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الشركة:سمعةقيمة

شكدونماديم!,المنأفضلىالجلد

تجارةيتعاطىكبيرمصرفإلىبزيارةقمتالفصلهذاكتابتيأثناء

الاتية:المعضلةأماميوضعوقدالتجزئة

كلهممنافسينامنالأفضلالسمعةلناتكونأننريدنحن

مماأفضلالربحمنأدنىحدلدينايكونأننفضللكننا

.الانهو

مرةكلففي.العرفهذافيالمتبعةالتسعيربسياسةالمعضلةهذهتمثلت

الرئيسيونومنافسوهالمصرتيعمدالجملةسوقفيالأموالكلفةفيهاتتغير

تنخفضوعندما.التجزئةسوقفيعملائهمإلىالتغييرهذاتحويلإلىالثلاثة

عندماأقا،الآخرينوراءأيامبضعةمتباطئاالمصرفيتلكأالأموالتكاليف

كانالنحوهذاوعلى.عملائهإلىبتحويلهايقوممنأول!فهوالتكلفةهذهترتفع

تكمنالواقعفي.منافسيهمعبالمقارنةكسبهعلىيجرؤقدرأكبريكسب

.المصرفعملاءخداعيمكنلاأولاهما،.الاستراتيجيةهذهفيمشكلتان

الزبائنأما،والغشالخداعمنبشيءشعرواله()المخلصونالحاليونالزبائن

مصرفمعللتعاملتوجهوافقدعليهاويحرصونالأسعارتهمهمالذينالجدد
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عدداأنفيتمثلتالثانيةوالمشكلة.الأسعارتعادلتأنإلىوذلكمنافساخر

الرؤية"بيانعنيحيدألأالمصرفعلىيتعينبأنهشعرواالموظفينمنكبيرا

VisionStatements))يأبتحويليقوموأن،الاهتماممركزالزبونأنأكدالذي

الاستراتيجيةهذهنتيجةفكانت.الممكنةبالسرعةالزبائنإلىيحصلادخار

منمتزايداوقلقاالزبائنرضافيضئيلاوتدنياالأجلقصيرةالأرباحفيارتفاعا

.العملاءورفاهيةالربحبينالتوازنإزاءالموظفين

ينفذأنالمصرفهذااستطاعلماذايفسرانلهماثالثلاسببانيوجد

عاليةاخرمصرفإلىالتحولكلفةإن،أولهما.بهاوينجوهذهاستراتيجيته

العملاءهؤلاءلدىعامتصوروجودإلىإضافة،الحاليينللزبائنبالنسبةجدا

"تتصفالسوقهذافيجميعاالأربعةالمصارفهذهبأنواسعةبحوثتدعمه

يكنلمالاستراتيجيةهذهعنالناشئالانزعاجفإنهناومن."والنذالةبالخسة

السيئةالسمعةيؤكدالوضعهذالكن.يهربونالزبائنيجعلكافياسببا

اتباععلىتحضقويةداخليةحوافزبوجودفيتمثلالثانيالسببأقا.للمصرف

منشديدلضغطيتعرضونالمصرففيالمديرينكبارحيث،الاستراليجيةهذه

كبيروأنسيما،الماليالأداءتحسينبهدفالإدارةمجلسومنالمستثمرين

الماليةالمكافاتيتلقونالإدارةفيالأعلىوالفريقEOالتنفيذيينالمسؤولين

والموظفونالمتوسطالمستوىفيالمديرونأما.أفضلنتائجيحققونعتدما

الاستراتيجية.هذهجراءلإرباكاتيتعرضونكانوافقدالزبائنبخدمةالمكلفون

طويلوالألمالأجلقصيرالكسببينالمبادلةيوضحتقليديمثالهذا

العائداتتخصمكانتالإدارةأنهوالوضعلهذاالفنيوالوصف.الأمد

نأالمصرفيستطيعبموجبهالذيالمثاليالسعرمنأعلىبسعرالمستقبلية

نأيمكنكيفيبرزفإنهلذلكإضافة.منافسيهبينسمعةأفضللنفسهيكون

التيالسمعةحسابعلىبالشركةالمصلحةأصحابمنجماعةتهدئةتكون

منالكثيرالحالةهذهوفيهؤلاء،منأخرىجماعاتالشركةعنتحملها
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سوفوكماالمعضلاتمنالنوعلهذابسيطحليوجدلا.والزبائنالموظفين

ذلكالشركاتمنكثيردواجه،الثانيالقسممنالمقبلةالفصولفينرى

طويلالاستثمارحسابعلىوذلكالقصيرالمدىعلىالبقاءأجلمنالتحدي

منللتخفيفالمدىبعيدةالاثارنعرفأنالمفيدمن،حالأيوعلى.الأجل

للمؤسسة.المرغوبةالسمعةمواصفات

السمعةأزمة

منهبالسخريةأولاتبدأتدميرهالموىتريدمن

خلالالسمعةفقدانلأزمةبالآلافتعدادهايبلغكثيرةشركاتتعرضت

فقداننتيجةالحالاتمعظمفيذلكوكان.السنينمنالأخيرينالعقدين

الكثيرونقال)بلاستخداممثل،الجميعلدىالمعروفةالاجتماعيةالمسؤولية

ATشركةإقدامأو،الرخيصةالآسيويةللعمالةNikeشركة(استغلال & Tعلى

تسريحعنإعلانهاعقبفيهاالتنفيذيينللمسؤولينالمخصصةالتعويضاتزيادة

Britishشركةقيامأوموظفيها،منكبيرعدد Airwaysالجنيهاتملايينبإنفاق

تدخلكانتالذيالوقتفيطائراتهامؤخرةفيللدفةجديدتصميمطلاءعلى

فقدانكانأخرىحالاتوفي.التكاليفلتخفيضموظفيهامعبمساوماتفط

Exxonالنفطلناقلةحدثكما،معينةحادثةعنناجماالسمعة Valdezالتابعة

حالاتوفي.9891سنةألاسكافياليابسةإلىجنحتعندماExxonلشركة

المديرينعندالأخلاقيةالمستوياتفيتراجعنتيجةالسمعةفقدانيكونغيرها،

لأنفسهمالأجلقصيرةضخمةأرباحلجنيالطمعشهوةعليهمتستوليالذين

الأسوالتىانهيارأعقابفيشاهدناهاكثيرةذلكعلىوالأمثلة.ولشركاتهم

هوآخرسببوثمة.8791سنةأكتوبر/الأولتشرينشهرفيالعالميةالمالية

باتتكيفبوضوحأظهرسببوهو؟السوقحريةهـاطلاقالدولةسيطرةرفع

.للأسواقالجديدةالظروفظلفيالفعالةالمنافسةعنعاجزةكثيرةشركات
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النقلوصناعةأستراليافيالمصارفصناعةالسببلهذاالتقليديةوالأمثلة

الأمريكية.المتحدةالولاياتفيالداخليالجوي

.للمنتجاتالرديءالتسويقعنالسمعةفقدانينجمكثيرةحالاتوفي

،الشركاتكبرياتمنمرةذاتكانتالتيالشركاتمنلكثيرحصلماوهذا

زبائنهاإلىخلالهامنتقدمجديدةوخدماتمنتجاتتطويرعلىالقدرةففقدت

تراهالسمعةفيالأزماتمننوعوهذا.ويعرفونهاالجميعيدركهاحقيقيةقيمة

اكتشافه.المديرينعلىويصعبالعددكثيرةشركاتداخلبطيئازحفايزحف

)مثلسمعتهاالشركةفقدانفيسبباجديدمنتجفشليكونالحالاتبعضوفي

Newالجديدالمنتج Coke13الشخصيالكومبيوترأو.CشركةمنمIBM،وأ

Bodyشركةإطلاقأو، Shopأساسالمنتجاتمنسلسلة

كلبشدةتعارضالحكوماتحيث،آسيويةبلدانفيالهنديالقنبمادةصنعها

هذهمثلفيالسببكان،أخرىأمثلةوفي(.بالمخدراتعلاقةلهشيء

كما،الشركاتبعضعندالنظربعدإلىالمفتقرالتسويقيالتكتيكالأزمات

بعضتتبعهاتزاللاالتيالعدوانيةالاستغلاليةالحكتيكاتمثالفييتضح

فيللسياراتالصانعةالشركاتعلىسلباتنعكسوالتيالسياراتبيعوكالات

الشركة.لسمعةالعاديةالأسهمقيمةفيانخفاضاالنتيجةفتكون،الوكالاتتلك

وحمايته،صونهينبغيشيءالشركةسمعةأنالأزماتهذهمننستخلص

منأصلالسمعةأنالشركاتاستراتيجيةفيالباحثونيجادل.كذلكحقاوهي

الأهميةمنكبيرجانبعلىوهيالشركةأصولمنالملموسةغيرالأصول

تعمللمإنالفرصةكلفةتواجهالشركاتأننجدهناومن.للتقليدقابلوغير

المهتمينلدىوسمعتهاصورتهاتعزيزفيالاستثمارتكرارعلىمتواصلةبصورة

وزبائن.موظفينمنبها

)المذكورةالمعدلمنأعلىلسمعةالماليةالقيمةاعتبارنافيأخذناهـاذا

التيالحالاتومختلف"(الكتاب"هذاعنوانتحتالكتابهذامطلعفي
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السمعةأنإلىتشيروالتيالبحوثإليهأفضتوماالدراسةتحتوضعت

مؤسسةكلنجدأننتوقعفإننا،الرديئةالسمعةمنقيمةأكبرللشركةالجيدة

بعضأدطوالواقع.الشركةلسمعةنشطةلإدارةخاصأبرنامجالنفسهاتضع

الشركاتبعضأنغير.البرنامجهذامثللنفسهاوضعتقدالكبرىالشركات

لكن.فيهاالشركةشؤوندائرةإلىهيكماالمسؤوليةهذهمثلتوكلالأخرى

ميزانيةأوواحد،برنامجأوواحد،شخصلديهاليسالأخرىالشركاتغالبية

وموجوداتها.الشركةأصولمنالهامالاستراتيجيالجزءلهذاخاصة

الشركة،لإدارةالرسميةالأجندامنالشركةسمعةإدارةبنديختفيعندما

عنهاتحدثناالذيالأزماتمنالنوعذلكعلىمفتوحةنفسهاتتركالشركةفإن

منبهبأسلاعدداإنأولها،.الوضعلهذاأسبابأربعةثمةأنويبدو.سابقا

موضوع)وهذا.قدرهاحقللشركةالجيدةالسمعةقيمةيقدرونلاالمديرين

(.الكتابهذامنالثانيالقسمفيمناقشتهستجري

للطريقةواضحفهملديهمليسالمديرينمعظمأنالأسبابهذهوثاني

حالياالناسبهايفكرالتيللطريقةأو،الشركةسمعةتتشكلخلالهامنالتي

تجدلاخاصةبصورةوشركتهم،عامةبصورةالأعمالىأنيشعرونقد.بالشركة

لتصحيحيفعلونماذابوضوحيرونلالكنهمتستحقهاالتيالاجتماعيةالمكانة

ثالثةمشكلةإلىيفضيالمفاهيملهذهخاصإطارإلىوالافتقار.وضعهكذا

لموما؟بالشركةالمختلفةالجماعاتتفكيرقياسيمكنكيف:السؤالتطرح

كانتإذاماحولالتوافقيستحيلالحاليللوضعالمعالمواضحةصورةنرسم

الحكماءأحدقالالصددهذاوفي.السمعةفيمشكلةمنتعانيمامؤسسة

تتمكنفلنالأشياء،تقيسأنتستطيعلاكنتإنp):الإدارةفيالمتخصصين

يعرفهاالتيالسمعةجودةتحددأنعليكصعبأكانإذا،أي.إدارتها"من

الهامالاستراتيجيالجزءذلكإدارةفيكثيراأكبرفالصعوبة،شركتكعنالناس

لقد.المستمرةالأزمةتغذيالتيالرابعةالمشكئةهيوهذه.الشركةثروةمن
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معظمشأنذلكفيشأنهاالجوانبمتعددةالمشكلةهذهأنالبحوثدلت

وأ،الخطأالذراعجذبتأنكنجدهناومن.الإدارةبهاتضطلعالتيالمهام

تقومأنمنبدلابضررتتسببفإنك،خاطئتسلسلوفقكلهاالأذرعجذبت

.بالإصلاخ

للشركةالجيدةالسمعةقيمه

تأثيراوأكثرفاعليةأكثرالشركةتغدوبالشركةالظنالناسيحسنعندما

عندماهذالكلالنقيضوالأثر،الحاليةعملياتهافيالكثيرةالفرصلهاوتتاح

،الأسواقفيتقدمهماوبكلبالشركةالثقةالناسفيفقد،سيئةالسمعةتكون

التشغيلحيثمنسواءالممتازةنتائجهاالجيدةوللسمعة.نفسهاعنتقولهوبما

المالي.الأداءلجهةأوالشركةوعمليات

التشغيليةالقيمة

الشركة:الجيدةالسمعةتفيدكيفالموضحةالطرائقبعضيأتيمافي

التيوالخدمات(الثقة)مثللمنتجاتكمإضافيةسيكولوجيةقيمةتعطي-ا

عندئذ،الخدمةنوعيةتقييميصعبعندما،المثالسبيل)وعلىتقدمونها

جيدةتقدمهاالتيالشركةسمعةكانتإذاأعلىدرجةفيالتقييميكون

(.الأدنىالسمعةذاتللشركةخلافا

يشترونعندماالزبائنيشاهدهاقدالتيالمخاطرمنالإقلالفيتساعد-2

عندماوظائفهممنللطردالمديرونيتعرض)فمثلامامنتجاأوخدمة

(.السوقفيالرائدةأنهاإليهاينظرشركةمنشيئايشترون

وأمثلا(،)كالتلفزيونمعينامنتجايختارونعندماللزبائنعوناتكون

(استشاريرأيأو،القانونيةالخدماتأومثلا،،)كالتعليممعينةخدمة

وظائفها.فيمتشابهةالخدماتأوالمنتجاتهذهتبدوعندما
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_01

أثراتبذلالجيدةالشركاتأن)يبدوعملهمعنالموظفينرضامنتزيد

(.أعمالهمعنالموظفينرضاتصنيفحولىالهالةيشبه

توظيفتريدعندماأعلىكفاءةذويموظفينإلىالوصول!فرصةتتيح

(.الجميعباحترامتتمتعشركةلدىالعمليفضلونالناس)معظمماأحد

السمعة،ذلك)مثالالمبيعاتقوةوتأثيرالإعلانفاعليةتضاعف

(.الشركةإعلاناتمصداقيةفيكبيرشأنلهاالإيجابية

نأرغم،ذلك)مثالالأسواقإلىالجديدةالمنتجاتإدخالتدعم

شركةجانبمنكثيرةمراتإطلاقهتأخرقد59Windowsبرنامج

(.انتظروهالزبائنأنإلأ،Microsoftمايكروسوفت

Proctor&شركةعنالمعروف)فمثلامنافسيكإلىقويةإشارةتمثل

Gambleالأحيانبعضفيغاضبايكونقدسريعفعلبردتقومأنها

(.جديدةمنتجاتيقدمونأوأسعارهميخفضونمنافسيهاتجدعندما

المهنيةللخدماتالمقدمةالشركاتأفضلإلىالوصولفرصةتتيح

أفضلمعالتعاملالممتازةالإعلانوكالاتتفضل،ذلكعلى)والمثال

العملاء(.لهؤلاءالجيدةا!ممعة"تستأجر"أنلستطيعوبذلكالعملاء،

عودة،ذلك)مثال!مالأزمةتعرضهاحالفيللشركةثانيةفرصةتوفر

بعدعهدهاسابقإلى06301ا6اممةا5+03+6أوجونسونجونسونشركةحصة

والأهمالأولوالسبب4Tylenolمنتجفسادجراءلهماتعرضتأزمتين

الشركة.هذهبهاتتمتعالميالجيدةالسمعةهوذلكفي

على)والمثالالعاديةالأسهمسوقفىالشركةمالرأسزيادةفيتساعد

لإعلانهاالسابقةالسنةفيحققتالتيالأستراليةQantasشركة،ذلك

حسمبعدأستراليدولارمليون156مدرهربحاعامةأستراليةشركة

يكفيلامبلغوهو،دولارمليار6.6بمبلغقدرتعائداتمنالضريبة
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)1(

)2(

الشركةسمعة

نسبةكانتذلكومع!jumboجمبونوعدممنجديدةنفاثةطائرةلشراء

()1(.كاملةالمطروحةالجديا-ةأسهمهافيالاكتتاب

شركةدخلتعندما،ذلك)مثالالتجاريةالقنواتفيالمساومةقوةتعزز

فيالدعمالجيدةسمعتهالهاضمنتPCالشرصيالكومبيوترسوق7!ا

.(التوزيع

الشركةتوقععندماالأعمالتنفيذحسنكفالةبمثابةالجيدةالسمعةتعمل

ووكالاتالموردينمثلالأخرىالأعمالشركاتبعضمععقدا

.)2(الإعلام

وعافيتها:الشركةصحةللخطرتعرضقدالسيئةوالسمعة

حصةفيالباحثينالمحللينإنEOsالتفنحيذيينالمسؤولينمعظميقول

أسهمها.قيمةإبخاسعلىويعملونالشركةهذهتعجبهملاالسوق

غيرالسمعةذاتللشركاتأكبراهتمامايعيرونالصحافيينأنيبدو

الصحافيونيعمدجيداشيئاالشركاتهذهكأ5شركةفعلتوإن،الجيدة

سيئا.تاريخاالشركةهذهلمثلأنقرائهملتذكير

والخدماتالمنتجاتإزاءللسعرحساسيةوأكثرقلقاأشدالزبائنيبدو

ينبغي.كمالهاالجمهورباحترامتتمتع)*التيالشركاتتقدمهاالتي

عندما(،الحكوماتمنغيرها)مثلالأستراليةالحكومةأنالمؤسساتفيالمستثمرونيعلم

فيتطرحهاالتيالأصولسعروتنزيلقليلأالقيمةخفضسيايى"تنتهج،عامةأسهمأللبيعتطرح

لعملياتسوقأتكؤنأنأجلومنالناخبينولاء!صببغيةذلكتفعلوهي.الأسواق

هذهعنشيئأيعلمونلاالخاصالقطاعمنادكلستثمرينصغارأنغير.أخرىخصخصة

الشركة.عنلديهمتكونتالتيالسمعةعلىيعتمدونفهملذلك،السياسة

the Piper to Play a Better Tune: Understanding and+!ححأ،لم)>,T.Devinney and .G Dowling

/Resolving Adevertiser - Agency Conflicts), Journal of Business - to - Business Marketing

99911.6(/)أو-.58

o b e i k a n d l . c o m



53الشركةسمعة

المتدنيةالمعنويات""تغذيهعلى(الشركة)خارجالمترديةالسمعةتعمل

Airالهنديةالطيرانشركةموضوع)انظرالموظفينلدى Indiaنهايةعند

(.الثانيالفصل

سمعتهامنالشركةتجنيهاالتيالمنافعمعظمبينعلاقةتوجدأنهالواقع

نإيقولمنثمةلكن.المؤسسةبهاتقومالتيالخارجيةوالأنشطةالجيدة

لذلك.المؤسسةخارجمنهاالمؤسسةداخلقيمةأكبرللشركةالجيدةالسمعة

وأثرهاالخاصةأهميتهالهاشركتهمعنالموظفونيحملهاالتيالسمعةإدارةفإن

حالفيأوحجمهاتقليصمثلكبيرةلتغييراتتتعرضمؤسسةلدىالبالغ

الموظفينعندفالسمعة.الحكوميوالتنظيمالسيطرةعنهاترفعسوقامواجهتها

.والالتزاموالانتماءبالثقةإحساستكوينفيتساعدإدارتهاأحسنتإن

تطبقالخارجيوموقعهامكانتهالدعمموظفيهاعلىكثيراتعتمدالتيوالشركات

Disneyوشركةبابتكاراتها(،)المعروفة3Mشركةمثل،سنينمنذالفلسفةهذه

Singaporeسنغافورةطيرانوشركة Airlines(.الجيدةبخدماتها)الشهيرة

تعملعندماجمةفوائدالشركةسمعةبناءلأنشطةفإنذلكإلىإضافة

عنوافيةغيرمعلوماتالمنافسينلدىفيهاتكونسوقفيالشركة

لتعطيسمعتهاتستخدمأنالشركةتستطيعالحالهذهوفي.استراتيجيتها

تظن!دفمثلا،.منافسيهاإلىالمستقبليةخططهاعنمصداقيةذاتإشارات

Proctorلشركةأنالشركات & Gambleلذلك،العدوانيةالسعريةبالمنافسةشهرة

"قيادة"علىقادرةPبمة5غامبلآندبروكتورشركةتجعلالشهرةهذهفإن

.السوقفيالآخرينللمشاركينالتسعيريالسلوك

إذاهامةاستراتيجيةقيمةللشركةالجيدةللسمعهتكونقد،وكذلك

لاستكمالأوللشركةالتسويقيةالخلطة"))إلىجديدعنصرلإضافةاستخدمت

كثيرفي""الخلطةهذهإلىيشار.""الخلطةهذهفيأصلاالموجودةالعناصر

كلماتلأربعالأولالحرفهومالحرفأ4م3المختصرةبالتسميةالأحيانمن
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المنتج،توزيعمكان-Placeو،السعر:=Pricej،المنتج=Productهي

'Promotion=المتكاملةالتسويقيةالاتصالاتبأنهاءكلمومأوتعرفالترويجا

Integrated Marketing Communications.شركةقصة،ذلكعلىوالمثالIBM

الحملةتعزيزفيالشركةسمعةتأثيرقوةتواخكمحأ10رقمالشاهدفيالموضحة

الجديد.للمنتجالسمويقية

الماليةالقيمة

مسوغاوالتشغيليةالاستراتيجيةالأسبابهذهمنآخرأوواحديكونربما

نابعادليلاالآننملكأنناإلأ،للشركةالأفضلالسمعةبناءفيللاستثماركافيا

ذلك،علىوالمثالى.الماليةالناحيةمنفاؤدتهاالجيدةللسمعةبأنالتجربةمن

فيلكنني1.2.رقمالشاهديوضحه،دولارمليون128بمبلغقيمتهتقدر

الأفضلالسمعةمنالمتوقعةالماليةلاحائداتبالتفصيلأعرضالآتيةالفقرات

)3(.للشركة

الماليالأداءفياثنانأثرانالوسطيالمعدلمنأعلىالمصنفةللسمعة

فيالشركةتساعدأو،للشركةكبرىأرباحتحقيقفيتساعدفهي.للشركة

التيالدراسةفي.الوضعهذاإلىتصلصممندماالكبرىالأرباحهذهعلىالحفاظ

منالشركةسمعةبقياسقمنامء،!!5؟3ءكا!"روبرتسبيتربمشاركةأجريتها

orporateReputation.مجلةمن7991سنةصيفاطبعةفيالآتيةالبحوثانظر)ر( Review: P

-Value of Firm's Corporate Reputation', 72 - ;6 .L Gaines"7"ء,Robertsand .G Dowling

51 - .6./ Gregory, :51"" Calculating Advertising'sء,Ross(، Leveraging Corporate Equity

Impact on Stock Price, 56 - ;06 Srivastava, .T Mclnish, .R Wood, and .A Capraro,،( The value

rkets, 62 - ;8 .D Deephouse " Theلماغاولion: Evidence from the Equit؟4!لمe Repuلمof Corpora

Effect of Financial and Media Reputations on Performan:,»e 68 - ;72 .B Brown, (Stock Market

Valuation of Reputation for Corporate Social Performance, 76 - ;08 .G McMillan and M

loshi, « Sustainable Competitive Advantage and Firm Performance: The Role of Intangible

5.-81,((Resources
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وهي:الرئيسيةالثمانيةللخصائصوالمحللينالتنفيذيينالمسؤولينإدراكخلال

بالأشخاصوالاحتفاظالتطورعلىوالقدرة،المنتجوجودة،الإدارةجودة

الشركة،وموجوداتأصولواستخدام،الماليالوضعوسلامة،الرئيسيين

كما.والمجتمعالبيئةمعوالصداقة،الابتكارودرجة،الاستثماريةوالقيمة

الضريبة،بعدROAالموجوداتعلىالعائدحيثمنالماليالأداءقياسأجرينا

وأالشركةلسمعةسواءالمعدلمن،أدنىأو،أعلىبأنهالقياستحديدوتم

الشركاتمعبالتناسبالشركاتمنشركةلكلROAالموجوداتعلىالعائد

إبعادبقصد)وذلكالدراسةموضوعللشركةالاقتصاديالقطاعضمنالأخرى

(.المتغيراتهذهمستوىعنالصناعةمؤثرات

بعنوانء+دا+هملمجلةدراسةمنجزءاواعتمدتالبياناتهذهجمعتثم

هذهمنسنةكلوفيأ.84919599سنتيبينفيما"الإعجابحائزة"الشركات

لمجلةالخمسمئةالشركاتتصنيفعمليةمدير0004منيقربماتولىالفترة

Fortuneالبياناتمعالبياناتهذهقورنتثم.الاقتصاديةقطاعاتهاضمن

سمعةبينللعلاقةاختبارعمليةأجريناهاالتيالدراسةتضمنتلقد.المالية

وحركة،معينةسنةفيالمعدلمن،ىأدنأو،أعلىدرجةنالتالتيالشركة

وأ،المعدلمنأعلىالدرجةبين(الحركةهذهمثلوجدت)إنالشركةتلك

يؤيدمافوجدناROAالموجوداتعلىالعائدقياسفيالمعدلمنأدنى

الآتيتين:العلاقتين

الشركةتقتضيهاالتيالزمنيةالمدةطولمنتزيدللشركةالجيدةالسمعة)1(

بالبضاعةالاحتفاظأثرهو)وهذاجداممتازةماليةعائداتكسبفي

اخر(.لموسم
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الأسواقيدخلIBMإنتاجمنحمالشخصيالكومبيوتر101رقمالشاهد

