده است   هاي معنوي و اطلاعات     بلكه از راه دارايي     عيني،

ها را با چنان شتابي به بازار عرضه          توان فرآورده    ها، مي    ميان شركت  جريان انداختن پرشتاب اطلاعات   
 . قتصادي ديجيتال آينده است نهايي اهاين چهر. دمآ كرد كه در گذشته به خواب كسي هم نمي
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  دومبخش

 
 آفرينش مشاركت پرتوان: هشتمفصل 

آورد؟   ترين خطر را براي دل بـه وجـود مـي            ب بزرگ ييكبار گزارشگري از من پرسيد كه كدام رق       
  شدن و پيچيـده    تر   همراه با گسترده   .پاسخ دادم كه بزرگترين تهديد براي ما از سوي كاركنان است          

.  كارآفريني همانند گذشته، برايمـان آسـان نبـوده اسـت      هدل، نگهداري روحي   شركت    ساختار شدن
در ايـن  .  نيروها را بر يك نقطه متمركز كنـيم       هتوانيم همچون يك تيم منسجم هم       ديگر به آساني نمي   

تـوان يـافتن و جـذب       . بخـش گفتگـو خـواهيم كـرد         هاي نتيجه   يمتفصل از چگونگي تشكيل و كاركرد       
مهم نيست كـه سـازمان در       . وكار منجر شود    تواند به پيروزي يا شكست كسب       نيروهاي مناسب، مي  

لويـت  و زندگي خـود باشـد، در اختيـارگرفتن نيروهـاي هوشـمند همـواره از ا                هاي از چرخ    چه نقطه 
 .برخوردار است

. هاي شركت همـراه باشـند       تي كساني را برگزيد كه با فلسفه و هدف        بايس   در استخدام كاركنان،  
هاي سازمان هماهنگ باشـند، افـرون بـر انجـام             اگر نيروهاي استخدامي در انديشه و عمل با هدف        

 .كنند  در رسيدن به هدف نهايي شركت هم كمك مي وظايف مستقيم خود،
نبايد تنها به هوشمندي افراد تكيه      . باشدهاي خالي سازمان      استخدام نبايد تنها براي پركردن محل     

اگر كساني .  متقاضيان و امكان رشد و پرورش ايشان نيز بايد توجه كرد      ه استعداهاي نهفت   به بلكه   كرد،
اي   را استخدام كنيد كه فراتر از وظايف موجود، ظرفيت و توان رشد داشته باشند، ثروت تازه و ويژه                 

يابنـد، در     نداريد كه كاركنان همپاي گسـترش سـازمان رشـد مـي           پ  اگر مي  .ايد  را به سازمان آورده   
تـرين كاركنـان هـم        كـوش   كننـد، سـخت     وكارهايي كه پرشتاب رشـد مـي       اشتباه هستيد در كسب   

ما پاسـخ مسـئله را    . توانند بدون فداكردن زندگي شخصي خود، همچنان به كارشان ادامه دهند            نمي
 ،هـا   بندي در كارها و مسئوليت      ترين ويژگي راهبرد بخش    مهم. ايم  بندي يافته   در اجراي راهبرد بخش   

ها هر چه بيشـتر بكوشـند         هاي ما گروه    در كارخانه . هاي شغلي تازه براي كاركنان است       ايجاد فرصت 
گاه ذهني يـك نفـر      دما به جاي اينكه كاركرد فرد را بر مبناي دي         . آورند   بيشتري به دست مي    ددرآم

 كامل از تمام كساني كه با او سروكار دارنـد    ه، توسط يك چرخ   بررسي كنيم ) سرپرست مستقيم فرد  (
 . اي مشاركت ناميد توان گونه درستي مي اين روند را به. كنيم ارزيابي مي

 
 هاي دوسويه برداري از ارتباط بهره

هايمـان سـر      خبـر بـه كارخانـه       بي. كنم  ريزي نمي   ام با ديگران برنامه     هاي دوسويه   من براي ارتباط  
روم و بـا افـراد        ماهي چند با به ناهارخوري همگاني مـي       .  عملياني گفتگو كنم   ه با كاركنان رد   زنم تا   مي

تـوان از     بـه گمـان مـن مـي       . شـنوم   واسطه مسائل آنها را از نزديك مي        شوم و بي    رو مي  مختلف روبه 
ن زدن در بيـرو  مـن از پرسـه   . شده بسيار چيزها آموخـت    نريزي     اتفاقي و برنامه   ههاي دوسوي   ارتباط

 . برم  خودمان لذت ميهسازمان و شنيدن سخنان مردم دربار
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 :هاي ارتباطي كاركنان در يك سازمان بزرگ راه
 .ـ كاركنان را بر گرد يك هدف مشترك سازمان دهيد١
كنيـد و اجـراي تعهـدات         گذاري    هاي دوسويه سرمايه    ـ با استخدام افراد شايسته بر روي هدف       ٢

 .اريدمشترك را با آنان در ميان بگذ
 .ـ كار جستجو و يافتن افراد هوشمند را تنها به واحد منابع انساني محول نكنيد٣
به كاركرد بهترين افـراد خـود   . ـ خود را متعهد به تأمين رشد و پرورش نيروهاي انساني بنماييد    ٤

