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.1    تقدير القيمة أو الأهمية

�







وإذا أخذنا بعين الإعتبار * اهتمامات المؤسسة التي تتعلق مباشرة بها فقط فانه يبدو ان العوامل التالية قد تؤثر أكثر في قيمة حل المشكلة .



1.1  العوامل المؤثِّرة في الأشخاص

	ويؤثر كل من خطر الإصابات ، والرضا عن العمل ، الخ ومن خلال التغيب و/ أو نقص الدافعية بصورة غير مباشرة في الإنتاجية .



2.1  كفاءة التدريب الحالي

	 مدة وقت التدريب والمرتبات وتكاليف وجود المتدربين واستخدام تسهيلات التدريب الحالي والموارد .



3.1  الإنتاجية

	 الوقت اللازم لتنفيذ واجبات العمل والذي يؤثِّر أساساً في عدد العاملين المطلوبين لتنفيذ عمل معيَّن .



4.1  آثار التكلفة المباشرة

	 تلف الأجهزة وقطع الغيار ...الخ .
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5.1  العوامل المؤثِّرة في الخدمة	 

	قد تؤثر الصنعة ذات الجودة و / أو الإنتاجية الرديئة على معدلات الأعطال ووقت التوقف أو الإنقطاع للأجهزة .. الخ والتي تؤثر بطريق غير مباشر على الدخل revenue .

	ولتقدير قيمة الحل المقترح في أرقام واضحة ، يجب على المرء ان يحدِّد المؤشرات القابلة للقياس ** والخاصة بالأهداف التي يلزم الوصول إليها من خلال الأعمال المقترحة .

	ومثل هذه الأهداف الكمِّية ، قد تكون على سبيل المثال :

	-  تقليل التغيب من %6 (القيمة الحالية) إلى %4 في عاميْن .

	-  زيادة الإنتاجية بنسبة %10 في عاميْن .

	-  تقليل مدة التدريب بنسبة %20 في ثلاث سنوات .

	-  تقليل التلفيات بنسبة %50 في عاميْن .

	-  تقليل معدل الأعطال المتكررة بنسبة %10 في عاميْن .

	 ويمكن ترجمة قيمة الوصول إلى أي من هذه الأهداف إلى بنود مالية . إذا تم معرفة التكلفة الحالية للعمل ، والإنتاجية ، ووقت التدريب ، وتكلفة التلفيات ووقت التوقف أو الإنقطاع وعدد المشتركين المتأثرين .



	وفيما يلي بعض الامثلة :

	1.1  العوامل المؤثرة في الأشخاص :

	تتحمل شركة تكاليف حوادث (إنتاجية منخفضة + تكلفة الاقامة بالمستشفي للعلاج) مايقرب من 400.000 دولار سنويا. وتكون قيمة حل مايؤدي إلى تخفيض الحوادث بنسبة%50 هي 200.000 = 400.000x%50=C دولار سنويا.

	ولاحظ ، مع ذلك ، ان مجموع القيم لهذا الحل لكل فرد يعاني (أو قد يعاني) من الحادثة قد يكون أكبر بكثير (وأكثر صعوبة من ان يترجم إلى مال). القيمة ليست وأحدة لجميع الأشخاص المعنييِّن .



     2.1    كفاءة التدريب الحالي  : 

	إذا كانت تكلفة التوصيل delivery cost لكل متدرب - اسبوع تسأوى :			دولار   %

	حصة مرتب المـــــــدرب								20     50

	حصة تكلفة الإدارة العليا								12     30

	حصة تكلفة استهلاك الأجهزة والمباني ، الخ						28     70

             مرتب المتدرب						           			40   100

										المجموع         100   250
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	وتصبح قمة الحل الذي ينتج عنه تخفيض برنامج التدريب إسبوعا وأحدا لكل 100 متدرب في السنة (جميع العوامل الأخرى تظل كماهي) 

	هي :

	V = 250.000 = 250 x 100 دولار في السنة .

     	ويعتمد تخفيض وقت التدريب على طريقة إدارة التدريب (انظر أسلوب التنفيذ فيما بعد) . تعتمد قيمة حل مشكلة اداء عادة على عدد الأفراد المعنييِّن.