وكأنهابدت8191سنةأمريكافيالشخصيالكومبيوترسوقل!!اشركةدخلتعندما

ولمللاهتمامالمثيرةالتكنولوجياتلكالكومبيوترهذايتضمنلمإذ،كارثةعلىتقدم

هذافيالمكوناتمعظم،بالشركةالخاصوالصنعالتسجيلحقمزاياعلىيشتمل

المرتفعثمنهذلكإلىيضاف.الخارجيينالموردينمستودعاتمنجاءتالكومبيوتر

بحاجةكانتتسويقهفيIBMشركةتنجحولكي،الكومبيوثراتمنغيرهمعبالمقارنة

Bigفيرأتالتيبالتجزئةالبيعقنواتتستخدملأن Blue JIكانت.يتهددهاغريباشيئأ

Appleأبلشركة Computerالكومبيوتراتسوقفيمنازعبلاالرائدالحينذلثفي،

طرحتإنهاحتىIBMمنالجديدالمنتجهذادخولمنمخاوفأيتساورهاولم

عالمفيIBMبشركةترحبذاتهالوقتوفيبنفسياوثقتهاذاتهاتؤكدإعلانات

الشخصية.الكومبيوترات

BMإنتاجمنالشخصيالكومبيوترانبيد PCسنةفيكاسحانجاحاحققماسرعانا

8391cأبلشركةمبيعاتمنأقرانهاعلىمبيعاتهافيوتفوقتAppleبلغتحتى

النموذجفباتتالشركةهذهمركزووطدتدرلارمليارينحوIBMشركةعائدات

إلىتفتقر"التيالبسيطةالأجهزةهذهإطلاقهاخلالومن.الصناعةهذهفيوالمعيار

والأجهزةالبرمجياتيصممواأنالخارجفيهملمنIBMشركةسقلتأ،الأصالة

آلافحقاذلكفعلتوقد.PCالشخصيالكومبيوترمعبتوافقتعملالتيوالعتاد

المستهلكين.نظرفيالشخصيةIBMكومبيوتراتقيمةمنزادماوهذا،الشركات

لتاريخهاوكان.اسمهافييكمنIBMحققتهالذيالمبكرللنجاحالرئيسييالسببلكن

فيالأكبرالأثرلزبائنهاالممتازةالخدمةتقديمفيالسنينعشراتعلىيربوالذيالطويل

التيالمبتدئةالشركاتوكذلك،الشخصيةالكومبيوتراتمنالواثقينغيرالمشترينإقناع

وأالجهازتعطلإنثقةعلىجميعاكانوافقد.الأسلمالخيارهيIBMشركةأنتصنعها،

وما.تخذلهمولنجانبهمإلىستقفIBMشركةفإنبالإعلانالموصوفالأداءيقدملم

الشركاتتعرفهالذيالشيءذلكاكتشافهاالشركاتمنوغيرهاAppleشركةحزنأثار

تكسب،دوماIBMشركةأنوهوألا،الزمنمنردحطولللكومبيوتراتالمنتجة

يسيطرالذي(والشكالتأكدوعدم)الخوفFUDعامكاعتمادهاهوكسبهافيوالسبب

زرقاءالقطعهذهتكنلمإنللكومبيوترغيارقطعبشراءيفكرونعندماالزبائنعلى
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Blue.يخسرأحد"لا:تقريباالزمانمنقرنربعطواليقولونالزبائنهؤلاءأخذوكما

".IBMإنتاجمنكومبيوتراضترىإذاوظيفته

إنتاجمنمCشخصيةكومبيوتراتابتاعواالذينأولئكمنبهباسلاعدداأنوالواقع

IBMوالدعمالجيدةالخدمةيجدوالمأنهمبعدفيمااشتكواقدالتجزئةباعةعبر

باعةإلىكلهاالأعباءهذهحولتقدIBMشركةأنذلكفيالسببلكن،الكافي

شهرتهامنجداهامجزءفيأسهمهاتستهلكIBMبدأتالنحوهذاوعلى.التجزئة

تحققهاالتيفالمبيعات،وقعقدكانضررأ،هذاكانإذا!الضررألكنوسمعتها،

IBMباطراد.تتزايد

Totalبعنوانكتابمن:المصدر Customer Service: The Ultimate Weapons"للالمؤلفيه.*.

(9891 .B Uttal3 Davidowول!هHarper & R،كتابأيضاوانظر(نيويورك((Accidental Empires«

.R;..:Cringley (Reading, MA: Addison - Wesley, )2991 . 1a.

الشركةتقضيهاالتيالزمنيةالمدةطولتنقصقدللشركةالجيدةالسمعة)2(

فيالمؤشرأثرهو)وهذاالمعدلمنأدنىماليةعائداتكسبفي

(.التسليم

الخمسمئةللشركاتكبرىأهميةذاتالنتائجلهذهالعمليةوالفائدة

أفضلسمعةبناءفيالاستثمارالمجديمنأنهلناتؤكدفهي،Fortuneلمجلة

استراتيجيةعنكتبماكلفيذكرهاجاءالتيالبحوثوكذلك.للشركة

لتحقيقالشركةتقودللشركةالجيدةالسمعةإنالقائلةالحجةتؤيدالشركات

تنتميالتيالصناعةفيلهاالمماثلةالشركاتمنغيرهاتحققهماأكثرأرباح

الشركاتحركةتثبيط:فهيذلكلتحقيقالمستخدمةالآلياتأما.إليها

وتصدر،الأسواقإلىالغيردخوليمنعحاجزاتشكلأنهاكما،المنافسة

للشركةوتتيح،الشركةمنتجاتجودةبخصوصالمستهلكإلىالإشارات

إلىإضافة1(،.1رقمالشاهدذلكيوضح)كمالمنتجاتهاأعلىأسعاروضع

رأسأسواقإلىالوصولوتعزز،الموظفينأفضلتوظيفمنتتمكنأنها
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ذاتالاستراتيجيةالفوائدمنمجموعههذهإالاستثمارا!)4(.وجذبالمال

.الجيدةسمعتهابسببعليهاتحصلأنللشركةيمكنالتيالقويةالفاعلية

الدراسة،موضعوضعتلشركاتالكثيرةوالحالات،السليمالمنطق

السمعةفيمعاماليةوقيمةتشغيليةقيمةوجودإلىتشيركلهاالعلميوالبحث

علىلنركزالوقتحان،الحقائقهذهعرفناأنوبعد،والان.للشركةالجيدة

فيكثيرايساعدالذيالإطارتقديم،بذلكونعني،الكتابلهذاالرئيسيالهدف

والخطوه.بالشركةوالاهتمامالمصلحةأصحابأذهانفيالشركةسمعةتعزيز

الإعلانتاريخإلىقصيرةبزيارةبالقيامتتمثلالطويلةالرحلةهذهفيالأولى

الاسمأو،العلامة"صورةبالآنيعرفأ+كمبحالذيالشيءذلكقوةلنكتشف

brandالتجاريةالعلامةحالةأو"موقفبىكبارةالآنإليهانشيروالتي"التجاري

attitude.فييكونونالناسأنذلكالأهميةمنكبيرجافبعلىموضوعوهذا

هوأهميةالأكثرالأمرلكن.المؤسساتكلنخاصةومواقفصوراأذهانهم

منواحدأيشكلالفكرةهذهوقبول.وسمعسهاالشركةصورةبينفارقوجود

السمعة.تعزيزفيالنجاحإلىالمؤديةالمفاتيح

؟التجاريالاسمصورةهيوماالشركةصورةهيما

,Davidأوغيلفيديفيديقول Dgilvy،الحديث،الإعلانفنمؤسسيأحد

يحملأي،شخصيتهلهمنتجايشتريبل،لذاتهالمنتجيشتريلاالمستهلكإن

)4(-C.Fombrun and .M Shanley, ((What's in a Name? Reputation Building and Corporate Strat

egy),Academy,(-+ا( of Management Journal,,332,)0991(233-;58 .R Beatty and .J Ritter

vestment Banking, Reputation and the Underpricing of Initial Public Offerings, journal of

-FinancialEconomics, 54,)8691( 213 -;32 .I McGurie, .T Schneeweis, and .B Branch, "Per

-ceptionsof Firm Quality: A Cause or Result of Firm Performance7,>> Journal of Manage

,(0991 167 -;08 .B Brown and .S Perry, ((Removing the FinancialPerformance)لم16لملماment

537,,Halofrom Fortune's Most Admired Companies)), Academy of Management Journal

)4991(لم95-1347.
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الإعلانفناستخدمأنهفعلابهقاموما")3(.مميزة"علامةأوتجاريااسما

حسبما"،التجاريللاسم"الصورةهذهصممتوقد."شخصية"المنتجليعطي

(.6)ذهنهفيالهدفالمستهلكيراهاالتي"الذاتية"الصورةلتطابق،تعرفباتت

تلكهيأوغيلفيديفيدتصصمهاوضعالتيالناجحةالتجاريةالعلاماتفكانت

الذاتيةوالصورةالتجاريةالعلامةصورةبينشديداتطابقاجققتالتيالعلامات

.الهدفالمسسهلكيرغبهاالتي

الاسم؟قيمةما1.2رقمالشاهد

موتورزجنرالشركةمعمشتركامشروعاToyotaتويوتاشركةشكلت8391سنةفي

General MotorsالسياراتلصناعةالجديدةالمتحدةالشركةباسمعرفNew United

.MotorManufacturing Inc.بإنتاجالمشتركالمشروعهذاقام9891سنةمنوابتداء

الطرازأحدهماذاتهالإنتاجخطوعلىالحدود،أقصىإلىمتماثلينالسياراتمنطرازين

Toyotaكورولاتويوتا Corolla،5هوالآخروالطرازPrimموتورزجنرالمنحء

5559عنقليلايزيد9891سنةفيتويوتاشارةيحملالذيالطرازمبيعسعركان.للاح

بسببقيمتهاهبوطلكن،!ل!لإنتاجمنمثيلتهاعنا%5بمعدليزيدسعروهودولار،

كسيارةقيمتهاأصبحتحتى،!لء5Primللطرازخلافاشديدببطءيسيركانالاستهلاك

أ%.8يعادلبمامستعملةكسيارةالأمريكيالطرازقيمةتفوقسنواتخمسبعدمستعملة

السعر؟فيالفارقهذافلماذا

أكبرتويوتاباسمالمشترينثقةأنأي.تويوتالشركةالأقوىالاسمفييكمنوالجواب

أفضلتويوتاإنتاجمنسيارةأنالاعتقادلديهمسادوقد.موتورزجنرالباسمثقتهممن

يقدمهاالتيالجيدةالخدمةذلكإلىيضاف.موتورزجنرالتنتجهاسيارةمنجودة

)5(

)6(

:بالقراءةجديرللإعلانمعالجتهأسلوبحولأوغيلفيديفيدكتاب

8391(.,D.Ogilvy, Ogilvy on Advertising (London: Pan Books

Selfالذاتية"الصورةللمصطلح - imageعلاقةلهأفضلهالذيالتعريفلكنالم!.علمفيطويلتاريخ

الذاتة:الصورةمننوعانلديناوالواقع.أنفماأفينظنهماهيالذاتيةصورتنا"إن:يقولفهوالمستهلكبسلوك

.نكونأننحبماأي،المثاليةالذاتيةوصورتناأنفسنا،فينظنهماأي،الحقجقيةالذاتةصررتنا
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الثنافسيالتفوقوضخمتعززتأنشأنهامنكانوالتيالشراءبعدتويوتاتوزيعوكلاء

اليابانية.للسيارة

المبيعاتفيالشركةوسمعةالتجاريالاسمقوةتحدثهالذيالتأثيرأننجدهنامن

الطرازينهذينإنتاجكلفةكانت،ذلكعلىوال!ثال،الفوةبالغتأثيرالأرباحوزيادة

000002نحوتويوتامبيعاتوكانت4991-5991السنواتخلالدولار00301-متساوية

مبيعاتتتجاوزلمحينفيالفترةهذهخلال-ولاراا001قدرهالوكيلإلىبسعرسيارة

حققتأنالنتيجةفكانت.للوكيلدولار00701وبسعرسيارة00008موتورزجنرال

المشروعهذامندولارمليون128بمقدارموتورزجنرالحققتهماثفوقأرباحأتويوتا

حققهماتفوقارباحاتويوتاتوزيعوكلاءحققكما،السياراتمننفسهللطرازالمشثرك

دولار.ملايينا70بمبلغموتورزجنرالوكلاء

What'sبر!بفواندراسةعلىاعتمادأ:المصدر in a nam6)مجلةفينشرت The Economistكانون

3.6-(ا699يناير/الثاني

وصورتهاشخصيتهاالتجارلةللعلاماتإنالقائكأوغيلفيديفيدفكرة

والخدماتالمنتجاتمنكثيرايشترونالناسأنمفادهاحقيقةتعكسالخاصة

بسببأيضاوانما،الخدمةتلكأوالمنتجذلكيؤديهأنيمكنلمافقطليس

نجدأنناكماإليها.ينتميالتيوللجماعةللشخصالخدمةأوالمنتجيعنيهما

تقدموالخدماتالمنتجاتأنإلىتشيراتتفسيمالتسويقيةالمصطلحاتفي

الرجاليشتري،المثالسبيلفعلى.لوجيةوسيكلوظيفيةمنافعيشتريهالمن

فيلكنها،نقلوسيلةلهمبالنسبةتكونرياضيةسياراتالعمرمتوسطو

والرجولة.للشبابلديهمالمرغوبةالذاتيةالصورةلهمتعكسنفسهالوقت

طرازاتالناسيشتريعندماالأمروكذلك".بالشبابالداخلي"إحساسهم

إلىيرتديهامنبانتماءتعريفاتعكسإلف،راتفيهايرونالملابسمنمعينة

تحملالتيوالمنتجاتيرتديها.منوءشاعرحالةتعكسأومعينةجماعة

حيثمنيبدومعروضامنتجااختياره.كلندالمستهلكتساعدرمزيامعنى

بعضإنالقوليمكنالإطارهذاوفي3نماتالمعرومنلغيرهمماثلاالوظيفة
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صورإبداععلىقدرتهمفيالأسطورةدرجةبلغواقدالإعلانمصممي

الحياةوأسلوبالذاتيةالصورةمعتنسجمإعلاناتهمفيالتجاريةللعلامات

الخاصالإعلانفيالبقرراعيصورةذلك)مثالىالناسلدىالمرغوبين

.(Marlboroمارلبوروالتجاريةللعلامة

تشملعامةوجعلهاالتجاريةالعلامةصورةفكرةتعميمالسهلمن

لهذهالأولىالأمثلةأحدكانوقد.الأخرىالمؤسساتمنوغيرهاالشركات

Pierreمارتينوبييربهقامماالإعلاننطاقخارجالظاهرة Martineauالذي

720!!خأ"حء+داكاأتريبونشيكاغوصحيفةلمصلحةبحوثايجريوهواكتشف

كانواالزبائنمنفئاتبعضأنالعشرينالقرنمنالخمسينياتأواخرفي

وجدفقد)7(.بالتجزئةللبيعمعينةمحلاتفيالارتياحوعدمبانزعاجيشعرون

المكانةمعمتوافقةالأحيانبعضفيتكونلاالتجزئةبائعصورةأنمارتينو

أجريتالتاريخذلكومنذ.المتسوقللشخص(الذاتيةالصورة)أوالاجتماعية

لدىالتجاريةالمحالارتيادعاداتفيالتجزئةبائعصورةأثرحولكثيرةبحوث

)8(.المستهلكين

بيعلمحلالمعالمواضحةصورةذهنهفييكؤنأنالمتسوقاستطاعإذا

أخرىلأنواعصوراذلك(يفعلهو)بللنفسهيكونأنعندئذفيستطيعبالتجزئة

.والشركاتالإعلانووكالاتوالمستشفياتالمدارسمثلالمؤسساتمن

الصورةتكونوعندما.البلدانعنصوراأذهانهمفييشكلون،أيضا،والناس

هذهالتسويقاختصاصيويستعيرمثلا()سويسراومؤاتيةإيجابيةمالبلدالعامة

وأالمنتجاتعلىويضعونهاالبلد()اسمفي"صنعالعبارةمستخدمينالصورة

الخمسينياتفيكانت"اليابانفي"صنععبارةأنذكرهالجدير.الإعلاناتفي

)7(.P.Martineau,« The Personality of the Retail Store, Harvard Business Review,36 (Jan.- Feb

55.-475891(,

Journalمجلةمنالأعدادمختلفانظر)8( of Retailing..
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منتجنوعيةمنأدنىبل،المنتجاتمنمتدنيةلنوعيةإشارةالماضيالقرنمن

الأمريكية.المتحدةالولاياتأوالمتحدةالمملكةأوالغربيةباأفيصنع

بعدثروةاليابانصورةوغدتذاتهالقرنمنالتسعينياتفيتبدلتالصورةلكن

والسياراتالحصويرالاتمثللمنتجاتالخصوصوجهوعلىعبئا،كانتأن

لبلدالأثرهذامثلنرىوهكذا.والساعاتبالمستهلكالخاصةوالإلكترونيات

الفصلفينرىسوفكما،الشركةصورةفيأهميتهلهقوياتأثيرايحملالمنشأ

الثالث.

)البلدانالأشياءصورةكونفيتتمثلهذابحثنافيالأساسيةالفكرة

وهي،الناسأذهانفيكامنة(التجاريةوالعلاماتوالشركاتوالصناعات

فردكلأنذلكفيوالسبب،معينةمؤسسةعنثابتةوصفاتخصائصليست

شخصبينتتباينأحياناوالخبرات،غيرهعنتختلفمعلوماتلديهالأفرادمن

تملكلاوحدهالبسيطالسببولهذا.الأشياءبتلكعلاقةلهمافيوآخر

لفظأستخدمفسوفلذلك.الصورمنعددلدي!ابل،واحدةصورةالمؤسسة

الجمعلفظأستخدمسوفبعدماوفي،صوراوأقولالمفرد،منبدلاالجمع

صورايحملوناختلافهمعلىالناسأندومانذكرلكيسمعاتوأقولىللسمعة

ذاتها.للمؤسسةمختلفة

منمجموعةالآنمننضعلأننحتاجهذا،بحثنافينمضيأنوقبل

وسمعةالشركةوصورةالشركةلهويةالمقصودةالمعانيتحددالتعاريف

الشركة.

عمليةتعاريف

الجامعاتوأساتذةوالمديرينالاستشاريينمنكبيرعدديستخدم

بينها،تمييزدونالشركةوسمعة،الشركةوصورة،الشركةهوية:المصطلحات

المهمومن.الاخرمحلالمصطلحاتهذهأحديستخدمونالأحيانمعظموفي
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الأخطاءأكثرمنواحدةوأنسيمالا،الثلاثةالمفاهيمهذهبيننميزأنجدا

)ولامؤسستهمهويةرموزتغييرإلىيعمدونحينالمديرونيرتكبهاالتيشيوعا

علىتلقائياالتحسينإدخالفيالتغييرهذايساعدأنبأملذلك(سوىشيء

قلماالتحسينهذالكن،المؤسسةهذهعنالناسيحملهاالتيوالسمعةالصورة

بينهاتربطالتيوالعلاقات.13رقمالشاهدفيالموضحةوالتعاريف.يحدث

ذلك.أسبابإلىتشيرأ10رقمالشكلفيمثبتهوكما

الأكثرالصفةذاتالتعاريفتلكعنقليلاالتعاريفهذهتختلفقد

الأصولتعكسلكنها،الحديثةالأكاديميةالبحوثبعضفينجدهاالتيرسمية

نإ،القولوخلاصةهذا)9(.بحثنافييهمناماوهذا.المفاهيملهذهالتقليدية

عنوتمييزهاإليهاوالتعرفالشركةعنالبحثعندالناستساعدالشركةهوية

أمرا"الرئيسيالشارع"وضوحيكونعندماالأهميةغايةفيأمروهذا.غيرها

فهيالشركةصورةأقا(.المتحدةالمملكةمناستعارةالقولهذا)وفيضروريا

المؤسسة.عنالمرءلدىتتكونالتيوالمشاعرالمعتقداتمنمجموعة

عمليةتعاريف4.3رقمالشاهد

ليعرفهاالمؤسسةتستخدمهاالتيالمصطلحوالاسمالرموزتلكهي:الشركةهوية

المميزواللونلهاالإعلافيوالرمزوشعارهاللشركةالتجاريالاسم)مثلبهاالناس

إلخ(....لها

النفسوعلمالإعلانفنأدبياتأنالملاحظةهذهيقرأالذيالمدققالأكاديميالباحثيجد)9(

وأالذهنيةالصورة)أيالشركةوصورة،الشركةهويةبينأحياناتفزقالشركاتواستراتيجيات

الشركةوسمعة(الشركةصورةهناأدعوهما)وهذاوحالتهاالشركةوموقف(الحسيالتمثيل

بعضيأتيمافي.(فريقينبينتبادلعنالناجمالسمعةتحؤلبذلك)وأعنيالشركةومكانة

S.:المجالهذافيالمبتكرةالمؤلفات Kennedy, " Nurturing Corporate Images, European

Journal،,+؟ of Marketing, ,11 3 ,)7791( 012 - ;64 .R Worcester, ((Corporate Image Researc

7291(.,R.Worsecter ,).de( Consumer Research Handbook (London mcGraw)- Hill
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والمشاعر(المعتقداتمجموعةمن)المؤلفللشركةالعامالتقييمهي:الشركةصورة

المؤسسة.أوالشركةعنالعاديالشخصلدىيتكونالذي

صدقها،والوثوقيةالأصالة)مثلللمؤسسةالمنسوبةالقيممجموعةهي:الشركةسمعة

يحملهاالتيالصورةخلالمنالمؤسسةعنالمرءيستشعرهاالتيومسؤوليتها(ونزاهتها

عنها.

عنجميعاالناجمةوالدعموالطمأنينةالثقةهي:للشركةالمميزةالتجاريةالعلاقة

الشركة.عنالمرءلدىتولدتالتيالسمعة

علىقائمةإنشائيةفكرةسوىليستالشركةسمعةفإنأخرىناحيةومن

مقارنتهاتجريالشركةعنالمرءلدىتتكونالتيالصورةفإن،وبالآتي.القيم

منالصنفلذلكملائماسلوكايراهمافيالفردلهذاالمستقلةالقيممع

وأمعينسلوكبخصوصودائمةثابتةمعتقداتحقيقتهافيوالقيم.المؤسسات

منغيرهاعلىمفضلةالاجتماعيةأوالشخصيةالناحيةمنتكونوجودحالة

وأالشركةسلوكعنحديثناوفي.)01(ائيةالنهاالحالاتأوالسلوكأشكال

والإحساسوالصدقوالنزاهةوالأصالةالكمالمثلمعينةقيمافإنالمؤسسة

هيإلخ(...والاقتصادالموظفينورعايةالبيئة)كرعايهوالرعايةبالمسؤولين

نسبةلهاأن)أيالأمدطويلةاهتماماتوهي.نبحثهبماالعلاقةشديدةأشياء

والإثارةالمتعةمثلالأخرىالقيمأمااس(.النامعظمعندجدامتدنيةحسم

ذاتماحدإلىفهيمثلا(،الشركةعنهاتعلنالتيالرعايةمععادة)المترافقة

ببحثنا.الأمدقصيرةعلاقة

عندهمالسائدللمفهوممماثلةالسمعةنجدالصينيةالثقافةإلىنظرناهـاذا

)01(-M.Rokeach, The Nature of Human Values (New York; The Free Press,;)7391 .L Kahle, So

8391(;,cialValues and Social Change: Adaptation to Life in America (New York, Praeger

-S.Schwartz and .W Bilsky, ((Toward a Universal Psychological Structure of Human Va

62.-055)8791(,353,,lues>>,journal of Personality and Social Psychology
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-mienوlien:نوعانإنهويقولونالوجهعن tsu.فالنوعenالمجتمعثقةيمثلاإ

فقدتهاإنالتي،الأخلاقيةوشخصيتها(الشخصنزاهة)أوالمؤسسةبنزاهة

الثانيالنوعأما.المجتمعداخللائقةبصورةعملهاممارسةعليهايستحيل

mien- tsuالشخصأوالمؤسسةتكتسبهاالتيالمرموقةالمكانةتلكإلىفيشير

وهذاحياتها)11(.خلالعليهاعملتالتيالتباهيومظاهرالنجاحاتخلالمن

)12(.الاجتماعيةوالمكانةوالتقديرالاحترامعنالغربيبالمفهومشبيهبدوره

فإن،الشركةسمعةقياسعننتحدثعندماالعاشرالفصلفينرىسوفوكما

المحركهيبالشركةالمصلحةأصحاببهايؤمنالتيالمشتركةالقيمتلك

تتكونالتيسمعتهامنالشركةتنتظرهاالتيوالدعموالطمأنينةللثقةالرئيسي

للشركةالمميزةالعلامةقوةتحددالعوامللهذهالعلياوالمستويات.الأفرادلدى

super-المتفوقةالتجاريةالعلامةبعبارةهذاكتابنافيإليهانشيرسوفوالتي

للهويةالثلاثةالمفاهيمبعضهافيتتداخلكيفا10رقمالشكليوضح

والسمعة.والصورة

للشركةالجيدةالهويةأن1.1رقمالشكلمنالأعلىالجزءفيبين

يربطواأنالناسيستطيعأولهما،،الشركةلصورةمحتملينأثرينتعطي

"آه،مثلافيقولون-هويتهاورموزالشركةبينخطأودونماصحيحةبصورة

'McDonaldماكدونالدزلمطاعمالذهبيتانالقنطرتانهماهاتان s«.فتساعد

عنذاكرتهمفييحملونهاالتيالصورةاستعادةفيالناسهذهالهويةرموز

و/أوماكدونالدز(بيعمنافذالأحدذهنيةصورةتكونوقد،الشركةهذه

،،,H.Hu,46,)4491(.64-45ا()1 The chinese Concepts of Face, American Anthropologist

J.:المثالسبيلعلىانظر)12( Podolny and .D Philips, « The Dynamics of Organizational

71.-453)6991(,25,,Status»,Industrial and Corporate Change
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رموز

يةhه الشركة

الشركةهوية

لعريميةمزايا

أخرى

وتمعزهاالشركةعليالتعرلى

اسرجاع!