بهترين راه نگهداري افراد هوشـمند ايـن اسـت كـه            . خوب توجه كنيد و كار خوبشان را پاداش دهيد        
 .شان را نيز همراه با رشد آنان گسترش دهيم لشغ

هـا    به كمك پست الكترونيك و اينترنـت بـا كاركنـان در همـه رده              . ـ خود را با كار درگير كنيد      ٥
 ـ    تماس با دنياي خارج و پيوند با انسان       . ارتباط برقرار كنيد   منـدي هـر    ن حفـظ سـلامت و توا      ههـا، پاي

 .سازماني است
 

 شركتاحساس مالكيت در : نهمفصل 
 نيازمنـد بـه آن      ،رواج فرهنگي كه در آن افراد سازمان، در هر سطح، خود را مالك احساس كنند              

 هـاي   ما با پيونـد دادن هـدف      . هاي سازمان پيوند يابند      افراد با هدف   هاي  است كه كاركرد و هدف    
  را ل ديگـري  ايم، افزون بر اين عوام      هاي كاركنان، در آنان انگيزه آفريده       ها و تشويق    شركت و پاداش  
يكي از اين عوامـل، ايجـاد ميـل و          . انگيزد  ايم كه احساس مالكيت را در كاركنان برمي         هم به كار گرفته   

ما از آغاز فعاليت تاكنون پيوسته و با ولع فراوان در پي آموختن هستيم و               . است  پيوسته توان يادگيريِ 
 .كنيم خود را با زمان همراه مي

 حل  ر خط  آن رو خواهند شد و    ون بينديشند، با خطر بزرگي روبه      كاركنان يك شركت همگ    هاگر هم 
 كنند  يوكارشان نوانديش   كسب هتوان كاركنان را تشويق كرد تا دربار        مي. مسائل تنها از يك راه است     

تـوان تنـور    وكار، پيوسته مـي  هاي كسب  جنبههبا زير سؤال بردن هم   هاي ابتكاري رو آورند       و به روش  
 .زي را گرم نگاه داشتفرهنگ نوآوري و بهسا

 را مي   مسيرايم كه پيوسته در منحني يادگيري، اصلاح          اي شكل داده    ما فرهنگ سازماني را به گونه     
به باور ما   . دهد  كردن را بها مي      محيطي هستيم كه آزمايش و تجربه      ما براي پيشرفت نيازمند   . پذيرد

دهيم تا در رسيدن بـه اهـداف          رصت مي از اين رو به كاركنان ف     . آموزد  انسان از اشتباهات درس مي    
 .نهايي شركت، به آزمون و خطا نيز بپردازند

در رانندگي با خودرو فقط بـا آينـه          بپنداريد، مثل اين است كه       خيلي خوب چنانچه وضع موجود را     
براي رقـابتي  . دهد در محيط اقتصادي امروز، چنين وضعي آينده را بر باد مي      . پشت سر خود را ببينيد    

 . بايد پيوسته وضع موجود را مورد بررسي و پرسش قرار دهيدماندن
هـايي كـه      ها و كمـك     كنيم تا كاركنان را از وضع موجود، برنامه         ما زمان و نيروي فراواني صرف مي      

اين كار را بـه چنـد روش   . هاي سازماني انجام دهند، آگاه كنيم براي رسيدن به هدف  توانند، آنان مي 
 يك گردهمايي همگاني داريم كـه در آن مـن از راهبردهـا، وضـعيت بـازار،                  هر سال . دهيم  انجام مي 

 . دهم گويم و به هر گونه پرسش هم پاسخ مي هاي شركت با زباني ساده سخن مي  موفقيت و برنامه
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هـا، پسـت الكترونيـك و         هاي ما نيـز بـه كمـك نشسـت            دارد و ارتباط   بهنگاموكار دل حال      كسب
 اين گونه پيوندها و راهبردها، بـه همبسـتگي بيشـتر            ههم. هنگام هستند اينترنت همواره پرشتاب و ب    

ترين رمز پيروزي و پيشتازي مـا در كـارآفريني    انجامد كه بزرگ پذيري افراد مي  گروهي و مسئوليت  
 .است

وكارمان اسـت، در سـاختار كـلان         واسطه كه نماد و ويژگي كسب       كوشيم تا الگوي بي     ما سخت مي  
اي باز است كه كاركنـان بـه هـر منبـع              فرهنگ سازماني دل به گونه    . ن دهد شركت هم خود را نشا    

در مـورد   . شـود   رعايت يك ساختار خشك مانع جريان روان اطلاعات مـي         . اطلاعات دسترسي دارند  
 دست يابد كـه مـورد پـذيرش         يچنانچه كاركنان در هر بخش به فرآيند      . فرآيندها هم چنين است   

هـاي موجـود در    به بارو من بسياري از سـردرگمي     . فرآيند آزاد هستند  بقيه قرار گيرد، در تغيير آن       
 موجب كاهش ايستاساختار .  هرم سازماني آنهاست  هها نتيجه ارتباطات نارسا و ساختار پيچيد        شركت