3.1  الإنتاجية :

	قد يقوم حل تدريبي ما بتحسين الإنتاجية الكلية لفئة معيَّنة من الموظفين ، الذين يبلغ مرتبهم الكلي 200.000 دولار في الشهر ، بنسبة %10  من تكلفة المرتب الكلي لهذه ألفئة أي :

	240.000 = 12 x 200.000 x %10 = V .دولار في السنة



4.1  آثار التكلفة المباشرة :

	يُسبِّب الأداء غير الملائم تلفا للأجهزة ، في المتوسط ، 1000 دولار في الشهر . وبالتالي تكون قيمة الحل الذي يزيل تماما هذا العيب  أو النقص هي :

	12.000 = 1000 x 12 = V في السنة .



5.1  العوامل المؤثرة في الخدمة :

	ويُسبِّب الأداء غير الملائم توقف أو إنقطاع الأجهزة عن العمل ، ويعني هذا فقدا في الدخل المحتمل بما يقرب من 100.000 دولار في السنة ، في المتوسط . وهكذا تصبح قيمة حل هذه المشكلة هي : 100.000 = V دولار في السنة .



	ومع ذلك ، لاتتوفر دائما المعلومات عن النتائج المالية والتكاليف ...الخ . وقد يكون من الصعب تحديد مؤشرات مناسبة في الدول النامية . ومن أجل ذلك ، ينبغى على المرء ان يكون راضيا عن تحديد القيمة في صورة مالية لوأحد أو إثنين فقط من العوامل السابقة المسجَّلة في قائمة (على سبيل المثال ، التدريب والعيوب وتلفيات الأجهزة ، والتي يسهل نسبيا اكتشافها).



	وبرغم نقص المعلومات الدقيقة ، فإن المرء يستطيع أن يقوم بتقدير القيمة النسبية للمشكلات المختلفة ، على أساس التقديرات التقريبية للآثار الضارة للمشكلة ، كما سيأتي وصفه .
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.2     تقدير القيمة النسبية

	ولنسجِّل في قائمة العوامل التي يجب أخذها في الإعتبار ولنحلِّل كل عامل إلى فئات واسعة من الآثار التي سبق ان قدَّرناها ، وبعد ذلك ، نخصص لكل فترة وزنا أو معاملا ، يعكس أهميته النسبية في رأي من يعنيهم الامر . على سبيل المثال ، يكون التحليل والتقدير الممكن للبند رقم 5 (العوامل المؤثرة في الخدمة) كمايلي :

	تاثيرات مهمة واحدة أو واجب عمل يتم أداؤه بطريقة ملائمة :

	(ا ) عدد الزبائن غير الملائمين للخدمة:						    العدد المقدَّر

	     أكثر من 5.000 زبون 									25

	    1000 إلى 4.999									15

	    100 إلى 999										8

	     أقل من 100										2



	(ب) اعطال الشبكة :								    العدد المقدَّر

	     -  توقف طويل - أكثر من 24 ساعة							25

		   -  إنقطاع متوسط - أكثر من 10 ساعات ، وأقل من 24 ساعة				15

	     -  إنقطاع قصير - أكثر من ساعتين ، وأقل من 10 ساعات					8

   	     -  إنقطاع قصير جدا - أقل من ساعتين .							2



	وبالمثل ، قد يمكن تحليل العوامل الأخرى إلى فئات ، والتي تسمح لنا بتصنيف واسع للآثار الضارة . والآن ، وبالنسبة لكل مشكلة تم اخذها في الإعتبار ، نقوم بتقسيم آثارها ثم نحسب تقديرها الكلي ، باستخدام المعاملات السابق تحديدها ، كما هو موضح في المثال التالي :

	

	مثـــــــــــال :

	نفترض اننا قد قمنا بتحليل مشكلة أداء ناشئة (جزئيا) عن نقص في المهارة أو المعرفة . وأنه تم تقدير آثار المشكلة على الخدمة (أقل من 100 زبون غير ملائم للخدمة سنويا (العدد المقرر 2) . كما تم تقدير الوقت المتوسط للتجديد Restore ليكون 6  أيام (العدد المقرر 25 ) . وبذلك يكون التقدير الكلي للآثار الضارة التي تؤثر على الخدمة هو 27  .



