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  ) مديريت در ابهام(
  

  :نگاه كلي 
  

اي از ابهام بر رويدادها كشيده است ، تاجايي كه همـه مـا پديـده                  سرعت و حجم تغييرات پرده    
درنظام اقتصادي ابهام آميز ، يك كسب و كار موفق ، كـسب و              . اي را تجربه مي كنيم      ابهام همه جانبه  

رمز بقا  . اي از زمان از موقعيت شفافي برخوردار است         ي است كه نه ثبات دارد و نه درهيچ لحظه         كار
  .و يافتن راه در اين گردباد عظيم است" پديده ابهام"در چنين اقتصادي ، هوشياري نسبت به عوامل 

  
گردباد عظيم ابهام ، حاصل سه خصوصيات عصر اطلاعات ، يعني سـرعت ، همبـستگي و عناصـر                   

هاي   اين خصوصيات سه گانه تمامي چارچوب     . غيرفيزيكي يا نامشهود مانند اطلاعات و ارتباطات است       
اي از ابهام فرو مي برد و ما را وادار مي كنـد تـا در                  فكري ما را از سازمان ها و كسب و كارها در هاله           

  .شناخت خود از پديده هاي اطرافمان تجديدنظر كنيم
  

ابهام در نظام اقتصادي امروز را ابهـام در خواسـته هـا يـا نيازهـاي                 كتاب حاضر سه مولفه اصلي      
  .مشتريان ، ابهام در عملكرد يا جوابگويي به نيازها و ابهام در منابع اقتصادي مي داند

  
برخلاف بسياري از كتاب هاي منتشر شده در زمينه كسب و كـار ، ايـن كتـاب در پـي شـناخت                       

اين كار به معني تثبيت دلبستگي هاي ديـروز اسـت كـه تنهـا               . مسائل وارائه راه حل براي آنها نيست      
درنظـر  " مـديريت در ابهـام    "برعكس ، كتـاب     . منجر به سرمايه گذاري در نقاط ضعف شما مي شود         

دارد كه شما را با يك دوربين فيلمبرداري مجهز كند كه به وسيله آن بتوانيد چگونگي ايجـاد پديـده                    
 سه عامل سرعت ، همبستگي و دارايي هاي نامشهود به چشم مشاهده             ابهام را در اثر برخورد و تلاقي      

  .كنيد
  

اين اثر جديد كه حاصل مطالعات و پژوهش هاي دو تن از مشاوران و نويسندگان برجسته است ،                  
 ٨ بخـش و     ٥كتاب درمجموع از    . دهها شگرد تبليغاتي و بازاريابي نوين را دراختيار شما قرار مي دهد           

يافته است كه كشف پديده ابهام ، ابهام درخواسته ها ، ابهام در عملكرد ، ابهـام                 فصل مختلف تشكيل    
  .در منابع ، و زندگي در شرايط ابهام ، به ترتيب عناوين بخش هاي پنجگانه را بازگو مي كنند

 روش براي چيره كردن كـسب و كارتـان و ده روش      ٥٠نويسندگان اين اثر در فصل پاياني كتاب        
  . خودتان بر آن را ارائه مي كنند كه جالب توجه و خواندني استبراي چيره كردن

  
مطالعه كتاب حاضر كه يكي از پرفروش ترين كتاب هاي مديريتي در سال هاي اخير است ، مـي                    

  .تواند براي مديران بويژه مديران كسب و كار آموزنده و سودمند باشد
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  " :ابهام" شفاف ديدن پديده –فصل اول 

  
  .پديده ابهام = عناصر نامشهود × ي همبستگ× سرعت 
 فعل و انفعالات و تغييرات حاصله در وجوه كسب و كار و سازمان ها و موسسات به هـم                    :سرعت  

 هرچيـز درحـال     :همبـستگي   . اي انجام مي شـود      پيوسته و يكپارچه ، كه به صورت بي درنگ و لحظه          
 ، شركت ها ، كشورها و خلاصه همه         اتصال الكترونيكي به چيزهاي ديگر است نظير محصولات ، مردم         

هر پيشنهادي داراي دوگونه ارزش اقتصادي مشهود و نامـشهود اسـت كـه              : عناصر نامشهود   . چيزها
  پديده      . ارزش اقتصادي جنبه نامشهود آن درحال رشد سريعتري است

  . دنياي جديدي است كه قرار است در آن زندگي و كار كنيد:ابهام   

  
همبستگي ، سرعت و ارزش هاي      . شما به طور مرتب درحال تغيير و تحول است        جهان پيرامون   

آنهـا  .  درحال محو كردن مقررات گذشته و ارائه تعريف جديدي از كـسب و كـار هـستند                 نامشهود
" درحال بي اثر كردن راه حل هايي اند كه به منظور كار در يك دنياي صنعتي مبتني بر تحـولات نـسبتا    

واقعيت اين است كه درجهان پيراموني شما ، اتفاق عظيمـي درحـال روي دادن               . آرام ابداع شده بود   
 همـه جانبـه و      پديـده ابهـام   شما درحال تجربه اوضاع و احوال واقعي جهان امروزي ، يعني يك             . است

چنانچه اين نيروها را ناديده بگيريد باعث شكست كسب و كارتان خواهد شـد ، ولـي                 . عظيم هستيد 
دنيـا را شـفاف     " ها سوارشويد ، شما را به دنياي ابهام وارد خواهند كـرد و مجـددا              درصورتي كه برآن  

  .خواهيد ديد
  

خريـداراني مـي فروشـند و       . در دنياي ابهام ، محصولات و خدمات در همـه ادغـام مـي شـوند               
آينـد    اي به صورت جايگاههاي اقتصادي اينترنتي در مي         فروشندگاني مي خرند ، فروشگاههاي زنجيره     

جدايي بين كارمند و كارفرما روز بـه روز كمتـر مـي شـود و درجهـان                  . نه ها دفتر كار مي شوند     و خا 
  .سرمايه ، تفاوت ميان موجودي و گردش سرمايه ممكن نيست

  
نويسندگان كتاب براين باورند كه در اين كتاب ، لنزي به شما عرضه مي كنند كه به وسـيله آن                    

بـه يـاد    . شفاف مـشاهده كنيـد    " ه در ابهام را به صورت كاملا      اي دنياي فرورفت    مي توانيد براي لحظه   
جهـان حقيقـي يـك حركـت و تغييـر      . داشته باشيد كه تصوير ايستاي جهان ، اشتباه و غلط انداز است           

  .دائمي و يك توفان ابهام است
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  ستون هاي سه گانه سازنده پديده ابهام ) : ناملموس(همبستگي ، سرعت ، و عناصر نامشهود 
  
مكن است بگوييد كه اتفاق جديدي در مورد همبستگي ، سرعت و عناصر ناملموس روي نداده                م

تحولات انقلابي در ارتباطات    "ظهور سريع و متوالي     . ، بلكه هر يك از آنها تحول ذاتي خود را داشته اند           
يگر در هر   موجب ارتباط همگان با يكد    " توسعه فنآوري هاي موبايل   "و  " كوچك شدن ماهواره ها   "،  " دور

با جهش انفجارآميز اينترنت اكنون به دومين نيمـه دوران نظـام اقتـصادي              . زمان و مكان شده است    
  .وارد شده ايم) اقتصاد اطلاعات(مبتني بر اطلاعات 

  
كاهش شديد هزينه ارتباط جهاني در آينده ، به تحول تمام جنبه هاي عملكردي كـسب و كـار و                    

  .ر و فروبردن عميق تر ما در پديده ابهام منجر خواهد شدواژگوني مدل هاي فعلي كسب و كا
  

، سيستم هاي ارسال پستي صدا ، اسـكنرهاي باركـد ، تلفـن              ) Pager(تلفن هاي همراه ، پي جوها       
شوند ،    اي ، پست الكترونيكي و ماهواره هاي جهان گستر كه باعث ارتباط ما با يكديگر مي                 هاي ماهواره 

عملكرد اين اجزا پس از ارتباطشان بـا يكـديگر موجـب            . بستگي هستند تنها قسمت مرئي داستان هم    
  .شده و رفتارهاي نظام اقتصادي را به كلي تغيير مي دهند) Domino(شروع يكباره اثرات دومينـو 

  
منظور ما از زيادشدن سرعت درجهان ابهام آميز ، سرعت عجيب فعاليت هاي كسب و كـار در                  

ثال ، كاهش شگفت انگيز دوره زماني ميان سفارش يـك كـالا يـا               براي م . طول ده سال گذشته است    
در توكيـو مـي توانيـد تويوتـاي مـورد سـليقه خـود را روز                 . خدمت و دريافت آن را در نظر بگيريد       

  .دوشنبه سفارش دهيد و روز جمعه سوار آن شويد و به ميهماني برويد
  

 ماه و حتـي هفتـه شـده         سرعت باعث كاهش واحد شمارش دوره زندگي محصولات از سال به          
 ميليارد دلار   ٤١سرعت به يك شبكه الكترونيك جهاني تبديل شده كه موسسات مالي هر هفته              . است

  .را در آن جابجا مي كنند
  

به صورت خدمات كه آشـناترين گونـه آن         : بخش نامشهود اقتصاد به چهارگونه ظاهر مي شود         
 گرفته تا خدمات جراحان مغز را شـامل مـي           است و شامل چيزهاي متنوعي از سفارش تلفني همبرگر        

سـومين گونـه، جـزء      . نوع دوم ، اطلاعات است نظير دانش تخصصي موجود در پايگاه داده ها            . شود
اي در مورد همه چيزها مـشتريان را قـادر مـي              خدمات شبيه سازي رايانه   . خدماتي محصولات است  

گونه چهـارم عواطـف     . شكل آن بپردازند  سازد تا قبل از سفارش محصول واقعي ، به بررسي چگونگي            
  .واحساسات است كه شاملاعتماد و وفاداري افراد به يك نام تجاري است
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  :نظام اقتصادي منابع 
  

  :نظام اقتصادي ابهام آميز داراي سه بخش اصلي است 
درهم ذوب شده و تشكيل مقوله      " خدمت"و  " محصول" ، كه اثر آن دومقوله       ابهام در خواسته ها    -١

در هم ادعام شـده و بـه        " فروشنده"و  " خريدار"و نقش هاي    . يدي به نام پيشنهاد را مي دهند      جد
  .در مي آيد" مبادله گر"صورت يك نقش واحد 

 برآورده كردن نيازها ، كه در اثر آن استراتژي ها و سازمان ها از بين رفته و                  ابهام در عملكرد ،    -٢
  .باطات همه جا گستر در مي آيندبه صورت پايگاه هاي كامپيوتري اقتصادي و ارت

 كه در اثر آن انسان ها ديگر از نظر مصرف كنندگي مطرح نيـستند و سـرمايه                  ابهام در منابع ،    -٣
  .بيشتر يك بدهي است تا دارايي 

  
  : پيشنهاد –فصل دوم 

  
  .محصول بدون خدمت معنا ندارد و خدمت بدون محصول نيز بي معناست 

عرضه پيشنهادي مي پردازند كـه همزمـان هـم محـصول و هـم               برندگان اقتصاد ابهام آميز به      
هيچ تـضميني بـه مالـك خـودرو در مـورد اينكـه              ) Lojak(خريد يك دزدگير لوجاك     . خدمت است 

  .خودروي او دزديده نشود نمي دهد ، ولي او را از پيدا شدن قطعي آن مطمئن مي سازد
  

تقاد ما در يك جهان مبتني بر همبستگي        به اع . به نظر شما يك سيستم ايمني ، خدمت است يا كالا          
، سرعت و عناصر نامشهود ، نه تنها تشخيص بين اين دو مقوله مشكل ، بلكه تلاش در اين مـورد نيـز                       

علت اصلي مبهم شدن مرز كالاها و خدمات و شباهت آنها به يكديگر ناشي از نيروي                . بي فايده است  
اخت محصولاتي است كه قابليت اتصال الكترونيكي بـه  اصلي ابهام آفرين ، يعني همبستگي و توانايي س      

همبستگي به حفظ ارتباط نزديك مشتريان بـا توليدكننـدگان محـصول            . پايگاههاي اطلاعات را دارند   
مورد استفاده مشتريان منجر مي شود و درواقع به خدمت منتظر روي دادن محـصول مـي گـوييم و                    

  .محصول درحال عمل را خدمت مي ناميم
  

است كه نگرش به جهان درقالب محصولات و خدمات ، ديگر معنا ندارد ، بلكه بايد حوزه                 بديهي  
  .گسترش دهيم) پيشنهادها(ديدخود را به پديده دو رگه ناشي از اختلاط محصول وخدمت

  
  :پيشنهادهاي آشنا 

  
دل در شـرايطي    . پيوند مشهور در زمينه محصول و خدمت درشركت رايانهاي دل به وجود آمد            

در زمينه رفايانـه هـاي شخـصي و تجهيـزات جـانبي آنهـا         " پايين ترين قيمت كف   " گير و عرضه     نفس
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شـبكه  (استراتژي بيانگزار آن ، مايكل دل ، همواره بر كوتـاه كـردن زنجيـره عرضـه      . رقابت مي كند  
كسب و كار دل بـه نحـو زيبـايي          . به عنوان روشي براي حفظ قيمت هاي ارزان است        ) توزيع و فروش  

فروش اين شـركت از طريـق اينترنـت موجـب     . ا با شرايط تجارت الكترونيك وفق داده است     خود ر 
 درصـد آن ناشـي از       ٨٠ ميليـون دلار شـده كـه         ٦افزايش فوق العاده درآمد روزانه آن بـه ميـزان           

  .مشتريان جديد است
  

امروزه هم چنين شايد ظهور فزاينده و پرشـتاب پيـشنهادها در زمينـه هـاي انحـصاري سـنتي                    
افـزاري    دو شركت معتبـر نـرم     . براي مثال ، مورد محاسبه ماليات را درنظر بگيريد        . خدمات هستيم   

تشخيص دادند كه فرآيند اين خدمت را مي توان به طور كامل در يك نـرم افـزار قـرار داده و بـه                        
نرم افزار آنها به طرح تمام پرسش هايي كه يك          . صورت يك كالاي مصرفي به مشتريان آن فروخت       

  .محاسب مالياتي مي كند اقدام كرده است
  

در مقياس بزرگتر ، شركت ديگر به توليد مجموعه نرم افزار مديريت عمليات اقدام كرده كـه                 
هـاي    شركت ها را قادر مي كند تا براي نيل به كارآيي و سرعت بيشتر ، به يكپارچـه سـازي فعاليـت                     

توانـد بـه شـما در          هريك از اين مثال ها مـي       .كسب و كار بالادستي و پايين دستي خود اقدام نمايند         
  .زمينه راههاي مختلف فروش انواع خدمات و محصولات درجهان امروز كمك نمايد

  
  :ده صفت اختصاصي يك پيشنهاد 

  
نرم افزار كه خود زاده عـصر ابهـام         . بسياري از پيشنهادهاي قابل توجه ، محصول صنعت نرم افزارند         