اكرة!عزيزاللىد

الشركةصورة

والأدوارالضم

المناسهةوالدلوك

للمؤسسة

والفد!كلالاحرام

للموسة

الشركةسمعة

صص\
دعمة!والكمانطمأنعنةالممهزإ:الكجارلةاورمة

وسمح!هاوم!ور!هاالشركةهوية:لأأ.الشكل

آخرزرناهاعندمافيهاممتعاوقتا"قضينامثلأ")كقولهمعنهاحسيةمشاعر

طريقةعنناجمايكونقدالصورةهذهمنالأكبرالقسمأنغيرمرة"(.

أذهانإلىيتبادرماذلكمثال.فهمدونبالاستظهارتعرفالتعليمفي

المطاعمأوالسريعةالطعامبوجباتمرتبطماكدونالدزاسمبأنالناسمعظم

منبهبأسلاعددعبرمتواصلةإعلاناتبسببوذلكالعائليالجوذات

بعضتعززقدأخرىجهةومن.إلشركةلهذهالواسعوالانتشارالسنين

ذلكومثال،آليبشكلالمؤسسةصورةالشركةهويةعلىالدالةالرموز

حيث3ءا8،أ611الأ،؟خلينشميريلشركةلنفسهااتخذتهالذي"الثور"رمز

)المحتملين(المستثمرينفيساعد،الأسهمسوقفينهوضإلىالثوريرمز

الشركاتمنواحدةتعدالتيالشركةهذهنحوإيجابيةمشاعرتكوينفي

الاستثمارية.()السمسرة
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فيتضمالعبارةهذهأنإلىالذكرآنفالشركةصورةتعريفيشير

(،الإدراكيالاعتقاد)أو""المنطقيالعنصر:المكوناتمناثنينجنباتها

ذهنهفيالمرءيدركهوكلاهما،ضروريوكلاهما.)الشعور(العاطفيوالعنصر

الكليةالصورةتتكونومنهمامعامنسجمانعنصرانوهما.عينهالوقتفي

الاستجابةعلىالفرديحفزأنهفييتمثلدورالعاطفيللعنصرفيكون.للشركة

واجتهادهجدهمنالموظفيزيدعندماأومنتجاالزبونيشتريعندما،للشركة

لشخصينبغي،مؤثرمفعوللهاليسعواطفدونوالمعتقدات.العملفي

المعتقداتدونالعواطف،ذاتهالنحووعلى.العمليحفزأناخرشيءأوآخر

هيالشركاتأييدريلاحالفيالمرءتتركلكنها،الإثارةفعلتفعلقد

."منطقيا(1الأفضل

معصورتها()أيماشركةنحووالمشاعرالمعتقداتبعضأخفقتإذا

الفرد،هذالدىتتكؤن،للشركةالملائمالسلوكحولالفردبهايؤمنالتيالقيم

منبالشركةالعلاقةذويعلىينطبقوهذا.الشركةلهذهجيدةسمعةعندئذ،

وبالاتي،.()الزبائنالخارجمنفيهاالمصلحةوأصحاب)الموظفين(الداخل

القيمومنظومةالشركةصورةبينالتام"التوافق"للشركةالجيدةالسمعةتمثل

وولشركةمحلاتحالةانظرالفكرةهذهتوضيحسبيلوفي.بالفردالخاصة

Walمارت - Martوالتونسامالشركةهذهمؤسسجعلفقد.بالحسمللبيع

Sam Waltonالجمهورلدىاحتراماالأمريكيةالشركاتأكثرمنواحدةشركته

الخيارفرصةالمتواضعةالوسائلذويالأمريكيالريفلأهلأتاحعندما

يعرفوهلمبشكلوذلكأقلبكلفةالنوعيةجيدةالبضاعةعلىوالحصولالأوسع

أجل!ذلك؟المجتمعقدروهل!أجل؟الفرصةهذهالزبائنقدرفهل.قبلمن

وهل!أجل؟الفرصةهذهيقدمونوهموالاعتزازبالفخرالموظفونأحسوهل

)وذلكأجل؟جيدةسمعةولديهاناجحةشركةا!دالا-Martمارتوولشركة

بسببمتاجرهملإغلاقاضطرواالذينالمحليينالتجارمنكبيرعددباستثناء

(.الشركةهذهنجاح
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السمعةفيالأفرادبهايؤمنالتيالقيمتؤثركيفيوضحآخرمثلاولنأخذ

موادتشغلهالذيالموقعهوذلكسلوكها،وفيالشركةعنلديهمتتكؤنالتي

Bodyمشوببوديشركةمنتجاتمنالتجميل Sho.روديكأنيتاأوصلتفقد

Anita RoddickشركةBody Shopالموظفينإعجابحائزةفيهتكونموقعالى

فيتنفيذيةكمسؤولةموقعهاومن.بالبيئةالعنايةعاليايقدرونالذينوالزبائن

الشركةفلسفةخلالىمنالقضيةلهذهالترويجعلىروديكأنيتاعملتالشركة

والتجارة،البيئةرعاية،المبدأعلىالقائمالرإت:بقولها)المتمثلةالخاصة

التابعةالمتاجرطلاءوتم(،الأعمالهذهفيوالنشاطالمجتمعوتطويرالعادلة

المنتجاتوتطوير،طبيعيةعناصرمنالمنتجاتوصنع،الأخضرباللونلها

زبائنمنالأعظمالقسموجدوهكذا.للتجاربالحيواناتعلىاعتماددونما

Bodyشوببوديشركة Shopالقيممعالاتفاقتمامتتفقمنتجاتهاأن

الإفراطضد"احتجاجا"تمثلالمنتجاتهذهوأن،بهايؤمنونالتيالاجتماعية

عموما.التجميلموادصناعةفييرونهالذي

صورتهابينمافيالرابطةتلكتكوينعلىالشركاتمنكثيرعملتوقد

والتشركةذلكمثال.وموظفوهاالشركةزبائنبهايؤمنالتيوالقيمكشركة

Waltديزني Disneyمنمنتجاتهاتكونأنفكرةلهاأساسيةقيمةاعتمدتالتي(

وتسليةوالنظافةالطيبةلمساتتحملالأفكار(متعددةومتنزهاتسينمائيةأفلام

Touchstoneاسمتحملالتيالفرعيةديزنيوالت)شركة.العائلة Picturesتتولى

هملمنيسمحلاالتي"بعلامةالمصنفةالأفلامأوبالكبارالخاصةالأفلامإنتاج

أندماركسشركةوكذلك.(الأبوينأحدمرافقةدونبمشاهدتهاالسابعةدون

Marksسبنسر and Spencerسمعةلنفسهابنتالتيبالتجزئةللبيعالبريثلانية

دونالمشتراةالبضاعةبإرجاعبالسماحتقضيسياسةتبنيهاخلالمنجيدة

عنعوضاعملياالثقةلتوضيحالقيمةعظيمةطريقةوهذه.السببعنسؤالط

ريتشاردفنجدVirginفيرجنشركاتلمجموعةبالنسبةأما.عنهاالتحدث

بموجبشركاتهشخصيةيسوقلهاالدعايةأحسنتأوابدمنلديهومابرانسون
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الخدماتأوالكولاومشروباتالطيرانشركاتفيسواء"المتحذي"علامة

03+؟15ولكةا+05+؟5وجونسونجونسونشركةأنغير.الموسيقىأوالمالية

سوفالذي"عقيدتنا"بعنوانالخاصبيانهاتضمنهاالتيالإنسانيةالقيمتمارس

الرابع.الفصلفيبالبحثنتناوله

الكثيرذلكومثال.الثقافةعلىتعتمدالقيمأنملاحظةالمهممنأنهبيد

شركاتتعدالتيSharpوشارب!كaoوكاوanonمثلاليابانيةالشركاتمن

منكبيرجانبعلىقيمةالابتكارالزبائنمنوكثيرالموظفونيرى،مبتكرة

منتصففيDensuدينسوالعملاقةاليابانيةالإعلانشركةأجرتوقد.الأهمية

اليابانيينمنالكثيرأنأظهرتبحثيةدراسةالماضيالقرنمنالتسعينياتعقد

R(.نعيش"كيفإلى"نملك"ماذامنبهايؤمنونالتيالقيميبدلونأخذواقد

وهي:،القيمعنالاتيةالستبالأفكارالتحولهذاعنالتعبيروأمكن

؟المالمقابلالقيمة-!

(؟بسهولةإدارتهاويمكنالاستخدامسهلة)تكنولوجياالبسيطالابتكار!

(؟الشخصيالحياةأسلوب)معالعلائقيةالوظيفة!

وطبيعية؟نظيفةمنتجاتبر

الزوجية؟والسعادةالخير8بز

المجسمع.فيالإسهامنبر

هذهعنكثيراالاجتماعيونوالمعلقونالإعلانوكالاتتحدثتوقد

جيل.إلىجيلمنتتطوروكيفالقيم

الجامعاتأساتذة)مثلالاختصاصذويمنالقراءبعضيرىقد

إلأوسمعتها،الشركةصورةبينمافيتداخلاثمةأن(والاستشاريينوالباحثين

يكونالعمليةالناحيةفمن.بينهماالفصلعلىنحافظأنجداالمهممنأنه

مرغوبةصورةتصميمخلالمنالحسنوالصيتالجيدةالسمعةإلىالسبيل

واحدةمعالصورةهذهربطثمومنومشاعر(،معتقداتمجموعة)أيللشركة
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علىبالشركةوالاهتمامالمصالحذويجماعاتتراهاالتيالقيممنأكثرأو

بهايؤمنالتيالقيمتغئرأنتستطيعلاإنكوحيث.الأهميةمنكبيرجانب

الانتماءالأحيانبعضوفي،للمؤسسةرؤيتهتغيرأنتستطيعفإنكالفرد،

حالةلنأخذ،المثالىسبيلوعلى.المؤسسةنحولديهيتكؤنالذيالعاطفي

مقدمةفيأالجدولفي)المذكورة"للإعجاب"الأكثرحيازةالأمريكيةالشركات

بسببهذاوضعهاإلىوصلتقدأنهافنجد"(الكتاب"هذابعنوانالكتاب

CEOsالتنفيذيينالمسؤولينقيادةحسنإلىإضافةوالماليالتشكيليالأداء

الذينوالمحللونالشركاتمديروعاليايقدرهاالتيالصفاتهيوتلك.فيها

الشركةتحوزولكي.Fortuneفورشنلمجلةالخمسمئةالشركاتيصنفون

متفوقماليأداءلديهايكونأنعليهايتوجبالتصنيفلهذاالدرجاتأفضل

فيالتنفيذيون)المسؤولون.أنشطتهاعنعالبصوتيتحدثتنفيذيومسؤول

Jackويلشجاك:همالأولىالعشرالشركات Welchإلكتريكجنرالشركةفي

General Electricغيتسوبيل؟Bill GatesمايكروسوفتشركةفيMicrosoft؟

haelديلومايكل Dell!كومبيوترديلشركةفيجلDell Computerوجون؟

Johnتشيمبرز Chambersسيستمزسيسكوشركةفيisco Systemsوديفيد؟

Davidغلاس Glassمارتوولشركةفي(والتونسام)سابقاM" 3r-اكالما؟ا

Herbكيليهروهيرب KelleherإيرلاينزويستساوثشركةفيSouthwest

Airlinesبفتووارن؟Warren BuffetهاثاوايبيركشايرشركةفيBerkshire

آنديقبله)وكانIntelإنتلشركةفيباريتوكريغ؟

Arthurبلانكوآرثر؟(AndyGroveغروف BlankديبوتهومشركةفيHome

Depotكنماكوريتشارد؟Richard McGinnتكنولوجيزلوسنتشركةفي

Lucent Technologies.هذهستحتاج،المقبلينالفصلينفينرىسوفكما

زبائنها،منأوموظفيهامنالتصنيففيعليادرجاتتحققلكي،الشركات

بها.الخاصةوالمزاياالصفاتعلىتؤكدلأن
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إدراكعدمفيالشركةسمعةتعزيزبرامجفشلفيالرئيسيالسببيكمن

المختلفةالجماعاتتريدالتيالهامةوالمشاعرللعواطفالبرامجهذهأصحاب

مثلا،الاستثمارأجلمنكالإثارةفيها،يروهاأنبالشركةالاهتمامذويمن

GIsلينشميريلشركة)كحال Merril Lynchبرامجفشلتكما(.المثالسبيل

يؤمنالتيوالقيمالشركةصورةبينللعيانالواضحالربطذلكتكوينفيأخرى

الخصائصارتباطعجزعنناجماالفشليكونالحالةهذهوفي.الأفرادبها

ذاتها.بالمؤسسةذلكإلىوماوالرعايةوالصدقكالأصالةللشركةالمنسوبة

وصورةبالشركةالاهتمامذووبهايؤمنالتيالقيمبينجيدتطابقيوجدوعندما

إلىيقودبدورهوهذا،متفوقةتجاريةعلامةالشركةسمعةتصبح،الشركة

بالشركةالمهتمينجانبمنوالدعموالطمأنينةالثقةمنالعلياالمستويات

والزبائن.كالموظفين

بالسمعةالمتمثلالمالىرأسفيالاستثمار

التيوالطرقالمراتلعددالرياضيةالداتةهيالجيدةالشركةسمعةقيمة

ازداد،الأوضاعهذهعددازدادوكلما.الجيدةالسمعةهذهالشركةتستخدمبها

التسويقبمديرييجدرلذلك.الجيدةالسمعةلتكوينالمحرضةالحوافزوجود

الزبائنعددفيكسباتحققأنالشركةلسمعةيمكنكيفيعرفواأنالشركةفي

منتقللالجيدةفالسمعةالمستهلكمنظورمنأما.عليهمتحافظوكيف

ذلكفيوالسبب.خدماتهاأوماشركةلمنتجاتشرائهعندالمنظورةالأخطار

وهذا.لزبائنهاالشركةتقدمهاأداءحسنكفالةبمثابةتكونالشركةسمعةأن

مثل:معينةحالاتفيالأهميةمنكبيرجانبعلىيبدوالأمر

،مرةلأولمعينامنتجاالمستهلكيشتريعندما)أ(

الزبونويريداستهلاكهبعدالمنتجتقييمالصعبمنيكونعندما)ب(

،الأسنانمعالجةمثل،أنجزقدجيداعملابأنيطمئنهنفسياضمانا
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لديهتكونأنيريدلأنهمعاوالمنتجالشركةالزبونيشتريوعندما)جى(

معيحصلكماعليها،يعتمدخدمةأومنتجاتعرضالشركةبأنالثقة

الدوائية.الصناعةومنتجاتالماليةالخدماتوشركاتالطيرانشركات

يمكنالتيوالخدماتالمنتجاتبينالتمييزالعلاقةهذهعنبعيداوليس

نقبلو"ما"،نجربهو"ماعنه"،نبحث"ما:هيعناوينثلاثةتحتنصنفهاأن

فيالمنتججودةيقررواأنالزبائنيستطيعحيثهـايمان"،تصديقعنبه

"ماجودةتقريريستطيعونأنهمحينفي،شرائهقبلعنه"نبحث"ماتصنيف

والخدماتالمنتجاتعلىبدونهالحكميمكنلالكن،التجربةبعد"نجربه

الخدماتمثل"وايمانتصديقعنبهنقبل"ماعنوانتحتالمصنفة

يعطواأنيستطيعونالجودةعاليةالمنتجاتمنتجيإنقيلوقد.الاستشارية

علىينفقونهاالتيالماليةالمبالغخلالمنالجودةهذهلمثلالصادقةالإشارة

علىيتعينكهذامنتجشراءالزبائنيكررأناحتمالثمةكانوإذا.الإعلان

يشترونالذينالزبائنإليهمليجذبواالإعلانعلىأكثرأموالاينفقواأنالمنتجين

يحتاجونفلاالمتدنيةالجودةذاتالمنتجاتمنتجوأما.مرةلأولالمنتج

يكررونزبائنمنأرباحعلىيحصلوالنلأنهمالإعلانعلىكثيراللإنفاق

.الشراء)13(

تدخلخدماتأومنتجاتتبيعالتيالشركاتأنإلىالحججهذ؟تشير

nتصنيففي تنفقأنعليهايتوجب"وإيمانتصديقعنبهنقبل"ماأونجزبه")ما

نبحث"ماعنوانتحمللأصنافالمنتجةالشركاتتلكمنأكثراستثمارات

نإالقوليمكنالصددهذاوفي.الشركةسمعةأوصورةتطويرسبيلفيعنه"

)13(278,,P.Nelson,« Information and Consumer Behavior>, Journal of Political Economy

482,,0791,311-;92 and<( Advertising as Information>>, Journal of PoliticalEconomy)

.54-972)7491(,
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لهويةبارزةرموزواستخداموالرعايةوالدعايةالإعلانمثلالأنشطةبعض

إنقاذها.يمكنلاشركةشهرةفياستثماراتمثلالشركة

لاالتقلديالتواصلأنشطةأنيعتقدحيثالهدفللجماهيروبالنسبة

إلىبحاجةالشركاتنجد،للشركةالمرغوبةالصورةتعزيزسبيلفيتجدي

ماذلكعلىوالمثال.المنظورموقعهاتعززلكيتتبعهاأخرىاستراتيجيات

jفيلييسالشركتانفعلمه PhilipsتكنولوجيزلوسنتLucent Technologies

سمعةمنهماكلاستعارتحين(BellLaboratoriesباسمسابقا)المعروفة

فيليبس()منالمنزليةوالإلكترونياتالتصميمفيالخبرهحيثمنالأخرى

مشتركامشروعاالشركتانشكلتعندماوذلكLucentلوسنت)منوالابتكار

برامجفيالمشاركةأنانئذالاعتقادوساد.المستهلكاتصالاتمنتجاتلإنتاج

احترامتعززأنشأنهامنتكتيكاتهيإنماالبرامجلهذهوالتبرعالمجتمع3خدمة

.للشركاتمعاوالحكومهالمجتمع

دعمبرامجمثلالأنشطةمنوغيرهاالاتصالىوسائلاستخداميؤديوقد

ونقصد.والخداعالغشمسألةإلىوسمعتهاالشركةصورةتعزيزبغيةالمجتمع

علىالدالةالإشاراتمنوغيرهالإعلانيكونظروفأيةتحت:السؤالبذلك

الشركة؟مكانةإلىللإساءةالتكاليفقليلةوسائلالشركةسمعة

والخداعالغشإلىالدافع

منهاقصدعنالشركةتصدرأنالإطارهذافيوالخداعبالغشيقصد

صحيحغيرنفسهفيتوقعأيكؤنالاخرالطرفوتجعلخصائصهاعنإشارات

بالإعلانبالخدماتمتخصصةشركةقيام،ذلكعلىوالمثال.سلوكهاعن

ذويلعملاءخدماتهاقدمتبأنهاأو،لهادوليةفروعوجودعنكاذبةبصورة

ذلكيكونوعادة،ووضعهامكانتهاإلىتسيءالشركةهذهفمثل.مرموقةمكانة

يحدثخبثاأكثرالخداعمنشكلوهنالك.أكثرعملاءإليهاتجذبأنبأمل

تعزيزبغيةالرعايةمثلوسائلباستخدامماشركةإلىالاتهاميوجهعندما
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الوقتفيوتكوناتساعأ،أكثرمجتمعضمنالمرغوبتينوصورتهاسمعتها

التيلاikeشركة)مثلبالشركةالمصالحذويمنأخرىجماعاتتستغلنفسه

اتهمعندماوكذلكمنتجاتها،يصنعونالذينالآسيويينالعمالباستغلالاتهمت

الشركةهذهفيهكانتوقتفينيجيريافيالبيئةإلىبالإساءةShellشركةالنقاد

(.بالبيئةتهتمإنهاإعلاناتهافيتقول

الشركةتباهيوبينالسمعةبخصوصالغشبينيفصلرفيعخطيوجد

فيتصفعندماالخطهذاتجاوزتقدالشركةبأنوالحكم.وافتخارها

مسألةهوالراهنةإمكاناتهاإنهامائلةإليهاتصبوالتيالتطلعاتإعلاناتها

السياراتلصناعةم240فوردشركةبدأتعندما،المثالسبيلفعلى.شخصية

عملناهي"الجودةيقولإعلاناتهافيلهاشعارباستخداممعدودةسنواتمنذ

أنهاالتأكيدتحاولتكنولمتطلعاتها،عنتعبرالأمرحقيقةفيكانت((الأول

سنةفيوضوحا،أكثرمثالوثمة.يابانيمستوىذاتجودةتقديمعلىقادرة

Saabشركةأنإلىتشيردعايةأستراليافيالسلفزيونشاشاتعلىظهرت8991

مننوعاالإعلاناتهذهفأوجدت.الرفاهيةسياراتمن9-5الطرازأطلقت

وصناعةSaabشركةقدمتهالذيالتصميمبينوالواضحةالصريحةالرابطة

قسمبأنالإعلاناتهذهفيذكريردولم.الجديدةوالسيارةالحربيةالطائرات

منذموتورزجنرالشركةمنمملوكاأصبحمدSaabشركةفيالسياراتصناعة

0991.سنة

جرىالتيالمنتجاتبخصوصالناستضليلتحاولالتيفالشركة

نأذلك،الكلفةغاليالتضليلهذاتجدسوفعنه"نبحث"مابأنهاتصنيفها

قرارهميتخذواأنقبلالكاذبةالادعاءاتويدركونيلاحظونالمحتملينالزبائن

التضليلاستراتيجيةتظل،أخرىناحيةومن.الشراءعنفيحجمون،بالشراء

شراءهميكرهونالذينأولئكمنالزبائنيكونحينأيضا،،الجدوىعديمة

الحقيقيةالقيمةيعلمونسوفلكنهممرةيشترونقدفهم.الخدمةأوللمنتج
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مننستطيعظروفثلاثةتوجدأنهغير.الاستعمالبعدالخدمةأوالمنتجلذلك

ومكانها.وضعهاوصففيتبالغأنال!نمركاتتحاولمتىنتوقعأنخلالها

بذلكونعني.اللعبةنهايةحالةبأنهنصفهأنيمكنالظروفهذهأحد

شركةمعلهاعلاقةإنهاءأوالسوقمنالخروجوشكعلىالشركةتكونعندما

ماكللمستهلكالشركةيدفعقويواقعيتشكلالحالهذهمثلففي.أخرى

واحدلقاءبوجوديتمثلالثانيوالظرف.سمعتهافيأدرجتهاحسنةنيةمنلديها

وأ،فقطواح!.ةخدمةتقديمأجلمنلقاءمثل،آخرفريقمعللشركةفقط

الظرفوأما)14(.الماليةالأوراقسوقفيأسهمهاتطرحأنالشركةتنويعندما

"التصديقعنوانتحتوضعناهاالتيوالخدماتبالمنتجاتفيتعلقالثالث

ويكونالخدمةأوالمنتججودةعلىالحكمعنالزبائنيعجزعندما."والإيمان

منتجهاجودةفيلتبالغيدفعهادافعالشركةلدىيتكؤن،هاماأمراالشراءتكرار

قدلكنالخدمةأوللمنتجالنفسيةالقيمةتعززقدالمبالغةفهذه.خدمتهاأو

للقيمة.الخافضالنشازأثرذاتهالوقتفيلهايكون

الخلاصة

التشغيليةالقيمةإلىيشيرجهةمنفهو.أمامنامعضلةالفصلهذاوضع

لكنه.للشركةالجيدتينوالسمعةالصورةعنالناشئتينللشركةالماليةوالقيمة

للخطر.سمعتهاتعرضالمؤسساتمنكثيرأفعالأنإلىأخرىناحيةمنيشير

حمايةإلىتهدفرسميةبرامجلديهانسبياالعددقليلةمؤسساتأيضاونجد

داخلهامنالمؤسسةفيالمصلحةأصحابيحملهاالتيالسمعاتمجموعة

قيمةللمؤسسةالمرغوبتانوالسمعةالصورةتقدمولكي.وتعزيزهاوخارجها

الأجلقصيرالحافزفإن،للبيعأسهمهاوتطرحالماليةالأوراقسوقماشركةتدخلعندما()14

المستثمرينجذبهفيالاستثمارلمصرفالأجلطويلالسمعةحافزعادةيعوضهتمثيلهالإساءة

المستقبل.فيأسهممنالشركةتعرضهلما
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قيمةتعطيبحيثتصممأنالسمعةأوالصورةلهذهينبغي،كاملةاستراتيجية