	وبنفس الطريقة نستطيع ان نحسب تقديرات الآثار الضارة الأخرى . ولنفرض ان تقديرات العوامل الأخرى هي :

	- العوامل المؤثرة في الأشخاص 						15 =

	-  كفاءة التدريب الحالي 							25 =

	-  الإنتاجية								5 =

        -  آثار التكلفة المباشرة 					      		15 =
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	وباعتبار جميع هذه العوامل ، يصبح بالتالي التقدير الكلي للأهمية النسبية أو قيمة حل هذه المشكلة هو 82 . وهذا يمكن مقارنته بالتقدير الخاص بأي مشكلة أخرى ، تم حسابها بنفس الطريقة . وسيضمن هذا أن نفس العوامل تم اعتبارها بنفس الوزن عند تحديد الأولويات في تطوير التدريب .



3.   تكلفة الحـــــــــل



	وتتوقف تكلفة حل ماعلى عوامل كثيرة . وبالنسبة للجزء التدريبي ، عادة تكون العوامل المحددة للتكلفة هي الخاصة بتكلفة تطوير التدريب مثل :

	-  مرتبات مطوري البرامج .

	-  إنتاجية مطوري البرامج (عدد ساعات التطوير لكل ساعة تدريب)

	-  أسلوب التنفيذ (على سبيل المثال ، تدريب يعتمد على تقدم ألفرد self-paced في مقابل التدريب الذي يعتمد 	على تقدم الجماعة group paced

	-  المدى الذي يمكن أن يستخدم إليه التدريب الحالي .

	-  مدة البرنامج المراد تطويره .

	-  مرتبات المتدربين .

	-  مدة البرنامج .

�



	



	

	ولتقدير مدة البرنامج ، نجمع معلومات عن مدة برامج التدريب المماثلة . وإذا لم توجد برامج تدريب مبنية على نظرية النظم، فيمكن تحقيق تخفيض (%50-10) من خلال تطوير تدريب نظامي (كوديفتل). ويعتمد طول البرنامج وتكلفة تنفيذ التدريب على أسلوب تنفيذ التدريب .ويقوم دليل تطوير التدريب في مجال الإتصالات (TDG) بالتمييز بين اربعة اساليب لتنفيذ التدريب هي :



.1    تدريب جماعي - معتمد على المدرب Group training-instructer dependent



	ويكون المدرب هو المصدر الرئيسي للمعلومات وهو الذي يقوم بتحديد مضمون التدريب وكيفية التنفيذ على أساس أهداف التدريب فقط .
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.2   تدريب جماعي - باستخدام مواد تدريب تم التحقق من صدقها

Group training-using validated training material



	حيث يتم تزويد المدرب بمواد تدريب تم التحقق من صدقها والتي يفترض أنه يكون بحاجة إلى استخدامها وفقا للتعليمات التفصيلية المتوفرة في دليل المدير/المدرب .



.3  تدريب فردي - معتمد على المدرب Individualized training-instructor dependent



	ويعمل المدرب كمدرس خصوصي لكل فرد متدرب بنسبة وأحد إلى وأحد واصفا المواد المقروءة والأنشطة وفقا لاحتياجات كل فرد .



.4  تدريب فردي - باستخدام مواد تدريب تم التحقق من صدقها 

Individualized instruction-using validated training material



	حيث يتم إعطاء المتدرب مواد تدريب ذاتية تم التحقق من صدقها . ويكون المدرب مسئولا عن تخطيط انشطة المتدربين لمراقبة تقدمهم (إدارة مواد التدريب المعدة مسبقا وفقا للتعليمات التفصيلية في دليل المدير/ المدرب)



	ويعتمد إختيار "أسلوب تنفيذ التدريب" على عوامل كثيرة بعضها مسجل في الإستمارة رقم 11 وهذه الإستمارة هي مساعدة عمل تم تصميمها لتساعدنا لنضمن ان عوامل القرارات الملائمة قد تم اعتبارها على نحو واف عند وضع  إختيار لأسلوب تنفيذ التدريب في المرحلة رقم 1 والذي سيتم التاكيد عليه في المرحلة رقم 9 من دليل تطوير التدريب (TDG) .