اين عنصر باعث كاهش هزينه ارائه خـدمات        . ي اصلي اين دوران است    است ، يكي از تسهيل كننده ها      
  :ويژگي هاي ده گانه پيشنهادهاي عصر ابهام عبارتند از . و افزايش قابليت اعتماد به آن است

 رشد فوق العاده صنعت سفارشي پست كالا و به دنبال آن تجارت الكترونيـك             : ساعته بودن    ٢٤ -١
  . ساعته كادرها و خدمات دانست٢٤ عموم به خريد را مي توان ناشي از نياز و ولع

 نياز به سرعت در پاسخگويي در شرايط كسب و كار امروزي موجب امتيـاز               :عمل در زمان حال      -٢
اين توانايي ، سودغيرقابل    . هستند" عمل در زمان حال   "و برتري سيستم هايي مي شود كه قادر به          

شركت كوكاكولا اطلاعات مربـوط بـه تقاضـا را          . تصوري را براي بازاريابان به دنبال داشته است       
اي تعبيـه شـده در        دستگاه گيرنده علائم مـاهواره    . درهر لحظه روز و در هرمحل دراختيار دارد       

 بار در روز به طور خودكار با وقـت اتمـي ميـزان مـي     ٣٦ساعت پيام ده سيكو ، آن را دست كم     
  .ا داردآيا كسب و كار شما توانايي عمل در زمان حال ر. كند

 كليه بهره برداري از همبستگي همه جاگستر اقتصاد ابهام اين است كه             ) :Online(برخط بودن    -٣
كنيد و با اين كار آن را همواره و درهر لحظه با اطلاعات             ) برخط  (پيشنهاد خود را به شبكه متصل       

  هست؟) برخط (آيا پيشنهادشما متصل به شبكه . زمان حال مرتبط نماييد
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 مزيت بزرگ ديگر سيستم هاي برخط كه باعـث حـذف واسـطه هـا                :ادل اطلاعات   تعامل و تب   -٤
توانند  مي شود اين است كه به سادگي مي  ) بنگاه هاي مسافربري ، صندوقدار بانك ودلال سهام       (

امـروزي ابزارهـايي كارآمـد و       " تفنگ هاي هوشمند  . "بايكديگر محاوره و مبادله اطلاعات نمايند     
در ايـن سيـستم هـا علايـم         . ه فقط براي مالكان قانوني خود شليك كنند       قابل كنترل تر هستند ك    

راديويي بين سرآستين صاحب تفنگ و سازوكار آتش زنه ، تبادل اطلاعات برقرار كرده و امكـان                 
آيا پيشنهاد شما اطلاعـات لازم را مبادلـه         . شليك تفنگ توسط افراد ديگر را غيرممكن مي سازد        

  مي كند؟
ال دسترسي همه زماني مشتري به پيشنهادها ، با دسترسي همه جـايي او بـه                 به دنب  :همه جايي    -٥

البته تلفن و امروزه شبكه ، دسترسي همه جايي به عناصر نامشهود و بـسياري               . آنها روبرو هستيم  
  .همه پيشنهادها را امكان پذير مي سازد" جنبه هاي خدمتي تقريبا

به اين معني كـه نـه       . بليت يادگيري آنهاست   خصوصيت جديد پيشنهادها ، قا     :قابليت يادگيري    -٦
تنها مي توانند اطلاعات مربوط به كاربرد خود را جمع آوري كنند ، بلكه قادرند تا خود را مطـابق                    

 درجه سرعت وجود دارد     ٥ مرسدس ،    ١٩٩٧درنوعي از خودروي مدل     . آن اطلاعات تنظيم كنند   
به اين معنـي كـه خـودرو بـه طـور            .  مي شود  انجام" متناسب با راننده  "كه تبديل آنها به يكديگر      

  .دهد خودكار سرعت و شرايط حركت را متناسب با عادت هاي راننده تغيير مي
 پيشنهادي پيش بيني كننده قادرند تا برپايه الگوهاي نهاده شده درآنها بـه              :قابليت پيش بيني     -٧

وقات حتـي پيـشامد احتمـالي       پيش بيني بپردازند ، خود را براي مقابله با آن آماده كنند و گاهي ا              
  .آينده را تصويه و پيشنهاد نمايند

 تصفيه كردن يكي از چالش برانگيزترين موضوعات پهنه امروزي اينترنت    :قابليت تصفيه كردن     -٨
 يك استاندارد پيـشنهادي     Pics. است) Pics(متمركز بر بستر گزينش محتوايي اينترنت       "  عمدتا –

. را تـسهيل مـي كنـد      ) Web(اد صافي خاص خود در شـبكه        است كه كار همه گروه ها در پيشنه       
باوجودي كه تصفيه كردن يك شمشير دو لبه است ، ولـي بـدون شـك يكـي از مشخـصه هـاي                       

آيا پيـشنهاد شـما فقـط اطلاعـات         . عمومي تمام پيشنهادهاي تجاري درجهان پر از ابهام مي باشد         
  مورد علاقه مشتري را به او تحويل مي دهد ؟

 سفارشي سازي و ارائـه پيـشنهاد برطبـق سـليقه مـشتري ، يكـي از                  :شي سازي   قابليت سفار  -٩
افـزار    نمونـه بـارز نـرم     . محورهاي اصلي تمام پيشنهادهاي مورد بحث صرفنظر از نوع آن است          

است كه براي ارائه اخبـار اختـصاصي مـورد    ) Point Cast(سفارشي ساز امروزي ، پوينت كست 
  . استعلاقه تك تك خريداران طراحي شده

 يكي از مشخصات ممتاز محصولات نرم افـزاري ، جريـان دائمـي بهبـود                :قابليت بهبود كيفيت     -١٠
پس از خريد يك برنامه نرم افزاري و يا بهبود عملكـرد آن ، نيـازي بـه                 . كيفيت ناشي از آنهاست   

 درصـد قيمـت     ٢٠" بهبود كيفيت با يـك هزينـه اضـافي احتمـالا          . خريد دوباره كل برنامه داريد    
  .ول اوليه انجام مي شودمحص
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. به طور خلاصه آيا تمام پيشنهادهاي شما به بازار حاوي تمام قابليت هاي دهگانه مذكور هـستند       
خود را با شرايط دوران ابهام آفرين منطبق كنيـد و بـر ابهـام چيـره               " اگر پاسخ شما منفي است ، فورا      

  .شويد
  

  : مي آيند همه كسب و كارها به صورت كسب و كار نرم افزاري در
  

امروزه هزينه هاي مورد استفاده در اكثر وسايل جديد حمل و نقل مرتب درحال افزايش است و             
برخي از تراشه ها به منظور برقراري همبستگي بين بخش هاي مختلف يك وسيله نقليه تعبيـه شـده                   

نـده در   كـاديــلاك حس گرهايي را ساخته است كه مي تواند خودروهايش را بدون كمك ران             . است
اي   خودروي ايمن جديد تويوتا مجهز بـه سيـستم هـشداردهنده          . موقعيت هاي لغزنده هدايت كنند    

در . است كه درصورت چرت زدن شما ، با يك پس گردني جانانه شـما را ازخـواب بيـدار مـي كنـد                      
مرحله پيشنهادها ، وسايل نقليه مجهز ب سيستم ناوبري ، مـسير آينـده و نيـز مـسيرهايي را بـراي                      

نمونه . مرحله بعدي ، تعيين نشانه اينترنتي خودروهاست      . رسيدن به مقصد به شما پيشنهاد مي كنند       
آن مرسدس مجهز به اينترنت است كه امكان دسترسي تلفني بين خودرو و مركز خدمات مرسدس                

  .را فراهم مي كند
  

  :مديريت يك پيشنهاد 
  

نيد و خواهان پيشرفت هستيد بايـد در        چنانچه خود را عرضه كننده صرف كالا  يا خدمت مي دا           
اين موضوع به معناي آن است كه تمام رويكرد مديريتي شما بايـد             . هر دو رشته حضور داشته باشيد     

  .در پرتو پديده ابهام تغيير يافته و حل شود
  

امروزه پيشنهادها قادرند تا از مزاياي همبستگي و قابليت بهبود مـستمر بـراي تـامين نيازهـاي                  
اگـر شـما داراي     . فرض كنيم كه مشتريان شما مـسافر باشـند        . تريان خود بهره مند شوند    جديد مش 

چنانچـه خـود را    . ذهنيت كالايي باشيد به توليد يك مجموعه راهنمـاي مـسافرتي اقـدام مـي كنيـد                
چنانچه جهت گيـري ارائـه      . فروشنده خدمت بدانيد به راه اندازي آژانس مسافرتي دست مي زنيد          

باشيد به راه اندازي پايگاهي اقدام خواهيد كرد كه تمام ده ويژگي پيـشنهادها را بـه                 پيشنهاد داشته   
  .كار مي گيرد تا يك جامعه مجازي براي مسافران به وجود آورد

  
  :هدف بازاريابي 

  
استراتژي كسب و كارهاي كالامدار و خدمت مدار در بازاريابي چيست ؟ تنها هـدف بازاريابـان                 

كسب و  .  مدار ، به دست آوردن وفاداري مشتري نسبت به نام تجاري است            در يك كسب و كار كالا     
. كارهاي خدمت مدار ، برقراري روابط پايدار بين خود مشتريان را وجهه همت خود قرار مـي دهنـد                  
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مديران پيشنهادمدار ، نه تنها به ايجاد نگرش خدمت مداري اقدام مي كنند ، بلكه گامي جلوتر برمي                  
طريق عضويت مشتريان در اجتماعات گسترده تري كه مشتري خواهـان عـضويت در              آنها از   . دارند

براي مثال يكي از شركت هـا بـه ايجـاد           . آنهاست ، به برقراري رابطه بين مشتريان خود مي پردازند         
جامعه مشتركي در اينترنت اقدام كرده كه پدران و مادران در آن با يكـديگر بـه گفتگـو پرداختـه و                      

  .كنند به كالاهاي مربوط به كودكان را با هم ردوبدل مياطلاعات راجع 
آيا شما به ده ويژگي پيشنهادها توجه كرده ايد؟ چگونه مي توانيد آنها را در كسب و كار خود اعمـال                     

  كنيد ؟
  

  : مبــادله –فصل سوم 
  

تفاوت بين خريداران و فروشندگان در      . اي خريدار     هر خريداري فروشنده است و هر فروشنده      
أي از ابهام قرار دارد ، به طوري كه هر دو گروه در يك شبكه مبادلـه اقتـصادي ، اطلاعـاتي و                         معادله

در يك طرف فروشـندگان     . در گذشته دادوستد و تجارت بسيار آسان بود       . احساسي قرار مي گيرند   
. عيين كرد امروزه نمي توان به آساني خريدار و فروشنده را ت         . قرار داشتند و درسوي ديگر خريداران     

طرفين معامله فقط پول نمي گيرند ، بلكه بخشي از بهاي آورده هاي خود را بـه صـورت اطلاعـات و                      
به علت نيروهاي ابهام آفرين بويژه افزايش عناصـر نامـشهود و            . احساس و عاطفه دريافت مي كنند     

ن اسـت كـه     نكته مهم اي  . گسترش همبستگي معاملات به طور كلي سادگي خود را از دست داده اند            
  .قيمت ديگر معناي قبلي خود را ندارد و يك رق مشخص يك بعدي نيست 

  
جـدي برخـوردار    " اي رسيده ايم كه عناصر نامشهود از اهميتي كـاملا           در اقتصاد ابهام ما به نقطه     

اين شركت به عنـوان كتـاب       . شركت آمازون گام نمونه بسيار خوبي در اين زمينه است         . شده است 
بكه مي داند كه توانايي اش عرضه اطلاعات بسيار بيشتر به مشتري و جمـع آوري                فروش متصل به ش   

تنهـا نـوع پرداخـت      . و ارسال پيشنهادهاي خوانندگان و ايجاد جوامعي از انـسان هـاي همفكـر اسـت               
مشتريان به آمازون گام به صورت پول نيست ، بلكه آنها انـواع اطلاعـات ارزشـمند بـراي فـروش و              

  .ختيار اين شركت قرار مي دهندبازاريابي را درا
  

اي از ارزش ها به سـرعت مبادلـه مـي شـود و سـرعت ايـن                  در يك اقتصاد همبسته ، مجموعه     
بنـابراين اصـطلاحات    . مبادلات چنان است كه فرصتي به تبديل آنها به ارزش هاي پول وجود نـدارد              

ما بايد از اصطلاح ديگري بـه       قادر به توصيف آنچه كه اتفاق مي افتد نيست و           " فروشنده"و  " خريدار"
  .استفاده كنيم" مبادله دوطرفه"نام 
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  :بزرگراه شش خطه 

  
براي توضيح تحولات جاري مي توان از تشبيه ساده چگونگي تبـديل يـك راه دوطرفـه بـه يـك                     

درجاده يك خطه ديروز فقط شاهد رفـت و آمـد يـك خطـه أي                . بزرگراه شش خطه استفاده كرد    
 آن مشتري با پول خود قرار داشت و در طرف ديگـر فروشـنده بـا كـالا يـا                     بوديم كه در يك طرف    

ولي امروز با بزرگراهي روبرو هستيم كه در هرطرف آن سه گروه در سه خط متفـاوت بـه                   . خدمت
  .سوي سه گروه ديگر درحركت اند

  
. طفيارزش هاي اقتصادي ، مبادلات اطلاعات ، ارزش هاي احساسي و عا           : اين سه خط عبارتند از      

  .اين الگوهاي رفت وآمدي ،كليدشناخت خريدار و فروشنده در نظام اقتصادي ابهام است
  

  :خط اقتصادي 
  

رفت و آمد در خطوط اقتصادي بزرگراه شامل مقولات جديدي از ارزش اقتـصادي اسـت كـه                  
  .وجود نداشته و در اثر همبستگي ، سرعت و عناصر نامشهود به وجود آمده است" قبلا

  
اي سوپركوين در ايرلند به مشترياني كه مسائل موجود فروشگاه را مطـرح    كت زنجيره سوپرمار

در اين فروشگاه چنانچه يك مشتري متوجه اشكال موجود در ترموسـتات يـك              . كنند پول مي پردازد   
فريزر شود ، يا كالاي تاريخ مصرف گذشته را در يك قفسه پيدا كند ، مستحق دريافـت يـك جـايزه                      

 ثانيه گوش دادن به يك آگهي قبـل از هـر            ١٥ اكنون مردم پاريس مي توانند با قبول         هم. نقدي است 
ايـن مـدل درحـال      . مكالمه تلفني محلي ، از امكان استفاده مجاني ارتباط تلفني محلي برخوردار شوند            

براي بسياري از كسب و كارهاي مبتني       . سرايت به ديگر رسانه هاي ارتباط جمعي نظير اينترنت است         
  .شبكه فروش آگهي بر روي صفحه نمايش تنها منبع درآمد استبر 

  
حق نشان دادن پيام هاي تبليغي به مشتركان را در مقابل دادن چيزي كـه               ) Yuno(موسسه يونو   

اين . آورد براي آنها باارزش است نظير ارائه خدمت پست الكترونيكي و نرم افزار مجاني به دست مي     
در اين مبادله خريدار كيست؟ يونو يا كاربران و يا آگهـي            .  ابهام است  نمونه كاملي از يك مبادله عصر     