وأللمنتجاتالاستهلاكيةالخبرةإلىوكذلكالعمليةالموظفينلحياةإضافية

التيالرئيسيةالعناصرتحددتإذاإلاممكناهذايكونولا.الخدمات

المشروعيقدمالثانيوالفصل.الناسأذهانفيالصورةتشكلمعاباجتماعها

لذلك.اللازم

نأإلىأولاهماتشير.الأهميةمنجانبعلىلنقطتينالفصلهذاتطرق

منمتباينةأنواعوثمة.السمعةمنمتعددةوأشكالاكثيرةصوراللمؤسسة

للمؤسسة.الخاصتقييمهمنهاولكلبالشركةوالاهتمامالمصلحةأصحاب

فيعنهاسنتحدثالتيالعواملأنإلىيشيروأنهسيمالاأهميتهلهتحليلوهذا

وفيبالمؤسسةالخاصةالصورتشكيلفيتأثيراتهاتتباينسوفالثانيالفصل

أهميةفهيالثانيةالنقطةأما.البشريةالجماعاتمختلفلدىسمعتهاأشكال

بؤرةتكؤنالتيهيسمعتهاأوصورتهاأوالشركةهويةكانتإذاماتوضيح

الهويةهذهأثرأما.تغييرها،نسبياسهلبالشركاتالخاصةفالهويات.الاهتمام

هويةأن101الشكليبين.محدودايكونأنالمحتملفمنالشركةسمعةفي

فيبالتفصيلعنهنتحدثسوفماوهذا،صورتهاخلالمنتعملالشركة

فينفردالتي،الشركةصورةفهيللتغييرالمحوريةالنقطةأما.الثامنالفصل

للصورةالمحركةالعواملمختلفعنبحثاالكتابهذامنالثانيالقسم

فهيللشركةالمتفوقةالتجاريةالعلامةمكانةوبالآتيالجيدةالسمعةأما.الجيدة

السبيلأنغير.الشركاتمعظمعنهاالبحثفيتجدالتيالمقدسةالكأس

الصورةتصميمخلالمنإلايتحققلاالثمينالكنزهذاعلىللحصول

بهايؤمنالتيبالقيمالصورةهذهترتبطأنضمانثمومنللشركةالمرغوبة

بالمؤسسة.المباشرةالعلاقةأصحاب

عظيماتونساءعظماءرجالاترىعندماالعظيمبالسرورالقوى"تشعر

وعداء".بخصومةيتناحرون
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جماعةكلى:الشركةفيالمصلحةأصلحاب

تخللفانللشركةوسمعةصمورهتحملىمنه!ا

الجماعاتمنغيرهاعن

واحدةصورةلهاليستالمؤسسةأنوهومهمأمرعلىالأولالفصلأكد

نأوالواقع.للسمعةمتعددةوأشكالالصورمنعددلهابل،واحدةسمعةأو

وهذا.غيرهعنقليلا()ولويختلفللمؤسسةتقييمايضعبمفردهشخصكل

التصديفقطحاولناإذاالصعوبةغايةفيمهمةأمامنايضعالتقييمفيالتنوع

نتمكنطريقةإذا،،فالمطلوب.المستقلةبحالتهاالمتباينةالتقييماتهذهلكل

عنالمختلفتقييمهامنهالكلجماعاتإلىالأفرادتقسيممنخلالهامن

وصفهموجرىالأشخاصهؤلاءإلىالأولالفصلفيأشيروقد.الأخرى

stakeبالمؤسسةوالاهتمامالمصلحةأصحاببأنهم holders.فييعنيناماأقا

منعددإلىبالمؤسسةوالاهتمامالمصلحةأصحابنقسمأنفهوالفصلهذا

الأساسيةالمبادئمنواحدإلىالتقسيمهذايستند.إدارتهاتسهلالجماعات

.قطاعاتإلىالسوقتقسيمبهونقصد،الحديثالتسويقفيالمتبعةللتنظيم

وظلت،بعضهمعنالناسيختلفولماذاكيفالنفسعلماءدرسلقد

حاجاتوللناس.الوجودإلىظهروامنذدراستهمموضعالظاهرةهذه
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والتطلعاتوالحاجاتالتجاربوهذه.مختلفةوتجاربمتباينةوتطلعات

يراهعماتختلفبصورةالأشياءنرىلتجعلنامعاتجتمعاختلافهاعلىالمتنوعة

نأهوالرؤيةفيالتباينيوضحالقبيلهذامنلبحثمثالوأبسط.غيرنا

كانسواء،معينحدثمنلتوهمالخارجينالأشخاصمنعددمعتتحدث

منغيرهاأمالعشاء،إلىدعوةأمسينمائيا،فيلماأمقدمكرةمباراةأماجتماعأ

الشخصيانطباعهمعنيتحدثواأنإليهماطلب.للاهتمامالمثيرةالمناسبات

يطولولن.بكليتهاالتجربةتلكنحومشاعرهملكويصفوا،جرىماحول!

ثمةيكنلمأنهتكتشفأنقبلالكثيرينمعللتحدثتحتاجولنالأمربك

حفلاتبلواحد،عشاءحفليكنولم،مختلفةاجتماعاتبلواحداجتماع

دواليك.وهكذا..كثيرةعشاء

وجودعدمتعنيأنهاهيالفرديةالآراءمنالواسعالتنوعهذافيالمشكلة

العسيرمنيجعلبدورهوهذا.وسمعتهاالمؤسسةلصورةومعقولواحدوصف

لذلك.وتشكيلهاالتقييماتهذهإدارةالممكنمنأنالاخرينالمديرينإقناع

المصلحةأصحابلتقسيمبسيطةطريقةالمقامهذافيإليهبحاجةنحنمافإن

انطباعاتهمعليهقامتالذيالأساسوتفهم،جماعاتإلىبالمؤسسةوالاهتمام

سلوكفيالتبايندرسواالذينالباحثينأنلناتبينوقد.المؤسسةعنالمتباينة

المشكلة.لهذهالحلمفتاحاكتشفواقدالمستهلكين

المشاكلوحلولىالمنافع

قلماالمستهلكينأنالوقتبعضمنذالتسويقشؤونفيالباحثونعرف

هما:الشيئانوهذان،واحدةمؤسسةمنالأشياءمننوعينيشترون

أوو/المنافع.

لمشاكلهمالحلول.

يضبطون،المسألةهذهفي،الموظفينوغالبيةالزبائنأنيعنيوهذا
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5!،!"دلا+أ(أ153الماءيا-د!3محطةهيواحدةمحطةليستقبلواالإذاعةموجة

.؟تفيدنيأشياءمنفيهاماذا

مؤسسةإلى(خدمةتقد!)أوتبعكنتسواءصحيحالبسيطالتأكيدوهذا

الناسيشتريعندما:ذلكمثال.إيضاحهيسهلمبدأوهو.أفرادإلىأوتجارية

هذهقدرةيشترونبللأشيائها،يشترونهالافإنهم،اللولبيةوأجزاءهالمثقب

مواديشترونلاوالنساءوالرجال.مختلفةأقطارذاتحفرفتحعلىالالة

تشارلزيقولالإطارهذاوفيبالنفس!.الثقةيبتاعونبل،لذاتهاالتجميل

Charlesريفسون RevsonريفلونشركةمؤسسRevlonعبارته،التجميللمواد

نبيعمتاجرنافيلكننامصانعنا،فيالتجميلموادنصنع"نحن:الشهيرة

عندماخاصبشكلالسعرفييدققونلاالناسأنسريعاأدركوقد."الأمل

ذلك.علىأمثلةتجدحيث2.1رقمالشاهدانظر.الأمليشترون

للمنفعةالزبائنشراءإزاءبالقلقيشعرواأنللمديرينينبغيلاحينوفي

بهذاتشعرأنيوظفونهاالتيالإعلانوكالاتعلىفإن،لمشاكلهمالحلولأم

الحالتينهاتينلإيصالاللازمةالإبداعيةالتكتيكاتأنذلكفيوالسبب،اعلىا

فياللازمةالاتصاللموجةالدقيقوالضبط)1(.مختلفةتكونقدالجماهمرإلى

تكونقدللمشاكلوالحلولالمنافعأنالواعيالإدراكيتطلبالحالةهذه

الأهميةيوضحجيدامثالانسوقأنويمكننا.اقتصاديةأوو/نفسيةأووظاثفية

حربالأحيانأغلبفيإليهيشاربماوذلكوالنفسيةالوظائفيةللمنافعالنسبية

الأمريكية.المتحدةالولاياتفيالكبرىالكولا

أعداداأنإعلاناتهافيتذكرالأحيانمعظمفيPepsiييبسيشركةكانت

نأيعنيوهذا.كولاالكوكامذاقعلىالبيبسيمذاقيفضلونالناسمنمتزايدة

)1(
.J Rossiter and .L Percy, ((Advertising Communications and Promotion Management>) New

7991).و chs. 8 andاYork: McGraw- Hil
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للمشروباتالأوليةالوظائفيةالمنافعمنواحدةفيالرابحةهيبييسيشركة

العالمأنحاءمختلففيكوكاكولامبيعاتكانتذلكومع.الكحولمنالخالية

التيالقصصفيجاءوقديييسي)2(.مبيعاتمنحجماأكبرسنواتولعدة

شركةفيكبيرامسؤولاأن،العلامةمجهولةالموادمذاقاختباراتحولرويت

?s,ss',كوكاكولاإنتاجمنأنهاليييسيمشروبوحسبحكمهفيأخطأ

شركةأعطىالذيفما(!بيبسيشركةفيالمسؤولينأحدذلكادعى)ربما

أسلوبفييكمنذلكعلىوالجواب؟المبيعاتفيالتفوقذلككوكاكولا

الذي(النفسيةالمنفعةهي)وهذهالزبائنبهايؤمنالتيبالقيمالعاطفيالربط

لأحديمكنلاإذ.كثيرةسنواتمدىعلىإعلاناتهافيكوكاكولاشركةطورته

والمتمثلةإعلاناتهافيلهاشعارااتخذتهاالتيالشهيرةالعبارةتلكينسىأن

"الشيءهيكوكاكولاكانتفإذا!البيانهذاأروعما."الحقيقيالشيءب"إنه

للمشروباتالصانعةالشركاتمنوغيرهاإذا،،يييسيشركةفإن"،الحقيقي

فيوتجذرتترسختمدالعبارةهذهأنوالواقع،أدنىمرتبةفيتأتيالخفيفة

مشروباتهالتميزمرجعيةنقطةاستخدمتها"دا-7أبسفنشركةإنحتىالأسواق

منالخاليالمشروببأنهأبالسفنمشروبفوصفتسواهاعنالخفيفة

.ء"Uncola)3(3الكولا

القديرونالمديرونيستخدمالمستهلكينوأسواقالصناعيةالأسواقوفي

لتقسيمأساسازبائنهميرغبهاالتيالمشاكلحلولأوو/المنافعوالأذكياء

القطاعاتبعباراتذلكإلىالأحيانمعظمفيويشار.قطاعاتإلىالأسواق

)2(

)3(

المذاقاختباراتفيأخطاءمعظمهميكنلمإنالأشخاصمنالكثيريرتكبالواقعفي

منهعينةجربواالذيالمنتجمذاقإلىالتعرفيحسنونفلا(blindtest)العلاقةمجهولةلمنتجات

لمبسي.أمكوكاكولاكانسواء

القائلالثركةهذهشعارتغييرتموقد"ليمونادة"الحقيقةفيهو"لا-7أبسفنمشروب

هذاوفيا(صافيأالشرابيكونأنالمنعش!منشعارإلىأستراليا()فيالكولا!منالخالي9

الكولا.لونإلى!"غامضةإضارة
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أهميةبذاتالدقةوليست.""القيمةأو""المنافعأو""الحاجاتعلىالقائمة

التيوالقيمالفردحاجاتأنهوالمهمإنما.المصطلحاتهذهفيكبرى

تشكلقدأوما،مؤسسةمنيريدهاالتيالمنافعتشكلالتيهييتمثلها

متبادلةمنفعةهناككانتهـاذا.المؤسسةمنلهاحلولاالفرديريدالتيالمشاكل

منشيئايتبادلاأنوالمؤسسةالفرديستطيععندئذعليها،الحصوليمكن

وأ،والخدماتللمنتجاتثمناتدفعالتيالأموالذلكعلىوالمثال،القيمة

.شهريراتبمقابلموظفاستخدام

تكوينوالمؤسسةالفردبينالمبادلاتهذهمنينتجالزمنمرورومع

تنعكسقد،المثالسبيلوعلى.المؤسسةمعالعلاقةمنمختلفةأشكال

فيوعميلهالمصرفبينالمحضالتجاريالتعاملعلىالقائمةالضعيفةالعلاقة

القويةالعلاقةتتضححينفي،ATMالآليالصرفلآلاتالعميلاستخدام

.المصرفهذامعقرضأوو/استثمارللعميلكانإذاللمصرفالزبونلولاء

هذاويظهرونفيهايعملونالتيللشركةولائهمعنالموظفونيعبرقد،وبالمثل

وفي.(الرسمية)غيرملابسهمعلىالشركةشعارشارةيضعونعندماالولاء

بوشمأجسادهموشمإلىالموظفينبعضيلجأقدبالمغالاةتوصفقدحالات

Harleyديفيدسونهارليشركةفيحصلكما،الشركةشعاريمثل - Davidson

يمكالإلا!نايكيوشركة

زبائنك؟يشتريماذا2،،رتمالشاهد

صانعيمنوغيرهماompaqكومباكوشركةAppleأبلشركةأنالمعروف

ءامم!أبلشركةاعتمدتهالذيالشعارأنغير،الأجهزةهذهتبيعالشخصيالكومبيوتر

صورةأفضلفيتكونلأنالقوة9قالحينفعلأ،الزبائنيشتريهمااختزلبعيدزمنمنذ

لك".

زبائنهالكن،المستنداتتصويرآلاتوتبيعتنتجفهيXeroxكزيروكسشركةأفا

الاخرين.معالتواصلعلىوالقدرةالمكتبيةالإنتاجيةيشترون
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أفرادا(أمشركاتكانوا)سواءزبائنهامعظمأنإلأماليةوخدماتمنتجاتتبيعالمصارف

.الثروةحمايةأوالئروةإدارةأوالثروةيكونالذيالشيءذلكيشترواأنيريدون

معظمفيلكنهم،معينةحلولتقديمبهدفمامؤسسةإلىالإدارةفيالاستشاريونيأتي

فإنهCEOالتنفيذيينالمسؤولينكبيرنظروجهةومنللتغييرمحفزبصفةيعملونالأحيان

وأ،صائبغيرقرارااتخذلوفيما"تأمين"بوليصةأي:البالهدوءأيضامنهميشتري

ضرورية.التغييراتأنعلىلإصرارهماشخصإلىاللومتوجيهخشية

Nationalمجلتهاتبيعالوطنيةالجغرافيةالجمعية Geographicيشتريهالذيمالكن

الثمن.رخيصةرحلةمنأكثرليس؟القارئ

هذهيشترونالشبابلكنالفوريالتصويرآلاتببيعPolaroidبولارويدشركةوتقوم

)يحسنالمجازفةيجنبهمافيشتريالمحترفالمصؤرأفا،والمتعةللتسليةالآلات

التصوير(.بعمليةوالبدءالتصويرالةتبديلقبلتصويرهيريدالذيالشيءوضعيةتصحيح

فورية.صورةلهيقدممايشتريالصيانةعنالمسؤولوالمهندس

أصحابعلاقاتأننجد،العلاقةهذهمعنىفيقليلاتوسعناوإذا

متنوعة.عاطفيةبخصائصتتميزأنيمكنبالمؤسسةوالاهتماماليصلحه

Harley-ديفيدسونهارليشركةوموظفيزبائنمنكثيرونيعتقدفمثلا

Davidsonمكافئوضعوفياجتماعيعطفوذات)عاطفيةصديقأفضلأنها

أنهاMcDonaldsماكدونالدزشركةتشعرحينفي(،الرسمياتعنوبعيدةلهم

عنوبعيدةالمتعةتقدم،)ودودة،الطفولةعهدمنذالناسمنللكشرصديق

الموظفيننحوالأبوةبعاطفةاليابانيةالشركاتمنالكثيرويشعر(.الرسميات

سامسونغشركةمثلالجنوبيةالكوريةالشركاتتبدوبينمالديها،العاملين

Samsungومن()4(.وظائفيةتراتبيةوذا!)قاسيةالتصرفعسكريةوكأنها

حجراتبصداقةنصفهاأنيمكنأنواعالعلاقةلهذهالأخرىالشائعةالأصناف

)4()2.S Brull and .J Lim,<( Samsung's 8$ billion Gamble on Upscale Chips>', Business Week

91.-187991(.lune

o b e i k a n d l . c o m



56الشركةفيالمصلحةأصحاب

ompartmental friendshipعلاقةأوشراكةعلاقةأوبالعبد،السيدعلاقةأو

)3(.السطحيةالمعرفةأوعابرة

منفيهاالمصلحةأصحابمعمالشركة)المرغوبة(العلاقةنوعأنغير

تأثيراالعلاقةهذهلطبيعةأنذلك.الأهميةمنكبيرجانبعلىوموظفينزبائن

هذهعنالناسيكونهاالتي(الصورة)أيوالمشاعرالمعتقداتفيكبيرا

الفردعندالمستقلةوالقيموالمشاعرالمعتقداتهذهبينالتوافقوفيالمؤسسة

المعدةالحبوبمنتجاتأكثرمن،ذلكمثال.(المؤسسةسمعة)وبالآتي

Weetاسمهمنتجأستراليافيشيوعاالجاهزةالإفطارلوجبات - Bixتنتجهالذي

Sanitariumشركة Health Foodوتملكهاجدأالمحافظبإرثهامعروفةشركةوهي

Seventhكنيسةوتديرها - day Adventist.لشركةSanitariumيتميزموقفهذه

منتجاتها،منالمتبقيةبالأشياءيتمثلزبائنهانحوالأبويةوالمشاعربالاستقامة

)في.حلواطعماليعطيه،?دما-Bixإلىتضيفهالذيالسكربذلكويقصد

المنتجاتمعبالمقارنةالسكرمنفقط3%نسبةعلىالمنتجهذايحتويالواقع

الزبائنأنالبحوثأظهرتوقد03%(.السكرنسبةتبلغحيثالمنافسةالشهيرة

Weetالمنتجاسميربطونعندما - BixلهالصانعةالشركةمعSanitariumتكون

Kellogشركةمثللمنافسيهارؤيتهممنإيجابيةأكثرالشركةلهذهرؤيتهم

.)6(العملاقة

معالناسيكؤنهاالتيالمختلفةالوظائفيةالعلاقاتتؤثرأخرىجهةومن

هذهأنشطةعنمعرفتهايريدونالتيالمعلوماتونوعمقدارفيمعينةمؤسسة

الدالةبالمؤشراتالماليونوالمحللونالأسهمحملةيهتمفمثلا،.المؤسسة

)3(

)6(

in .S Sooc(لم.S Fournier, « A Consumer - Brand Relationship Perspective on Brand Equity

,).de Brand Equity and the Marketing Mix: Creating Customer Value, MarketingScience)

15.-135991(,.InstituteConference Summary, Report No.59-111 (Sept

.P McIntyre, <(Sanitarium Against Rival's Grain», Australian Financial Review 6( August

)6991لم.33
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رعايةمثلالمعلوماتمنالأخرىالأنواعوأما.والماليالإداريالأداءعلى

إلىأهميةذاتفهيوتطويرهمالموظفينتدريبأورياضيلفريقالمؤسسة

بالأداءضعيفا(ارتباطاكانلو)حتىالعواملهذهآثاربهترتبطالذيالحد

المعلوماتمنبطيفوزبائنهاالمؤسسةموظفويهتم،ثانيةناحيةومن.المالي

ذلك.منكثيراأوسع

جماعاتمنالجماعةهيمنيدركوالأنبحاجةالمديرينفإنلهذا،

طبيعةوما،للمؤسسةالأهميةمنكبيرجانبعلىبالشركةالمصلحةأصحاب

التيوالمشاعربالمعتقداتالعلاقةهذهتؤثروكيف؟بهاتربطهمالتيالعلاقة

ذلكإلىللتعرفالبحوثاستخدامأيضاويمكن.المؤسسةعنلديهمتتكون

يوضحمثالوأصدق.جماعةكلعندالمستقلةالقيممنالمختلفالخليط

الفصلنهايةفينقدمهالزبائنمنجماعةكلعندالقيمإلىالتعرفطريقة

.hevronشيفرونلشركةتاريخيةدراسةحالةعننتحدثعندماالسابع

الشركةفيالمصلحةأصحابجماعات

لهمتكونقد.شتىبطرقبالمؤسسةوالاهتمامالمصلحةأصحابيرتبط

رقابتهمموضعالمؤسسةتكونقدأوتلبيتها،المؤسسةتستطيعمختلفةحاجات

التشغيليللنجاحغيرهامنأهميةأكثرالروابطهذهبعضتكونوقد.المستمرة

منبالمؤسسةارتباطاأكثرتعدالتيالجماعاتهيمنولتوضيح.للمؤسسة

بحثنا)7(.فيبدايةنقطةأ2.الشكلفيالمبينالتقسيممننتخذأنالمفيد

D.ten:فيالمقدمالمشروعلذلكتعديلهوالمشروعهذا)7( Berge, The First24 Hours (Oxford

8891(..Basil Blackwell

C.:فيواردآخرمشروعوثمة Savage, .T Nix, .C Whitehead, and .J Blair, ((Strategies for

75.-61)1991(,25,,Assessingand Managing Organizational Stakeholders>, The Executive
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والاهتمامالمملحةأعحابجماعات:21.الثمكل

للعملوالصلاحيةبالسلطةالمؤسسةتزودالتيهيالمعياريةالجماعات

وهي.أنشطتهاالمؤسسةتنفذبموجبهاالتيوالأنظمةالقوانينتضعالتيوهي

الحكوميةالدوائرتقوموقد.المؤسسةأداءحولتقريراأيضاتقدمالتي

القوانينتلكخاصةوبصفة)والقوانينالتنظيميةوالوكالاتالمحليةوالمجالس

حدودبوضعبالبيئةالمهتمةوالجماعاتوالزبائن(التجاريةبالممارسةالمتعلقة

الجماعاتهذهمنلاثنتينمثالوخير.لعملياتهاوتنفيذهاالمؤسسةلمجالات

Standardمؤسسةالمعيارية & PoorsومؤسسةMoody' sبالتصنيفالمختصتان

وحتىالدوليينللمقترضينالمركزيةالخزينةعملياتكثيراتتأثرحيث،الدولي

وخير.المؤسستانهاتانتقدمهالذيبالمخاطرالخاصبالتصنيفالحكومات

Elaineبريورإيلينهوالمعياريةالجماعةعمليؤديواحدلفردمثال Prior،التي

محللأهمكانت7991سنةفيلكنها،الجبالوتسلقالأدغالفيالسيرمنتكثر

فيالمواردمتنوعةشركةأكبر،BHPشركةلدىالأسهمبسوقمختصمالي

فيانخفاضإلىأشارالذيتقريرهاأصدرتأنبعدأنهاذكرهوالجدير.العالم

دولار)8(.مليار.561بمعدلالأسواقفيBHPشركةرأسماليةهبطتالأرباح

)8(7991(..M James, ((Intimacy Key to Analyst's Success, Australian Financial Review21( April
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أنشطةتتضمنفمثلا.المؤسساتداخلأيضأالمعياريةالجماعاتوتوجد

وثمة.المؤسسةأنشطةمنالكثيرعلىوالمصادقةالإقرارالمؤسسةإدارةمجلس

التخصصيةوالجمعياتوالتجاريةالصناعيةالروابطمثلأخرىمعياريةجماعات

تضعأنهاإلا،بالمؤسسةالمباشرالارتباطمنالقدرذلكلهاليسالتي

علىوتوزعهاالمعلوماتوتنشرأعضائهالأنشطةالمعياريةالإرشادات

بعمليةتقومالجماعاتهذهمنبهبأسلاعدداأنهناوالشاهد،الموظفين

المسحهذايستخدمالأحيانمعظموفيأعضانها،رواتبيشملسنويمسح

بالرواتب.الخاصةالمفاوضاتأثناءبهايهتدىعلامنقطة

المؤسسةأنشطةمنالكثيرفيمباشرتأثيرولها،الوظائفيةالجماعات

وهيزبائنهاوتخدمالمؤسسةعملتسقلالتيهيالجماعاتوهذه.اليومية

وباعةوالموزعونوالموردونالموظفونذلكومثال.ظهوراالجماعاتأكثر

ووكالاتوالاتصالاتالبريديةالمؤسساتمثل،الخدماتومقدموالتجزئة

القانونيةبالأمورالمتخصصةوالشركات،بالأسواقالخاصةوالبحوثالإعلان

هذهلإحدىالجيدةالسمعةتستخدمقدالأحيانبعضوفي.والاستشاريون

إرسالعمليةمثلاانظر.أخرىمؤسسةسمعةتعزيزسبيلفيالمؤسسات

رسالةتحملقدUPSأوFedExأوDHLمثلالسريعالبريدشركاتعبرالطرود

أهميةعنتعبرفهيوكذلكللطرود،المرسلةالمؤسسةعنكثيرةمعانفيها

وهذهتعتقد(،أنالسريعالبريدشركاتتود)هكذاالمؤسسةتلكجمندالزبون

بواسطةالطرودإرسالعمليةتحققهاأنتستطعلممعانمنفيهاوماالرسالة

Unitedالمتحدةالولاياتفيالبريديةالخدمة States Postal Service.