	ولاحظ ان :

	*  نسبة الوقت اللازم للتطوير الى وقت التدريس (الرجل ساعة التطويرية لكل ساعة تعليم) ليست بالضرورة ثابتة وذلك لسببيْن مختلفيْن . فعادة يمكن إفتراض أنه كلما طال البرنامج كلما قل عدد الرجل. ساعة التطويرية المطلوبة لكل ساعة من التدريب المراد تطويره . فبالنسبة لبرنامج تدريب فردى متوسط الصعوبة وتم التحقق تماما من صدقه ، قد تكون نسبة 1:100 هي تقدير معقول ومناسب ، وفي حالة إستخدام التدريب القائم على التكنولوجيا قد يزيد النسبة إلى 1:200 .



	وكلما ازداد افتراض ارتجال المحاضر كلما قل بوجه عام التطوير الأولي (1:50-25) ومع ذلك ، فإنه باستخدام خطوط مرشدة أقل تفصيلا ، فان نتائج التدريب ستعتمد على نحو متزايد على المدرب وقد يكون التصديق validation مطلوبا في كل مرة يتم فيها إدارة البرنامج لكى نقوم بتحسين فعاليته .
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*  والتدريب الفردي ليس دائما أقصر من البرامج القيادية المرشدة Leader Led ، ولكنه يُعطى عادة في نفس المدة نتيجة كلية افضل (تقريبا يحقق الأهداف جميع المتدربين) .



*  التدريب الفردي باستخدام مواد التدريب التي تم التحقق من صدقها هو عادة أكثر تكلفة عند تطويره ولكن لنتذكر ان :



�







	الكفاءة    WORTH

�

	الكفاءة تسأوى نسبة 



ولذلك فهي مقياس نسبي للتكلفة أو الفائدة ، والتي يمكن استخدامها كعامل عند ترتيب الحلول وفقا للمنطق من غير تأثر بالعواطف الشخصية وبدون أن نهتم كثيرا بالتكاليف الواضحة طالما ان الإفتراضات الأساسية عن المرتبات ، الخ هي نفسها في جميع الحالات . وحيث انها مقياس نسبي ، فهي تسمح لنا ايضا بان نعتبر القيم غير المالية ذات الأوزان . ومتى كان ممكنا يجب علينا ايضا ان نحسب الفائدة الصافية Net benefit (B) لحل ما كما يلي : 

B = القمية - التكلفة . 

والتي تعطى بصورة عامة الكسب  .

�
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تمرين رقم (2)

الجزء الأول



.1  مُعطى لك دراسة الحالة "مدير التركيبات التليفونية" ، الجزء الأول ، والمطلوب منك تحديد اربع مشكلات موجودة في هذه الحالة ، وأيضاً بيان اسبابها المحتملة ، وقيمة (V) حلها تماما .



.2	وعندما تنتهي من هذا الجزء ، سيُعطى لك الجزء الثانى من دراسة الحالة . وسيطلب منك ان تقترح حلولا وان تقدِّر القيمة المعدلة ، بتكملة الاعمدة 6 , 5 , 4 بالإستمارة رقم 2 . 



.3	وعند تكملة الجزء الثاني بنجاح ، سيطلب منك تنفيذ الجزء الثالث من دراسة الحالة . وسيطلب منك في ذلك الجزء حساب كفاءة الحلول المقترحة وتحديد أولوية كل حل من هذه الحلول (الاعمدة من 7 إلى 10 بالإستمارة رقم 2) .



	ملاحظة :

	عند الإنتهاء من كل جزء من دراسة الحالة ، اتصل بمدير ورشة العمل الذي سيعطيك الاجابة عن ذلك الجزء من التمرين .