أي   أي نظير اين مثال ، به طور فزاينـده          دهنده كه خواهان اصلي توجه است ؟ سيستم هاي چندمبادله         
درنهايت در اين خـط رفـت و آمـد      . جايگزين معاملات سنتي يك فروشنده به يك خريدار مي شوند         

 اي مـي توانـد بـدهي         عمومي و متكي بـر تراشـه رايانـه        " يك صندوقدار " ،   اقتصادي بزرگراه فرضي  
نتيجـه حاصـل    . خريداران را جمع آوري و پرداخت هاي فروشندگان مختلف را براي آنها حواله نمايـد              

أي از بازيگران، نه فقط براي پول بلكه براي ساير ارزش             ازشبكه اين است كه پيشنهادها در ميان شبكه       
  .د مبادله مي شوندپمشهو١هاي نا
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  :خط اطلاعات 

  
ارزش هاي مبادله شده    . قسمت جالب مبادلات ارزشي ، خطوط مياني بزرگراه شش خطه است          

با ارزش هاي ناب اقتصادي تفاوت دارد ، زيرا اين خطوط محل تبـادل اطلاعـات                " در اين خطوط كاملا   
تبـادل اطلاعـات ميـان      (يادآور مي شويم كـه ايـن يـك خيابـان يـك طرفـه نيـست                  " مجددا. است

  ) .فروشندگان و خريداران 
  

در معامله ساكت بودند و انتقال اطلاعات از طـرف فروشـنده بـه              " در گذشته خريداران تقريبا   
وضع فرق كرده است و اكنون تامين كنندگان كالاهـا و           " ولي امروزه كاملا  . خريدار صورت مي گرفت   

  .يداران مي باشندخدمات متوجه ارزش فزاينده اطلاعات از طرف خر
  

شركت ها در حال كشف اين مطلب اند كه بخش اطلاعاتي كسب و كار آنهـا بيـشترين ارزش را    
درست بـه همـان ترتيـب كـه توليدكننـدگان كالاهـا و خـدمات بـه          . براي مشتريان آنها دربردارد   

 ارزشمندي اطلاعات پيشهادي خود پي مي برند ، مصرف كنندگان هم به همين تشخيص دسـت مـي      
درگذشته جمع كردن يك گروه متمركز براي دريافت نظرات آنها در مورد يك كـلااي جديـد                 . يابند

با ارسال دعوت نامه و چند ساندويچ ممكن بود ، اما امروزه ديگر اين گونه نيست ، زيـرا بـراي جمـع                       
ر سـاعت   آوري افراد لازم براي يك گروه متمركز مي بايد براي هريك از آنها تا حدود يكـصد دلار د                  

  .بپردازيد
  

اي شركت ها بخشي از اين حركت انگيزشي است كه يك منبع اطلاعـات از                 رشد پايگاههاي شبكه  
  .موسسه به جامعه و كانالي جهت ارائه افكار و نظرات داوطلبانه جامعه به موسسه هستند

  
گراه درنهايت به موازات رشد عناصرناملموس و همبستگي ، حجم رفت و آمد خط اطلاعاتي بزر              

شش خطه روزبروز سنگين تر شده است ، به طوري كه هم اكنوي جنبه هاي اقتصادي مبادلـه را بـه                     
  .مبارزه طلبيده و به صورت رقيب آن درآمده است

  
  :مبادلات احساسي و عاطفي 

  
جفت ديگر خطوط بزرگراه شش خطه ، كمي خلوت تر ولي به طور قطع درحال سـرعت گـرفتن                  

ي و عاطفي مبادله شده ميان عرضه كنندگان و مصرف كننـدگان كالاهـا و               انواع ارزش احساس  . است
آنچه كه امروزه شاهد هستيم شاخت آگاهانه تر ارزش واقعي          . خدمات در اين خطوط قرار مي گيرد      

اين خطوط با برچسب هاي قيمت قرار داده شده بر ارزش هاي نامشهودي نظير وفـاداري، احتـرام ،       
كنند كه چيزي بيـشتر از        وان نمونه خريداران محصولات هارلي احساس مي      به عن . هيجان و تعهد است   
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آنها در واقع درحال خريد يك روش زنـدگي ، يـك موضـع و نگـرش                 . يك موتورسيكلت را مي خرند    
يكي از عوامل اصلي موفقيت مـا ايجـاد         : "به گفته مديرعامل شركت هارلي به مجله فورچون         . هستند

حاشيه هاي سود اين شركت بالاتر از حاشيه سود بسياري          ." ريان است نوعي احساس و عاطفه در مشت     
  .از رقباي آن است كه به طور طبيعي توسط احساس و عاطفه بازپرداخت مي شود

  
موفق ترين آگهي هاي تبليغاتي نه آگهي هاي خشك  بي روح            : "طبق گفته رئيس شركت اسكودر      

در روزهـايي   . ن را هدف تبليغ خود قرار مي دهنـد        ، بلكه آگهي هايي است كه رابطه سازي با مشتريا         
كه اينگونه تبليغات انجام مي شود ، صدها تماس اضافي از طرف سرمايه گذاران با شـركت برقـرار                   

  ".مي گردد
در واقع همانند بسياري چيزهاي ديگر ، تبديل ارزش احساسي و عاطفي بـه عنـوان يـك وسـيله                    

شركت هايي كه در پايگاه     . اشي از امكانات اينترنت دانست    پرداخت مستقل در مبادلات را مي توان ن       
هاي شبكه خود به ايجاد مكان هاي عمومي بحث و گفتگو اقدام مي كنند به احتمـال زيـاد از امكانـات                      

تـاكنون  . شـوند   بيشتري براي بهره برداري از حداكثر نيروي آن عواطف و احساسات برخـوردار مـي              
زمين مستعد و حاصـل خيـز بـراي پـرورش روابـط پربـار بـين                 اينترنت نقش خود را به صورت يك        

  .مشتريان ثابت كرده است
  

  :تغيير نقش خريدار 
  

اي يك طرفه شده بود       در مدل صنعتي مبادله ، منافع حاصل از توليد انبوه باعث ايجاد رابطه            
امـروزه ايـن عـدم تعـادل درحـال          . كه در آن خريدار قيمت پذير بود و فروشنده قيمت آفرين          

امـروزه در همـه بازارهـا ، بـه جـاي اينكـه مـشتري تنهـا عرضـه كننـده پـول             . تغيير و تحول است   
ودريافت كننده غيرفعال باشد ، به عنـوان يـك منبـع ارزشـمند نظـر و عقطـده پذيرفتـه شـده                       

در " در نهايت اينكه قدرت به طور كامل از جا و مكان توليدكننده كنده شده و مـستقيما           . است
  .نده قرار خواهد گرفتدستان مصرف كن

  
   :٥٠٠ارزش 

  
با همبستگي بي نظيري كه شبكه جهاني اينترنت براي افراد ايجاد مـي كنـد ، مـصرف كننـدگان                    
اكنون به ابزارهاي لازم براي تركيب و تبديل به سازمان هاي استوار و فوق العـاده قدرتمنـد دسـت                   

 وابسته به مصرف كنندگان بـه حـدي         ديري نخواهد گذشته كه تعداد تشكيلات قدرتمند      . يافته اند 
برسد كه مجبور باشيم فهرست جديدي را كه نشان دهنده تجمع خواسته ها و نه فروش است ، تهيه          

  .ايم  گذاشته٥٠٠ما نام اين فهرست را ارزش  ) . ٥٠٠شبيه گروه فورچون (كنيم 
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 مبـادلات مـداوم ارزش      تغيير نوع فروش از فروش مشخصي و رودر روي كالا به خريدار ، به             : نتيجه  
ايجاد شده با همكاري كليه عوامل اقتصادي كه هريك همزمان توليدكننده و مـصرف كننـده ارزش                 

ايـن نـه يـك زنجيـره        . جديد است " هستند ، به معناي تغيير و تحول ساختار اقتصادي به ساختار كاملا           
از پيـشنهادهاي مبادلـه     اي    ارزش و يك تماس خطي از فروشنده به خريدار ، بلكه مجموعـه پيچيـده              

  .شده است كه شبكه اقتصادي نام دارد
  

  : شبكه اقتصادي –فصل چهارم 
  

ابهام در كسب و كارها و آميختگي آنها با يكديگر ، موجب ظهور مدل اقتصادي جديدي شده كـه                   
  .درآن به جاي كاهش بازده با افزايش آن روبرو هستيم

  
عناصر نامشهود ارزش آفرين و همبستگي همه جـا  در يك جهان كسب و كار با سرعت فزاينده ،           

گستر ، چشمان استراتژيست هاي بنگاهها به نحوي حيرت زده و نگران بـه دنبـال تكيـه گـاهي قابـل                     
اما چنان چه مرزهاي استراتژي مبهم باشد ، در اين صورت روش ورود به يك استراتژي                . اعتماد است 

ر نيست كه به نظر برخـي از مـرد پديـده ابهـام ،               بنابراين تعجب آو  . خوب هم نامشخص خواهد بود    
  .زمينه انجام هرگونه استراتژي را ناممكن مي سازد

  
  چه كساني در شبكه وب شما قراردارند ؟

  
موفقيـت ، ناشـي از      . واقعيت اين است كه امروزه هيچ شركتي نمي تواند به تنهـايي عمـل كنـد               

يـك  . فعالي در ايجاد و مطالبه ارزش است      است كه در آن هركس داراي نقش        " شبكه هاي اقتصادي  "
نظام اقتصادي مبتني بر عناصر نامشهود حامي شبكه هاي اقتصادي است ، زيرا مقولات غيركالا نظيـر                 

  .دانش و اطلاعات ، زبان رايج شبكه ها مي باشد
  

اي بـسيار فراتـر از        پديده اختصاصي دوران كنوني اين است كه شبكه هاي اقتصادي در گسترده           
همبستگي جهاني درحال نفوذ به دورتـرين گوشـه هـاي جهـان             . باطات محلي درحال گسترش اند    ارت

نكته مهم اينكـه    . شركت هايي با اقيانوس ها فاصله مي توانند بريك قايق سوار شوند           . اقتصادي است 
جـاد   كه فقط به تامين مواد از خارج اكتفا نكرده ، بلكه بـه اي     -توانايي تشخيص اين عنصر مهم و فوري        

 يكي از عوامل اصـلي      -يك شبكه اقتصادي بپردازيد كه در آن مي توانيد به طور مستقل موفق شويد               
  .يك استراتژي موفق در دوران ابهام است

  
غيرمرتبط با ديگران قابل تصور     " اي براي سيستم هاي بسته كاملا       اي ، هيچ آينده     در اقتصاد شبكه  

متنوع تر باشد ، توليـد آن سيـستم پربـارتر و منـافع              هرچه كه عناصر ورودي به يك سيستم        . نيست
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برعكس ، هرچ كه    . برگشتي از شبكه به آن سيستم زيادتر شده و باعث موفقيت بيشتر آن مي گردد              
آن سيستم ورودي كمتري را از شبكه بپذيرد ، به تعداد بيشتري ناديده گرفته شده و از شـبكه كنـار       

  .زده مي شود
  

اي مي توان گفت در گذشته تعديل قيمت ها به صورت             اقتصاد شبكه در مورد قيمت گذاري در      
سال به سال اتفاق مي افتاد ، اما امروزه به دنبال اخبار و اطلاعات پي درپي كـه از منـابع مختلـف مـي        

  .اي خواهد شد لحظه" رسد به طور مرتب انجام مي شود و در دنياي فرورفته در پديده ابهام ، احتمالا
  

  :حصول دانش برابر م
يكي از تفاوت هاي عمده بازارهاي واقعي و مالي در مقدار دانش محصول ، آورده توسط خريدار                 

در بازارهاي كالاهـاي واقعـي بـا يـك سـنت زشـت نـابرابري                . و فروشنده در پاي ميز معامله است      
و اما اكنون دانش محصول در بازارهاي واقعي درهمه جا به دسـت مـي آيـد                 . اطلاعات روبرو هستيم  

  .هرچيزي را كه مي خواهيد در اينترنت وجود دارد
  

  :بازخوردآني 
. يكي از دلايل دسترسي بيشتر بـه اطلاعـات دقيـق تـر محـصول در بازارهـاي واقعـي امـروزي                    

در شركت سيسكوسيستمز ، مشتريان در تمام سـاعات روز ، بـراي      . هاي سريعتر بازخورد است     حلقه
تماس مي ) Web Site(اي  گاه خود ، با تلفن با پايگاه شبكهدسترسي به مدارك فني و رفع مشكل دست

سيسكو نيز نحوه استفاده از دستگاه ها را بـه طـور مرتـب رديـابي كـرده و مـسايل اصـلي                       . گيرند
  .حل مي كند" مشتريان را سريعا

  
  :مقررات 

كم  مقررات كه مدت هاي طولاني به عنوان يكي از مشخصه هاي بازارهاي واقعي مطرح بود ، كم                
كسب و كار    سرعت موجود در  . اهميت خود را در اين بازارها ، نظير بازار سرمايه از دست مي دهد             

  .گردد ، عناصر نامشهود محرك آن و همبستگي اقتصادي ، به پايان نوعي از مقررات منجر مي
  

  : ارزش 
زاء و قطعات نگرش ما درمورد مفهوم ارزش در كالاهاي واقعي همواره برپايه هزينه هاي تهيه اج             

ما به طور سنتي شركت ها را با بررسي ترازنامه آنها و برطبق موجودي كالا و                . آنها استوار بوده است   
در معاملات مالي ، برعكس ارزش گـذاري مـا برپايـه ارزش             . سرمايه شان ارزش گذاري مي كرديم     

اشتگي قرار داشـته باشـد ،       اساس فعاليت مالي به جاي اينكه برانب      . بالقوه بازده هاي آينده قرار دارد     
اكنون اين نگرش در بيشتر مـوارد مبنـاي ارزش گـذاري مـا در مـورد                 . برجريان آينده استوار است   
  .كالاهاي واقعي قرار مي گيرد
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  :اي از ابهام  استراتژي هاي نوين در هاله

  
و تعيين يك استراتژي درست و استوار براي بنگاه اقتصادي در قالـب شـناخت نظـام اقتـصادي                   

اكنون باتوجه به ظهور شبكه هاي اقتصادي و تحول عميق تمام اصـول             . سازوكارهاي آن انجام مي شود    
  شناخته شده اقتصادي ، تكليف شركت ها چيست وچه بايد كرد ؟

  
آور   در اين قسمت به بررسي مقولاتي مي پردازيم كه شرايط جديد اقتصادي ، انجام آن را الـزام                 

در اقتصاد امروزي به معناي اين است كه به جاي تكيه و اعتمـاد بـر                نخست اهميت سرعت    . مي كند 
. پيش بيني و آينده نگري ، بايد به تقويت انعطاف پذيري ، شهامت و واكنش هاي سريع اقـدام كنـيم                    