والعمل.الموظفونهمأهميةذكرناالتيالوظائفيةالجماعاتهذهأكثر

.الناسلمعظموالثقافيةوالاجتماعيةالاقتصاديةالحياةفيالمحوريالجزءهو

وهو،يحياها،التيالحياةنوعيةفيالمرءيعيندخلاتقدمالمأجورةوالوظيفة

كبيرةدلالةذاشيئاويضيفالفرد،هويةمنهاماجزءايشكل،ذلكجانبإلى
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على"قائماالشخصيكونوحين)9(.الاجتماعيةوالثقةالذاتاحترامعلى

ذلكفيفإن،احترامهالهامؤسسةضمنالأعمالمنمعينانوعاويؤدي(aعمله

تلكأهميةالعملأربابمنالكثيريجعلقد.الكثيرينعندكبرىأهمية

ثقافةفيتؤثرذاتهاالنواحيهذهأنمنالرغمعلىللعملالنفسيةالنواحي

.الكتابهذامنالسادسالفصلموضوعهووهذا،المؤسسة

جويتسممفيها،يعملوناليللمؤسسةالموظفيناحترامينعدمعندما

ازدادإذاأفا.الخدماتتسليمنقطةعندالموظفينمعنوياتوتتدنىالعمل

نجدوهكذا.للشركةللترويجاستعدادعلىمنهمفالكثيرلمؤسستهماحترامهم

إلىالغرباءبهاينظرالتيالطريقةفيمباشراتأثيراالشركةإلىالموظفينلنظرةأن

يعرفونالذينالناسأن،المثالسبيلعلى،البحوثأظهرتوقد.الشركة

منللمؤسسةأكبراحترامايكنونمعينةمؤسسةلدىيعملشخصا)ويحبون(

فيها.أحدايعرفونلاآخرينآشخاص

الشركاتبعضتقوملمؤسستهمالترويجفيالموظفيندورتنميةوبغية

كانت،ذلكمثال.المجمعيةوالأنشطةالرياضيةالأحداثفيموظفيهابرعاية

JosephويلسونجوزيفبقيادةXeroxكزيروكسشركة Wilsonأوائلمنواحدة

بعملليقومواالأجرمدفوعةإجازةموظفيهاأعطتالتيالأمريكيةالشركات

الموظفينجعلفييتمثلالإطارهذاضمنآخرنهجوثمه.للمجتمعتطوعي

شركةموظفو،ذلكومثال.للمؤسسة)الأوفياء(الزبائنناديإدارةفييشاركون

Harleyديفيدسونهارلي - Davidson1(هارليمالكي))جماعةنادييديرون

Harley Owners Group HOG.

منخاصصنفمنالأفرادمنمجموعةوهمالمعرفةنشرجماعات

الأمريتعلقعندمابهااهتمامهميزدادبالمؤسسةوالاهتمامالمصلحةأصحاب

)9(-J.Dutton, .J Dukerich, and .C Harquail,< Organizational Images and Member Identifica

Administrativeلم93لم2,)4991(923-.63 Science Quarterly5+"أ،لم
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تتضمن:الجماعاتهؤلاءاهتمامتشدالتيوالقضايا.الآخرينحقوقبحماية

والبيئة،،بالمعلوماتالاحتفاظفيالشخصيوالحق،المعلوماتحرية

العمل،أماكنداحنلالطفلورعاية،التوظيففرصوتكافؤ،الأقلياتومصالح

ولا.الصحافيونهمأهميةالجماعاتهذهأكثرفإنالعموموعلى...وغيرها

معينة.لقضاياالدعايةأوالعامةالأجنداتكوينفيالصحافيينأثريجهلأحد

مقدارعلىيتوقفوهذالدودا،عدواأوودوداصديقايكونقدوالصحافي

الأشخاصمختلفاكتسبهاالتيوللمهاراتللإعلامالشركةشؤوندائرةتفهم

ضعيفةتكونماغالباالمؤسساتأنوالملاحظ.الصحافيينمعالتعاملفي

السئئالتعامليتمخضفقد.الأزماتإبانالإعلاممعتعاملهافيخاصةبصورة

إلىيؤديبالآتيوهذا،حقيقيةأزمةإلىتتطورقددثةحاعنالصحافةمع

عنالناسعندالمعروفةالسمعةتشويهالأحيانمعظموفيالشركةصورةتدهور

بحثألهاأفردتإننيحتىالأهميةمنكبيرجانبعلىناحيةوهذه.المؤسسة

عشر.الثانيالفصلفيمستفيضأ

أصحابجماعاتبينالقصوىالأهميةذاتالجماعةوهم،الزبائن

بالتسويقعلاقةلهمليسمنبعضيتساءلقد.بالمؤسسةوالاهتمامالمصلحة

فيوردبماتأمللحظةلكن.واحدةجماعةأنهمعلىالزبائنإلىيشارلالماذا

أصناففهناك.السؤالهذاعنالجوابتقدمالفصلهذامنالسابقةالفقرات

لمشاكلالحلولأوو/المنافعمنمختلفةمجموعاتيريدونالزبائنمنمختلفة

شركةعن1.2رقمالشاهدفيالواردالمثالتنسالا.المؤسسةمنلديهم

هذهتلبيةسبيلفيالمؤسسةعلىيتعينأنهيعنيوهذا.(Polaroidبولارويد

منقطاعكللتناسبخصيصامصممةتسويقيةخلطةتقدمأنالحاجات

والتوزيعوالترويجوالسعرالمنتجهيالخلطة)وهذهللزبائنالمختلفةالقطاعات

الاستراتيجيةهذهالتسويقاختصاصيويسمي.جرأ(وهلم،الخدماتومستوى

أنكالاستراتيجيةهذهتعنيالشركةسمعةإدارةإطاروفي."الهادف"التسويق

ثمةفإن،متمايزةوبصورةالزبائنمنمتباينةلأصنافخدماتكتقدمكنتإن
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المؤسسة.عنمختلفةوسمعاتصورلديهمتتكونبأنكبيرأاحتمالا

عنسمعةفردلكلفيهتكونموقعمنانتقلناقدنكونالنقطةهذهعند

المصلحةأصحابنصنفأنفيهنستطيعموقعإلىالآخرعنتختلفالشركة

منهاصنفكلضمنيسهلعريضةأصنافأربعةفيبالمؤسسةوالاهتمام

والعاطفيةالوظائفيةعلاقاتهمتكونالأشخاصمنمعينةجماعاتإلىالتعرف

تحسنهذاوفي.عنهامتباينةسمعاتأوو/صوراليكونواسبباالمؤسسةمع

نستذكردعناالفكرةهذهولتوضيح.الشركةسمعةحولالراهنالتفكيرفيكبير

جماعةعشرةخمسمنأكثرتضما2.رقمالشكلفيالخارجيةالدائرةبأن

لإعلاناتمراجعتنالدى.والاهتمامالمصلحةأصحابجماعاتمنمختلفة

الهادفةالإعلاناتمعظمأنلناتبينالأمريكيةالمتخدةالولاياتفيالشركات

هي،الجماعاتهذهمنفقطجماعتيننحوموجهةالشركةصورةبناءإلى

يكونلاقدالإعلانإنوحيث)15(.والزبائنوالأعمالالمالرجالمجتمع

أنهإلا21.رقمالشكلفيالمذكورةالجماعاتكلمعللتواصلوسيلةأفضل

جماعتين.مجردمنلأكثرللتطبيققابلايكونأنينبغي

مختلفةمجموعاتبهاترتبطالتيللطريقةالثالثالفصلفيأعرضسوف

أصحابمنالمختلفةالجماعاتلدىللشركةصورةلتكونالعواملمن

مناقشةمنبدلاالثالثالفصلإلىأنتقلأنقبلولكن.والاهتمامالمصلحة

.والاهتمامالمصلحةأصحابجماعاتفيغيرهمامنأكثرأهميةلهماأمرين

كلداخلففي.المختلفةالجماعاتحاجاتوتنازعالرأيقادةبذلكوأقصد

صورةتشكيلعمليةفيالمحفزدوريلعبونالأفرادمنعدديوجدجماعة

استهدافهميتوجبالذينالمهمونالأشخاصهموهؤلاء.الاخرينأمامالشركة

)01(Corporate Advertising in America: A Review))foلم.J Hathcote, and .S West+لم.D Schuman

02,PublishedStudies on Use, Measrement, and Effectiveness, Journal of Advertising

56,-351991(.Sept)
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الحاجاتبتنازعيتعلق،ذكرنافكما،الاخرالأمرأفا.وأثرهالتغييرفاعليةلزيادة

بالمؤسسة.والاهتمامالمصلحةأصحابجماعاتمختلفعند

الرأيقادة

والاهتمامالمصلحةأصحابجماعاتمنواحدةكلداخلالبحثعند

تشكيلبخصوصأمرهميهمناالذينالأشخاصهممنالسؤالدوماأمامنايبرز

الأشخاصهؤلاءيقومكيفهوآخرسؤالالسؤالهذاويتبع؟الشركةصورة

نجدقد.وتقييمهاالمؤسسةحوليتلقونهاالتيالمعلوماتأنواعمختلفبنقل

التأثيرموضوعتتناولالتيالأكاديميةالبحوثفيالسؤالينهذينعنالإجابة

قادةدورعلىهذابحثيفيأركزفسوف،كثيرةالنظرياتأنوبما.الشخصي

الاجتماععلمفيأجريتبحوثمناستقيتهابمعلوماتمستعيناالرأي

()11(.المبتكراتوانتشارالإعلانخاصة)وبصورةوالتسويق

مصداقيةتضخيمعلىالقدرةالأشخاصبعضلدىإنتقولفكرةثمة

حقا.رائعةفكرةوهي.اتصالاتهمشبكةضمنانتشارهاوتسريعالمعلومات

إيجابية،المعلوماتتأثيرقوةمنيزيدواأنيستطيعونهؤلاءالرأيقادةأنوبما

إلىالتعرفيتمأنبمكانالأهميةفمنمثلا(،)كالإشاعاتسلبيةأمكانت

الدعايةأثرأنالفكرةهذهلناتوحي،ذلكعلىوعلاوة.الأشخاصهؤلاء

يضطلعالتيالأدواراعتبارهافيالمؤسساتأخذتإذاقوةأشديكونوالإعلان

يأتي:بماالرأيقادةأدوارتتمثلقد.الاجتماعيةشبكاتهمضمنالرأيقادةبها

أو.و/المعلوماتلإيصالإضافيةقناةوكأنهميمصرفون)أ(

)الجديدة(.المعلوماتمصداقيةمنيزيدون)ب(

قادةاستخدامNestleنستلةشركةحاولتكيف2.2رقمالشاهدويوضح

الإعلانية.الحملةفاعليةزيادةفيالرأي

)11(9..E .M Rogers, < Diffusion of Innovations)) (New York: The Free Press, ,)5991 Chs. 8 and
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.عادةنعرفهمكما"قادة"ليسواالرأيقادةأنأيضانعرفأنالمفيدمن

ظاهرةغيرتكونوقد.ذلكمنوشفافيةدقةأكثرعمليةالإطارهذافيفالقيادة

تحدثقدالأحيانمنكثيروفي.الاجتماعيةالشبكاتمنالكثيرفيللعيان

وسلوكومشاعربمعتقداتجيدةمعرفةعلىالشخصكوننتيجةالقيادةهذه

بعضفي.المستهلكينجماعاتمنكثيرعلىوينطبقصحيحوهذا.الآخرين

آراء"قيادة"إلىالرأيقادةيميل،مثلا،وتبيعهاالأزياءتصممالتيالشركات

"يشاهدونهم"وجعلهمالأزياءحولإليهمالتحدثخلالمنالآخرينالزبائن

مثلالتخصصيالمهنيالمجالفيأما.والمتنوعةالمختلفةالملابسيرتدون

عملائهاإعلاناتخلالمنالرائدةالإعلانوكالاتلأثيريكون،الإعلان

الجيدالإعلانبخصوصرسمياعنهاعبرتالتيارائهاخلالمننفسهوبالقدر

تنالها.التيوالجوائزالرديءأو

الرأيقادةاستخدام2.2رقمالشاهد

السويسريةNestleنستلةشركةأجرتالماضيالقرنمنالتسعينياتعقدمطلعفي

ثصنعأنهايعتقدونالأمريكيينأننتاثجهادلتبحثيةدراسةالأغذيةبصناعةالشهيرة

منكثيرأأكئرموادتنتجالشركةهذهأنيعلمونلاوأنهم،والقهوةالشوكولاأنواعأفضل

ومعجناتو!أدا"،،arnationالمنتجاتمثلاتصنع)فهيالمادتينهاتين

Contadina).شركةفرعبدأثمNestleالثاني/تشرينشهرفيالمتحدةالولاياتفي

إلىتهدفدولارملايينثمانيةبمبلغتكاليفهاقدرتإعلانيةحملة2991سنةنوفمبر

.التناولوقربوالمودةبالدفءتصفهاالعالمفيغذائيةموادشركةأكبرمكانةتصحيح

أستراليا.مثلأخرىبلدانفيالحملةهذهانتشرت3991سنةوفي

ولدى،البقالياتفيالرأيقادةمباشرةبصورةتستهدفالإعلانيةالحملةهذهكانت

أملكان.المجتمعفيبارزينوأعضاءالعائليةالبقالياتفيالقراروصناعالشركات

يقومونوبالآتيبالإعلانيعجبونسوفالأشخاصهؤلاءأنالحملةهذهفيالشركة

فكرةوهي.الإعلانحملهاالتيالرسالةيدعمونوبذلكشفاهةالاخرينمعبالتواصل

النظرية.الناحيةمنجيدة
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لهذاسببانولدي،الإعلانفيجاءماتجاهلواقدالرأيقادةأنهوتقديريلكن

وليستوودودةدافئةالبحاروراءمنكبرىشركةإنالقائلةالرسالةأن،أولهما.التقدير

ليستالصفاتهذهأنوثانيهما،.الناسمعظممعتقداتمعتتلاءملاالمنالبعيدة

فإنوالتاسعالسابعالفصلينفينرىسوفوكما.السويسريينعنمعروفةصفات

فعالأ.عملأليسالناسيعتقدهمامعيتناقضماتقديملمحاولةالإعلاناستخدام

يؤمنونالتيالإيجابيةالأشياءلتكتشفالرأيقادةمعتتحدثأنالأفضلفالاستراتيجية

و)ب(الغذاليةالموادلصنعالجنسياتمتعددةالكبرىالشركات)أ(بخصوصبها

ب!مكانكانالمعلوماتهذهومن.Nestleنستلةشركةو)بر(عموماالسويسريةالشركات

بهاالخاصةللقيمالترويجفياستخدامهاتستطيعالتيالعواملتختارأننستلةشركة

استخداميمكنهاثمومن.وهكذا،والجودةبالتفاصيلالاهتمامزيادةمثل،وبمنتجاتها

وبهذه.وغيرهمالرأيقادةإلىالموجهةالإعلانيةللحملةأساسأالقادةهؤلاءمعتقدات

معتواصلهمفيشفهيأالرأيقادةيقولهلمادعمخيرالإعلانيةالحملةتكونالطريقة

الآخرين.

ذإ،شفافيةأكثرالرأيقادةتأثيرفيهايكونمعينةحالاتتوجدأنهغير

والأحزابباسمها(،الناطقون)أوالضغطجماعاتقادةيكونأنيمكن

بعضفيالتنظيميةوالسلطاتالتخصصيةوالجمعياتوالنقابات،السياسية

هذهمثلوفي...للرأيالمكونةأنشطتهافيوصراحةانفتاحاأكثرالأحيان

وأثرهاومواقفهاالجماعاتهذهمراقبةنسبياالسهلمنيكون،الحالات

الشركة.سمعةفيالمحتمل

الضعيفة"الروابطقوة"نظريةتدعىنظريةالإطارهذافيتساعدوقد

)12(.الاتصالشبكاتفيالرأيقادةبهيضطلعالذيالدورفهمعلينالتسهل

جداقويةتكونقدوالاخرينالرأيقائدبينالعلاقةأنالنظريةبهذهيقصد

بعضا،بعضهاإلىالشبكاتتشدالتيالعلاقةمنأقوىوهيمعينةشبكةضمن

)12(.M .S Granovetter,<< The Strenght of Weak Ties», American Journal of Sociology, 78 (May

)7391لم0136-.08
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ولنأخذ.الشبكاتبينمافيالعلاقةمنأهميةأقلنفسهالوقتفيهذهلكن

فنجد،اجتماعيانظامامامؤسسةفيالموظفيننعتبردعنا،ذلكيوضحمثلا

قوية()علاقاتجداقويةواحدةأعمالوحدةضمنالعاملينبينمافيالعلاقة

ذاتهاالمؤسسةضمنأخرىأعمالوحدةفيالعاملينمععلاقاتهمتكونبينما

)فيوالضعيفة(الواحدةالشبكة)ضمنالقويةالشخصيةالعلاقاتهذه.ضعيفة

النظامضمنالمعلوماتانتشارطريقةفيمتباينةأدواراتلعبالشبكاتبينما

منكثيراتنقلالضعيفةالعلاقاتأنالبحوثدئتوقد.الواحدالاجتماعي

حينفيأخرىشبكةإلىاجتماعيةشبكةمن(الرسمية)غيرالجديدةالمعلومات

جماعةضمنوالتأثيرالمعلوماتانتقالتسهيلالقويةالعلاقاتدوريبقى

)13("
المعلوماتنشرفيللمساعدةالرأيقادةاستخداميمكنهنا،ومن.معينه

فيالتأثيرفيأيضابهمالاستعانةويمكن.وأخرىجماعةبيننشرهاعدمأو

التيالصورةبذلك)ونقصدإليهاينتمونالتيالجماعةأعضاءومشاعرمعتقدات

(.المؤسسةعنيحملونها

عنالرأيقادةفعلردودتختلفهل:أهميتهلهآخرسؤالأمامناويبرز

الحقيقةفي؟المؤسسةعنالإعلاموسائلتبثهاالتيالمعلوماتإزاءغيرهم

الإعلاميبثهاالتيللمعلوماتاستخدامهمإلىيشيرمباشرغيرتجريبيدليللدينا

التيالأكاديميةالبحوثأظهرت،ذلكجانبإلى.سواهمعنتختلفبطريقة

نسميهمالزبائنمنقطاعيوجدأنهوانتشارهاالابتكاراتتبنيحولأجريتها

وجدناوقد.كثيرةأحيانفيالرأيقادةدوريلعبون"الابتكارية"الاتصالات

دونجديدمنتجتقييمفيغيرهممندقةأكثرالأشخاصهؤلاءأنأيضا

مصادرعلىيعتمدونوهم.آخرينأناسمناجتماعيدعمعلىالحصول

بالمنتجالخاصةالتطوراتأحدثعلىاطلاععلىليظلواالإعلاممنمعلومات

)13(0101 Brown and .P.H Reingen, ((Social Ties and Work - of - Mouth Referral Behavior), Journal

62.-0358791(,.ofConsumer Research,14 (Dec
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.1141الابتكارتتبنىالتيالجماعاتمنغيرهميفعلهمماأكثرذلكويفعلون

الأكثرهم"الابتكارية"الاتصالاتأسميناهمالذينهؤلاءإن،القولوخلاصة

لخبرلهماستناداوذلكالمؤسسةعنالخاصةصورتهمتشكيلفيتأثيرا

مأكانتإيجابية،الصورةوهذه.متنوعةإعلاميةمصادرخلالمنالشخصية

المؤسسة.عنللاخرينيقولونمافيعندئذتؤثر،سلبية

الرأيلقائدولهدلاالشفهيالتواصلتأثيردرجةفإن،حالأيوعلى

ضمنالاخرينوبينبينهالرابطةقوةأولها؟العواملمنعددعلىتعتمد

عدديعنيوهذا.المتعددةالجماعاتبينأوالواحدةالاجتماعيةالجماعة

الثانيوالعامل.إليهميتحدثالتيالمراتوعددبهميتصلالذينالأشخاص

معبالمقارنةالرأيقائدمصداقيةهوالتأثيرمصدرأثريعدلأنبمقدورهالذي

التواصلأنالنفسعلماءأكدوقد.للمؤسسةالإعلاميالاتصالمصداقية

ذلك،إلىتضاف.5I()الإعلامعبرالتواصلمنأثراأقوىعموماالشفهي

آراءمصداقيةفيتؤثرجماعتهضمنللرأيقائداكونهوحقيقةالشخصيةالمزايا

الاجتماعيةالمكانةأوالسلطةذووالأشخاص،ذلكومثال.ذاتهالشخص

مصداقيةمنمعينبقدرالرأيقائدلتزودمعاالعواملهذهفتجتمع)16(.العالية

.المصدر

هوالآخرينفيالرأيلقائدالشخصيالتأثيريكونالذيالآخروالعامل

تلاؤمحسن)أيالسمعةوقوةوالمشاعر(المعتقداتقوة)أيالصورةقوة

التيفالصور.حاليالديهمتشكنتالتيبها(يؤمنونالتيالقيممعالصورة

)14(ng !" Longitudinal Study of Product Form Innovation Usingا*بر.D .F Midgley and .C .R Do

25.-611)3991(491,,aContingent Factor Approach>, Journal of Consumer Research

)15(McGuire, ((Attitudes and Attitude Change<<, in .C Lindzey and .E Aronson (eds), Theول.(.

346.-233)8591(,,Handbookof Social Psychology, Vol.11 (New York: Random House

16().D.Aaker and01 Myers, Adverstising Management (New York: McGraw- Hill,,)8791 Ch
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)وكذلكالقويةفالصور.الضعيفةالصورمنللتبدلاحتمالأأقلتشكيلهاأحسن

العواملفيتنوعإلىالأحيانبعضوفيأفضلمعلوماتإلىتستند(السمعة

عادةالموظفونيعرف،ذلكعلىوالمثال.الضعيفةالصورمناتساعاأكثر

قاعدةولأن،الزبائنيعرفهمماأكثرفيهايعملونالتيالمؤسسةعنأشياء

تكونلديهمالإجماليةالصورةفإن،جداواسعةوخبرتهملديهمالمعلومات

شبكة)أوالصورةهذهتبديليكونالسببولهذا،كثيرةعواملمنمؤلفة

وأالمعلوماتفيضالةعلىالقائمةالصورةتلكمنصعوبةأكثر(المعلومات

تماسكا.أقلمعلومات

يمكنكيفوهوألا،الرأيقادةحولكثيرايترددسؤالثمةوأخيرا،

فمثلا،.تعميماكانالسؤالهذاعنجواباالباحثونقدمهما؟إليهمالتعرف

"أتباعهم"،وبينبينهممقارنةعقدناإذاالاتيةبالمزايايتصفونالرأيقادةنجد

علىمعرفةأكثرو)ب(؟غيرهممنالإعلاموسائللدىمعرفةأكثر)أ(فهم

مكانةلهمو)د(؟أكثراجتماعيةمشاركةلديهمو)ب(؟العالميالمستوى

علىغيرهممنأكبربقدرةيتمتعونو)هـ(؟مقاماأعلىواجتماعيةاقتصادية

2.3رقمالشاهدلنايصفالتغيير)17(.الاجتماعيالعرفيقتضيعندماالابتكار

.الرأيقادةإلىللتعرفعامةبصفةالمستخدمةالبحوثبعض

تكوينفيالرأيقادةبهيضطلعالذيالهامالدورهذاعرفناأنوبعد

كلفيالرأيقادةهممننعرفأنالمفيدمن،الناسنظرفيوالسمعةالصورة

السمعةتكوينإنحيث،والاهتمامالمصلحةأصحابجماعاتمنجماعة

المعروفةالقاعدةبعيدحدإلىيشبهوالاهتمامالمصلحةأصحابجماعاتلدى

بهيقوممامؤسسةعنالحديثمن08%نسبتهماأن،أي02-08بوالمتمثلة

(.الواحدةالجماعة)ضمنالمؤسسةهذهفيالمصلحةأصحابمن02%

()175991(.,E.Rogers,<Diffusion of Innovations (New York: The Free Press
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المصالحأصحابتنازع

المصلحةأصحابمنالمعالمواضحةجماعاتللمؤسسةكانتكلما

هذهمطالببينتنازعحصولاحتماليبرزمتباينةبمطالبالإدارةمنتتقدموالاهتمام

الالتزامأنالأمريكيالجمهورلاراءالمسحعملياتأظهرتحينوفي.الجماعات

المسؤولينكبارفإن،الموظفيننحويكونأنيجبالأمريكيةللشركاتالأول

عنمستقلةمنهاواحدةكل،انتخابيةدوائرثلاثيمثلونأنفسهميرونالتنفيذيين

.)18(الموظفينودائرةوالموردينالزبائنودائرةالمستثمريندائرة:وهي،الأخرى

منكثيرعندالقوةشديدةالماليةالحوافزبعضحالياتوجد،ذلكعلىوعلاوة

حملةأنإلىبجلاءتشير(الناسمنكبيرعددأسهمهايملكالتياالعامةالشركات

القليلةالسنواتخلالالشركاتعلىالمهيمنةالجماعةيصبحونسوفالأسهم

المالي.الاقتصادعلوممنيأتيناالتوقعاتهذهعلىوالدليل.المقبلة

الرأيقادةإلىالتعرف2.3رقمالشاهد

إلىللتعرتمعامنهامجموعةأوالآتيةالطرقمنواحدةاستخدامنحونزعةللباحثين

:الرأيقادة

وتتضمنوقياسها،Sociometricالمجتمعأفرادبينالشخصيةالعلاقاتدراسة)أ(

إليهميلجأونأفرادأسماءيرشحواأنالأشخاصمنعريضةشريحةإلىالطلب

الأسئلةتوجيهخلالومن.معينةبامورتتعلقوالمعلوماتالنصحعلىللحصول

يطلبالذينأولئكمعرفةيمكنمعينةاجتماعيةشبكةضمنمعينةشريحةإلى

الناسسؤالخلالومن(.قويةعلاقاتلهمالذين)أيالأحيانمعظمفيرأيهم

الأمريكيينمن31%أنتبينYankelovichيانكيلوفيش6991سنةأجراهللرأياستطلاعفي()18

الأسهمحملةنحوأنهمنهم%17اقترحبينماموظفيهانحوهوللشركةالأولالالتزامأنيعتقدون

6991;Wal Street journal,21May).كتابفيوردتفقدالتنفيذيينالمسؤولينكبارآراءأقا:

.G Donaldson and .J Lorch, ((Decision Making at the Top: The Shaping of Strategic

8391(..Direction>>(New York: Basic Books

o b e i k a n d l . c o m



97الشركةفيالمصلحةأصحاب

)ب(

)ب(

)د(

أخرىاجتماعيةشبكاتإلىينتمونأفرادمنوالنصحالرأييطلبونكانواإذاعما

وهذه.الأخرىالجماعاتمعضعيفةعلاقاتلهمالذينالرأيقادةمعرفةيمكن

.الأخرىالجماعاتفيجيدةالرأيقادةإلىالتعرففيالطريقة

Keyوالخبرةالعلمأهلطريقة - informant).عنمجموعةإلىالاسئلةتوجهحيث

تستند.معينةجماعةداخلالرأيقادةليعزفوا(واسعةصرفةذويخبراء)أوالقضاة

موضعللجماعةالاجتماعيةبالخصائصالقضاةهؤلاءمعرفةإلىالطريقةهذهصحة

البحث.