 .در شتاب و حركت است
يكي . هاي سازمان ارتباط دارد     ها و مزاياي كاركنان با سلامت و پيروزي         در شركت دل همه پاداش    

دهـد     است كه به شما فرصت مي      ”بازده سرمايه “هاي ارزيابي سلامت سازمان بررسي        از بهترين راه  
 مـا تـلاش همگـي بـراي         هروش برگزيـد  . هاي ناكارآمد بازشناسـيد     تا واحدهاي كارآمد را از بخش     

انديشـد و      مـي  مـا بـه   من  در سراسر سازمان كاركنان به جاي       . بالابردن شاخص بازده سرمايه است    
 .سالاري به خوبي جا افتاده است تهشايس
 

 راهبردهاي شركت دل
رهبران امروز آنهايي هستند كه بـا       . ـ به يادگيري به چشم يك نياز، و نه چيزي تشريفاتي، بنگريد           ١

 .گيرند ولع فراوان ياد مي
 .هاي غير عادي باشيد حل ـ در پي راه٢
 .دآفرينند استقبال كني ـ از اشتباهاتي كه فرصت آموختن مي٣
راه پيشرفت همين است هر چه زودتـر بـه          . ـ پيوسته حتي در شرايط خوب هم پرسشگر باشيد        ٤

 .حل مشكلات بپردازيد
هاي سازماني را با همگان در ميان بگذاريد به جاي هرم سازماني، توجـه را بـر مشـتري                     ـ هدف ٥

 .متمركز كنيد
لكيـت غـرور و هميشـگي بـه         احساس ما .  در شركت رفتار كنيد    مالكـ با همه كاركنان همچون      ٦

 .آفريند تعهد بسيار بالا و ارزشمندي در فرد مي
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ز دلبي واسطه ا  / ١۴  

 

 
 واسطه از منابع اصلي يادگيري بي: دهمفصل 

ارتبـاط  از آغاز فعاليت شركت،     . زبانرد همگان است     با مشتريان،  دلپيوند و ارتباط بسيار نزديك      
ما بهترين راه همخوان شـدن بـا        . خته است  راهبردي بوده كه ما را از ديگر رقيبان متمايز سا          مستقيم

 .ايم ها و گفتگوهاي دوسويه با هدف تأمين منابع مشترك ديده مشتريان را در همكاري
ها نبض خود را به     ولي بسياري از شركت     هاي هر بنگاه اقتصادي است،      مشتري، خون جاري در رگ    

ما نخسـتين شـركت     . سرآمد است صنعت ما در اين زمينه      . گيرند  منظور آگاهي از اين وضعيت نمي     
سـازماندهي شـده      ،بازخوردهاي دريافتي از مشتريان   هاي شخصي هستيم كه بر گرد          رايانه هسازند
 .محور است  مهندسيهنگرش ما عكس انديش. است

اي بـيش از      اين كار را با كمك هفته     .  مشتريانمان را گرفته و از ضربان آن آگاهيم        ”نبض“ما پيوسته   
اي كـه از ديـر بـاز           ارزنده هنكت. دهيم  لفني، ارتباط بر خط، و ديدارهاي رودرو انجام مي         تماس ت  ٣٠٠٠٠٠

هـاي    ايم اين است كه مشتريان به راستي دوست دارند مورد پرسش قرار گيرند و ديـدگاه                 آموخته
دادن به سـخنان      واسطه با مشتريان و خوب گوش       شك ايجاد پيوند و ارتباط بي       بي. خود را بيان نمايند   

 .وكار است آنان مبنع دسترسي به بهترين اطلاعات سودمند در كسب
هـاي مـا را بـا مشـتريان بسـيار             وكار، ارتباط   واسطه كسب   هاي اينترنتي با الگوي بي       تماس  تركيب

پيوند ما با مشتريان آنچنان گسترده است كه همواره آنان را از توليـد آخـرين                .  ساخته است  دآمركا
بيشتر تلاش ما اين است كه پيوسته با مشتريان در ارتباط باشيم و از زمـان    . يمكن  ها آگاه مي    فرآورده
همواره در پي بهسازي فرآينـد      . اي در اين پيوند رخ ندهد        پشتيباني، هيچ وقفه   هاجراي دور  فروش تا 
در منـاطق آسـيا ـ     هاي گردهمايي با مشتريان، يكي از كارآمدترين گونه. مداري خود هستيم مشتري
شـوراي طـلاي   “ هـا كـه عنـوان      در اين گونه نشسـت    . شود  مريكا و اروپا برگزار مي     ا  سيه، ژاپن، اقيانو
كننـد و     مشتريان خود در تنظـيم آن مشـاركت مـي         : اند، دستور كار دوسويه است       نام گرفته  ”سفيد

. دارنـد   هاي چند سال آينده را به مشـتريان عرضـه مـي             كارشناسان ارشد ما برنامه توليد فرآورده     
هـا، اغلـب موجـب        هـاي حاضـران در ايـن نشسـت         ها و اقدامات ما و دريافت ديدگاه        ح برنامه شر