دوم باتوجه به نقش عناصرنامشهود به عنوان منبع ارزشي ، راهبرد شما بايد به طور دائم بر راههـاي                   
سـوم اينكـه همبـستگي    .  غيرمادي چيزي كه مي سازيد و مي فروشيد تكيه كنـد       جهت افزايش اجزاي  

" مـا برعليـه جهـان     "بسيار گسترده به معناي اين است كه استراتژي شما ديگر نمي تواند مبين مفهوم               
باشد ، بلكه برعكس بايد شامل تشخيص زود هنگام آن دسته از بازيگران صحنه اقتصادي باشـد كـه                   

. چهارمين نكته اينكه بايد برمحور اشتياق به برقراري اسـتاندارد ور بزنـد            . ا مناسبند براي اتحاد با شم   
أي به صحنه ، تجدي نظر بنياني در چگونگي فـروش و تجـارت                بالاخره ورود اطلاعات متقارن و لحظه     

  .يك پيشنهاد را الزام آور مي كند
  

؟ در پاسخ بايد گفت پديده ابهام       كوشش به اقدام همزمان به همه اينها چه تبعاتي را در پي دارد            
  .از شما مي خواهد بگذاريد بازار پيشنهاد شما را مديريت ، قيمت گذاري و بازاريابي كند

  
  :مديريت 

 .مثال هاي متعدد نشان مي دهد كه مديرمحصول كم كم به يك مدير شـبكه تبـديل مـي شـود          
ملحـق    مانع تراشي كنيـد ، بلكـه بـه آن          سعي نكنيد تا پديده ابهام را تغيير شكل داده و يا در راه آن             

  .شويد
  

  :قيمت گذاري 
يكي از وظايفي كه بايد از سر راه خود بازكنيد ، قيمت گذاري اسـت ، زيـرا بـه هيچوجـه ديگـر                        

اينترنت به خريداران اجازه مي دهد تا به بهترين معامله دست يابنـد و در واقـع                 . وظيفه شما نيست  
  .ر تعيين شده و به طور مرتب درحال تغيير استقيمت از طريق حراج ، يعني بازا
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  : بازاريابي 
تكان زماني است كه متوجه مي شويد بازار مي تواند محصول شـمار       =به احتمال زياد بزرگترين ن    

مصرف كنندگان از مرحله تبليغات تلويزيـون هـا بـا كنتـرل دسـتي و                . را به طور موثر بازاريابي كند     
ذشته و به مرحله تلويزيون با كنتـرل از راه دور و تلفـن هـاي بـا صـافي                    مزاحمت بازاريابان تلفني گ   

تشخيص دهنده تلفن كننده رسيده اند و بنـابراين هـر روز سـپر دفـاعي خـود را در برابـر                    ) فيلتر(
  .تبليغات ما قوي تر كرده اند

  
روني در يك جهان مبتني بر شبكه اقتصادي ، شما قادر به مشخص كردن مرز بين خود و محيط بي                  

بنابراين اجازه دهيد كه بازار خود تصميم بگيرد كه چه كاري مي تواند براي شما انجام دهد ،                  . نيستيد
بنابراين پديده ابهام ، نه پايان استراتژي ، بلكه تنها پايـان نـوعي از               . زيرا نتيجه آن كار بهتر خواهد بود      

  .استراتژي است كه تاكنون مي شناخته ايم
  

  :شبكه اقتصادي 
خواهنـد؟    ا شبكه اقتصادي خود را مي شناسيد؟ بازيگران اين شبكه چه كساني اند ؟ آنها چه مي                آي

  روابط آنها با يكديگر چگونه است ؟
  

  :بازده صعودي 
چه بخش هايي از كسب و كار شما قادر به عرضه بازده صـعودي اسـت ؟ آيـا شـما آنهـا را بـه                        

  كنيد؟ كنترل شده توسط بازار را اتخاذ ميصورت متفاوتي مديريت مي كنيد ؟ آيا سياست هاي 
  

  :تجارت مالي 
آيا آمادگي داريد تا كسب و كار خود را توسط مقررات بازارهاي مالي اداره كنيد ؟ آيـا آمـادگي    
  شناوركردن قيمت هاي خود را داريد؟ آيا حاضريد اطلاعات مشتريان با اطلاعات شما متعادل باشد؟

  
  ) :مان همانند يك شبكه ساز( شبكه سازمان –فصل پنجم 

  
سوال ايـن اسـت كـه       . مرزهاي سازمان ها چنان نفوذپذير شده كه هويت آنها دچار ابهام است           

چگونه يك نظام اقتصادي ، قابليت سازگاري خود را با تغييرات دائمي تامين مي كند ؟ پاسخ اين است                   
طور مستقل و به بهترين نحو      كه مسئله خود را به قطعات كوچك محلي تقسيم كرده و هرقطعه را به               

هريك از اين قطعات را بازار ناميده و به هريك از راه حل ها قيمت پاياپاي بازار مـي                   . ممكن حل كنيد  
نظام هاي اقتصادي مبتني بر بازار از دوران جاده ابريشم تاكنون به حـل اينگونـه مـسائل مـي                    . گوييم

همـراه بـا قـوانين اقتـصادي ، تمـام           . تبعيت مي كند  اينگونه نظام ها از قوانين اقتصادي       . پرداخته اند 
به همين دليل مجريان    . سازمان هاي كسب و كار از مقررات مرتبط با بوروكراسي ها پيروي مي كنند             
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موسسات به طور مرتب از وضعيت سازمان هاي خود اظهار نارضايتي مي كنند ، زيرا توسط مقرراتي                 
  .اند  گير شدهكه مانع سازگاري داخلي شان مي شود زمين

  
  :قابليت سازگاري 

  
رهبران واقعي سازمان ها ، پيش از آنكه خواهـان دانـش و تخـصص سـازمان خـود باشـند ، بـه                        

  آيا پديده ابهام مسئله است يا راه حل ؟. سازگاري آن علاقه مند هستند
  

ني آن  براي شوروي ها پديده ابهام مسئله بود و راه اندازان اين پديده ، باعـث تـسريع سـرنگو                  
  .نظام شدند

  
 سازگاركننده را به    هايي كه نتوانند شرايط و مقررات بازار و ساير مشخصه هاي            سازمان

خود آورده و جايگزين بوروكراسي و مقررات خشك سازماني كنند ، هماننـد              داخل محيط 
  .ديوار برلين و اقتصاد شوروي سرنگون خواهند شد

  
شاهده كنند به صورت جزيـي از راه حـل جلـوه گـر              ولي براي شركت هايي كه پديده ابهام را م        

زماني كه بيل مك گووان درحال ساخت يك شركت معتبر تلفـن راه دور بـود ، سـازمان                   . خواهد شد 
تا از طريق   . خود را چنان طراحي كرد كه توانايي تجديد ساختار عمده شش ماه يك بار را داشته باشد                

  .رش ابداع و نوآوري درشركت دست يابدبه هم زدن روابط موجود بين كاركنان به گست
  

  :در جستجوي سازمان آينده 
  

به دنبال هر تحول اقتصادي ، روش برآورده كردن خواسته ها به طور بنيـاني تغييـر مـي كنـد ،                      
. چنانكه در پايان انقلاب صنعتي سلسله مراتب صنعتي جايگزين مديريت صاحب كـاري كوچـك شـد                

 كه سرعت خود را با تغييرات نظام اقتصادي سازگار كند را فـرا              اي  نحوه ساخت يك سازمان به گونه     
  .بگيريد و به ساخت يك سازمان چيره بر ابهام اقدام كنيد

اي از ابهام ، سرعت تحول و پيشرفت خواسته ها بـه حـدي اسـت كـه                    درجهان فرورفته در هاله   
شـود ،     حصولي سودآور مـي   به محض اينكه م   . نمي دهد "  سود – توليد   –برنامه  " اجازه عمل به چرخه     

شرايط ناشي از پديده ابهام مستلزم طراحي سـاختارهاي         . جاي خود را به يك محصول جديد مي دهد        
 سال قبل   ٥به همين جهت است كه روش ايده آل         . سازماني براي نيل به سازگاري است و نه كارآيي        

شـك آمـوزش و تجديـد       بـي . مـي دهـد   " توليد انعطاف پذير  "جاي خود را به روش      " توليد ناب "يعني  
سازمان ، از طريق تركيب ايده هاي موجود با ايده هاي جديد ، باعث ايجاد ارگانيسم هاي مناسب تر                   

  .مي شود) اصلح(
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يكي از سازنده ترين روش هاي ايجاد سازگاري درون يك سـازمان افـزايش تنـوع داخلـي آن و                    

 باهم براي ايجـاد ايـده هـاي جديـد           سپس حصول اطمنيان از تركيب دانش ها و رويكردهاي مختلف         
سرعت تغيير و تحول در بسياري زمينه ها چنان زياد است كه هيچ اميدي براي زنـده مانـدن                   . است

  .هاي بسته و يكدست باقي نمي گذارد سازمان
  

  :ضرورت نفوذپذيري مرزهاي خود 
  

شود كـه ديـواره     بهره برداري يك سازمان سازگار از محيط اطراف خود ، زماني امكان پذير مي               
مرزهاي يك سلول و يك سازمان بايد بـه انـدازه           . اطراف آن نظير يك سلول زنده ، نفوذپذير باشد        

كافي نفوذپذير باشد تا اجازه ورود اطلاعات مورد نيازش را بدهد ، درغيراينصورت سـازمان دچـار                 
 نمونـه خـوبي از      بانك هاي سرمايه گذاري كه به قابليت تغيير سـريع مـشهورند ،            . خسارت مي شود  

  .مرزهاي نفوذپذير مورد لزوم رشد يك شبكه سازماني را ارائه مي دهند
  

افراد خود را به گفتگو ، نه فقط با يكديگر ، بلكه با افراد خارج از سازمان تشويق كنيد و در مقابل                      
دراينـصورت اسـت كـه سـازمان شـما شـروع بـه              . برقراري ارتباطات جديد به آنها جايزه بدهيـد       

سازمان هاي نفوذپذير به آساني به تشكيل روابط خارجي پرداخته و از آن             . گاركردن خود مي كند   ساز
براي وارد كردن دانش ها ، استعدادها و فرصت ها به درون استفاده مي كنند و در نهايت همبستگي                   

  .را به حداكثر مي رسانند
  

  :مرز بي نظمي 
  

قرار دارند ، حالتي كه درعـين ثبـات لازم          " ميبي نظ "سيستم هاي سازگار در وضعيتي معروف به        
  .براي حفظ موجوديت آنها ، انعطاف پذيري لازم براي كشف راه حل مسايل جديد را ممكن مي سازد

  
شما مي توانيد با استخدام افـراد       . سازمان شما به منظور حفظ سازگاري خود نيازمند تنوع است         

اي سـازمان بـا بيـرون ، موجـب افـزايش درونـي و       داراي عقايد متضاد ، و تضمين نفوذپذيري مرزه      
پس از دستيابي به آن تنوع ، بايد آن را از طريق برقراري يك فرآيند تـصميم                 . بيروني اين تنوع شويد   

چنـين سـازماني اسـت كـه سـريع تـصميم مـي گيـرد ،                 . سازي پربار مورد بهره برداري قرار دهيد      
استفاده مي كنـد     ز ارزش هاي نامشهود افراد خود     همبستگي را مورد بهره برداري قرار مي دهد و ا         

  .است" چيره بر ابهام"وخلاصه كلام سازماني 
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  :بزرگ و كوچك 
  

در يـك   . ويژگي ديگر يك سازمان چيره بر ابهام اين است كه همزمان كوچك و بزرگ مي شـود                
 ـ     . جهان فرورفته در هاله ابهام بايد داراي هر دو اندازه باشيد           اي بـزرگ     ه انـدازه  سازمان هـا بايـد ب

باشند كه بتوانند به سرمايه گذاري هاي بزرگ دست بزنند و همزمان بتواننـد توجـه بـه بازارهـاي         
با قابليت تحرك سـريع ، يكپارچـه بـه دور           : درعين حال باي كوچك باشند      . متغيرجهاني داشته باشند  

  .يك هدف و قادر به توجه جزييات روابط مهم
  

ها   نرم افزارها ، شبكه   .  دوگانه متضاد دست يافت ؟ از طريق زيربنا          چگونه مي توان به اين هدف     
  .أي ، همه اجزاي مختلف زيربنا هستند ، فرآيندها ، و تجهيزات سرمايه

  
هاي جديد بايد زنده بمانند تـا بـه           فرآيند انتخاب اصلح مشخص مي كند كه كداميك از راه حل          

ع تجديد سازمان هـا مـستلزم مبادلـه دايمـي           درمجمو. صورت بخشي از دور بعدي نوآوري درآيند      
حركت مداوم و بده بـستان          ايـن مقـولات                   . پيشنهادها ، دانش و افراد بين سازمان و بازار است         

نامشهود بين بازار و سازمان در اثر پديده ابهـام و هماهنـگ بـا آن ، كليـد و عامـل اصـلي سـرعت                          
  .سازگاري سازمان با محيط پيراموني آن است

  
  :جابجايي پيشنهاد ، دانش و افراد خود 

  
هميشه درنظر داشته باشيد كه روش هاي فراگيري سازمان شـما يكـي از جنبـه هـاي پيـشنهاد           

پيشنهادها مانند كانال هاي ارتباطي بين شـركت شـما و شـبكه بزرگتـر بـازار ، در شـبكه                     . شماست
  .اقتصادي است

  
. مرتـب و دائمـي ذخيـره دانـش آن اسـت           سازگاري شركت با بازار در گرو افزايش و جهـش           

سرعت گسترش دانش و به كارگيري آن باعث مي شود تا يك شركت بزرگ همانند يـك شـركت                   
كوچك عمل كند ؟ زيرا فاصله زماني بين لحظه يادگيري يك چيز جديد توسط يك نفر تا لحظه انتقال                   

  .دانش او به كسي كه به آن نياز دارد ، كاهش يافته است
  

 نقل و انتقالات وارده به دانش و پيشنهاد ، متضمن تغييرات اساسي در سازماني نيست     هيچيك از 
نقل و انتقال دانش باتوجه به نامـشهودبودن و         . ، بلكه اين دو پاسخي به نياز به سرعت و تنوع هستند           

  .همبسته بودن آن با هزينه كم انجام مي شود ، برعكس نقل و انتقال پرسنل ، كاري دشوار است
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مـدت عمـر    : چنانچه افراد را خون جاري در بدن سازمان مي دانيد ، به اين نكتـه توجـه نماييـد                    
درنتيجه درهرهفته شما با يـك نقـل و انتقـال ده            . گلبولهاي قرمز يك انسان معمومي ده هفته است       

  .درصدي درجريان خون خود مواجه هستيد
  

 محـصول ، دانـش و       – و انتقال و تحرك      يكي از ابزارهاي اصلي آفرينش يك سازمان سازگار ، نقل         
برعكس ، دوره از رده خارج شدن را كوتاه كنيد، نيمـه  . هيچيك از آنها را راكد نگذاريد.  است –افراد  