مدير التركيبات التليفونية

THE TELEPONE/ INSTALLATION MANAGER



	كان رمضان جالسا في مكتبه يفكر في برنامج تدريب العام القادم ، عندما دق جرس التليفون فاخرجه من تاملاته ، حيث كان يفكر بعمق في كيفية تحسين البرامج . لقد سارت الأمور سيرا حسنا هذا العام ، فالبرامج الحالية تم تحديثها والنتائج بدت مقبولة . كما أنه أحرز بعض النجاح في جعل مديري العمل في الميدان يفكرون في انظمة الأداء بدلا من ان يُرجِعوا جميع مشكلاتهم إلى عيوب في التدريب .



	 وكان المتحدث على التليفون سالم وهو مدير منطقة تم نقله حديثا من الإدارة الهندسية . ويبدو ان منطقته يوجد بها مؤخرا بعض الصعوبات .



	وبعد تبادل التحيات ذكر سالم ان لديه بعض المشكلات الحقيقية في جودة العمل والإنتاجية ، وان كان لايمكن القول بأنها ناتجة عن التدريب . وانه علم ان لدى رمضان بعض التقنيات الحديثة الخاصة بتحليل هذا النوع من المشكلات ، لذا فهو يطلبه ليمد له يد العْون والمساعدة .
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	وتوقف رمضان عن الحديث لينظر في مفكرة مواعيده ، ثم اخبر سالم باستعداده لتقديم العون والمساعدة له سائلاً اياه أن يخبره بمشكلته .



	فأخبره سالم بانه لاحظ كما كبيرا من تقارير زيارات متكررة قام بها من يقومون بالتركيبات والاصلاح في الشهر الأول بعد تنفيذ التركيبات في إحدى المناطق التي تم فيها اإدخال نوع جديد من المحطات الإنتهائية .



	فساله رمضان عن عدد هذه التقارير ، فافاده سالم بانها من 75 إلى 80 تقريرا في الشهر في كل ألف زيارة متكررة سنويا ، وان كل زيارة تستغرق 20 دقيقة في المتوسط ، وأنه يعتقد أن المشكلة الكبرى ، هي الإنتاجية . وقد أثر ذلك في جميع من يقومون بالتركيبات والذين يبلغ عددهم 100 ، وأنه يعتقد أن سجلاته لم تعد جيدة .



	فاجابه رمضان بانه يود الحضور ليرى بنفسه وطلب من سالم أن يُطلعه على بعض الأمثلة عند حضوره .



	ووافق سالم وحدَّد له يوم الأربعاء موعدا ليصحبه فيجولة تفتيشية مع أحد مشرفيه . واتفقا على أن يكون اللقاء الساعة السابعة والنصف من صباح يوم الأربعاء .



	وفي صباح يوم الأربعاء وفي أثناء جولتهما اطلع سالم رفيقه رمضان على بعض الحقائق عن منطقته وأخبره بان منطقته تعتبر منطقة ريفية واسعة ، وأن لديه 100 فرد يقومون بأعمال التركيبات والتي تبلغ 200.000 في السنة ، وان معدل العمل مع نفقات العدد ونحوها يصل إلى 12 دولار امريكى في الساعة ، ومن هنا تبدو أهمية الإنتاجية .



	وتفحص رمضان أيضا خريطة الإنتاجية والتي أظهرت أن الإنتاجية تنخفض ببطء وعلى نحو ثابت عن السنة الماضية . وأن المتوسط الآن هو 9 وحدات عمل في الساعة ، مع ان الـ %10 التي في القمة يصل متوسطها إلى نحو 11.2 وحدة عمل في الساعة .



	وتناقشا الاثنان حول امكانية جعل المتوسط 9 فأكثر ، مثلا 11 وماسيوفره ذلك من أموال ، وهل يمكن تحقيق ذلك عن طريق التسريح المؤقت للعاملين أو عن طريق عدم توظيف وتدريب عمال اضافيين للتعامل مع الأحمال الكبيرة المتوقعَّة . إلَّا انهما توصَّلا إلى عدم جدوى أي من هذين الحليِّن ، وأنه حقيقة أن %10 من العاملين يستطيعون أن يتفِّذوا 11 وحدة عمل أو أكثر في الساعة ، هو أمر غير ذى جدوى .