 زبـان گويـايي دارنـد، اگـر         مشتريان ما . گردد   مي هاي ميليارد دلاري براي ما و مشتريان        جويي  صرفه
 :توانيد چيزهاي زيادي از ايشان بياموزيد واسطه با آنان در ارتباط باشيد مي بي

هاي فراگير مشـتريان،      يافته. وكارها آگاه شويد    تريان با رقيبان شما و ديگر كسب       از تجارب مش   -١
 .حد و مرز ندارد

هاي پيشرفته تا توليد دستمال كاغذي، بر نيازها و خواست راستين مشتريان               فناوري ه در عرض  -٢
 .تكيه كنيد

 . با مشتريان صميمي و نزديك باشيد-٣
 .برداري كنيد خوبي بهره هاي پيشرفته و نو به  از فناوري-٤
هـاي متفـاوتي      هـا و حساسـيت      ها، پرسـش     فراموش نكنيد كه مشتريان مختلف نيازها، ترس       -٥
 .دارند
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ز دلبي واسطه ا  / ١۵  

 

واسطه به سراغ منبع اصلي يعني مشتريان         براي آفرينش مجازي سازماني يكپارچه، نخست بايد بي       
ها، خـدمات، و      ت، به توليد فرآورده   گيري از اطلاعا    بايستي با بهره  . برويد و اين تنها آغاز به كار است       

 .هاي با كيفيت و كارآمد بپردازيد حل راه
 

 فلسفه مشتري محوري را برگزينيد: يازدهمفصل 
بايستي اطلاعـات   . وكار بسيار با اهميت است      هاي نزديك شدن به مشتريان براي كسب        يافتن راه 

ر گرفـت تـا بـه شـركتي         به دست آورده را در راه كوبيـدن و سـاختن راهبـرد مشـاركت بـه كـا                  
بهترين مشتريان ما آنهايي هستند كه فرصـت يـادگيري و ارزش آفرينـي            . محور تبديل شود   مشتري

هـاي تـازه و       حـل   خيزنـد تـا راه      دارند و با  ما به چـالش برمـي           فراتر از روند جاري را به ما ارزاني مي        
 .كارآمدي بيابيم

ي درسـتي   هـا  كنيم كه در اين باره تصـميم         مي بينيم و به آنان كمك      ما خود را در نقش مشاور مي      
تـوان   كنيم كـه چگونـه مـي    گيريم و بررسي مي كلات مشتريان را جدي ميشما حل مسائل و م    . بگيرند
كنيم كه از ميان توفان فنـاوري، كشـتي           ما نيز به مشتريان كمك مي     . هاي مشتري را پايين آورد      هزينه

 ماندن نسـبت بـه مشـتريان يـاري           ن نيز ما را در فروتن     آنا. سلامت به ساحل امن برساند     خود را به  
 .دهند مي

هنگـامي كـه مـا بـه راهـي          . آموزند  در بهترين شكل مشاركت نمادين، هر دو سو از همديگر مي          
كنيم، زيرا ارتبـاط مـا بـا        گيريم و خيلي زود اشتباه را جبران مي         كم از آن درس مي      اشتباه برويم دست  

 .تمشتريان پيوسته و نزديك اس
 ـ آفـرين   به گمان من، هيچ كاري نشاط     . گذرانم  درصد از وقتم را با مشتريان مي       ٤٠من بيش از     ر و  ت

كـنم و     هاي فراواني را مطرح مي      من با آنان پرسش   . گذراني با مشتريان نيست     تر از وقت    بخش  رهايي
 .كردن و مشاركت نمادين با مشتري هستم  خواستار بهتر خدمت

 
 گرايي يهايي براي مشتر توصيه

هـاي   بـراي شناسـايي فرصـت     . ـ توجه خود را تنها بر بخشي از مشكل مشـتري متمركـز نكينـد              ١
 .گذاري كنيد ر، سرمايهت بزرگ
 .ـ به پيشنهادهاي مشتريان خود دقت كنيد٢
 .ـ به مشتريان نهايي بينديشيد٣
 .ـ فراتر از فروشنده و خدمات باشيد، خود را به صوت مشاور مشتري درآوريد٤
 . بها بدهيدبسياربه گوش دادن . دانشجو باشيدـ ٥
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 اتحادي نيرومند به وجود آوريد: دوازدهمفصل 
 ـ                         هتمايل و توان مـا در رسـيدن بـه اهـداف سـازمان از راه همكـاري و مشـاركت صـميمانه هم

 ـ          دست . كننـدگان نيـز اتحـادي نيرومنـد بـه وجـود آوريـم               مينأاندكاران سبب شده است تـا بـا ت
هـاي    كنندگان به ما فرصت داد با شتاب به گسـترش فعاليـت              از خدمات تخصيي تأمين    برداري  بهره

 .گذاري هنگفت در ساخت قطعات داشته باشيم  بدون اينكه نيازي به سرمايه،خود بپردازيم
هاي قطعات خود     كند كه در اندك زمان از كاستي        كنندگان نيز كمك مي     واسطه به تأمين    الگوي بي 

كنـد تـا      كننـدگان كمـك مـي       اين رهيافت به تأمين   . سازي يا تعديل آنها بپردازند    آگاه شوند و به به    
كنندگان خواسـتار كيفيـت       ما از تأمين  .  خود را در مقياس اقتصادي توليد و عرضه كنند         هتازها    فناوري