آيا تمام اين چيزها مورد اطمينـان اسـت ؟          . عمرها را اندازه بگيريد و تركيب مجدد را تشويق نماييد         
عرف معمول در اين دره آن است كه افراد ، شغل           . دره سيليكون است  اعتقاد ما در اين مورد پديده       

واقعيـت موجـود در ايـن دره حـاكي از تحـرك             . خود را سريعتر از پاركينگ خود تغييـر مـي دهنـد           
استعدادها ، شكل گيري شركت ها به دور محور پروژه ها ، كوتاه بودن دوران تصدي شغل هـا و بـالا               

  .اقتصادي است بودن سازگاري و ارزش افزوده 
  

  : انسان هــا –فصل ششم 
  

  .شما قيمت سهام خود را حفظ كنيد ، شغل شما از خود مراقبت خواهد كرد
  

برخلاف گذشته كه بنگاههاي اقتصادي واحد اجرايي اصلي نظام اقتصادي بودند ، به تدريج افراد               
  .همبسته با يكديگر و دانش آنها به ايفاي اين نقش مي پردازند

  
با عـلام اينكـه درنظـر دارد بـه انتـشار اوراق قرضـه        ) David Bowie(راك ديويد بووي ستاره 

تمـام اوراق منتـشر     . شخصي بپردازد ، موجب شگفتي و حيرت دنياي تفريحات و سرمايه گذاري شد            
  . ميليون دلار به فروش رسيد٥٠شده درعرض يكساعت به مبلغ بيش از 

  
به طور كلي دست كـم در       . چار تحول عميق خواهد كرد    پديده ابهام زندگي شخصي شما را نيز د       

  : مورد مهم با پديده ابهام مواجعه خواهيد شد٥
  

يعني مردم به علت همبستگي بسيار زيـاد و گـسترده ، بـيش از هرزمـان                 : واقعيت متناقض نما     -١
همبستگي به شما امكان مي دهد كه به اسـتقلال بيـشتر دسـت              . ديگر مستقل و منفرد شده اند     

  .درعين حال استقلال هم شما را به همبستگي هرچه بيشتر ترغيب نمايد. ديابي
با ارزش ترين دارايـي شـما دانـش         . ابهام بزرگ ديگر مربوط به ارتباط جديد شما با بازار است           -٢

اين دانش براي ديگـران هـم بـاارزش اسـت و شـما مـي توانيـد همزمـان در هـزار                             . شماست
دانش انباشته شما قابـل     . ين فروش ها هنوز هم مالك آن هستيد       بفروش رسانيد و بعد از همه ا      

ولي شما بايد اين سرمايه نامشهود ارزشمند را با         . بهره برداري سودمند مشاركتي و جمعي است      
  .دقت مورد بهره برداري قرار دهيد
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. ابهام مهم دگير ، محو شدن خط تمايزي شما بـه عنـوان يـك كـارگر و يـك سـرمايه دار اسـت              -٣
ت حقوق به صورت متغير و مبتني بر عملكرد اكنون در انواع سازمان ها مورد استفاده قرار                 پرداخ

ولي صددرصد به عملكرد فرد مزدبگير بستگي ندارد و تابع عملكرد كلي كسب و كـار     . مي گيرد 
  .چالش موجود در محيط كار خود را كارآفرينانه تلقي كنيد. است

درگذشته مردم عـادت داشـتند تـا        . اي آشناست    پديده ابهام بين زندگي كاري و زندگي خانگي       -٤
چـه  . آيـد   ولي اكنون كار با شما به خانه مي       . مرز بين اين دو محدوده زندگي شان را رعايت كنند         

بايـد درهـم ذوب     " زنـدگي كاريتـان   "و  " زندگي خانگي شما  "خوب يا بد ، درجهان غرقه در ابهام ،          
  . شود

نكته ايـن اسـت     . اد انگيزه جهت استخدام افراد اجرا مي شود       اكنون برنامه هاي مختلفي براي ايج      -٥
كه شما نه تنها در بخش منابع در نقش مشتري پيـشنهاد يـك موسـسه قـرار داريـد ، بلكـه در                        

  .قسمت خواسته ها و تقاضا نيز مشتري آن مي باشيد
  

  :خويش فــرمـا 
  

 ـ           ه معنـاي ارزش و قابليـت   امروزه ديگر تغيير شغل به معناي عدم سازگاري فرد نيست ، بلكـه ب
باتوجه بـه   . پذيرش او در بازار است و انجام آن به صورتي برنامه ريزي شده دراختيار شما مي باشد                
  .ناپايدار بودن هرشغل مواظب باشي كه تمام تخم مرغ هاي خود را در يك سبد نگذاريد

  
مـسير بـازار    چالش انگيزترين جنبه خويش فرمايي اين است كـه مـسئوليت شناسـايي رونـد و                 

متقاضي خدمات و مهارت هاي شما را به خودتان واگذار مي كند و چنانچه اين بازار درحال افوق باشد                
به جاي اينكه اجازه دهيد تـا سـازمان بـر سرنوشـت             . بايد به دنبال كسب مهارت هاي جديد برويد       

به . عيين و اداره كنيدشغليتان مسلط باشد ، شما خود ميزان دخالت آن سازمان در مسير شغليتان را ت              
همين جهت خويش فرمايان نظير پزشكان و وكلاي دادگـستري ، وفـاداري خـود را بـه حرفـه شـان                      

  .افزايش مي دهند
  

  :سهامي شدن افراد 
  

به دنبال تغيير جايگاه ارزش در اقتصاد همبسته ، حضور سوداگران مالي در اين ميدان براي انجام          
به قطع در ده سال آينده وال اسـتريت بـه ابـداع ابزارهـاي          . ي شود بخشي از كارها اجتناب ناپذير م     

همـانطور كـه در قـرن نـوزدهم         . جديدي براي پاداش دهي دانش و تجربه افراد اقدام خواهد كرد          
شركت هاي بزرگ و در قرن بيستم شركت هاي كوچك و در قرن بيست و يكم ، افـراد انـساني بـه                       

در لندن يك هنرپيـشه زن  . ديده هم اكنون درحال ظهور استاين پ. ايفاي اين نقش خواهند پرداخت  
  . ساله با پيشنهاد انتشار و فروش سهام بر خود ، خبرساز شد٢٤
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اينكه امروزه سرمايه گذاران مي توانند صاحب قسمتي از ارزش نامشهود افراد شوند ، در واقـع                 
  .فته در پديده ابهام استفقط يك گام كوچك و منطقي به جلو در سازگاري با شرايط جهان فرور

  
در نظام اقتصادي آميخته با ابهام ، كه دانش به عنوان منبع اصلي ارزش تلقي شـده و داراي اهميتـي                     
  .بسيار زيادتر از زمين و تجهيزات سرمايه است ، بيشتر برگ هاي برنده در دست افراد خواهد بود

  
  خريدار كجـاست ؟

  
سهام كساني چون مايكل جردن و بيل گيـتس خريـد و            درست است كه امروزه بازاري كه در آن         

. اي نزديك شاهد چنـين بـازاري خـواهيم بـود              فروش شود وجود ندارد ، ولي به طور قطع در آينده          
اي   نمونه چنين بازاري همين الان به صورت شبيه سازي رايانه         . اصول حاكم بر بازار مويد اين ادعاست      

 ساعته فروش كالاسـت كـه بـيش از          ٢٤ اسپورتز ، يك بازار      وال استريت . در شبكه جهاني وجود دارد    
 قهرمان بـيس بـال ، بـسكتبال ، فوتبـال ، هـاكي و گلـف                  ٧٠٠ نفر در آن به معامله سهام بيش از          ١٧٠٠٠

  .مشغولند
  

نكته قابل پيش بيني اينكه افشاي درآمدهاي فردي و تبـديل آن بـه اطلاعـات عمـومي موجـب                    
همچنـين تقـسيم خطرپـذيري و       . ريشه دار اجتمـاعي مـي شـود       خدشه اساسي بر سنت ها و رسوم        

مسئوليت فرد سهامي شده بين سهامداران او به احتمال زياد موجب تاثير بر اخلاق كـاري او خواهـد                   
  .شد

  
  :خويش فرما دراقتصاد همبسته 

  
 به موازات افزايش توانايي افراد به مشاركت مـستقيم در فـضاي گـسترده اقتـصادي ، شـاهد                  

اين وضعيت شباهت زيادي به موقعيت كنوني واسطه        . اي سازمان ها خواهيم بود      ش واسطه كاهش نق 
  .ها و فشار برآنها در نظام اقتصادي دارد

  
يكي از محورهاي بحث ما ، بيان مفهوم جديدي از فرد به عنوان يك گره مهم و اصـلي در شـبكه                      

ديگر متصل و   با تعداد زيادي نقاطاي در يك شبكه است كه منظور از يك گره ، نقطه   . اقتصادي است 
يكي از منافع بزرگ اين مفهوم جديد آن است كه بالاخره مـا را قـادر مـي سـازد تـا                      . همبسته است 

نخست تمايز ميان : اشتباهي كه حداقل نيم قرن تفكر ما را شكل داده به كنار بگذاريم     " دوگانه انگاري "
  .ي كاري و زندگي زيستي استكاركنان و مصرف كنندگان و دوم تمايز بين زندگ

  
تمايز اول ، نقطه اتكاي اصلي نظريات اقتصادي كلاسيك است كـه امـروزه بـرعكس نمـي تـوان               

درمورد تمايز دوم بايد گفت كه شما ديگـر بـه           . كاركان و مصرف كنندگان را از يكديگر جدا دانست        
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ليت شما محدود به يـك      عنوان يك فرد فقط موظف به اداره كرد زندگي كاري خود نيستيد و مسئو             
بنابراين نمي توان ميان دو نوع زندگي جدايي ايجاد         . شغل نيست ، بلكه بايد يك زندگي را اداره كنيد         

  .كرد
  

  :استخدام افراد خبره 
  

. بنگاه هاي كسب و كار مجبورند براي جذب افراد خبره ، خيلي بـيش از گذشـته مايـه بگذارنـد                   
بسياري از شركت هـاي بـزرگ، حـق تقـدم           . شكل رقابتي است  براي بسياري از شركت ها اين تنها م       

سهام را به عنوان گزينه جايگزين حقوق انتخاب كرده اند ودر قالب آن بـه پيـشنهاد امكانـات مـالي                      
بـا اسـتفاده از ايـن راهكـار ،        . اي به نوع خاصي از پرسنل اقدام مي كننـد           بالقوه فوق العاده و پرجاذبه    

 ، متوسـط    ١٩٩٧ كارمند ميليونر پرداخت ، به طوريكه در سال          ٢١٠٠٠ز  ميكروسافت به آفرينش بيش ا    
يك موسسه بايـد افـراد مـستعد و         . حق تقدم سهام كاركنان آن به بيش از يك ميليون دلار بالغ شد            

  .خبره را جذب نمايد
  

  :تقويت استعدادهاي بالقوه 
  

. رونـد   از آن طفـره مـي     برخي از شركت ها از سرمايه گذاري در آموزش پرسنل ، هراسناكند و              
. كليد اصلي موفقيت اين است كه كميت و كيفيت آموزش هاي درحين كار را بـه حـداكثر برسـانيد                   
. درهرحال بهترين راه سرمايه گذاري در افراد شما انجـام سـرمايه گـذاري آموزشـي خواهـد بـود                   

بود كه بتوانـد تمـام   سرانجام اينكه درآمد و منافع مالي خوب و شايسته ، چشم به راه مديري خواهد      
  .نيازها و الزامات مربوط به شغل در يك جهان كسب و كار خويش فرمايي را برآورده كند

  
  :  سرمايه –فصل هفتم 

  
ولي اكنـون ايـن     . هاي اقتصادي بوده است     انباشته كردن ظرفيت توليد همواره ابزار رشد نظام       

ه نيز درحال همبسته شـدن ، سـرعت         درواقع سرماي . نقش درحال انتقال به دانش و روابط شماست       
به اين ترتيب ارزش آن قبل از آنكه تابع هزينه تهيه آن باشد ، به طور                . گرفتن و نامشهودشدن است   

  .عمده ناشي از قابليت و توانايي ارزش آفريني آينده آن است
  

 ـ        امروزه دربيشتر كسب و كارها ، مهمترين بخش تجهيزات سرمايه          ه اي ، رايانه شخصي متـصل ب
اين وسيله بيش از هردستگاه ديگري موجب بروز خلاقيت كاركنـان و توانـايي آنهـا بـه                  . شبكه است 

بنابراين چرا هيچ شركتي مايل به تملك حتي يـك رايانـه شخـصي هـم     . ايجاد ارزش افزوده مي شود    
ابـزار  نيست ؟ زيرا تغيير و تكامل دائم ظرفيت و توانايي محاسبه ، موجب از رده هاي خارج شدن اين              
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اي حـساس و حيـاتي گذشـته، درحـال            رايانه هاي شخصي ، برخلاف تمام تجهيزات سرمايه       . مي شود 
  .تحول و تكامل دائمي هستند

  
نحوه بروز سرمايه ، مرتب درحال تغيير و تحول است و براي افراد مختلف در زمان هاي مختلف                  

وامل ثابت نظـام اقتـصادي مطـرح        سرمايه به عنوان يكي از ع     . در چيزهاي متفاوتي تجلي كرده است     
. ، سرمايه فيزيكي و مالي رقيب پيدا كرده انـد         " سرمايه هوشمندي "است ولي امروزه با شروع ظهور       

سرمايه اخير نيز نمايشگر انباشت ظرفيت توليدي است ، ولي اطلاق سرمايه هوشمندي به يك چيـز                 
 ها و پايدارترين ابزارهاي توليـدي مـا ،   به معناي اقرار به اين واقعيت است كه با ارزش ترين سرمايه     

  .دانش ، استعداد و تجربه ماست
  

  :سرمايه متحرك 
  

نخستين نكته اينكه در اقتصادي كه صفت مشخصه آن سرعت بي سابقه اش اسـت ، ارزش نـه                   
در اين صورت مفهوم سرمايه به شكل . در چيزهاي ثابت و مستقر ، بلكه در عناصر متحرك قرار دارد          

  . و نه يك موجودي به كار گرفته مي شوديك جريان
  
  

  :سرمايه بهنگام 
  

. پردازنـد   اي نمي   دومين درس كلي اين است كه بنگاهها ديگر پولي براي تملك تجهيزات سرمايه            
در يك اوضاع كسب و كار با تغييرات سريع ، مالكيت سرمايه بسيار خطرناك است ، زيرا ممكن است                   

 تملـك سـرمايه     –ا قبل از فرسوده شدن از رده خـارج شـوند ، ب              اي ساله    تجهيزات سرمايه  -الف: 
ممكن است موسسه را به صورت پنگوئني درآورد كه وزن زياد آن موجب ناتواني اش بـه پـرواز بـه                   

درعين حال خطرات احتمالي ناشي     . انتقال آرام از يك خط كسب و كار به خط كسب و كار ديگر گردد              
مفهـوم سـرمايه بـه      . يابـد   توسط موسسه به سرعت كاهش مـي      اي    از عدم تملك تجهيزات سرمايه    