	وبعد فترة وصلا إلى منزل يتم فيه تركيب تليفون ، ووقفا خارج المنزل للحظة يراقبان العمل ، وأثناء ذلك كان أحد عمال التركيبات يقوم بالعمل داخل المنزل ويكرر الذهاب والعودة إلى عربة النقل .



	وهنا تحدث سالم قائلاً "إن ذلك هو أحد أكثر الأسباب خطورة لفقد الإنتاجية " ألا وهو " التخطيط الردئ للعمل" .
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	ذلك ان العمال يقومون بعمل كثير بين رحلات الذهاب والإياب إلى المنزل . فهم لايخططون مسارهم حتى يوفِّروا الوقت الذي يستغرقونه في قطع هذه الرحلات . وأنهم إذا ماتخلصوا من ذلك فإنه يمكن لكل عامل تنفيذ 10 أوامر شغل في اليوم بدلا من 7 أو 8 .



	ويعني ذلك زيادة قياس وحدة العمل بمايسأوي نقطتين . وهو مايعادل ساعة واحدة نكسبها لكل عامل ولكل يوم .



	ولكن رمضان يعرف ان البرنامج التدريبي يُعلِّم تخطيط العمل وتعجَّب لم يحدث هذا لإآنحراف . وتساءل عن عدد الأعمال التي يتم إسنادها لكل عامل ، فاجابه سالم بأن الحمل الكامل هو 8 تركيبات منازل ، إلا أن العمل يختلف حسب نوعية التركيب .



	وتساءل رمضان عمَّ مإذا يحدث إذا لم يستطع العامل ان ينجز هذا العمل . فاجابه سالم بأنه إما أنه يعمل وقتا إضافيا ، أو يتم إرسال عاملا آخر ليساعده في الإنتهاء من العمل .



	وتساءل رمضان عمَّ إذا أنهي العامل عمله مبكرا ، هل يتم إرساله ليساعد أحد زملائه في إنجاز عملهم ، فأفاده سالم بالإيجاب .



	ثم وصلا إلى موقع عمل آخر وفحصاه من البداية للنهاية . وكان يبدو عملا جيدا ، ورفع سالم بطريقة روتينية قطع الكربون عن واقى الموقع . واكتشف انها مغطاه بالتراب الناعم .



	وانزعج سالم وقال هل ترى هذا التراب ؟ بعد شهر أوأقل سيحدث تأريض لقطع الكربون وتكون النتيجة أن يصبح أحد المشتركين خارج الخدمة . وهذه الحالة تحدث كثيرا ، حوالى %20 من إعادة التوصيلات التي تصل إلى 80.000 حالة إعادة توصيل . وفي كل مرة ينبغي إرسال عامل تصليح ، كل زيارة تستغرق نحو 15 دقيقة ، ولك ان تتخيل كم يكلفنا ذلك .



	وتساءل رمضان عمَّ إذا كان العامل يعرف كيف ينظف قطع الكربون ومتى . وأجابه سالم بأنه يعرف بالتاكيد . إلا أن العمال لايفعلون ويحاولون أن يتهربوا من العقوبات ولاينصتوا لنصائح رئيس العمل ويعودون ثانية إلى الاستهتار والإهمال في العمل .



	وتساءل رمضان عمَّ إذا كان العامل يعرف ماإذا يحدث عندما تكون قطع الكربون غير نظيفة ، وأجابه سالم بأنه لم يفكر في ذلك ابدا ، وأن العامل قد لايعرف ذلك فعلا .
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	وقرر رمضان التاكد من ذلك ، فاخذ بعد اسبوع عينة عشوائية من عمال التركيبات واختبرهم في هذه النقطة ، ووجد أن %90 منهم يقومون بتنظيف قطع الكربون بطريقة تلقائية وان جميعهم يعرفون كيف يقومون بتنظيف قطع الواقى.