 . هستيم دائميبرتر، شتاب در تحويل و نوآوري
 كردن ـ توانسته است به كـارآتر    اختراعجاي ه كوشش در راه بالابردن و بهسازي استانداردها ـ ب 

 به سود مشـتريان نهـايي        كنندگان كمك كند و در تهايت بهاي فرآورده         شدن بازارهاي مالي و تأمين    
كنندگان را هـر       تأمين خود با  هتر و فاصل    قانون امروز ما اين است كه روابط را هر چه ساده          . پايين آيد 

كننـدگان، موجـب كـاهش چشـمگير           انـدكي از تـأمين     شـمار  ارتباط نزديك با شما و    . چه كمتر كنيد  
سـازي، از     در نهايـت فرآينـد سـاده      . ها به بازاراسـت      فرآورده هها و بالارفتن شتاب در عرض       هزينه

 .آورد هاي مشتري نهايي را پايين مي كاهد و شتاب توليد، هزينه  درون سازماني مييها سردرگمي
ميزان پسند مشتري، موجـب پيـروزي يـا         . كنيم  ن كار مي  كنندگا  ما در نقش وكيل مشتري با تأمين      

درصدي دارد، نيازها گاهي با شتاب دو برابـر          ٤٠وكار ما كه سالانه رشدي         در كسب  .شكست ماست 
هايي را داشته     كنندگان بايستي توان و ظرفيت پاسخگويي به چنين دگرگوني          بنابراين تأمين . شوند  مي

شما بايد روش سنتي خريـد از   .  ما آگاهي دارند   هانزهاي رو    برنامه درستي از  كنندگان به   تأمين. باشند
راه مناقصه را كنار بگذاريد و به جاي آن ارتباط پيوسته همراه با تبـادل حجـم بزرگـي از اطلاعـات را                       

 .انتخاب كنيد
هـاي   دانـيم، زيـرا بـه مـا درس     گيرترين مشتريان را بهترين مشـتري مـي   در شركت دل، سخت   

كننـدگان،  مشـتري       بنابراين جاي شگفتي نيست كه اگر خودمان هم براي تأمين         . دهند  بهايي مي   گران
 .گيري باشيم سخت

 
 كنندگان نكات مورد توجه در برقراري اتحادي نيرومند با تأمين

افزايي براي مشتري، خودتـان     ارزش هببينيد در كجاي زنجير   . برداري كنيد   ها بهره   ـ از هوشمندي  ١
 .كنندگان بسپاريد  كارها را به تأمينبقيه. بهترين هستيد

 ـ      كننـدگان كمتـر، يعنـي امكـان اشـتباه           تـأمين . ـ فرآيند را سـاده بگيريـد      ٢  هكـاري كمتـر، هزين
 .سردرگمي كمتر و پيوند استوارتر كمتر،
 .تر كنندگان نزديك  باشيد و با تأمين ـ با دوستان نزديك٣
هـا و    دل اطلاعـات در مـورد هـدف       روي تبـا  . گـذاري كنيـد     ـ براي پيروزي مشـترك سـرمايه      ٤

 .كنندگان، وقت بگذاريد راهبردهاي خود با تأمين
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 وكار خود بياوريد شريكان را به درون كسب: سيزدهمفصل 
تـرين عوامـل پيـروزي مـا در           ي  گونه، يكي از كليد    كنندگان شريك   به درون سازمان آوردن تأمين    

 ـ   هبع زنجير همچنين با پيوندزدن نمادين منا    . وكار شده است    كسب كننـدگان و     مينأ كاملاً هماهنگ ت
ما توجه خود   . شود   ناميده مي  ”الگوي نوين عصر اطلاعات   “ ايم كه     تخصص شركت دل، روشي آفريده    

 تغييـر   ”به چـه سـرعت    “ به   ”چه مقدار “ و از    ”خريد تا سفارش مشتري   “ به   ”ريزي  خريد تا برنامه  “را از   
 .تبديل كرديمتقاضا و عرضه ضا را به بدين گونه فرآيند سنتي عرضه و تقا. داديم

اند و در شـتاب ورود بـه بـازار      سال پيش وجود نداشته٥توانيم از روشهايي پيروي كنيم كه        ما مي 
 ايـن اقـدام حجـم    هدر سـاي . ايـم   ناميـده ”جانشيني موجـودي اطلاعـات  “اين روند را  . سخت مؤثرند 

كننـدگان آن چنـان       ادل اطلاعات ما بـا تـأمين      تب. ايم  شش روز كاهش داده   نياز براي   ها را به      موجودي
 .شوند هاي واقعي ما آگاه مي روان است كه روزانه و گاهي هر ساعت از نيازمندي

براي . كنندگان نيز روابط صميمانه برقرار كرد       توان همانند مشتريان با تأمين       مي اينترنتبه كمك   
 ـ      ينترنـت قـرار داده     جهـاني ا   هاي در شـبك     كننـدگان سـايت ويـژه       هر كدام از تـأمين      هايـم كـه هم