Selfالذاتيةالتسميةطريقة - designating).جماعةضمنأفرادإلىالأسئلةتوجهحيث

تتمئلهناالبديلةوالطريقة.للرأيقادةأنفسهمفييرونكانواإذاماليقئموامعينة

انحيازيلاحظقد.ونوعهاللآخرينيقدمونهاالتيالمعلوماتمقدارعنبسؤالهم

تأثيرهم.فيالتقديرخطأإلىالناسمعظمميلبسببالطريقتينهاتينمنأيفي

خلالمنالرأيقيادةقياسيجريحيث،Observationالمراقبةفيالرصدطريقة

نأالطريقةهذهلقتضي.ذلكحصلكلماوالتأثيرالمعلوماتتبادلعمليةتسجيل

هذابهيقومالذيالدورالجماعةعرفتإذاأما،الجماعةمنواحداالراصديكون

.ومحاباةتحيزثمةيكونوربماالجماعةسلوكفيسلباذلكيؤثرفمدالراصد

الباحثينمنصغيرةجماعةركزتالسنينمنالمنصرمينالعقدينخلال

وكانوا.الشركةداخلالحكمموضوععلىأبحاثهمفيالقويالنفوذذوي

أنهمالمديرونيظنمن:نحو،محددةأسئلةعنإجاباتإلىالتوصليريدون

يمكنكيف؟المديرينلدىالحوافزفيالمؤثرةالعواملهيما؟يمثلون

لالماذا؟الأسهمحملةلدىبالقيمةتضرأنالمديرينإلىالمقدمةللحوافز

الحاملينالمديرينأثرهوما؟المديرينعلىيسيطرواأنالأسهمحملةيستطيع

التنفيذيالمسؤولراتبيكونعندمايحدثماذا؟الأسهمأسعارفيللأسهم

.؟)91(المؤسسةبأداءوثيقاارتباطامرتبطا

)91(:M.Grinblatt and .S titman, xFinancial Markets and Corporate Strategy» (New York

.8991(,McGraw- Hill
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ويبدو،عدةبحوثإجراءالتساؤلاتهذهعنالإجابةمعرفةتقتضيقد

Securityالماليةللأوراقالعامةالهيئةعنالصادرةالأحكامفياثنينتعديلينأن

مديريجعلاقدالماضيالقرنتسعينياتفياعتمادهماجرى

يلزمالتعديلينهذينأحد.الأسهمحملةلمصالحاستجابةأكثرالمؤسسات

للمسؤولينالممنوحةالتعويضاترزمةعنكاملكشفبتقديمالإدارة

حملةعلىالسابقمنسهولةأكثرالأمرجعلفقدالثانيالتعديلأما.التنفيذيين

التعديل.الآخرينالشركةأسهمحملةعنمعلوماتعلىJللحصوالأسهم

للشركة،المديرونيضيفهاالتيالقيمةلتقييمالأسهملحملةالسهولةوفرالأول

نأيعتقدالذينالمديرينضدبالوكالةحربتكاليفالثانيالتعديلخفضبينما

سوقتوجدالأحكامفيالتعديلينهذينإلىوإضافة.المطلوبمنأقلأداءهم

تدخلنشطةمؤسساتأيضاوتوجد.جدانشطةسوقوهيالشركاتشراء

المسؤولينكبارليعملناضجةالظروفنجدلهذا.الأسهمحملةسوق

الأسهم.حملةحاجاتنحوأذهانهمتركيزعلىالتنفيذيين

بمصالحمباشراارتباطاالتنفيذيينالمسؤولينكبارمكافاتترتبطعندما

لنامفاجأةيكونفلن،والاهتمامالمصلحةأصحابمنلجماعةومحددةمعينة

عندما،لذلكمثالوهذا.الجماعةتلكنحوالقوىميزانرجحاننكتشفحين

الماليالأداءإلىCEOالتنفيذيينالمسؤولينكبيريتقاضاهالذيالتعويضيستند

سنةكللشركتهالدولاراتملايينيحققأنيستطيعالمسؤولهذافإنلشركته

الذي)المحتمل(للتنازعتقليديامثالانجدهذاوفي)02(.وخياراتوأسهمانقدا

رزم22/55991/بتاريخالصادرعددهافيللأعمالForbesمجلةذكرتالمثالسبيلعلى)02(

يأتي:كماالأمريكيةالمتحدةالولاياتفيالتنفيذيينالمسؤولينكباريتقاضاهاالتيالتعويضات

Michaelأيزنرمايكل Eisnerويلوستانفورد؟دولارمليون235ديزنيوالتشركةمنStanford

شركةمن7+507أ!"ا17أوريليوطوني؟دولارمليونمبلغشركةمن

Heinz+.هيلبرتوستيفن؟دولارمليون012مبلغ.اStephen HilbertشركةمنConsecoمبلغ

Bernardشفارتزوبرنارددولارمليون98 Schwartzشركةمن'L Orealدولار.مليون66مبلغ
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المتوقع"هو"ماإحداهماتقولعبارتينبينللتقاذفيضطرونأشخاصيحرضه

الأخرىوتقولبالشركةاهتماملهاالتيالجماعاتجميعخدمةأي،الشركةمن

ولكي.الأداءمنالأدنىالحدأيالشركةفي"التفتيشموضوعالشيءهوما))

للمسؤولينالكبرىالتعويضاتتحرضهالذيالمحتملالتحيزهذانتفادى

تقييمترىأنبالشركةالمهتمينأولئكمنأخرىجماعاتتكتفيقدالتنفيذيين

توازنا.أكثرعلاماتبطاقاتخلالمنالشركةفيالمسؤولينكبارأداء

تحقيقضرورةإلىالفصكهذايتضمنهاالتيالأفكارمنواحدةتشير

والاهتمامالمصلحةلأصحابالمتنافسةالمصالحبينوالتناغمالانسجام

أحدهماوالتناغمالانسجامأنسنغافورةحكومةأعلنتلذلكوتأكيدا.بالشركة

المشاكلوتبدأ.عموماالبلدذلكنجاحلتثبيتاستخدمتهاالتيالسريةالأسلحة

أصحابمنمعينةجماعةمصالحتطغىعندمابالظهوربالسمعةالخاصة

فيذلكإلىأشيركما.الأخرىالجماعاتمصالحعلىبالشركةالاهتمام

موضوعالحالةفيموضحهوكما،الأولالفصلمطلعفيالمذكورالمثال

القرنمنالتسعينياتفي."الهنديةالجوية"الخطوطبعنوان12رقمالدراسة

تحطيمنتيجتهاكانتمعينةوأفضليةكسبامنظمةماليةجماعةحققتالعشرين

منالكثيرلدىوالمصلحةالاهتمامأصحابعندوالتناغمالانسجام

تؤديبأنقوياحتماليوجدوالعشرينالواحدالقرنوفي.المؤسسات

الانسجاملانعداممماثلةنتيجةإلىالأقوياءالأسهملحملةالماليةالمصالح

.المؤسساتمنالكثيرفيوالتناغم

الخلاصة

والاهتمامالمصالحلأصحابالرئيسيةالجماعاتإلىالفصلهذاعرفنا

استعانةدونماالجماعاتهذهووصف،ترصدهاأنالمؤسسةعلىيتعينالتي

للمؤسسةسمعةفعلاتحملالجماعاتهذهمنواحدةكلأنليؤكدبالبحوث

التيالأساسيةالقواعدإحدىيخالفوهذا.الجماعاتمنغيرهاعنتختلف
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المصلحةأصحابإلىمنهلتنظرخطراالأكثرالمكان"إنوالقائلةوضعتها

المرحلةهذهفيأنناغير."مكتبكطاولةخلفمكانكهوبشركتكوالاهتمام

جاءماوفقجماعاتإلىوالاهتمامالمصلحةأصحابتصنيفنرىبحثنامن

البحثلمناهجوصفاالعاشرالفصلفينقدمكما.مقبولأأمرا2.1الشكلفي

المصلحةأصحابجماعاتعددمنللتحققبهاالاستعانةيمكنالتيالكثيرة

رصدها.يتعينالتيوالاهتمام

عدمينبغيفإنهأهميةالأكثروالزبائنالموظفينجماعتاتكونحينوفي

المؤسسةمعروابطهمالناسمعظميشكل.الآخرينالمصلحةأصحابتجاهل

احتياجاتهم.تلبيةفيالمؤسسةهذهفيهاتساعدهمالتيالطريقةأساسعلى

مجموعةفيتؤثرذاتهاالحاجاتهذهلأنالحاجاتهذهندركأنالمهمومن

وقد.فيهاالمصلحةأصحابعندوسمعتهاالمؤسسةصورةتشكلالتيالعوامل

أنشطتهامراقبةيتطلبعملهملأنمامؤسسةمععلاقاتهمآخرونأناسيقيم

هذهمنلكثيرالعدوانيةالطبيعةلكن.(والمنظمينمثلا،،)كالصحافيين

كما،الأزماتأثناءسيمالا،خاصنوعمنوانتباهاحرصاتتطلبالعلاقات

عشر.الحاديالفصلفينرىسوف

للطريقةالاجتماعيةالديناميكيةيتفهمواأنأيضاالمديرينعلىويتوجب

الخاصةللمعلوماتنقلهموطريقةبينهممافيالناسبهايتعاملالتي

نأأيضامهمهوكما،الرأيقادةهممنيعرفواأنجداالمهمومن.بالمؤسسة

يدركواأنأيضاومهم.هؤلاءالرأيلقادةوالضعيفةالقويةالعلاقاتيرصدوا

،والاهتمامالمصلحةأصحابمعالإيجابيالشفهيالتواصليحفزونكيف

مح)27أدلاا+03ويلسونجيريوضحوقد.الرأيقادةلدىالخصوصوجهوعلى

الكثيرقذمذلكرغملكنه،الزبائنعلىفيهركز)21(،الموضوعهذاحولكتابا

)21(

.1991(,J..R Wilson, ((Word- of- Mouth Marketing,) (New York: John Wiley& Sons

o b e i k a n d l . c o m



38الشركةفيالمصلحةأصحاب

منالأخرىالجماعاتمعالتواصللتكوينبهاالاستعانةيمكنالتيالأفكارمن

بالشركة.والاهتمامالمصلحةأصحاب

جماعاتلمختلفمتضاربةمطالبمتزايدةوبصورةالمؤسساتتواجه

ويلسونتشارلزقالهاعبارةتفسيرشئناوإذا.والاهتمامالمصلحةأصحاب

harles WilsonموتورزجنرالشركةرئيسGeneral Motorsمانجد،5391سنة

أيضاخيرهوموتورزلجنرالخيرهو"ما:حالياينطبقلاالحينذلكفيقاله

الشركاتتقومأنالخيركلالخيربل."صحيحوالعكسالمتحدةللولايات

أصحابجماعاتمنكبيرعددإلىوتوضيحهابهاتعتزالتيالقيمةبشرح

معللعلاقةالربحيةقيمةإليهمتنقلأنعليهايتوجب.بهاالمهتمينالمصالح

الدعمهووماالمواردهي"ما:بالسؤالنجملهأنيمكنماوهذا.المؤسسة

نعطيهمأنعلينايتوجبوماذاالشركةفيالمصلحةأصحابمننحتاجهالذي

؟"بالمقابل
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ملحق

2.1

علىحرب:الهنديهالطيرانشركة:الدراسةحالة

متضاربةومصالحكثيرونمصلحهأصحاب:الأرض

الهنديةالطيرانبشركةوالاهتمامالمصلحةأصحابكان6991سنةفي

رئيسبوجودتمثلتنتيجةإلىأفضتبينهممافيشعواءحربايخوضون

عنيضربونوموظفينوالإجهادالضغطأضناهمومديرين،مستاء،ساخط

عاموشعورمعهاالتعامليرضونلاوزبائنبهاالوثوقيمكنلاوخدماتالعمل

شركةمنهاتعانيالتيالمشاكلكلعنالمسؤولونهمالسياسةرجالبأن

Russiموديروسيالشركةإدارةمجلسرئيسعننقلوقد.هذهالطيران

شركةإنقاذيستطيعأحد"لا:3991سنةقولهسنة76العمرمنالبالغد!470

".الهنديةالطيران

الآتية:المصادرعلىالدراسةهذهاعتمدت

.N.Radhakrishnan and .S Verma,<Can Air- India be Saved?)) Business India18(-31 Dec

)5991لم62-73لم

India Shifting to Prayer from Jokes>>, Ad Age International-!مأ>>,M.Maqbool and.A Khan

14;6991(,.Nov)

6991(.يناير/الثانيكانون،)بومبايالهنديةالطيرانشركةفيالمديرينمعشخصيةمحادثات

.((Thanksلأ(March,)039991-لأ. Fortuneبرلالمه.J Elliott, <(Passage to India
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الوطنيةالشركةالهندطيرانشركةكانتالماضيالقرنمنالسبعينياتفي

الهندإلىالدوليالجويالنقلسوقمنحصةوحققت،تقدمهبماالفخورة

القرنمنالتسعينياتعقدمطلعفيكماتلاهالذيالعقدوفي.05%تبلغ

الدولي،الجويالسفرعملياتفيسريعاملحوظاتطوراالهندشهدتالماضي

هذهمن04%إلىالهنديةالطيرانشركةحصةهبطتفقدذلكمنالرغموعلى

02%إلىالحصةهذهتدنتثم،الماضيالقرنمنالثمانينياتعقدفيالسوق

شديدانخفاضمعالسوقحصةفيالهبوطهذاترافقوقد.5991سنةحلولمع

استخداممراتعددفيأيضاوانخفاض،للمسافرينالإجماليالعددفي

أسعارفيوهبوط،التكاليففيزيادةومع(،للركابالحمل)عاملالطائرات

ذلكتزامنوقد.مواعيدهاعنالطائراتإقلاعتأخرفيوتزايد،السفرتذاكر

المصلحةأصحابجماعاتكافةلدىالشركةسمعةفيتدهورمعكله

مثلوثوقيةأكثرالهندإلىجويةجسوراوأقامواالمنافسونفنشط.والاهتمام

Britishشركة Airways،وشركةathay PacificلوفتهانزاوشركةLufthansa،

Singapore- Airlines j ، SASj،وشركةUnited Airlines.

المديرينوكباروالبيروقراطيينالسياسةرجالأنالأمروحقيقة

Air،برالهنديةالطيرانشركةلتصلأدوارهملعبوا،كلهم،والنقابات Indهذهإلى

المسؤولينكبارأنمنها،كثيرةذلكعلىوالأمثلة.التقهقرمنالدرجة

نأذلكنتيجةفكانتجديدةطائراتشراءعارضواCEOsالسابقينالتنفيذيين

عليه.الاعتماديمكنلاقديماأسطولا5991سنةحلولمعالشركةأسطولبات

خسارةمنتعانيالحقيقةفيهيبينماأرباحاتحققالشركةإنيقولونوكانوا

شركاتمنتجنيهاالتيالجعالاتكانتالمثالسبيلوعلى.التشغيلفي

منتتقاضاهاالتيالأرضيةالخدماتوأجورالهند،إلىالمقبلةالأخرىالطيران

صرفمعدلعنالناجمةوالأرباحالاستثماراتوفوائدالأجنبيةالطيرانشركات

للشركة.التشغيليةالخسارةتعؤضأ499-3991الماليةالسنةفيالعملات

مطالبتضخيمفي"فقطالورقعلى"الأرباحهذهساعدتوقد
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المتواصلة.الإضراباتفكثرت.والأجورالرواتبزيادةأجلمنالموظفين

Airالهنديةالطيرانشركةأنوبما Indiaعلىالحفاظوبغية،حكوميةشركة

النقاباتلمطالبيذعنونمعاالسياسةورجالالإدارةكانت،الصناعيالانسجام

عنتعويضاتيتلقونالمتقدمونالطيارونكان،ذلكمثال.الدوامعلى

وهذه.عنهمنيابةالمستجدونالطيارونبهايقومالتي""الإضافيةالساعات

للموظفين.الإجماليةبالتكاليفجداكبيراارتفاعاشهدتجميعهاالأمور

وعلى.الإطلاقعلىالهنديةالطيرانشركةعنبعيدةالسياسةتكنلم

مسؤولرأسهاوعلى5991سنةعامهاالشركةبدأتالمزريةحالتهامنالرغم

فيدولةكوزيرالدائمعملهجانبإلىتفرغودونجزئيافيهايعملكبيرتنفيذي

العشرالسنواتخلالكانتالشركةأنذكرهوالجدير.ابمدنيالطيرانوزارة

الوقتوفي.عملياترؤساءثمانيةإدارةتحتتعملالتاريخهذاسبقتالتي

فيإدارتهامجلسرئيسمقركان،بومبايفيللشركةالرئيسيالمقركانالذي

كان.الحكومةمقر،دلهيفييقيمالتنفيذيينالمسؤولينكبيروكانكالكوتا،

السياسيينبعضإنقيلحتىجداكثيفاالشركةأمورفيالحكومةتدخل

آنيةشراءفيوحتىالطائرةلطاقمالموحدالزيانتقاءفيالتدخليحاولون

.للطائراتاللازمةالطعام

بشركاتالمختصينالمحللينإنحمىللغايةسيئاالشركةوضعكان

سوىخيارمنأمامهاوليسوصعبقاتمالشركةهذهمستقبلإنقالواالطيران

جانبمنالنطاقواسعتأييداالخصخصةخيارلقيوقد.الفناءأوالخصخصة

الخيار.هذاتؤيدالموالنقاباتالحكومةلكن.العاموالجمهورالشركةمديري

بهدفاستراتيجيتينوفقسنةالعملالهنديةالطيرانشركةبدأتوهكذا

Timeبشركةبالاستعانةالأولىالاستراتيجيةتمثلت.أحوالهاإصلاح Manager

00018أصل)منموظف000.01لتدريبالدانمركيةInternationalال!7(

نأالثانيةالاستراتيجيةواقتضت.الجودةمنالإنسانيالجانبعلى(موظف
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علىجديدةطائرة23شراءبتمويللها(تسمح)أنالحكومةمنالشركةتطلب

62منيتألف5991سنةالشركةأسطول)كانالاتيةالسبعالسنواتمدى

.(طائرة

ذاتها.معحربفيالهنديةالطيرانشركةكانتأ699سنةمطلعفي

نأتعتقدكانتالتينقاباتهمخلالمنالموظفينمعمريرصراعفيالمديرون

الإدارةليجبروايتدخلونفيجعلهمالسياسةرجالفييؤثرالعملعنالإضراب

منوالكثير،مستوياتهاأدنىفيالمديرينمعنوياتوكانت.مطالبهاتلبيةعلى

أظهر،5991سنةفي.والبيروقراطيةالسياسةرجالضحيةإنهميقولونالناس

شركةأسوأالهنديةالطيرانشركةإنقالواالمسافرينمن44%أنللرأياستطلاع

ثمانيةيزيدالشركةهذهأدانوامنعددوكانالهند،خارجالمسافرينتنقلطيران

سروراالأشخاصأكثرلكن.أخرىطيرانشركةأيأدانمنعددعنأضعاف

فييجدوندوماكانواالذينالصحافيونهمالهنديةالطيرانلشركةالتدهوربهذا

لصحفهم.يقدمونهامادةالشركةهذه

فاشلةإنقاذإستراتيجية

فعلتلقد،باختصار؟الوضعهذاإزاءالهنديةالطيرانشركةفعلتماذا

زيادةبمحاولةتقضياتبعتهاالتيالكليةالاستراتيجيةكانت.خطأشيءكل

هذهتنفيذوتم،السوقفيحصتهازيادةذلكمعوبالتزامنالركابأعداد

الاتية:الخطواتعبرالاستراتيجية

غيرهامنأكثرالمسافرونينتقدهاعواملثلاثةتؤكدنجديدةإعلانيةحملة!

متنعلىالراحةأسبابومراعاةالزمنيالجدولوملاءمةالأداءوهي

(.يحصللمالتحسينهذامنشيئاالكن.الطائرة

.الرحلاتمعظمعلىالأسعارفيحسم!

Winالعالم"إكسببعنوانيانصيبلعبةتقديم! theWorld))يشتريمنلكل

الشركة.منسفرتذكرة
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الشركة.لدى((Frequentflyerرحلاتهيكزرالذي"المسافرمشروعوتيرةرفع!

مكاتبها.عددنصفإغلاقبز

شركةسمعةعلىالخطواتلهذهالمترتبةالآثاربعضالآنولنتفحص

:المعكوسوبالترتيب-الهنديةالطيران

الماليةالصعوباتحوليقالمايؤكدالشركةمكاتبنصفإغلاقإن!

نأالمسافرينعلىالعسيرمنيجعلكما.الشركةتعانيهاالتيالشديدة

صورةفيإيجابيأثربذيالأمرهذاليس.لأسفارهمالشركةهذهيختاروا

وسمعتها.الشركة

تشدذهبمنقيوداعادةتقدم((frequertflyerالمتكرر"المسافرمشاريعفي

منمجزيةمكافاتعلىالحصوليتوقعونحيث،الشركةإلىالزبائن

مجانيةرحلاتأو،أعلىدرجةإلىالسفردرجةرفعمثلالمشاريعهذه

مطالبةعندتحققهاينبغيكثيرةشروطتوجدأنهبيد.وغيرها..بالطائرة

هذاأعضاءأنالدراساتدلتفقد،المكافآتهذهمنبأيالزبون

لذلك.بالمكافأةيطالبونعندمابالإحباطيصابونماغالباالمشروع

لصورةبالنسبةحدينذاسيفاالمتكرر""المسافرمشروعيكونأنيمكن

لكنهمالمشروعإلىينضمونعندمابالرضاالناسيشعر...الشركة

بالمكافأه.بمطالبتهيسقدمونعندمابالإحباطيشعرون

وأمنتجبشراءلإغرائهمالزبائنإلىالقمارأشكالمنشكلتقديمإن!