به معناي قابليت دسترسي    " سرمايه بهنگام "بايد جاي خود را به مفهوم       " موجودي ظرفيت توليد  "عنوان  
  .به كاربرد ظرفيت توليدبدهد

  
  :سرمايه نامشهود 

  
ارخانـه هـا ،   سومين درس در مورد سرمايه اين است كه انواعي از سرمايه وجـود دارد كـه از ك   

در تعداد زيادي از كسب و كارها ، سرمايه واقعي نامشهود           . ماشين آلات و حتي پول با ارزش تر است        
است و شامل چيزهايي نظير وجهه تجاري ، روابط تجاري ، روابط استوار با مشتري ، اسـتعداد مهـارت                    
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 در راهبـرد آينـده خـود در         بنابراين. كاركنان ، تجربيات در فرآيندها و سيستم ها و مانند آن است           
سرمايه گذاري توليد بايد بيشتر برعناصر نامشهود تكيه كنيم و در واقع عناصر مشهود بايد جاي خود                 

  .را به عناصر نامشهود بدهند
  

  :ارزش دادن به مقولات متحرك 
  

در گذشته ، يك ترازنامه خوش ساخت ، به عنـوان بهتـرين شـاخص ارزش بنگـاه بـه رسـميت                      
اي از    ترازنامه در واقع نـه تنهـا فقـط لحظـه          .  شد و قوت يك شركت دارايي هاي آن بود         شناخته مي 

زمان را گزارش مي داد ، بلكه فاقد هرگونه معياري براي ارزيابي و قضاوت در مورد آينـده شـركت           
  .بود

  
هـا و     تنها در نيم قرن گذشته بود كه دست اندركاران كسب و كار دريافتند كه تمركز برجريان               

اكنون توجه آنهـا درحـال تغييـر مجـدد          . ييرات مفيدتر از تمركز بر موجودي ها و عناصر ايستاست         تغ
هـا بيـشتر از عملكـرد         است و علاقه تحليل گران بنگاههاي اقتصادي به موفقيت هاي آينده شـركت            

وال اسـتريت  . خـورد   اين تغيير بيش از هرجاي ديگري در وال استريت بـه چـشم مـي              . فعلي آنهاست 
ان در تعيين ارزش شركت ها نه بر دارايي و درآمدهاي آنها ، بلكه بيش از هرچيز به اميد رشـد           نشين

  .آينده شان تاكيد دارند
  

  :درگير كردن سرمايه 
  

همين نكتـه   . بدن انسان ازنظر ارزش مجموع مواد به كار رفته در آن حدود دو دلار ارزش دارد               
اي به خودي خود اعتبار زيـادي را          تجهيزات سرمايه يعني مالكيت   . درمورد شركت ها نيز صادق است     

نكتـه دوم   . آفرينـد   نصيب شركت نمي كند ، بلكه چگونگي بهره برداري از آنها كه قدرت و اعتبار مي               
اين است كه هر تكه از سرمايه خود را نه تنها بايد درگردش دايم قرار دهيد ، بلكه بايد همـواره بـه             

رعت به كارگيري سرمايه شما بيشتر باشد به مقدار كمتـري از            هرچه س . شتاب سرعت آن بيفزاييد   
اين نكته هم در مورد سرمايه فيزيكي و هم درمـورد سـرمايه مـالي صـادق                 . آن نياز خواهيد داشت   

  .است
  

زماني كه تصميم به مالكيت و مديريت سرمايه مـي گيريـد ، بـراي چيزهـاي متحـرك و نـه                      : پيـام  
  .چيزهاي ثابت ، ارزش قائل شويد
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  :اي و مصرفي  ابهام در كالاهاي سرمايه
  

در شرايطي كه بخش بسيار زيادي از ظرفيت توليدي امروز از سرمايه هـاي نامـشهود سـاخته                  
اي و ناپايداري در كالاهاي مصرفي ، مفهومي مـساله   شده ، مفهوم پايداري و دوام در كالاهاي سرمايه  

 افزار به مرور كوتاهتر و ارزش آن از مقوله نامشهود           براي مثال عمر سخت   . آفرين و ابهام آميز است    
اي   به بيان ديگر عملكرد كالاهـاي سـرمايه       . كوتاه عمرتر و با ارزشتري به نام نرم افزار كمتر مي شود           

  .بيش از پيش به كالاهاي مصرفي شباهت پيدا مي كند
  

بـه بيـاني   . به اجرا درآوريم    اي    مابايد اقدامات عملي را براي حداقل سازي طول عمر كالاهاي سرمايه          
اين رهنمـود  . ديگر تا وقتي كالاها قابل استفاده هستند ، حداكثر بهره برداري از آنها را به عمل آوريد            

اي به چهاراصل پايه در مورد سرمايه درجهان آكنده از ابهام تبـديل               اساسي در مورد كالاهاي سرمايه    
  :مي شود

  
  :ك نكنيد  سرمايه را به كاربريد ، ولي تمل-١
  

همـين توجـه    ." نود درصد تملك مربوط بـه ديـروز اسـت         "به اين شعار توجه كنيد كه مي گويد         
ترين حوزه    هم اكنون پررونق  . نيازها شده است  ) پيمان گذاري (موجب رشد سريع تامين بيروني      

  .ظهور مقوله پيمان گذاري در سال هاي اخير ، حوزه مديريت سيستم هاي اطلاعاتي است
  

هيچ چيزي را مالك نشويد ، مگر اينكـه بـه           : قانون غالب دنياي فرورفته در ابهام اين است كه          : پيام  
  .شما باشد) مزيت رقابتي(طور كامل و مطلق مربوط به توانايي و مهارت محوري 
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  . چنانچه مالك سرمايه هستيد ، به سرعت و تاآخرين حد مورد استفاده قرار دهيد-٢
  

ه كسب و كارشان مستلزم سرمايه گـذاري زيـاد در زمينـه تجهيـزات                كليد موفقيت كساني ك   
فيزيكي است ، در بهره كشي حداكثر ممكن از اين سرمايه ها قبل از بي خاصيت شـدن و از رده                     

درواقع سرعت ظهور فنآوري جديد به نحوي است كه هرلحظه مـي            . خارج شدن آنها قرار دارد    
  .ش تر كرده و حتي آنها را به صورت بدهي شما درآورداي شما را گم ارز تواند تجهيزات سرمايه

  
  : براي دورانداختن طراحي كنيد -٣
  

رخت شورها هيچوقت به دنبال خريد بند رخت بادوام و گران قيمت نمي روند ، زيرا زماني كـه                   
امروزه منطق مشابهي .  ماه آينده از مد بيفتد ، چرا براي دوام آن هزينه كنيم           ٦قرار است ظرف    

ساخت ساير كالاهاي مصرفي نظير ساعت ، دوربين وتلفن كه درگذشته كـالاي بـادوام تلقـي           بر
  .اي را هم دربرخواهد گرفت مي شد حاكم است و به طور قطع بزودي كالاهاي سرمايه

  
  : براي پيكربندي مجدد طراحي كنيد-٤
  

هـايي    ات و ظرفيت  اي ، سرمايه گذاري در تجهيز       بهترين نوع سرمايه گذاري در كالاهاي سرمايه      
شركت سيكو بـه    . است كه از استحكام كافي براي تضمين و پشتيباني خط توليد برخوردار باشند            

آيـا  . طراحي كارخانه هايي براي توليد انواع گوناگون ساعت هاي با عمركوتاه اقدام كرده اسـت              
 ـ                 ايي و كـارآيي    آنچه را كه درفصل دوم درمورد انتقال و پياده سازي ارتقاي درجـه و بهبـود توان

پيشنهادتان به مشتريان براي به روز نگهداشتن آن گفتيم به خاطر مـي آوريـد؟ ايـن قاعـده در                    
  .مورد سرمايه ها نيز صادق است

  
  :انواع و اشكال جديد دارايي 

  
  :دانايي ) سرمايه( دارايي -١

يك بـسته   دارايي دانايي شامل نيروي ذهني سازمان است كه منظم و قانونمند شده و درقالب               
حـق امتيـاز ، شـفاف       . نرم افزاري يا يك مدرك ، به صورت عملياتي و قابل انتقال درآمده است             

هاي عرصـه دانـش       موسسات مشاور ، كانون   . ترين و قابل ارزيابي ترين نوع دارايي دانايي است        
كه  –دست ساز    امروزه اين نوع دارايي درحال تحول از رويكردي       . تخصصي براي فروش هستند   

 كـه در    – به رويكردي مبتني بر توليد انبوه        – آن افراد خبره و ماهر منبع اصلي ارزش هستند           در
  . مي باشد–آن تخصص ها و مهارت ها در ابزارها نهفته شده اند 
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 يك كتاب دار آموزش ديده ، مخارج زندگي خود را درخانـه و ازطريـق   (Reva Basch)رواباش 
به پرسش هاي مشترياني كه هيچوقت با آنها هم كلام نمي           جستجو براي پاسخ هايي در اينترنت       

او مي تواند چيزهـايي     . اين پرسش ها موضوعاتي گسترده را شامل مي شود        . شود تامين مي كند   
باش نمونه تمام عيار يك     . را كه براي ديگران روزها وقت مي گيرد درعرض چنددقيقه پيدا كند           

  .تهيه كننده دارايي خالص دانايي است
  
  :انساني ) سرمايه(دارايي  -٢

و ) مانند روابط با مشتريان و كارشناسـان      (اين نوع دارايي عبارت است از ارزش روابط كارمندان          
عنصر مشخص و محوري يك فروشنده خوب و يا يـك رهبـر موفـق ، دارايـي                  . دانش نهفته آنها  
و عاطفـه ، پيـشينه   اين نوع دارايي خيلي بـيش از دارايـي دانـايي ، بـا احـساس                . انساني آنهاست 

بهتر است چنين نقش    .  صاحب آن ارتباط دارد    – و حتي فيزيولوژي كلي بدن       –فرهنگي ، اخلاقيات    
اي   اي كه جلسات و كنفرانس هاي آنها بـه نحـو گـسترده              اخنصاصي را براي جوامع صنعتي و حرفه      

اقتـصادجهاني  اي نظير كنفـرانس   رويدادهاي ساليانه. معطوف به رابطه سازي است ، قائل شويم 
سوئيس ، بويژه به علت جمعيتي كه درآن حاضر مي شود ، منحصر به فـرد                ) Davos(در داووس   

و بسيار با ارزش است ، رويداديكه چيزي نيست به جز گفتگو و خوش و بش موفق ترين افـرادي                    
ده باوجودي كه هيچ چيزي بين آنها ردوبدل نـش        . كه با فنآوري ، سرگرمي و طراحي ارتباط دارند        
  .است ، ولي دارايي انساني آفريده شده است

  
  :ساختاري ) سرمايه( دارايي -٣

هـا و   مشي دارايي ساختاري مشتمل است برتجربه و تخصص سازمان كه در قالب فرآيندها ، خط       
دارايي سـاختاري   "به گفته يكي از اعضاي سردبيري مجليه فورچون         . سيستم ها تجسم يافته است    

اين دارايي نيز يك چمدان عظيم از مواد انباشـته شـده            ." ه خانه نمي رود   دانشي است كه شبها ب    
هـاي موسـسه اسـت كـه          شامل تمام فرآيندهاي كسب و كار استاندارد ، سيستم ها و سياست           

  .مظهر انباشت تجربه و يادگيري افراد زيادي در طول ساليان دراز است
  

و مركـز بهـره وري و       ) ASOS(كيفيـت   كنسرسيوم هاي الگوآفرين نظير جامعه آمريكايي كنترل        
هدف هر دو   . از نهادهاي جديد دارايي ساختاري محسب مي شودند       ) APQC(كيفيت آمريكايي   

كمك به موسسات عضو در مشخص كردن فرآيندهاي كسب و كار فعلي خود و حركت آنها بـه                  
  .سوي بهترين عملكرد ممكن است
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   :توجه كنيد" لطفا
  

خت سرمايه هاي هوشمندي ، انساني و ساختاري بـه عنـوان دارايـي ،               تفكر موجود در پشت شنا    
باشناخت چيزهاي ناياب و ارزشـمند بـا انـواع جديـدتر            . بسيار خردمنداني و حتي انقلابي بوده است      

منظور از ايـن    . دارايي روبرو خواهيم شد كه بايد دغدغه سرمايه گذاري درست آنها را داشته باشيم             
اي به صورت تصاعدي زياد مـي         ت نيست كه خودبخود و بدون كمترين هزينه       چيزهاي ناياب ، اطلاعا   

موضوع موردنظر ما ، وقت است كه در مقايسه با حجـم  . شود و به سختي درمعرض نايابي قرار دارد   
ما وقت اختصاص   . عظيم اطلاعات ، روزبروز كمياب تر مي شود و در واقع حكم طلا را پيدا كرده است                

جديد كه به طور    ) دارايي(بنابراين با يك منبع     . مي ناميم " توجه"استفاده اطلاعات را    يافته به بررسي و     
  . آشنا مي شويم" توجه"اي كمياب مي شود ، يعني  فزاينده

  
دارايـي  "در گـروه نحـوه تخـصيص     " درسطح انفرادي تعدادي از مهمترين تصميمات شما اجبـارا        

دارايـي  "ي به مشتريان بالقوه جديد هستند ، كميابي         براي افرادي كه به دنبال دستياب     . شماست" توجه
يك خريـدار ، چـالش انگيزتـرين بخـش          " توجه"به طور مشابه ، جلب      . يك موضوع حياتي است   " توجه

  .فرآيند فروش است
  

بالغ تر و جاافتـاده تـر از مـديريت سـرمايه هـاي              " دارايي توجه "خوشبختانه جنبه هاي مديريت     
لي اين موضوع آن است كه درگذشته شاهد وجـود كـسب و كارهـاي     علت اص . نامشهود ديگر است  

و كـاربرد آن  " دارايـي توجـه  "صنايع تبليغاتي و سرگرمي همواره برجذب . مختص اين دارايي بوده ايم  
در . بودنـد " شـاه  "زماني كه دارايي فيزيكي منشاء ارزش افزوده بـود ، مهندسـان     . متمركز بوده اند  

آمدند ، اكنون افراد خبره و        به حساب مي  " آقاي جهان "ر اقتصاد ، بانكداران     دوران سلطه دارايي مالي ب    
  .سردمدار دهه آينده خواهند شد" دارايي توجه"ماهردست اندركار كسب و كارهاي مرتبط با 

  
به صورت ناياب ترين كالاست ، چه تغييراتي در قوانين و مقررات بـه وجـود                " توجه"درجهاني كه   

 ، مطابق اين مقررات ، سوء استفاده از توجه افراد ، يا تلف كردن اوقات بيداري           مي آيد؟ به طور قطع    
  .اين كار در واقع نظير دزديدن چيزي بي نظير از افراد است. شان ، جنبه جزايي پيدا خواهد كرد

  
مسافران سرپايي قطار در سراسر جهان بايد جريمـه نقـدي ده هـزار دلاري دولـت ژاپـن بـر                     

پيام اين جريمه چنين است     . خود را جلو يك قطار سريع السير مي انداز تحسين كنند          خانواده كسي كه    
اگر چه تصميم به خودكشي ، عملي تراژيك است ، ولي حــق دزديــدن توجـه هـزاران نفـر را بـه                        : 