 هاي نمونــه و آزمايشــي، همــ در برنامــه. دهــد اســتانداردهاي لازم را در دسترسشــان قــرار مــي
باتكميل اين نظـام، جريـان   . ايم كنندگان پيوند داده هايمان را در سراسر جهان با هم و با تأمين       كارخانه

 جريان حركت مواد و قطعـات از        اينترنت به كمك .  اين واحدها بهنگام خواهد شد     هاطلاعات ميان هم  
دادن و تحويـل و       ديگر نيـازي بـه سـفارش       شود كه   كنندگان به اين واحدها آن چنان آسان مي         تأمين

هـاي     روز و در كارخانـه     ٦ نگهداري و گردش موجودي ما تا كنـون          هدور. تحول موجودي نخواهد بود   
 ـ       .  روز است  ٤اروپايي   اي   هـاي گسـترده     جـويي   اعت برسـانيم، صـرفه    چنانچه اين دوره را به روز يا س

ها را     ميليارد دلار سطح موجودي    ٥٠ ميليارد به    ٣٠چنانچه بتوانيم با بالارفتن فروش از       . خواهيم داشت 
ي بسيار خوب و در حد بهترين اسـتاندارد جهـاني خواهـد             ددر همان اندازه كنوني نگه داريم، عملكر      

 .بود
نيمـي از منبـع را دو       . شـود    و توسعه مي    تحقيق ارد دلار صرف   ميلي ١٢در صنعت ما سالانه بيش از       

. شركت ميكروسافت و اينتل و نيمي ديگر را نزديك به يكصد شركت كوچك و بزرگ بر عهده دارند                 
 نفرنـد و در زمينـه       ٢٥٠٠نيروي پژوهشي مـا     . سهم شركت ما نزديك به يك سوم ميليارد دلار است         

از ها ما را در مـوقعيتي بسـيار برتـر             گذاري  اين سرمايه . كنند ردن نيازهاي مشتريان فعاليت مي    وبرآ
 .قرار داده استرقبا 
 
 كنندگان و مشتري هاي برقراري ارتباط نزديك با تأمين راه
هـاي   بـازده ارتباطـات ـ داده    در يك پيوستگي نمـادين و يكپارچـه،  . ـ به اطلاعات كم بها ندهيد١

 .تر هستند اهميتهاي عيني هم با ارزشمند شما ـ از سرمايه
 .گيرندگان ارتباط برقرار كنيد واسطه با تصميم ـ بي٢
. پيگير روش سنتي عرضه ـ تقاضا نشويد، زيرا ديگر چندان كارايي ندارد . ـ معادله را وارونه كنيد٣
 . تقاضا ـ عرضه را برقرار نماييدهمعادل
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تر همـواره هـم بهتـر         بزرگ زيادتر و . هاي پژوهشي راتغيير دهيد     برداري از بودجه    ـ روش بهره  ٤
افزايي به سود مشـتريان شـود وگرنـه هـدردادن منـابع               تحقيق و توسعه بايد موجب ارزش     . نيست
 .است

 
 

 هاي رقابتي متفاوت مزيت: چهاردهمفصل 
هايي هستند كه هر چه بيشتر به نيازهـاي مشـتريان آگـاه و               شركتهاي پيروزمندانه فردا شركت   

، بلكه به دليـل     )واسطه  فروش بي ( تنها بودن در راه برگزيده       هه در ساي  پيروزي ما ن  . اند  نزديك شده 
 .خدمت دلخواه مشتريان در معيارهاي كيفيت، شتاب و خدمات پس از فروش بود

هـاي اقتصـادي آن را شـناخت كـه             هر صنعت، ابتدا بايد بنيان     هبراي رقابت پيروزمندانه در حوز    
 متوجه شديم كه بيش    ٩٠ما در سال    . گردد  مات مي هاي خريد كالاها و خد      موجب آشكارشدن فرصت  

گرفتند كـه      خدمات را آن قدر بالا مي      ههزين. شود  از نيمي  از درآمد رقبا از بخش خدمات تأمين مي          
در . توان امتياز ويژه رقبا را نابود كرد ما ديديم كه در اين نقطه مي . بازده را بكند    هاي كم   جبران بخش 

هاي بسيار رقابتي عرضـه كـرد و بـازار بـه سـختي               ز خدمات را با نرخ    اي ا    شركت دل دسته   ٩٦سال  
ما نام ايـن راهكـار را   . درصد سهم بازار خدمات جهاني به ما تعلق دارد    ١٥اكنون بيش از    . شكسته شد 

 .ايم بازي جودو با رقبا گذشته
هـاي    ش مزيت هاي بازي جودو با رقبا و افزاي        هاي منفي به مثبت، از ديگر راه        برگردندان موقعيت 

ناگـاه   بـه . ها در منزل را در اسرع وقت اعلام كرديم           تعمير رايانه  ه، برنام ١٩٨٦در سال   . رقابتي است 
چيـزي را  . توان چند هفته را با يك روز مقايسه كـرد  چگونه مي. رقبا خود را در موقعيتي دشوار ديدند   

 و امتياز رقـابتي كارآمـد تبـديل    گير دانستند، يك شبه به توانمندي چشم      كه آنان نقطه كاستي ما مي     
 .گرديد