	وبعد الظهيرة ، وصلا إلى مكان حيث وجدا عاملا من عمال التركيبات صاعدا فوق عمود من الخشب وجالسا جلسة غير مريحة . وحينما رآهما العامل صاح فيهما ومشيرا إليهما بامر الشغل الذي بيده قائلاً ان مكان تحديد زوج الكابل ترك فارغا ، واأه مكث منتظرا على حالته هذه نصف ساعة . وهنا قال سالم إن هذا يحدث كثيرا جدا ، وان كان المفروض ألا يحدث ذلك ، وأفاد بأن لديه %1 من هذه الحالات. وذكر ان السبب قد يرجع إلى وجود صعوبات لدى الكاتب في تكملة الإستمارة بطريقة صحيحة .



	وعلى الفور قام رمضان بعمل بعض الحسابات البسيطة واستنتج ان %1 من 20.000 أمر شغل يعني أن 2000 حالة كل منها نصف ساعة بتكلفة 12 دولار في الساعة ، مطلقا صوت إعجاب ! 



	وفي طريق عودتهما ، مر بجماعة من عمال التركيبات ، ولاحظا أن العمال يقومون بعمل توصيلات خاطئة ، حيث يقومون بعكس قطبية لأازواج مما يسبب أخطاء في تحديد الرقم التلقائى على مكالمات المسافات البعيدة . وهناك صاح سالم هذه هي المشكلة التي وصفتها لك يارمضان هاتفيا . تلك المشكلة التي تسبب %40 أخطاء.



	وفي أثناء توجههما إلى مكتب سالم ، سجل رمضان ملاحظات قليلة واحتفظ بنسخة من أمر الشغل الذي رآه . وعندما عاد رمضان إلى مكتبه الخاص به ، تفحص جيدا تمرين واقيات المحطة .



	والمطلوب منك الآن :



	أن تتخيل نفسك مكان رمضان ، وأن تذكرالأسباب الحقيقية لمشكلات سالم . وماهي النتيجة إذا لم يتم حل هذه المشكلات وأثر ذلك على شركة التليفونات .



.1	باستخدام الإستمارة رقم 2 ، تعرَّف على المشكلات الأربع التي جاء ذكرها في دراسة الحالة التي بين أيدينا ، وذلك بدلالة الأعراض .

.2	اقترح أسباباً محتملة وحدِّد ما إذا كانت هذه الأسباب تتعلق بالعملية التدريبة أو بأي أنظمة فرعية أخرى .

.3  	احسب لكل مشكلة ، قيمة الحل لها تماما . ووضِّح كيف تُجرى هذه الحسابات للقيمة في العمود رقم 3 .  



باختصار : أكمل الأعمدة رقم 3 , 2 , 1 في الإستمارة رقم 2 .



* يعني إعتبار إهتمامات المؤسسة التي تخصها مباشرة فقط أن نهمل على سبيل المثال الآثار خارج هذا النظام مثل البطالة الزائدة (تاثير سلبي) أو توفير القوة العاملة الماهرة و / أو الموارد الأخرى التي تم توفيرها إلى القطاعات الأخرى (تاثير ايجابي).

** الهدف الحقيقي قد يكون على سبيل المثال أن يحب المستخدمون اعمالهم اكثر. والدليل القابل للقياس لذلك قد يكون التغيب.
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قيمة وتكلفة وكفاءة الحلول

VALUE, COST AND WORTH OF SOLUTION







يمكن تعريف القيمة (V) لحل ما بانها هي التكلفة الناشئة عن التخلص من العجز أو النقص عن طريق هذا الحل أو هي المكاسب الناتجة عن تحسين الأداء لنظام ما .



*  ولاتعتمد تكلفة تطوير التدريب على عدد الافراد المراد تدريبهم بينما تعتمد تكلفة التنفيذ الى حد بعيد على عددهم .

*  تعتمد كل من تكلفة التطوير والتنفيذ على  مدة البرنامج .



العمل الذي يجب تنفيذه في المراحل من رقم 1 الى قم 8 من دليل تطوير التدريب (TDG) عمل لايتغير ، بصرف النظر عن اسلوب تنفيذ التدريب الذي تم اختياره .



القيمة

التكلفة



تحذير : لايكون دائما الحل ذو الكفاءة والربح الأعلي هو مايتم التوصية به 

( لأن التكلفة قد تكون زائدة ).