  .خودكشي كننده نمي دهد
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  :ناياب تر از پول 
  

هاي هوشـمندي ، انـساني،       اراييبه تدريج نهادهاي جديدي براي تجسم و به واقعيت درآوردن د          
. همزمان از ميزان نايابي دارايي مالي به شدت كاسته شده اسـت      . ساختاري و توجه به وجود مي آيند      

به وفور شاهد گلايه سرمايه گذاران بزرگي هستيم كه ادعا مي كنند پول زيادي دارند و مي خواهنـد                   
علت كاهش بازده سـرمايه     .  پيدا نمي كنند   سرمايه گذاري كنند ، ولي محلي را كه بازده كافي بدهد          

بنابراين بهتر است از خود     . مالي اين است كه در مقايسه با ساير انواع دارايي ، پول فراوان شده است              
  " .بذل توجه"سوال كنيد كه كمبود امروز شما چيست ؟ پول است؟ يا وقت كافي براي 

  
شـما و ده روش بـه    روش چيرگي بر ابهام براي كسب و كـار      ٥٠ –فصل هشتم   

  :منظور غلبه خودتان بر آن 
  
  : روش جهت چيرگي كسب و كار شما بر ابهام ٥٠
  
  .نگرش خود به جهان را برپايه سرعت قرار دهيد -١

تهيه و  "تا  " خدمت"و از ديده    " مشتري"تا  " مفهوم كالا " بررسي كنيد كه چگونه مي توانيد حركت از         
بايد مجبور به انتظار كشيدن براي خدمت موردنظر        مشتري شما ن  . آن را سرعت بخشيد   " تحويل

  .ياد بگيريد تا برحسب زمان حال فكر كنيد. خود باشد
  

  .همه چيزها را با يكديگر همبسته نماييد -٢
چيزهـاي  . مطمئن شويد كه تمام جزيره هاي كسب و كار شما بـا يكـديگر همبـسته شـده انـد                   

.  محدوده شركت خود نيز همبـسته شـويد        با جزيره هاي خارج از    . غيرهمبسته را شناسايي كنيد   
برخـي از همبـستگي     . ممكن است حتي خود شما هم نياز به همبستگي بارقباي خود داشته باشيد            

هاي فوق العاده دشوار است ، ولي بـه عنوان بخشي از يك سيستم همبسته مزاياي برگشتي آنها                 
  .بيشتر از هزينه شان مي باشد

  
  :از عناصر مشهود رشد وتوسعه دهيدعناصر نامشهود خود را سريعتر  -٣

و مقـدار مـشهود آن      ) نشان مي دهيد  " ن"كه آن را با حرف      (قسمت هاي نامشهود پيشنهاد خود      
سپس بررسي نماييد كه چگونه مـي توانيـد عوامـل نامـشهود را بـه              . را تعيين كنيد  ") م"با حرف   (

  .ن افزايش يابد رشد و توسعه دهيد/نحوي كه نسبت م
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  . به صورت كالا عرضه كنيدهرخدمتي را -٤
امروزه خدمت خود را چگونه پيشنهاد مي كنيد؟ تنها روش ممكـن بـراي رعايـت خواسـته هـا و                     

خدمت پيشنهادي تان از طريق كـاربرد نـرم افـزار ،            ) Productizing(انتظارات ، كالاي نماكردن     
حويل خـدمت بـه     كيدسك ها ، سلف سرويس ، موتورهاي يادگيري و يا تماس از راه دور براي ت               

  .صورت كالا مي باشد
  
  . هر محصولي را با خدمت توام كنيد -٥

در گذشته ، اضافه كردن خدمت به كالا براي دست اندركاران كسب و كار كالا يا ، يـك فكـر و                       
امروزه بايد خدمت را به صورت يك جزء نهادي و اصلي پيشنهاد خـود              . اقدام ثانوي و فرعي بود    

  .درآوريد
  
  .خود را در زمان حال مديريت كنيدكل كسب و كار  -٦

مـصرانه بـه   . به تصميم سازي خود برمبناي اتفاقات گذشته و يا حتي صـبح امـروز پايـان دهيـد                 
رويدادهاي اين لحظه بچسبيد تا بتوانيد بدون تاخير به اصطلاح امـور خـود در مـسير درسـت                   

 ـ           " چنين عملكردي تقريبا  . اقدام كنيد  اير سـازوكارهاي   هميـشه مـستلزم تعبيـه حـس گرهـا و س
  .بازخورددهنده در سراسر خط عمليات است

  
  .قادر باشيد تا كارخود را درهر زمان انجام دهيد -٧

به تاريخ پيوسته و قاعده     "  بعدازظهر   ٥ صبح تا    ٩ساعت كار از    "بيش از يك دهه است كه عبارت        
  .برقرار شده است"  روز سال٣٦٥ ساعته در ٢٤ساعت كار "

  
  
  .اي خود را در همه جا انجام دهيد حرفـهقادر باشيد تا كار  -٨

به عبـارت   . شما بايد قادر باشيد تا صرف نظر از محل خود ، به انجام كسب و كار خود بپردازيد                 
ديگر بايد سيستم هاي فروش ، خدمات و پشتيباني خود را به نحوي برقرار كنيـد كـه مـشتريان                    

  .بتوانند در هر نقطه جهان به آنها دسترسي داشته باشند
  
  .متصل كنيد) برخط(پيشنهاد خود را به شبكه  -٩

شما بايد نحوه استفاده از اينترنت و شبكه هاي قدرتمندتر و كارآمدتر آينده براي تبليغ و تبادل                 
  .كسب و كارتان را فرا گيريد) خريد و فروش(
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  . پيشنهاد خود را تعاملي كنيد-١٠
خواهيد شد كه گفتگوي دائمي را با آنـان         تنها زماني موفق به شنيدن واقعي حرف هاي مشتريان          

  .برقرار نماييد
  
  .كنيد) اختصاصي( تمام پيشنهادهاي خود را سفارش ساز -١١

امروزه شركت پورشه مدعي است كه هيچ دو خودروي ساخته شده توسـط آن ، هماننـد هـم                   
 قـرن   بزرگترين عامل متمايزكننـده   . نيست و همه خودروهاي توليدي اش با يكديگر فرق دارند         

سفارشي سازي كنيد ، سفارشـي سـازي كنيـد ، سفارشـي             " از ساير قرن ها و شمار اين سده          ٢١
  .است."  سازي كنيد

  
  . اطمينان حاصل كنيد كه پيشنهاد شما در جريان كار هوشمندتر مي شود-١٢

 امـور را    اي تهيه كنيد كه توانايي ارزيابي داشته و قادر باشد تا انجام بهتر              پيشنهاد خود را به گونه    
  .به خود آموزش دهد

  
 اطمينان پيدا كنيد كه پيشنهاد شما ، خواسته ها و علايق مشتريتان را پـيش بينـي                  -١٣

  .مي كند
زماني كه وسايل جمع آوري مقادير زيادي اطلاعات را در پيشنهاد خود همراه مي كنيد به معنـاي               

  .ايد  آينده قادرساختهآن است كه آن را به شناخت الگوهاي رفتاري موجود و پيش بيني
  
  

  . به مشتريان خود كمك كنيد تا با هر بار استفاده از پيشنهادتان ، هوشمندتر شوند-١٤
بعضي از برنامه هاي نرم افزاري نكاتي را در مورد مشخصات خود به كاربران متذكر مي شـوند                  

  .تا به اين وسيله آن ها را به كاربران بهتري تبديل نمايند
  
  . مجهز كنيد) فيلتر(اطلاعات مدار خود را با صافي هايي  پيشنهاد -١٥

بـه  (چنانچه پيشنهادهاي شما به شبكه متصل است ، بزودي با جريـان اطلاعـاتي بـسيار زيـادي                    
اين صـافي هـا يكـي از        . روبرو خواهيد شد ، مگر اينكه صافي هايي را در آن به كار بريد             ) خريدار

  .عصر ابهـام انداولين همراهان هوشمندي پيشنهادها در 
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 تغيير مدل هاي ساليانه را فراموش كنيد؟ بهبود پيشنهاد خـود را از طريـق ارتبـاط                  -١٦
  .اي انجام دهيد رايانه

چنانچه اصالت سرعت را به رسميت بشناسيد ، عملكردتان زمان حال ، متصل به شبكه و برخط و                  
 خواهد بود كه هرگونه بهبود در در اين صورت براي مشتري شما امكان پذير       . تعاملي خواهد شد  

اين پديده نيز حلقه بازخورد مـداومي       . محصول را بدون حضور شما و از طريق رايانه انجام دهد          
  .را براي كسب و كار فراهم مي كند

  
  . از هر مبادله خريدو فروش ، اطلاعات استخراج كنيد-١٧

  
  . درحال فروش ، خريد كنيد-١٨

آن . نايي چيره كـردن كـسب و كارتـان بـر پديـده ابهـام اسـت                اين كار يكي از سنگ هاي زيرب      
. ديوارهاي قديمي كه روزي خريداران و فروشندگان را از هم جدا مـي كـرد ، از بـين رفتـه انـد           

آنچـه  . برعكس ديگر نبايد هرگز چيزي را بفروشيد ، مگر اينكه در مقابل آن چيزي دريافت كنيد               
 اطلاعاتي است كـه مـي توانيـد از مـشتريان خـود و يـا       بايد به دنبالش باشيد دانش و     " كه واقعا 

مشتريان ديگر عامل شده اند و حاضر نيستند آنچه را كه درگذشـته بـه   . درباره آنها فرا بگيريد 
برعكس شما بايد به دنبال انجام يـك مبادلـه          . رايگان مي دادند بدون دريافت پول انجام دهند       

  .دوطرفه باشيد
  
  . درحال خريد ، بفروشيد-١٩

  . را برعكس بخوانيد ، به آن پي خواهيد برد١٨رديف شماره 
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  .هرفروشي يك مبادله اقتصادي ، اطلاعاتي و احساسي است:  به يادداشته باشيد كه -٢٠
مشتمل بر مبادله هر سه ارزش مـذكور در بالاسـت و بـه مبادلـه پـول نقـد                    " هر فروشي حتما  
  .منحصر نمي شود

  
  . را حاوي احساس و عاطفه نماييداي  هر پيشنهاد و مبادله-٢١

   
  . احساس و عاطفه را در تمام جنبه هاي ديگر كسب و كار خود وارد كنيد-٢٢

چـرا  . تجربه احساس و عاطفي مشتريان خود را به تمام جنبه هاي سازمان خود گـسترش دهيـد                
بايد واكنش احساسي مشتري شما منطبق با واكنش احـساسي پرسـنل سـازنده سـازمان شـما                   

  اشد؟نب
  

را " ٥٠٠ارزش  "اكنـون فهرسـت     . آگاهي داريـد  " ٥٠٠فورچون  " بدون شك با فهرست      -٢٣
  .بشناسيد

در مورد مشتريان قدرتمند كه بركسب و كار شما موثرنـد چـه اطلاعـي داريـد ؟ فهرسـتي از                     
اين فهرست شالوده چيزي اسـت كـه        . گروههاي مشترياني كه به ذهن تان مي رسد ، تهيه كنيد          

  . مي گوييم و شكل دهنده بازار آينده خواهد بود٥٠٠ت ارزش به آن فهرس
  

  . همسايگي مجازي ، همسايگي مجازي ، همسايگي مجازي-٢٤
خيلي مهم و ضروري است كه با دوستان ، مشتريان ، تامين نندگان و ساير شركاي خود ، همسايه                   

كه شعاع همسايگي خـود   منطقي از شما مي خواهد      " ولي عامل همبستگي ، به صورتي كاملا      . باشيد
مشتريان و تامين كنندگان خود را به وسيله يـك بـازار مزايـده بـه صـورت                  . را گسترش دهيد  

پژوهشگران را از طريق يك پايگاه داده ها قابل دسترس، به صورت            . مجازي با هم همسايه كنيد    
  .مجازي همسايه كنيد

  
و كار مـي دانيـد فرامـوش         همه چيزي را كه فكر مي كرديد در مورد اقتصاد و كسب              -٢٥

  .كنيد
متمركـز كـرده    " مقايسه وضـعيت هـاي ايـستا      "علم اقتصاد پريشان و ملال آور ، توجه خود را بر            

سرعت پديده ابهام ، اين نكته را روشن كرده است كه شرح نقطه تعادل ايـستا، اهميتـي                  . است
  .ستعوامل ا" پويايي"بلكه موضوع مهم . در توصيف واقعيت پديده ها ندارد

  
  . قانون بازده نزولي را فراموش كنيد-٢٦

اي از كسب و كارشما به جاي اينكه تابع قـانون بـازده نزولـي باشـند ، از قـانون                     قسمت فزاينده 
بنابراين باتوجه به اينكه تمـام كـسب و كارهـا هـرروز بـيش از                . بازده صعودي تبعيت مي كنند    
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اي به منطقه تحت نفـوذ بـازده صـعودي            هگذشته مبتني بر اطلاعات مي شوند ، به طور فزايند         
  .مهاجرت مي نمايند

  
  . از مشتري خود شروع نكنيد-٢٧

منطق و خرد حاكم برعصر صنعتي گذشته همواره فرآيندتوليد محصولات را از مـشتري كـه بـه           
اما درجهان مبهم و مه آلود با چنان سـرعتي در تغييـر و              . نياز خود ، آگاهي داشت شروع مي كرد       

 روبرو هستيم كه محصول توليدي شما بايد مشتريتان را آموزش دهد و مـشتري نيـز                 تحول فني 
  .به آموزش شما بپردازد

  
  . آنچه را كه مي توانيد بخريد ، پرورش ندهيد-٢٨

وقت اضـافي مـورد نيـاز را        " كاشتن و روياندن ، سازوكاري ارگانيك و طبيعي است و شما معمولا           
ياز به سرعت ، برعكس ايجاب مي كند تا بجـاي درگيـر كـردن               ن. براي انجام اين فعاليت نداريد    

همبستگي اين كار را امكان پذير مـي كنـد و           . خود در اين كار به خريد آن از ديگران اقدام نماييد          
  .عناصر نامشهود ، انجام آن را آسان تر مي سازد

  
  .ر نماييد براي آينده شركت خود برنامه ريزي نكنيد ، بلكه آن را با شرايط سازگا-٢٩

هرچه كه حركت و تحول چيزها سريعتر باشد ، وقت كمتري بـراي برنامـه ريـزي آنهـا خواهيـد          
خيلي بهتر است كه در مسير حركت خود به طور مرتب اصلاح مسير نماييد و خود را بـا                   . داشت

  .شرايط محيط سازگار كنيد
  
  . يادبگيريد كه شريك شويد ، ياد بگيريد كه جدا شويد-٣٠

 ابهام آميز هيچ چيزي هميشگي نيست ، به ايـن معنـي كـه در زمـان مناسـب بـا سـاير                      درجهان  
مـورد   شريك و يگانه شويد ، و پس از منتفي شدن موضوع و شـرايط             ) نظير مشتريان (بازيگران  