. هـا بـه بازارهـاي تـازه اسـت      كردند كه كمبود سرمايه مانع ورود شـركت         در گذشته گمان مي   
افزار رقابتي خـود قـرار        اطلاعات را ابزار پيشرفت و جنگ       سازمانهاي پيروزمند، . امروزه چنين نيست  

. گيرنـد   احساس و انديشه نيرومند پا ميها همچون دل بيشتر برگرد يك      بسياري از شركت   دهند  مي
 .تفاوت در چگونگي برخورد با اطلاعات است. شوند بسياري نيز در همين راه نابود مي

 ”نشسـت دفـاع از مشـتري      “ در شركت دل از سالهاي آغازين فعاليت، نشست هفتگي با عنـوان             
مينه اجراي هر فرآيندي    در ز . شوند  اعضاي تيم فروش در نقش وكيل مدافع مشتري ظاهر مي         . داريم

واسطه، ما    در پيروي از الگوي بي    . شود  گيري مي   گردد، تصميم   كه موجب خشنودي بيشتر مشتريان مي     
 .دانيم خود را سراسر مسئول برآوردن نيازها و خواست مشتريان مي

تا . مكنيم كه جلوتر از رقبا باشي       ما چنان رفتار مي   . بيشتر وقتها بهترين دفاع خوب حمله كردن است       
 بـه دگرگـوني تـن        هر جا ضروري باشـد،    . ايم  آنان به برسند، ما به سوي موقعيت برتر حركت كرده         

تواننـد بـه يـاري اينترنـت،          مشتريان اكنـون مـي    . براي فروش از راه اينترنت چنين كرديم      . دهيم  مي
 ـ   . اي فراواني را ارزيابي كنند و بسيار آگاهانه به خريد بپردازند          ه  گزينه ايي، بسـياري از    در چنـين فض
 .توانند بزودي تبديل به تعهدات و بدهكاري شوند ها مي دارايي
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 راههاي دستيابي به مزيت رقابتي 
هـاي تـازه و شـاهراه         مشتريان نمايـانگر آينـده، فرصـت      . به مشتريان بينديشيد    ـ به جاي رقبا،   ١

 .پيشرفت هستند
 .هاي اضطراري و بحراني تمرين كنيد ـ براي شناخت وضعيت٢
 ـ          شركت. هاي رقيب را به كاستي تبديل كنيد        ـ توانمندي ٣  هها نيز همانند هر قهرمـان، يـك نقط

 . آنها را به كاستي تبديل كنيدهبه كمك بازي رقابت، توانمندي ويژ.  دارند”چشم اسفنديار“حساس 
 .شناس و پرشتاب باشيد ـ فرصت٤
 . خود باشيدـ همانند بازي بسكبتال، به فكر پرتاب، نه چرخيدن در زمين٥
 .نه شكار. شكارچي باشيد  ـ٦

ايـن  . گذارد تر و كارآمد پيش روي ما مي  اقتصادي روندي مؤثرتر، سالمهواسطه در زمين   الگوي بي 
كوشند تا خود را بـه پـاي مـا            رقبا مي . كند  ها به دل عمل مي      افزاري در برابر يورش     الگو همچون جنگ  

 .رويم ما هم همواره يك پله بالاتر مي. برسانند
 

 ها چيره شويد در اقتصاد يكپارچه، بر دگرگوني: پانزدهمفصل 
وكارها و افزايش شتاب در جابجايي اطلاعات سبب شده است             فناوري در كسب   هكاربرد گسترد 

هـا ديگـر    دگرگـوني . هـا تبـديل گـردد     به عاملي مهـم در پيـروزي سـازمان         ها  دگرگونيتا توجه به    
 دور و تأثيرگذار بر صنايع نيستند بلكـه بحرانـي اسـت كـه خطـر و                  هاي اتفاقي، يا رخدادهاي     پديده

 .فرصت ر ا با هم در خود دارد
هاي همراه با دگرگوني، به پيشواز رفتن و صميمانه در آغوش گرفتن              برداري از فرصت    كليد بهره 

 ترسند و مقدار زيادي وقت و پول بـا ارزش را صـرف   ها از دگرگوني مي بسياري از شركت  . آن است 
كننـد كـه در يـك     هرگز گمـان نمـي  . كوشند با دگرگوني مبارزه كنند      كنند و مي    مديريت بحران مي  
دانـيم    مي. داريم   ما با سر به سوي دگرگوني خيز برمي        .اي نهفته باشد    هاي ارزنده   قدمي آنها، فرصت  

ز تـوان مـا   از اين رو حجم بزرگي ا. كند   رشد را دشوارتر مي    هتر شود، ادام    كه سازمان هرچه گسترده   
هاي نهفته در رخـدادهاي       ها و يافتن فرصت     براي آماده شدن، تشويق كاركنان به مقابله با دگرگوني        

 .شود تازه صرف مي
ها، بايد بدانيد كه چگونه به آنها وارد شويد، با آنها همراه گرديـد و از                  براي كاميابي در دگرگوني   