تلكأوالمنتجذلكجودةضعفعلىجيدةإشارةسوىليسخدمة

لكن.القماريهوونمنبعضالعرضهذالمثليستجيبوقد.الخدمة

يكررالأعمالرجالمنمسافرايكونما)وغالباكثيرا"يفكر"الذيالزبون

لي!سنقولأخرىومرة.يأسعلامةالتكتيكهذاأنجيدايعلم(رحلاته

شركةترغبهاالتيالصورةتعززأنشأنهامناستراتيجيةالمشروعهذا

الهندية.الطيران
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"بز

عندالشركةمكانةرفعفيالأسعارفيحسمتقديماستراتيجيةتساعدقد

3اuthشركةاستغلتوقد.الرخيصةبالأسعارالراغبالسوقمنالطرف o

West Airlinesنأإلآ.ناجحااستغلالاالسوقفيالمكانةهذهأمريكافي

أوحتالهنديةالطيرانشركةفيإداريفريقأعلىمعالشخصيةمناقشاتي

ومن،الشركةترغبهاالتيالأجلطويلةالمكانةليستالخطةهذهبأنلي

.الجديدةالإعلانيةحملتهاجاءتهنا

منأكدتهاوالتيالهنديةالطيرانشركةإلىالزبائنمنالواردةالمعلومات

الشركةهذهأنبجلاءأظهرتالجويالسفرمجالفيالشخصيةخبرتي

الخاصبالأداءيتعلقمافيالعالميةالقياسيةالمواصفاتتحققلم

إدخالقبلذلكخلافإلىتشيرإعلانيةحملةإطلاقفإنلذلك.بالزبائن

ذلكفيوالسبب،خاطئةاستراتيجيةتعدالخدمةهذهفيفعليةتحسشات

فيهجاءلمامغايرةخدمةيجدونثمالإعلانيرونالذينالناصأن

فيذلكإثرويشرعون،الشركةتقولهمافيوالطمأنينةالثقةيفقدون

يؤكدمافييؤكدهذاوكتابناخارجيا.الشركةتقولهماكلضدالحديث

المؤسسةداخلالمشاكلبإصلاحيبدأأنالمرءعلىأنثابتةأفكارمن

التحسيناتإنوالزبائنالموظفينإلىالموجهةإعلاناتهفييقولأنقبل

حصلت.قد

أخيرةإضافة

الطيرانشركةبهاعملتالتيالجديدةللاستراتيجيةالحقيقيةالنتيجةكانت

الشركةصورةفيتحسنأيحصولوعدم،العملياتفيأكبرخسائرالهندية

الشركةإدارةمجل!سرئيساستقالةالحكومةقبلتوبالآتيسمعتها،أوو/

7Russiموديروسي Modحركناوإذا.استقالتهلتقديمالثالثةمحاولتهبعد

الهنديةالطيرانشركةأننجد9991السنةإلىلنصلالأمامإلىالساعةعقارب

حاجتهامنأكبرفيهاالعاملينعدديزالولا،أخرىطائراتبشراءتفكرتزاللا
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كانماعلىللشركةالتشغيليةالأمورفيالسياسةرجالتدخليزالولا،الفعلية

قرارهابعدتتخذولممترددةالهندحكومةفيهتزاللاالذيالوقتوفي.عليه

للحكومة،وتابعيتهاالحاليوضعهافيإبقائهاأوالشركةخصخصةموضوعفي

فيمحلقةالشركةهذهتبقيالتيوحدهاهيالحمايةمنالعلياالدرجاتفإن

.الأجواء
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التىالمتناثرةالأجزاءمختلفإلى

بهاالصورةلحلملى

المصلحةأصحابمنمختلفةجماعاتثمةأنالثانيالفصلفيعرفنا

عنللشركةمغايرةصورةلنفسهاتشكلمنهاواحدةكلوأنوالاهتمام

ماذاالهنديةالطيرانشركةحالةدراسةلناأوضحتكما.الأخرىالجماعات

،التنازعهذاأنغير.الجماعاتهذهبعضبينالانسجامينعدمعندمايحصل

نأالفصلهذافينعرفوسوف.يحصلقلما،الحظلحسن،الانسجاموعدم

هذهمنجماعةكلتكونهاالتيالصورةفيتؤثرمختلفةعواملهناك

العوامل.هذهإلىالتعرفهيهناوغايتنا.)1(الجماعات

التيالصورفيتؤثرالتيالعواملمجموعةإلىالتعرفأولاأحاولسوف

هذهتتكاملوعندما.والاهتمامالمصلحةأصحابجماعاتمعظملدىتتكون

توضيحهتمكما،ذلكفيوالسبب.سمعتهاولي!،الثركةصورةعلىالفصلهذافيالتركيز)1(

لدىتتكونالتيوالمشاعرالمعتقداتيغيرواأنيستطيعونالمديرينأن،الأولالفصلفي

الناسلدىتطورتالتيالشخصيةالقيمبغيرواأنيستطيعونلالكنهم،المؤسسةعنالناس

حياتهم.سنيعبر
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يعالجهاالتيالخارطةتشكلفإنهافضفاضةسببيةشبكةضمنمعاالعوامل

هذاأخذناهـاذا.1(3.رقمالشكلبذلك)وأقصدالكتابهذامنالثانيالقسم

مختلفةمجموعاتعلىالمديرونيركزأنضرورةندركأننستطيععاماإطارا

الشركةعنتحملهاالتيالمرغوبةالصوربتغييريفكرونعندماالعواملمن

.والاهتمامالمصلحةأصحابجماعاتمختلف

وهوواحد،سؤالعلىبالتركيزأبدأسوفالآتيةالمناقشةتنظيموبغية

علىالأولالفصلفيأتيناوقد؟للمؤسسةالمرغوبةالصورةنح!تمنكيف

تريدهاالتيوالمشاعرالمعتقداتمنمجموعةإنهاوقلناالشركةصورةتعريف

بهذهيفكرونعندماوالاهتمامالمصلحةأصحابأذهانإلىتتبادرأنالمؤسسة

الأمريكيةالشركاتمنالكثيرتبنيفيواضحذلكعلىوالمثال.المؤسسة

استطلاعهافيFortuneفورشنمجلةتستخدمهاالتيوالخصائصللصفات

صفاتباعتبارهاأمريكافيالجميعإعجابالحائزةالشركاتلمعرفةللاراء

هي:الخصائصوهذه.المرغوبةالشركةلصورةالمتفوقةالتجاريةللعلامة

؟الجودةإدارة.

عالية؟جودةذاتمنتجات.

بهم؟والاحتفاظالهامينالأشخاصكفاءاتتطوير.

المالي؟الوضعسلامة.

وموجوداتها؟الشركةلأصولوالمجديالفعالالاستخدام.

الأجل؟طويلةاستثماريةقيمة.

الابتكار؟.

والبيئة.المجتمعنحوالمسؤولية.

المعتمدةوالخصائصالصفاتتلكالشركاتمنالكثيرتتبنىاسيا،وفي

002Farمجلةلدى Eastern Economic Revew' s Reviewللرأياستطلاعاتهافي

وهي:،الجميعباحترامتتمتعالتيالشركاتحول
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عالية؟جودةذاتوخدماتمنتجات.

الأجل؟طويلةرؤيةذاتإدارة.

فيها؟والابتكارالزبائنلحاجاتالاستجابة.

المالي؟الوضعسلامة.

تقليدها.الأخرىالشركاتتحاولشركةكونها.

لنبدأمفيدةطريقةالخصائصمنالمجموعتانهاتانتشكلحينوفي

نأنعتقدتجعلناواحدةتأمللحظةفإن،للمؤسسةالمرغوبةبالصورةالتفكير

الشركاتإليهاتحتاجالتيالشروطمنالأدنىالحدهيعملياالخصائصهذه

فإنها،لذلكإضافة.التجاريةللأعمالالحديثةالبيئةهذهفيبالنجاحلتحظى

الشركةوضعماوهوألا،الشركةصورةفيأهميةالأكثرالجانبتتجاهل

العاشر،الفصلفيالمسألةهذهعنللحديثنعودوسوفلمنافسيها؟بالنسبة

وسمعتها.الشركةصورةقياسعلىبحثنافينركزعندما

الشركاتصورتحسين

يعرفهاالتيالصوربتحديدالشركةصورتحسيننحوالأولىالخطوةتبدأ

مشتركفهمأواتفاقيوجدلاالأحيانأغلبوفي.المؤسسةعنحالياالناس

الاتيتين:النقطتينحولوالموظفينالمديرينبين

وصففيالناسبهايستعينالتيوالمشاعرالمعتقداتهيما)أ(

المؤسسة.

والاهتمامالمصلحةأصحابجماعاتمنجماعةكلتصفكيف)ب(

إليها.تنتميالتيالصناعةضمنالمثاليةالمؤسسة

إذاماهوعنهاجواباتقدمأنللبحوثيمكنالتيالهامةالأسئلةوأحد

يفكرعندمافمثلا،.صورةمشكلةأووعيمشكلةمنتعانيالمؤسسةكانت

التيبالصناعةالناسمنغيرهمأوتوظيفهميحتملالذينالموظفونأوالزبائن
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هويةرموزتمييزيستطيعونهل؟شركتكماسميتذكرونفهلمنها،جزءأنتم

هلذلك(؟وخلاف،بكمالخاصةوالألوانالرمزالشعار)مثلمؤسستكم

بينعليهمالأمريلتبسهل؟إعلاناتكممنإعلانارأوا()أنهميتذكرون

فيالمدرجةالأسئلةعنالإجابةيستطيعونهل؟أخرىومؤسسةمؤسستكم

في3.1رقمالشاهدفيوالمنشورMcGraw-ااأااشركةوضعتهالذيالإعلان

؟الكتابهذامقدمة

وجودعلىواضحدليلفهذا،بالنفيالأسئلةهذهعنالإجابةكانتوإذا

نأقررتإذاالشركةمنمقصودةاستراتيجيةهذهتكونوربما.وعيمشكلة

Philipموريسفيليبشركةذلكمثال،ضيقنطاقعلىمعروفةتكون Morris

يشترونمنمعظمأنيسعدهاالتيالسجائرصنعفيشركةأشهربأنهاالمعروفة

GeneralفودزجنرالوشركةKraftكرافتشركةأنيجهلونالغذائيةالمنتجات

Foodsوتبيعها.التبغمنتجاتتصنعشركةلأكبرتابعتانفرعيتانشركتانهما

فمثلأ.ذلكثمنتدفعالظلفيالبقاءترغبالتيالشركاتمنكثيرالكن

كالدواءمعينا،منتجاتصنعبشركةالثقةلديهتكونأنالمستهلكينأحدأرادإذا

القياسيةالمواصفاتمعمتوافقايكونأنالمنتجلهذاوينبغي،المثالسبيلعلى

الصورةكانتإذاكثيراتنخفضالمستهلكهذايراهاالتيالمخاطرفإن،للنقاء

جونسونشركةذلك)مثالجيدةالشركةعنالمستهلكهذايحملهاالتي

Johnsonوجونسون &Johnson).

فيكبيرةصعوباتأيضاتواجهالظلفيالبقاءترغبالتيوالشركة

Procterشركةمننسوقههناوالمثال.الموظفينتوظيف & Gambleالأمريكية

للبضائعالترويجسياسةتنتهجفهي.المعلبةالبضائعبصناعةالشهيرةالعملاقة

لذلك.ذاتهالشركةلاسمللترويجمحاولتهامنأكثرالتجاريةلعلاماتهاالحاملة

,Pert,Pringles,مثلالتجاريةالعلاماتذاتالمنتجاتنجدفإننا Pampers

Pantene, Tide, Folgers, Oil of Ulan, Crestلدىعظيمبنجاحتحظىمنتجات
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يةلرؤا

ساتالشا

سم!ةلرا

للشركة

بالبلداكاصةالصورة

والتواملالدعايةالتجار!ةوالعلامةعة.وا

الشفهي

اقكونةالصورةالصورة

اطارجمةالجماعاتعندعدالمتكونة

المملحةب-ءالموظفين

الراجعةالتغذية

السابقةالمعرفة
التجزلة!تجارمنالدعمابتجات/الحدماتعروض

التسويقيوايواع!ل

الشركةوهوية

كةالشررصرفيتكوأ:3.الشك!،

لمل!بمةموغامبلبروكترشركةلكن،المتحدةالولاياتخارجالمستهلكين

علىالمعروفةالرائدةالشركاتتفعلكماالمديرينكبارتستقطبأنتستطع

،المميزةالتجاريةعلامتهامنكجزءالشركةاسمتستخدموالتيواسعنطاق

الأستراليةالسوقإلىالشركةلهذهالمتأخرالدخول،ذلكعلىمثالوأصدق

بمجالالمتخصصةالصحافة)فيبهاالخاصةالإعلاناتإلىوافتقارها)8591(

Procterشركةأنيعنيبدورهوهذا.(الأعمالا & Gambleتزالولاكانت

معهم.التعاقديحتملالذينالموظفينعندواسعنطاقعلىمجهولة

العواملتحديدفيفتتمثلالشركةصورةتحسيننحوالثاذ4الخطوةأما

المؤسسة.إلىالناسينظربهاالتيالطريقةفيلتؤثرمعاتجتمعالتيالرئيسية

تواصلطريقةفيالمؤثرةالأنشطةمجموعةهيجوهرهافيالعواملوهذه

وبعد.وخارجهاالمؤسسةداخلمنفيهاالمصلحةأصحابمعالمؤسسة

بينهامافيالتداخلطريقةتوصيفالممكنمنيصبحالعواملهذهإلىالتعرف

3.1رقمالشكليوضح.المؤسسةعنالفرديحملهاالتيالكليةالصورةلتشكل

العملية.هذهلمجملمخططا
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يستخدمهاالتي(المعلوماتمصادر)أوالرئيسيةالعوامل31.الشكليبين

يرونهاالتيالصورأذهانهمفيليشكلواالخارجيةوالجماعاتالموظفونعادة

أنهذلكالشركاتصورةلإدارةنقديةرؤيةالمخططهذاويقدم.المؤسسةعن

العملية.هذهتكتنفالتيوالتعقيداتالصورةتشكيلعمليةفيالمنطقيوضح

القويالمقررالعاملأنالموظفينسلوكحولأجريتالتيالبحوثتشيرفمثلا

يعتقدونبماكبيرحدإلىيتأثر-وخارجهامؤسساتهمداخل-سلوكهملطريقة

صورةهيعنهاالمؤسسةخارجهممنيحملهاالتيالصورةبأنيعتقدونلاأو

بمنظورمؤسستهميرونالمؤسسةخارجهممنأنيعتقدونوعندما.)2(إيجابية

أقوىثقةإلىيترجمبدورهوهذا.حققتهالذيبالمجديستمتعونفإنهمإيجابي

بسهمالعلاقةهذهإلىأشيروقد.الصالحالمواطنوسلوكتعاونهـالىبالذات

.3.1الشكلفيالراجعةالتغذيةإلىيرمزمتقطع

للمديرين.الإرشاداتبعضذلكجانبإلى31.رقمالشكلويقدم

فيكبيرأثرالشركةهويةرموزتغييرلمجرديكونأنالمرجحغيرمنفمثلا،

نإإذ،الخارجيةوالجماعاتالموظفونالمؤسسةعنيحملهاالتيالصور

عادةيتطلبالشركةحيالالناسبهايفكرالتيالطريقةفيالهامالتغييرتحقيق

الخطموظفيممارساتمثل،الأساسيةالمؤسسةأنشطةفيتغييراتإجراء

الحلولوأما.جزاوهلم،المؤسسةوثقافةالخدمة/المنتجوجودةالأمامي

وأالإعلاناتفيالمستخدمالشركةشعارتغييرمثلالسريعبالإصلاحالمتمثلة

يحدثلمهـاذا.ذاتهابحدمجديةتكونفقلماالزبائنبولاءخاصةبرامجوضع

الوصولأجلمنالشركةبهاتقومالتيالأخرىوالأشياءالأمورهذهبينتكامل

المصلحةأصحابلدىالشكوكتتزايدلنفسهاالشركةترغبهاالتيالصورةإلى

يورششركةتحققكيف3.2الشكليوضح.المؤسسةخارجمنوالاهتمام

)2(-J.Dutton, .J Dukerich, and .C Harquail,<(Organizational Images and Member Identifica

*,5+لم93لم2,)4991(62-923. Administrative ScienceQuarterly؟،

o b e i k a n d l . c o m



99الشركةصورةتتشكلكيف

Porscheالثلاثةالعواملتلكبينالتكاملالرياضيةالسياراتلصناعةالألمانية

ترغبها،التيالصورهإلىالوصولبغية1.3رقمالشكلفيالمذكورةالداخلية

لسياراتها.)جيدة(سعريةعلاوهوبالاتي

الشكلفيالمذكورةالرئيسيةالعناصرهذهعنبالتفصيلللحديتونعود

الفصلوحتىالرابعالفصلمنبدءاالكتابهذامنالآتسةالفصولفي3.1

الممكنمنيصبححدةعلىالعواملتلكمنعاملكلندرسوعندما.التاسع

منويصبح،الصورةلإدارةالكليةالعمليةتعقيداتعنالناجمالإرباكلفادي

الصورفيالقوةونقاطالضعفنقاطعنالمسؤولةالعواملتحديدأيضاالممكن

فيأكبردفعقوةلكسبالقوةنقاطاستخداميمكنوعندئذ.للمؤسسةالحالية

أجلمنالضعفنقاطعزليمكنحينفيالعامةوالعلاقاتالتسويقأنشطة

فمثلا،.السريعةالتحسيناتلبعضالتحليلهذايؤديوقد.الفورىالاهتمام

بعضتسببالتيالممارساتمنأكثرأوبواحدةالمؤسساتمعظمتقوم

ذكرعلىأتيناوقد.بالمؤسسةوالاهتمامالمصلحةأصحابلدىالإزعاج

بسهولة.تغييرهايمكنتحديدهايتموحالماأ.3.رقمالشاهدفيبعضها

ليشكلواالناسبهايستعينالتيالرئيسيةالعواملعرفناأنبعدوالان

تعديلبواسطتهايمكنالتيالطريقةعلىنركزأننستطيعالمؤسساتعنصورا

العلاقاتمختلفيعكسبحيث3.1الشكلفيالموضحالأساسيالنموذج

المؤسسة.إلىوالاهتمامالمصلحةذويمنالمتباينةالجماعاتتشدالتي

جماعا!هيهامةجماعاتثلاثعلىبحثنانركزدعناذلكولتوضيح

.الشركاتبشؤونالمتخصصينوالمحللينوالزبائنالموظفين

الموظفينلدىالشركةصورةتشكللى

التيالصورتشكيلفيالمؤثرةالعواملمجموعة3.3رقمالشكليبين

والأسهمالظلالالشكلهذافياستخدمتوقد.لمؤسستهمالموظفونيراها
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لثقافةالرويةا

محوثةمجازلة.لطرةكونأنلميقدرلوا

ثكايةلاق(ببربتجوجمددلب!ل!ع!ز!اصي"لورشادنأنأخارفإتي

لظفىغمالقةممرنعيص!حلة.لم

للشركةالرسميةالسياسات

!-للوق"حمري"قطاعإلىالوجه. .ijiJUAIJ? lايدس

:!ارالاحرانمنجم!لل!اقال!طرات
ظمةيمورةعلى.اطفاظ

بالصر-

الموزعين-

!Porscheللسعاراتبورششركةت3.2الشكل

P.,)6018691-89عن Schultz and.1 Cook, "Porsche on Nichemanship" Harvard Business Review (March

ثلاثةأنأيضاويلاحظ.الأكبرالأهميةذاتالعواملإلىللإشارةالسوادشديدة

وهي31.الشكلفيموجودةتكنلم3.3الشكلإلىأضيفتجديدةعوامل

المنافسين.وأنشطةالتخصصيةأوالمهنيةوالقيمالتنفيذيينالمسؤولينكبيرقيادة

لتشكيلالدافعةالرئيسيةالعواملهذهمنواحدكلبإيجازنتناولوسوف

.الصورة

المسؤولينكبيرقيادةأن3.3الشكلمناليساريالعلويالجزءيوضح

والسياساتالرؤيةتقريرفيالأهميةمنكبيرجانبعلىعاملEOالتنفيذيين

شركةبهامرتالتيالكبيرالتحولسنواتإبانفمثلا.المؤسسةوثقافةالرسمية

LeeأياكوشاليكانChryslerكرايزلر Iacoccaالرؤيةجعلكبيرحضورلهقائدا

عقدوخلال.للشركةالرسميةالسياساتأعماقأعمقفيتدخليحملهاالتي

Victorكيامفيكتوروكذلكأياكوشاليكانالعشرينالقرنمنالثمانينيات Kiam

DaveتوماسودايفRemingtonرمنغتونشركةمن Thomasشركةمن

Wendy' sفهممحاولةفيوذلكلشركاتهمالتلفزيونيةالإعلاناتفينجوما

Jaك!خويلشجاكعندالأمروكذلك.شركاتهمفيالشخصيالعامللإظهار
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WelchإلكتريكجنرالشركةفيالكبيرالتنفيذيالمسؤولGeneral Electric

بالنفسوالثقة)البساطةالتشغيلفيوفلسفتهالشخصيلأسلوبهكانالذي

نظرناهـاذا.العملاقةشركتهفيالمديرينكبارعملفيالأكبرالأثر(والسرعة

Southwestشركةإلى Air Linesوعشرينالخمسالسنواتخلالأنهانجد

تنفيذيامسؤولاكا!ءاااءك!ح"ءا2كيليهرهيربكانوازدهارهانموهامنالأولى

وكذلكرؤيتهاوفيشركتهفيتجذرتالتيالثقافةفيجداالهامأثرهلهكبيرا

Soاuthشركةموظفيأنوالواقع.الموظفينعندلهاتشكلتالتيالصورةفي

West Air Linesهيهذهشركتهمأن8991سنةأجريللرأياستطلاعفيقالوا

أمريكا)3(.فيالمرءلديهايعملشركةأفضل

المميزةالصفةليكونCEOالتنفيذيينالمسؤولينكبيرشأنإعلاءأنغير

سيمالاالمخاطرعاليةاستراتيجيةيكونوقد،محاذيرهلهللمؤسسةالكبرى

مايوضحهاذلكجراءتحصلالتيفالمشاكل.القيادةوراثةزمنيحينعندما

Johnسكاليجونتولىعندماحصل ScullyيييسيشركةمنالمقبلPepsiقيادة

Steveجوبزستيفمنبدلا8391سنةAppleأيلشركةفيالعمل Jobs

الشركةفي7Scullسكاليشخصيةكانت.الشركةلهذهالمشاركالمؤسس

غريبالأحيانبعضفيكانالذيكا!اsجوبزشخصيةعنالاختلافشديدة

تركماسرعانإنهحتى،مرؤوسيهلدىوالسخطالغضبيثرنحوعلىالأطوار

ستيف7991GIsسنةوفي.الزمنمنطويلةلفترةعليهاهيمنالتيالشركة

سكاليمغادرةبعدمستقبلهاإلىAppleشركةليقودسلوكهاستقامالذيجوبز

علىالتركيزأعادعودتهمنواحدةسنةوبعد.بالقصيرليسبوقتايا!175

منAppleأيلشركةجعلتالتيالشركةلصورةالجوهريةوالخصائصالصفات

التألقوهيألا،الشخصيالكومبيوترعالمفيالمتفوقةالتجاريةالعلاماتأولى

Inأم!*!-)3( Fortune 12( Jan. )8991 see: .A Fischer, " The 001 Best Companies to Work for in

001 Best Companies to Work for in"34;-,33ء؟ and .R Levering and .M Moskowitzلم"ةح
47.-38,((America
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مختلفا(1تفكيرا"فكريقولللشركةجديدشعارتصميموتم،التصميمفي

للشركة.الجديدةالقديمةالصورةليعكس

التنفيذيينالمسؤولينكبيرأسلوبهيمنةمشكلةالمؤسساتتتفادىولكي

"بياننسميهماإصدارإلىالمؤسساتمنكثيرلجأفرضها،يحاولالتيوالقيم

وهومعتقداتها(،بجملةبيانأوورسالتهاالشركةبمهمةبيان)أو"الشركةرؤية

المجموعةبهذهيفترض.الأفرادمنفردأيعنالاستقلالتماممستقلشيء

عنغريبةمعتقداتمنهاأكثرموضوعياختباروسيلةتكونأنالقيممن

ريتشاردلشخصيةكان،ذلكمثال.ونفوذحضورذيتنفيذيلمسؤولالآخرين

Richardبرانسون Bransonتعريففيالكبيرأثرهاوالحيويةبالحماسةالمفعمة

لكنه.التاريخهذاحتىسائداظلالذيvirginلشركةالمميزةالتجاريةالعلامة

)أي"المتفوقةبالعلامةالخاصة"القيملمجموعةالأسسيضعونوزملاؤههو

وذلك(والمتعةالمالمقابلالزبونعليهايحصلالتيوالقيمةوالابتكارالجودة

الميتلكوبينبينهاوالتفريقشركتهمفيالقوةنقاطلتمييزمنهممحاولةفي

شركةعمل!النحوهذاوعلى.للشركةCEOالتنفيذيينالمسؤولينكبيرلدى

Hewlettيكاردهيولت - Packardبالشركةالخاصةالقيمتتضمنوثيقةوضععلى

بهتقومالذيالدوروأما.((HPWayبكاردهيولت"نهجتسميةعليهاأطلقت

للشركةوالخارجيةالداخليةالصورتشكيلعلىالمساعدةفيالبياناتهذه

الرابع.الفصلفيعنهنتحدثفسوف

فيالمؤسسةبهاتستعينالتيالرسميةالسياساتنفهمأنجداالمهمومن

البشريةالمواردوسياساتالكليةفالاستراتيجية.صورتهاتشكيلعمليةقيادة

التيوالوتيرةللمؤسسةالعامالتوجهتضعكلها،هذه،الزبائننوعيةودرجة

المواردعنالمسؤولونالمديرونيقول،المثالسبيلوعلى.عليهاتسير

لطريقةالأعلىالحدترسمموظفيهاالشركةتعاملبهاالتيالطريقةإنالبشرية

فيالبشريةالمواردلسياساتالمباشرالتأثيرنرىوهكذا.الزبائنمعتعاملهم
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هذهتؤثرنفسهالوقتوفي،الشركةعنالموظفونيحملهاالتيالصورة

الزبائن.أذهانفيتتشكلالتيالصورةفيمباشركيرتأثيراالسياسات

عن)والزبائن(الموظفونيحملهاالتيالصورةفيالمؤثرالاخروالعامل

المقدمةوالخدماتالمنتجاتتصميمفيالداخلةالكامنةالقيمةتلكهوالشركة

تسميةالفكرةهذهعلىالمحدثونالتسويقاختصاصيوأطلقوقد.للزبائن

منالسعر"حسمبعد"المنافعهيما،أي((ValuePropositionالقيمة"عرض

عنسابقاتحدثتوقد؟المحتملينالزبائنإلىالمقدمةوالخدماتالمنتجات

Walمارتوولشركةعندالقوي"القيمة"عرض - Martتقديمبذلكوأقصد

أقا.مميزةتجاريةوعلامةعاليةجودةذاتلبضاعةأقلوبكلفةأوسعخيارات

Southشركةعند"القيمة"عرض West Air Linesهيئةعلىالشركةفتقدمه

بالدفء"إحساسمعمترافقةالقصيرةللمسافاتالجويالسفرفيحسومات

كلمات)وهذه((الشركةعنالمعروفةوالروحالفرديبالاعتزازوشعوروالمودة

فتحالذيهوهذاالقيمةوعرضورسالتها"(،الشركةمهمة"بيانمناقتطفت

ماالعرضهذالولاالذينالأشخاصمنالملايينأمامبالطائرةالسفرآفاق

فيالموظفيننرىأنشيءفيمدهشاليسلذلك.جوابالسفرأصلافكروا

Southشركةفيأوا!ممثا،-Martمارت-وولشركة West Air Linesيشعرون

لزبائهم.العظيمةالقيمةيقدمونوهموالفخاربالاعتزاز

؟للناسالإزعاجتسببكيف-3.1رقمالشاهد

روتينية،بصورةالناسلإزعاجالمسببةالممارساتببعضالمؤسساتمنالكثيريقوم

الأمثلة:بعضيأتيماوفي

ذلكمثال.جداالهامينزبائنكإلىليتحدثواتوكلهمالذينبالمحاميناستعن)1(

Frequentالمتكرراالمسافرمشروعإلىالانتسابطلباتنماذجتتضمن - flyerلدى

Qantasyهمااستراليتينطيرانشركتي Ansettأحدها)ينصالصعبةالشروطبعض

فهلتشاء(.وقتأيفيلهاالزبونولاءتنهيأنالطيرانلشركةيجوزأنهعلى
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المتكرر؟بسفرهمالشركةيدعمونالذينأولئكمععلاقةلبناءجيدةطريقةهذه

الثعة؟لبناءبدايةهيوهل

علىالجددوالزبائنالموظفينلجذبسعيهإطارفيالمؤسساتمنكثيريعمل)2(

للموظفينالممنوحةتلكمنأفضلمزاياتتضمنالجددهؤلاءمعصفقةعرض

تغيرأ."قدالسوقإنقولهذلكلتسويغيسوقهالذيوالتعليل.الحاليينوالزبائن

وهذا؟للجميعالجديدةالصفقةهذهتقدملالماذافعلا،تغيرقدالسوقكانفإذا

.يحدثقلما

ذلك)مثالالعطلاتفترةخلالمنتجاتهاأسعاررفعإلىالشركاتبعضيعمد)3(

أستراليا(.فيالبنزينبيعشركات

'McDonaldماكدونالدزاستراتيجيةتقضي()4 sفيالمطاعممنأكبرعددبافتتاح

منالكثيرجعلماوهذا،المبيعاتفينموتحقيقبهدفالمتحدةالولايات

هذهأثارتوقد.فيهاالامتيازاتلأصحابأقلربحموردالحاليةالمطاعم

السلبيةالدعايةمننوعاوتدتكما،الحاليينالامتيازأصحابغضبالاستراتيجية

Businessمجلة)انظر Week32(-03ص،7991يونيو/حزيران2عدد.