دريـك   به جـستجوي شـركاي جديـد بـراي مـشاركت     " شما بايد دائما. نظر ، دوباره جدا شويد 
  . بپردازيدپيشنهاد و يا يك فرآيند جديد

  
  . به ايجاد يك بستر اقدام كنيد و خود را استاندارد نماييد-٣١

يكي از بزرگترين تسهيل كننده هاي همبستگي در جهان ابهام آميز وجود استانداردها و بسترهاي               
كـساني كـه    . تعيين يك استاندارد را به عنوان هدف اصلي خود انتخـاب نماييـد            . مشترك است 

سود ) مانند نرم افزار ويندوز ميكروسافت    (ندارد در يك حوزه مي شوند       موفق به برقراري استا   
  .عظيمي را به سوي خود سرازير مي كنند
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  . اجازه دهيد تا بازار پيشنهاد شما را قيمت گذاري كند-٣٢
بلكـه بـرعكس    . منتظر دريافت بازخورد از بازار درمورد چگونگي فروش پيشنهاد خـود ننماييـد            

قرار نماييد كه به بازار اجازه دهد تا خود به طور مـستقيم تغييـرات لازم را                 حلقه بازخوردي را بر   
اين همان روشي است كه برطبق آن ابزارهـاي مـالي نظيـر             . در قيمت پيشنهاد شما انجام دهد     

  .اوراق سهام و اوراق قرضه قيمت گذاري مي شوند
  

  . بگذاريد تا بازار ، پيشنهاد شما را بازاريابي كند-٣٣
افي از پيشنهاد خود را به رايگان پخش كنيد تا باعث شود مـردم در مـورد آن صـحبت                    مقدار ك 

زماني كه نام شما برسر زبان ها افتاد ، علاقه مند بـه پرداخـت قيمـت مـورد نظـر شـما                     . كنند
  .خواهند شد

  
  . فرض كنيد كه مقررات مربوط به همه چيزها به هم خواهد خورد-٣٤

يانه ها و اينترنت بسيار سريعتر از توانـايي سياسـتگذاران و قـانون              تغيير تمام مقولات راجع به را     
سناريوي جهاني را بنويسيد كـه فاقـد مقـررات          . نويسان به قانونمندكردن دقيق آن خواهدبود     

  .است ، و سپس كم كم به تفاوت زندگي واقعي با آن فكر كنيد
  

  .ارزش گذاري كنيد شركت خود را به وسيله ارزش بازاري آن ، و نه درآمدهايش -٣٥
بنـابراين بـه تـدريج عـادت كنيـد تـا       . معيار ارزيابي شركت ها درآينده ارزش بازاري آنهاست   

  .عملكرد خود را برطبق اصول و ضوابط ارزشگذاري بازاري ، مورد ارزيابي قرار دهيد
  

  . اگر خواهان پيشرفت هستيد ، شركت خود را به شدت بلرزانيد-٣٦
ر ، نوآور و انعطاف پذير باشـيد ، بايـد عوامـل جديـدي را در تغييـر و                    چنانچه مي خواهيد سازگا   

 درصد پيشنهادهاي شما بيش از يكسال اسـت ،          ٨٠چانچه عمر   . تحولات شركت خود وارد نماييد    
  .همواره درحال تكان دادن شديد شركت خود باشيد.  درصدآنها اقدام كنيد٤٠به بهبود

  
  .يم و هشدارهاي بازار عوض كنيد امر و نهي هاي مديريتي را با علا-٣٧

علائم بازار بهترين راهنما براي تغييراتي است كـه بايـد در سـازمان خـود بدهيـد ، وبـرعكس ،                      
  .باشند قدرت داخلي ، موقعيت و رواشناسي ، جزو بدترين علائم جهت تغيير و تحول سازماني مي

  
  

  . قدرت را به سمت بيروني سازمان هول دهيد-٣٨
پرسنل سازمان شما از شماره انگشتان يك دست تجاوز مي كنـد ، بـه طـور قطـع                  چنانچه تعداد   

" بـالا -مركـز "داراي سلسله مراتبي است كه به طور طبيعي باعث مي شود تـا قـدرت درنقطـه                  
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فرآيندي را برقرار سازيد كه به وسيله آن بتوانيد خط مـشي مـديريتي تـان را از                  . متمركز شود 
  .اييدمرزهاي سازمان خود دريافت نم

  
  . همزمان بزرگ و كوچك باشيد-٣٩

. اندازه مناسب سازمان شما چقدر است؟ حركت تاريخي در اين زمينه از كوچك به بزرگ است               
واحدهاي كوچك مي توانند بـه سـرعت        . سازمان آينده همزمان داراي هر دو اندازه خواهد بود        

اي قابليت عمـل و رقابـت جهـاني         درعين حال ، اين واحدها بايد دار      . عمل ، حركت و تغيير نمايند     
  .باشند

  
  . خطوط آتش مستحكم خود را خراب كنيد-٤٠

مدل قديمي حفظ فاصله با ديگران و اجازه دوستي ندادن به آنها را كنـار بگذاريـد و بـه قـانون                      
  .به همگان همه چيزها را بگوييد: جديد توجه كنيد كه مي گويد 

  
  . از بالغ شدن بپرهيزيد-٤١

از اينكـه يـك شـركت       . گي داراي چهار مرحله جنيني ، رشد ، بلوغ و پيري هـستند            حلقه هاي زند  
اكنون باتوجه به سرعت زياد تغييرات درجهان ابهام آميـز بـه            . مرحله چهارمي باشيد پرهيز كنيد    

راهبـرد خـود را بـه نحـوي         . شما توصيه مي كنيم كه از رسيدن به مرحله سوم خودداري نماييد           
اي  ه محض پايان مرحله رشد و آغاز مرحله بلوغ ، كسب و كارخود را به گونه      بازآفريني كنيد كه ب   

  .تعريف مجددكرده باشيدكه مجبور به ازسرگيري دوره رشدجديدي باشيد
  

  . شبكه ها و سلسله مراتب اداري را باهم تركيب كنيد-٤٢
حدي كه با يك    سلسله مراتب اداري را فقط در     . برايجاد شبكه سازماني خود تمركز و تاكيد كنيد       

  .چيز بهتر جايگزين مي كنيد ، از بين ببريد
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چنانچه مالك آن هـستيد ، هرچـه زودتـر          .  دارايي را به كار بريد ، ولي مالك نشويد         -٤٣
  .غائله اش را بكنيد

درجهان مجازي امروزه شما بايد دارايي هاي خـود را در فـضاي مجـازي الكترونيكـي و خـارج از                     
هرچه كه كسب و كارشما نامشهودتر باشد ، اداره كـردن آن در نظـام               . ترازنامه نگهداري كنيد  

  .اقتصادي ابهام آميز آسان تر خواهد بود
  

 حداكثر ارزش براي سرمايه هاي دانايي ، بعد از آن به سرمايه هاي مـالي ، و حـداقل                    -٤٤
  .هاي فيزيكي سرمايه ارزش به

  
  .ري نماييد و رشد دهيداندازه گي.  دارايي نامشهود خود را اداره كنيد-٤٥

 درصد ارزش بازاري سـهام مـورد پيگيـري          ٣٥تحليل گران بخش خريد وثيقه ها و اوراق بهادار ،           
خود را به متغيرهاي نامشهود نسبت مي دهند كه درهيچ كجاي صورت هاي مالي به آنها اشـاره                  

 ـ       . نشده است  نايع دارويـي ،  ازجمله اين عوامل مي توان به ارزش يك گروه تحقيق و توسعه در ص
و سيستم توزيع در صنايع نفت و       ) Brand(ارزش تجربه مديريتي درصنعت رايانه ، و ارزش انگ          

  .گاز اشاره كرد
  

  . يك شركت را برپايه نرخ هاي رشد آن و نه دارايي هايش ، ارزيابي كنيد-٤٦
  

  . مالك حلقه ها ارتباطي باشيد ، نه گره ها-٤٧
رجهاني همبسته زندگي مي كنيد كه همه چيز آن با ديگر چيزهـا        به خاطر داشته باشيد كه شما د      

اي تربيت كنيد كه استاد برقراري ارتباط و ايجاد           بنابراين خود را به گونه    . مرتبط و همبسته است   
  .همبستگي شويد

  
  . براي چيزهاي متحرك ، نه ثابت و ايستا ارزش قائل شويد-٤٨

بار باشد ، يا يك كارمند نابهره ور ، يا يك بسته طلا در             هرچيز ثابت و ايستا ، چه مقدار موجودي ان        
زير بالش شما ، يك وبال و بدهي است كه سرمايه شما را بدون هر گونه بازدهي بـه هـدر مـي        

  .كند حركت است كه اين گونه چيزها را بهره ور مي. دهد
  

  .آماده شويد) سه ورودي( براي سيستم دفترداري سه گانه -٤٩
اي طراحي و مورد استفاده قرار دهدي كه بتواند رشد شـما را               ري خود را به گونه    نظام اندازه گي  

به ديگر سخن ، شـتاب و نـه سـرعت را    . اندازه گيري كرده و به تغييرات آن واكنش نشان دهد  
  .مديريت كنيد
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  .منبع ناياب بعدي است" توجه "!" توجه كنيد "-٥٠
چگونه توجه ديگران   "به تدريج به اين نكته مهم كه        . ما درجهاني مملو از اطلاعات زندگي مي كنيم       

  .، توجه نماييد" را جلب كرده و حفظ كنيد
  

  :ده روش براي چيرگي خود بر پديده ابهام 
  
  .بين زندگي كاري و زندگي زيستي خود را مبهم و مه آلود كنيد) مرز( تفاوت -١

كنيد؟ درجهان تحت سلطه ابهـام      آيا براي زندگي كردن كار مي كنيد؟ يا زندگي مي كنيد تا كار              
  .تفاوت بين اين دو نوع زندگي از بين رفته است" اين دو جنبه زندگي از هم جدايي ندارند و عملا

  
  . هرچه مي خواهيد كيك خود را بخوريد و نگران نباشيد ، چون تمام نمي شود-٢

اي اهميـت  سرعت گردش دانـش شـما دار  . به دور دانش خود حصار نكشيد ، آن را پخش كنيد    
  .هرچه بيشتر ببخشيد ، مقدار بيشتري به شما برخواهدگشت. حياتي در موفقيت شماست

  
  . هميشه در جستجوي چيزهاي نو باشيد -٣

به خاطر داشته باشيد كه دراقتصاد تحت سلطه ابهام ، مهارت هاي شما قبـل از اينكـه خودتـان                    
چنانچـه  . زندگي درحـال گـسترش اسـت   ازكار افتاده شويد از رده خارج مي شود ، انتظارات از          

  .نتوانيد هرلحظه چيز جديدي بيافرينيد بايد فاتحه خود را بخوانيد
  
  . براي افزايش قدرت خود ، شغل دومي انتخاب كنيد-٤

. درعصر قبل از ابهام ، تنها زماني كه به پول بيشتري نياز داشتيد به طرف شغل دوم مـي رفتيـد                    
 سـاعته دراختيـار نيازهـاي سـازمان خـود      ٢٤به طور دربـست و  اكنون نمي توانيد وجود خود را      

زيرا اين كار موجـب      نسبت به گرفتن شغل دوم اقدام كنيد ،       . به كار خود تنوع بخشيد    . بگذاريد
  .تقويت و تكامل شما مي شود و تجربيات جديدي را براي شما به ارمغان مي آورد
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  است) وب(بكه  يك جاي خيلي خوب براي مطرح كردن ارزشتان ، ش-٥
شبكه وب كه عامل بزرگي در ايجاد تعادل بين فعالان كوچك و بزرگ بازار اسـت ، زيـرا بـدون                     
اينكه تفاوتي بين شما و يك شركت بسيار بزرگ قائل شود ، به عرضه شما در يك بـازار جهـاني                     

  .مي پردازد
  
  . اجازه دهيد تا بازار ، نه شركت ، ارزش شما را تعيين كند-٦

چوت اشتباه نمي كند ، بلكه از فهميده ترين و داناترين روسا هم به ارزيابي ارزش واقعي                 بازار هي 
شركت ها داراي بودجه ها ، خـط مـشي هـا ، سياسـت هـا ، مقـررات و خـط                      . شما تواناتر است  

بازار فقط به دنبـال ارزش      . قرمزهاي مختلف اند ، درحالي كه در بازار از اين چيزها خبري نيست            
  .است

  
  .رحالي كه هنوز در ليست حقوقي سازمان خود قرار داريد ، يك خويش فرما شويد د-٧

كنار بگذاريد و بـه شـرايط جديـد آزادي          " بنده-فرد"شما بايد تلقي تان از خود را به عنوان يك           
سياست پدرسالاري در زمينه كسب و كار چند دهه پـيش بـه      . هوشيار و بيدار شويد   " خود كاملا 

دنياي ابهام آميزفـر    . ون سياست كارفرماسالاري نيز درحال ازبين رفتن است       تاريخ پيوست و اكن   
  .خواهد بود" خويش فرماها"را ميدان كار و فعاليت 

  
  . براي خود انگ و نشان تجاري تعيين كنيد؟ زيرا دارايي واقعي است-٨

كـه انـگ    زماني  . به عنوان يك خويش فرما ، با ارزش بازاري مشخص ، خود را نشان گذاري كنيد               
تجاري شما موفق به فروش پيشنهادتان در بازار شود ، در اين صورت مي توانيد آن را به عنـوان          

  .بخشي از دارايي واقعي خود درنظر بگيريد
  
  . خود را سهامي كنيد-٩

بنابراين خود را   . تاكنون متوجه شده ايد كه دانايي شما ، بزرگترين و باارزشترين ثروت شماست            
به اين معني كـه درسـت هماننـد شـركت هـاي             . مبناي آن ارزش گذاري كنيد    به طور كامل بر   

چهره هاي مشهور ورزشي و دنياي سرگرمي بـه         . سهامي عام ، سهامتان را به عموم عرضه نماييد        
  .صورت موفقيت آميز اين كار را آغاز كرده اند

  
  .دوگانه جديد خود را انتخاب كنيد) Career( كارراهه -١٠

درگذشـته حـضور شـما در       . ه ايد كه داراي دو شغل ، نه فقط يك شغل هستيد           متوجه شد " حتما
فقط به دوره فاصله بين دو شغل رسميتان در دو موسسه منحـصر و محـدود                " بازار آزاد احتمالا  

به سخن ديگر هر    . حرف ما به شما اين است كه اين دو كار را هميشه با هم انجام دهيد               . مي شد 
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اين شانس واقعي شما براي ايفاي نقـش        .  با آنها به سوي موفقيت برويد      دو هندوانه را برداريد و    
  .خويش فرمايي تان است

  
به پايان رسيده است ، وقـت آن اسـت كـه            " مديريت در پديده ابهام   "اكنون كه كتاب    :  پيام نهايي 

شرايط پديده ابهام را با توجه به اثرات همبستگي ، سرعت و عناصر نامشهود در كـار و                   
  .خود وارد كرده و مديران موفق دوران خود باشيمزندگي 

  
  
   
  
  
 