 . وجود ندارديراه ديگر. آنها نيرو بگيريد
. هاي آينده است    طي سال  كارو  در روش كسب    هاي دگرگوني   ترين واسطه    يكي از پرتوان   اينترنت

كننده ـ فروشـنده     توليدكننده ـ تأمين هيرج روابط دروني زنيساز توان راستين اينترنت در دگرگون
همچـون افـراد تصـادف كـرده در           ها نروند،    كساني كه به پيشواز اين دگرگوني     . باشد  ـ مشتري مي  

.  است هاي بازي   همترازكردن زمين بازند يكي از تأثيرهاي شگرف اينترنت،         اه اطلاعات جان مي   بزرگر
هاي بزرگ در بازار بـه چنـگ          توانند سهمي همسنگ شركت     هاي كوچك هم مي     شركت  در اينترنت، 

 .آورند
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شـدني  ) درصـد ٣٠رشد پيوسته و سـالانه بـيش از         (گويد كه ابررشد درازمدت       منطق سنتي مي  
. كنـد   اين باور سنتي را باطل مي         ما در دل،   هبرتج. شود  رفته مهار ناپذير مي     يرا سازمان رفته  نيست، ز 

 .دهد  سال است كه پيوسته به ابررشد خود ادامه مي١٥شركت ما 
از اين رو در جريـان فعاليـت بهتـر          . اند  هاي برخوردار از ابررشد، كمتر به گذشته وابسته         شركت

ذات خود سازماني يادگيرنـده      رهروان ابر رشد، در   . گوني خود بپردازند  توانند به بهسازي و دگر      مي
يابند و از اين رو نيـازي بـه           ها پرورش مي    منابع و انسان    ها، گونه شركت  در اين . ها دارند   از راه تجربه  

 .ساختار رسمي گسترده ندارند
كپارچگي عمودي بـه    ها، موجب تبديل الگوي ي     ت همزمان با نيروبخشي به بسياري از شركت       نرنتاي

كننـدگان و مشـتريان،    بـا تـأمين  نظام مشاركت اطلاعاتي   دل با آفرينش    . گردد  مييكپارچگي نمادين   
بـه جـاي      يكپـارچگي نمـادين،   .  يكپارچه برخودار شود     تأمين هتوانسته است از مزاياي مديريت زنجير     

 . تكيه داردهاي اطلاعاتي داراييهاي عيني، بر  دارايي
 نهايي پيوندهاي مـا را تكميـل كـرده و كـاربران در سراسـر جهـان را بـه صـورت          هاينترنت، حلق 

هـاي   ما در پي ايجاد سازماني يكپارچه هستيم كه همـه فعاليـت           . الكترونيكي به هم ارتباط داده است     
 .گيرد ي شركت دل را بر مينجها

 
 وكار راهبردهاي پيروزي دل در كسب

 . بريزيد نها برنامهها باشيد و براي آ پذيرايي دگرگوني ـ١
 در اقتصاد يكپارچه امروز، اينترنت بزرگتـرين عامـل دگرگـوني            .ـ اينترنت را به خدمت بگيريد     ٢
 .است
در اقتصاد يكپارچه عامل قيمت مانند گذشته بنيادين نيست،         . ها را دوباره شفاف كنيد      ـ اولويت ٣

 .هاي بازي را مسطح كرده است  زمينهزيرا اينترنت هم
 .هاست  زمينههريزي و بهسازي در هم رسيدن به ابر رشد، نيازمند برنامه. رشد باشيدـ در پي ٤
 .ديوكار خود و وابستگان را به شكل نمادين، يكپارچه كن هاي كسب ـ بخش٥
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 گيري جهيپايان و نت

 ـ .  درصد افـزايش يافتـه اسـت       ٧٩٠٠٠در خلال ده سال گذشته، ارزش سهام ما بيش از            ن يدر هم
از ديـد مـن،     . ايـم    ميليارد دلاري رسيده   ٣٠  ميليون دلاري به شركتي       ٣٣٩ت از شركتي با ارزش      مد

. شركت دل بخشي از صنعتي است كه بزرگترين نقش در آنيده را دارد و اين تازه آغـاز كـار اسـت                     
هـاي    نـه بنابراين بـازار جهـاني رايا     . در آينده همگاني خواهد شد    ) همانند تلويزيون و تلفن   (رايانه نيز   

آور در ده تا بيسـت سـال آينـده را تجربـه               شخصي و خدمات و ابزار وابسته به آن، رشدي سرسام         
، ولـي كليـد اصـلي       عيب باقي بماند    تواند كامل و بي     درست است كه هيچ سازماني نمي     . خواهد كرد 

و آزمـودن  شود ـ از شناخت توانمنديها و آمادگي براي تجربه كردن   پيروزيهاي ما از درون ساخته مي
 يادگيري از اشـتباهات و يـافتن راه بهسـازي امـور، از ميـل بـه ايسـتادگي در برابـر                        آنها، از انديشه  

اينهـا  . هـا   هاي غير ضروري در همه فعاليـت       ها، و كاستن از گام      هاي سنتي و پياده كردن يافته      ديدگاه
 .آورند ابزار پيروزهاي ما را فراهم مي
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