للألبسةالإيطاليةBenettonبينيتونشركةأطلقتالماضيالقرنمنالتسعينياتفي)5(

الإزعاجسببمماللجدلمئيرةاجتماعيةقضاياتضمنتواسعةإعلانيةحملة

.المتحدةالولاياتفيمعهاالمتعاملينالتجزئةوباعةزبائنهامنللكثير

نأالناسيظنعندمابالمؤسسةالثقةفقدانالنوعهذامنممارساتفيالمشكلة

أنهاأو،عليهايسيطرالطمعوأنوالإسرافبالتبذيرتتصفموظفيها(،)أو،المؤسسة

منالمتماثلةالأصنافبينتميزالمؤسسةأنأيضايظنونعندماأوبالغباء،تتصف

المؤسسةتمكنالتيالوحيدةوالطريقة.بهمتثقلاأو،عليهمسلطةلهاأنأو،الناس

أصحابعلىأسئلةدوريوبشكلتطرحأنهيالممارساتهذهإلىالتعرفمن

.الإزعاجلهموتسببتفعلهاالتيالأشياءحولتدورفيهاالمصلحة

والمبادئالقيمأنالاجتماععلمنطاقفيأجريتالتيالبحوثدئتلقد

يكونأنيمكنالتخصصيتدريبهمأثناءالأشخاصلدىتتطورالتيلأخلاقية
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فإنذلكعلىوعلاوة.عملهمأماكنفيمواقفهموفيسلوكهمفيهامأثرلها

فيالشأنقويةبصلاحياتالأفراديزودالأحيانمنكثيرفيالمهنيالانتماء

مدققوالخصوصوجهوعلىمثلا،،المحاسبون.فيهايعملونالتيالمؤسسات

"طبقةفيأعضاءوكأنهميبدون،والمحامون،الشركةفيالعاملونالحسابات

لدىالمعتمدةالسلوكوقواعدالمهنيةالسلطةهذهتكونوقد.خاصة"حاكمة

المحاسبينمثلمعينةجماعاتلدىخاصةبصورةقويةالاختصاصاتبعض

شؤونفيالاختصاصيينوالباحثينالمؤسسةداخلالإعلانوقسموالمهندسين

منالنابعةالمهنيةفالقيم)4(.والمحامينالصحيالمجالفيوالعاملينالتسويق

عنيحملونهاالتيالصورةوفيللمؤسسةالكليةالثقافةفيتؤثرقدتخصصاتهم

عندمميزةصفةللشركةبالانتماءالشعوربأناقترحمنوهناك.أ!ؤسسةا

الأوروبيةأوالأستراليةالمؤسساتفيالموظفينمنكثيرلشعورخلافااشيابانيين

عملهمأواختصاصهمخلالمنبأنفسهمالتعريفيفضلونالذينالأمريكيةأو

إليها.ينتمونالتيالنقابةأو

اليالصناعةأولمؤسستهمالموظفينرؤيةفييؤثرآخرعاملوثمة

النفطناقلةجنحتعندمافمثلا.المنافسينأفعالهوالعاملذلك.فيهايعملون

Exxon Valdezهذا،عصرنافيبيئيةكارثةبأكبروتسببتألاسكافياليابسةإلى

هذاوعلى.وسمعتهاالنفطصناعةفيتعملشركةكلصورةللمعاناةتعرضت

وقعكلماوسمعتهابمجملهاالجويالنقلصناعةصورةسلباتتأثرأيضاأضحوا

فيمعينةلصناعةالكليةالصورةإدارةمهمةتوكل،لذلك.طائرةسقوطحادث

أعضائهاعنبالنيابةتتحدثالصناعةهذهفيخاصةجمعيةإلىالأحيانمعظم

بيد.للسيطرةأكبرإجراءاتبفرضالحكومةتهددعندماأوالأزماتوقتفي

صورةفيالتأثيرفيالمقررالعاملتكونقدالفرديةبحالتهاالمؤسساتأفعالأن

)4(,P..M Blau and .M .W Meyer, "Bureaucracy in Modern Society (New York: Random House

(.8791
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القيم!المهنية

ا!لماعة*-**،*----"-

!انشطة!المنافةأا4ثوصىا!لمؤسسة!!

اكارجةالجماعاتلدىالفدومالمنتجا!لشرلتركةرالا

الدعالة

للمورالموطفينرؤيةاطدمات،!

الموظفينلدىالصورةتشكيلفيالموكرةالعوامل:3.3الشكل

هذهباسمالناطقعنالصادرةالبياناتتلككلمنقوةالأكثروهوالصناعههذه

الصناعة.

الزبائنلدىالشركةصورةتشكيل

صورةتشكيلفيالمؤثرةالرئيسيةالعوامل3.4رقمالشكليوضح

،الناسبهايفكرالتيالأشماءإنبالقولذلكونوجز.الزبائنلدىالشركة

لمنتجاتهاالرئيسةالنسبيةبالقيمةيتأثرانمامؤسسةنحوشعورهموطريقة

القيمةأنذلك)وسمعتهاشركتكصورةتتحسنأفضلقيمةقذم.وخدماتها

الظاهرةالجديدةالعوامل(.واسعنطاقعلىمعروفةشخصيةقيمةهيالجيدة

أيضاتتضمن)التيالخدمةجودةهيبعد،نناقشهالموالتي،النموذجهذافي

العلامةوصورة(،السابقةمناقشتناعلىاعتمادا،الموظفونيحملهاالتيالصورة

شيئاتقدمأنيمكنكلهاالعواملفهذه.والإعلانالتجزئةوبائعالمميزةالتجارية

لزبائنك.تقدمهلماالمنظورةللقيمةإضافيا

ينتجالخدمةجودةأنمؤخراأجريتالتيالكثيرةالبحوثمنلنايتبين.
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!ابللىالتجاريةالعلامةصور.--------

ا!لمناذسين----*الصور

--لدىالمتكونة

الد!عاية،لنبالزا!،*!!!!!*!

لإعلانا

بالشركةالسابقةافيةولائلمنوغره----

وبمتجاتها/خدماتهاالشويقيملالتوا

الزبائنلدىالشركةصورةفيالموكرةالعوامل3.4:الشكل

التيبالمؤسسةالظنيحسنونبالرضاشعرواالذينوالزبائن،الزبائنرضامنها

السهلمنيصبحالمؤسسةصورةتحسنومع)3(.عاليةجودةذاتخدمةتقدم

للمعلوماتالإيجابيالأثرأنيعنيوهذا.المؤسسةعنيرضونزبائنتكوين

يحملونمؤسسةمنجيدةخدمةالزبائنيتوقعحيثمايتعززللمؤسسةالواردة

لاأمجيدةكانتإنالخدمةعلىالحكميستطيعوالمهـاذا،جيدةصورةعنها

فإنهم(محاسبأومحامأوصحهطبيبأوالأسنانطبيبإلىزيارة)مثل

التأكيدسوىآخرسببلأيذلكيكنلمولو،ممتازةخدمةبأنهاللظنيميلون

نأأمريكافيأجريتدراسةمنتبين،المثالسبيلوعلى.توقعاتهمعلى

عددلديهاالمنظورةالعاليةالجودةإلىتستندصورةلنفسهاكونتالتيالشركات

هؤلاءوأن،الشركاتمنغيرهامنكثيراأقلعنهاالراضينغيرالزبائنمن

)6(.الشركةعنإيجابيةشفهيةتوصياتلإعطاءيميلونالزبائن

)3(

)6(

9891(.,W..H Davidow and .B Utal, Total Customer Service (New York: Harper& Row

W..P,14لم,)8391( Rogerson,<< Reputation and Product Quality>>, Bell Journal of Economics

6.1-805
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التسويقأدواتفهي3.4رقمالشكليعرضهاالتيالأخرىالعواملأما

يقدمالصددهذاوفي.التجزئةباعةوانتقاءالتجاريةالعلامةوصورة،كالإعلان

الشركةعنيتحدثالذي)الإعلانالإعلانعنموسعابحثاالسابعالفصل

كثيراأنالآننشيرأنبنايجدرأنناغير(،التجاريةبالعلامةالخاصوالإعلان

المرغوبةالصورةلتحسينالتكلفةقليلةوسيلةليسبالشركةالخاصالإعلانمن

التيالتطلعاتعلىتركزالإعلاناتهذهمعظمأنذلكفيوالسبب.للشركة

وماالإعلاناتهذهومثل.الشركةأفعالعلىتركزمماأكثرالشركةإليهاتصبو

الإعلاناتأما.الزبائنويتجاهلهاالموظفينباهتمامتحظىتطلعاتمنتحويه

عرضمباشرةبصورةتدعمالتيتلكفهيالنجاحمنأكبرقدراتصيبالتي

الزبائن.إلىالمقدمةوالخدماتالمنتجاتفيالقيمة

صورةلبناءالرئيسيةالأولىالأداةالشركاتمنالكثيرعندا!إعلانايعتبر

شركةعنالفصلهذافيالذكرالآنفيالمثالينففي.المميزةالتجاريةالعلامة

يوجدلاا.يمءأ753إ3موري!فيليبوشركة35!صه3ء4بمةءاكا!،حوغامبلبروكتر

أنناغير.لهالمنتجةالأموالشركةالتجاريةوعلامتهالمنتجبينمباشراتصالى

منسوق)أوالصناعيالسوقفيالخصوصوجهوعلى،أخرىشركاتنجد

المنتجاتخلال!منالجماهيرلدىتعرفأعمالط(،شركاتإلىأعمالشركات

شهرتهمأننرىالتجزئةباعةإلىنظرناوإذا.تصنعهاالتيالتجاريةوعلاماتها

كماالتجاريةفالعلامة.متاجرهمفييعرضونهاالتيالتجاريةالعلاماتإلىتعود

لدىالشركةلصورةتعريفيةصفةتكونأنيمكنالتاسعالفصللناسيوضح

لشركةم،30-،1العلامةمثلقويةتجاريةعلامةالشركةتمتلكعندماالزبائن

3M،أوWalkmanسونيلشركةSony،ماكنتوشأوMacintoshأبللشركة

AppleمثلالتجاريةالعلاماتمنغيرهاأوLevi' sj Cokeجرا.وهلم

أذهانفيمتميزةصوراتباينهمعلىالتجزئةلباعةأنالدراساتأظهرت

"السوقمحلاتفيرخيصةأسعارايجدواأنالكثيرونيتوقعفمثلا.زبائنهم
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عنالزبائنتوقعاتتعكسصورالناسأذهانفيتتشكلوبالمثل."الحرة

النسائيةالملابسبيعمحلاتفيالمعروضةالبضائعونوعيةالأسعارمستويات

الأقسامذاتالمتاجرفيأو)السوبرماركت(المركزيةالأسواقفيأوالجاهزة

كلمةتتضمنأسماءتحملالتيالتجاريةوالمحلاتوالمخازنللبضائعالمختلفة

البضاعةمنمعئنصنفمنصورتهيبدلأنتجزئةبائعيحاولوقد."سوق"

متجراسمتبديلذلكومثال.اسمهفيتبديلخلالمنوذلكآخرصنفإلى

صورةيستعيرأنيحاولالتغييربهذافهو."الأثاث"مستودعإلىالأثاثلبيع

وعندما."مستودع"كلمةمعأذهانهمفيالناسيربطهاالتيالمخفضةالأسعار

'McDonaldماكدونالدزشركةأطلقت sمطاعمتسميةلهاالتابعةالبيعمنافذعلى"

اسمهاربطخلالمنبصورتهاالارتقاءتحاولالواقعفيكانت(")العائلة

Fastالسريعةللوجباتبيعمنافذمجردكونهامنبدلابالمطاعم food.

المميزةالتجاريةالعلامةأوالشركةصورةتربطعندماأنهالبحوثتشير

علىقسمةعمليةتحصللنفسهالتجزئةبائعيكونهاالتيالصورةمعمعينلمنتج

ببيعAppleأبلشركةقامتإذا،ذلكومثال.الزبائنأذهانفيمتناسبنحو

omputerمحاذعبرتنتجهاالتيالشخصيةالكومبيوترات Landالفروعذات

سمعةمنشيءينتقلإذالصورتينبينامتزاجأو"تلاقح"عمليةتحصلالكثيرة

Computerمحلاتصورةإلىأبلشركة Land،فتكسب.صحيحوالعكس

omputerمحال Land،شركةعنالمعروفةالمرموقهالمكانةمنيسيراجزءا

نأافتراض)علىهذهمكانتهامنيسيراجزءاالأخيرةهذهوتفقدAppleأبل

omputerصورةمنأفضلصورةحاملةانطلقتأبلشركة Land.وسوف

التاسع.الفصلفيالظاهرةلهذهأفضلشرحانقدم

بالشركاتالمختصينالمحللينلدىالشركةصورةتشكيلى

القيمةمنتركيبةتحركهاالشركةقيمةأنالماليةالأسواقنظريةتشير

إدراكأنEOsالتنفيذيونالمسؤولونويشعر.السوقوتوقعاتالمتحققة

o b e i k a n d l . c o m



الشركةصورةتتشكلكيف011

!-!بم!

""تومات
انحللين-/الأسمحملة

للث!ركة-الاتجماعيةالمسؤوية

تجةسترالاا-

الضعيفة(لدعاية?)ص

الأسهموحملةالمحللينلدىالشركةصورةفيالمولرةالعوامل3.5:الشكل

المحللينمنصغيرةبجماعةكثيرايتأثرمعاالعاملينلهذينالعامةجمهور

إيلينعنالثانيالفصلفيتحدثناوقد.الأسهموحملةبالأسوالتىالمختصين

Elaineبريور Priorالمواردشركةلدىهؤلاءالرأيقادةمنواحدةبصفتها

بالتصنيفالمتخصصةللوكالاتبالنسبةالأمروكذلك.ءول!باسمالمعروفة

Standardيوراندستاندردمثلالائتماني & PoorوموديزMoody' s.فالمحللون

النظرياتمنواحدةويعتمدونالتدريبجيدوعادةبالأسواقالمختصون

فيبالأعمالالمتخصصةالمعاهدفيتدزسالتيالشركاتتقييمحولالكثيرة

كافيأفهماللمرءتقدمالنظرياتهذهمعرفةفإنهناومن.العالمأنحاءجميع

التيالصورةلتشكيلالمحللونهؤلاءيستخدمهاالتيالمعلوماتلمختلف

بعض3.3رقمالشكليوضحلها)7(.تقييمايجرونوعندماللشركةيرونها

منالجماعةهذهلنفسهاتكونهاالتيالصورفيتؤثرأنهايبدوالتيالعوامل

بالشركة.المهتمين

)7(.T Copeland, .T Koller, and .J Murrin, « Valuation: Measuring and Managing the Value of

4991(.,Companies»(New York: Wiley
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3.5الشكلفي!للشركةالاجتماعية"المسؤوليةالعاملظهوريبدوقد

الموظفونيتفققد.الشيءبعضغريبا3.4و3.3الشكلينفيظهورهوعدم

بأنالرأيفيالأمر(هذافيبالشركةالاهتمامذويمن)وغيرهموالزبائن

أفضلوصورةسمعةلهاالاجتماعيةبالمسؤوليةاهتمامهاعنهايعرفالتيالشركة

فيدخلواقدالأكاديميينأنغير.الاهتمامهذالديهاليسالتيالشركةمن

حيثمنللشركةالجيدالتصنيفكانإذاماحولالسنينعشراتمنذجدال

الصددهذاوفي.أفضلماليأداءإلىيترجمالاجتماعيةبالمسؤوليةمشاركتها

وأدائهاللشركةالاجتماعيةالمسؤوليةبينالإيجابيةالعلاقةتؤكداننظريتيننجد

الثانيةوتدعى"بالشركةالاهتمامذوي"نظريةتدعىنظريةأولاهما،المالي

الاقتصادعلوملناتقدمثانيةجهةومن.((Slackresourcesالموارد"ركودنظرية

العلاقةهذهأنتؤكدالقوةمنمساوقدرعلىحجةالجديدالكلاسيكي

.ء)8(
منيقربمامراجعةجرتبعدينشرلم0002سنهاجريبحثولمحي..ء

كانواربماالاقتصادعلماءأنمفادهانتيجةإلىوانتهىتجريبيةدراسةخمسين

التيللمؤسساتمفرحاخبراطياتهفييحملالاستنتاجهذاولعلخطأ)9(.على

)8(

)9(

Theمجلةفينشرتامقالتينإلىالرجوعبالمعرفةالاستزادةعنالباحثالقارئيرغبقد

Economist:155الأولى"Civics-والثانية473-6991(1/1/3)بتاريخThe Cecil Rhodes of-

((hocolate- Chip Cookiesشاملةنظرةالأولىالمقالةتقدم.86-6991(25/5/)بتاريخ

Saraلشركةحالةعندراصةالثانيةالمقالةتقدمحينفيالنظريةللمناقثات Lee.يجبوقد

التالية:المصادرعلىيطلعأنللمغامراتالهاويالقارئ

-S..A Waddock and .S .B Graves,'< The Corporate Social Performance- Financial Perfor

.Strategic Management Journal, 18 ,)7991( 303 - ;91 D010 Wood and .R E(لمmance Lin

-Jones,< Stakeholder Mismatching: A Theoretical Problem in Empirical Research on Corpo

-922)5991(,3,rateSocial Performance>, International Journal of Organizational Analysis

;67 .D .B Turban and .D .W Greening, < Corporate Social Performance and Organizational

)7991(,04,Attractivenessto Prospective Employees>>, Academy of Management journal

.72-658

-Positive- sum Game of Modern Capital"7ء؟,and.S .L Rynesلم.M Orlitzky, .F .L Schmidt

-ism:a Meta- analysis of Corporate Social/ Environmental Performance and Financial Per

.)0002(formance», Unpublished paper, Australian Graduate School of Management
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للمحلليندعوةأيضايكونولعله،والبيئةالمجتمعفيجيدةاستثماراتتضع

.الموضوعهذافيالنظرليعيدوابآرائهمالمتشددين

ضمن"الضعيفة"الدعايهعبارةوضعت3.5الشكلفيملاحظهوكما

سوفالعاملهذاكانإذاماحولمتعارضةأدلةوجودذلكفيوالسببهلالين

الشركاتمختلفادعاءاتمنالرغمعلى،الأسهموحملةالمحللينتقييميغير

الموضوعلهذاأوفىبحثاأقذمسوف.العامةبالعلاقاتالمتخصصةالاستشارية

.الأزماتموضوعأتناولحيثعشرالثانيالفصلفي

وفريقالتنفيذيينالمسؤولين)كبيرأخرىعوامل3.3الشكلتضمنوقد

الطريقةأهميةتؤكدأنشأنهامن(الماليوالأداءوالاستراتيجيةالقمةفيالعمل

ماوغالبا.الأسهموحملةالمحللين""توقعاتالشركةتديرخلالهامنالتي

الإيجازاتمنسلسلةالمحللينتوقعاتإدارةسبيلفيالأولىالوسيلةتكون

السنويالتقريرذلكهيفالوسيلةالأسهملحملةبالنسبةأما،الخاصةالصحافية

المحاسبيةالمعلوماتمنهائلكئمعلىيحتويوالذيالشركةعنالصادر

السابقالرديءالأداءعقلنةبهايقصدالجوفاءوالبياناتاللامعةوالصوروالعقيمة

الأسهمحملةرابطةرئيساقترحالإطارهذاوفي.ورديةتنبؤاتوتقديم

Australianالاسترالية shareholders associationتقاريرهافيالشركاتتقدمأن

وبالإمكانعمقا)15(.أكثروتحليلاشمولاأكثرمعلوماتالأسهمحملةإلى

ompag9للشركاتالإنترنتمواقعزيارة IBMj IntelومايكروسوفتMicrosoft

3وشركة CornوNorthern Telecomنأالإنترنتاستطاعتكيفتوضحالتي

الطلب.لهذاتستجيبالشركاتتجعل

الخارجيةالعواملقبلالداخليةالعواملعلىالعمل

التيالصورةتطويرإنتقولنظريةحولالكليةالكتابهذافكرةتتمحور

)01()15.A - M Moodie,<( taking the Gloss off Annual Reports», Australian Financial Review

May)8991لم55.
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وتتوضح.الداخلمنيبدألهااستراتيجيةثروةلتكونلنفسهامامؤسسةترغبها

إلى3.1منالأشكالفيالشاهداليمينإلىاليسارمن"منطق"فيالعمليةهذه

هذهواسعنطاقعلىالدعموتتلقىبالانتشاراخذةالفكرةهذهأنويبدو3.5.

هونغفي8991سنةعقدمؤتمرفيحصلماالتأييدهذاعلىوالمثال.الأيام

Asiaوالباسيفيكآسيامنطقةفيالشركة"صورةبعموانكونغ Pacific Corporate

Imageذاتهاالأساسيةالرسالةيومينمدىعلىكلماتهمفيالخطباءتناولحيث

Behavior"التجاريةالعلامةتسميةقبل"السلوكوالقائلة before Branding.

ونحوالداخلمنابتداءترغبهاالتيالصورةمامؤسسةتبنيعندما

وقدراتهاوسياساتهاقيمهاعلىبالبناءتقوم،أخرىبعبارةأو،الخارج

تكون،الخاصةثقافتهاوعلىبهاوالاهتمامالمصلحةأصحابنحووالتزاماتها

وفريدةونزيهةأصيلةمؤسسةبأنهاالجماهيرإلىنفسهالتقدملهامهيأةالفرصة

قيمذاتهابحدالقيمهذهولأن.عليهاالاعتمادويمكنللثقةوأهلنوعهافي

يسهلالأسسهذهإلىتستندصورةفإن،واسعنطاقعلىالناسبهايعتز

بها.تتميزالتيالتجاريةالعلامةأوللشركةجيدةسمعةبالاتيلتصبحبناؤها

مثلاخذ.المؤسساتمنلكثيرالأوحدالخيارهوفهذا،ذلكعلىعلاوةو

Chinaشركة Light & Power،علىصورتهاتبنيأنتستطيعلاالشركةفهذه

تنتجهاالتيالإلكترونياتإنلزبائنهاتقولأنسهلاليس،منتجاتهاأساس

للإنسانصديقةهـانهابهاالوثوقويمكنغيرهامنأفضلهـانهاللزبائنموجهة

زبائنها.نحوالتزاماتقدمأنلهاالأفضلبل،وسليمة

نألهاتتيحللمؤسسةاستراتيجيةثروةوالجيدةالمتفوقةالتجاريةالعلاما!

علىكبيرعبءفهيالضعيفةالتجاريةالعلاماتأما.جديدةأسواقاوتدخلتنمو

السبعينياتعقديفي.موتورزجنرالىلشركةحدثماذلكمثال،المؤسسة

منالكثيرالشركةلهذهالتجاريةالعلامةفقدتالعشرينالقرنمنوالثمانينيات

مطلعوفي.السياراتبشراءالمهتمينالناسمنالعامةجمهورنظرفيبريقها
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ساترنشركةحMموتورزجنرالشركةأفرزتالماضيالقرنمنالثمانينيات

Saturnمنالمقبلةوالاقتصاديةالصغرىالسياراتلمستورداتمنافسالتكون

التقليديالقالبعنانفصلتشركةتكونأنالشركةلهذهالمخططكان.اليابان

هذهموظفوعمل.موتورزجنرالشركةأقساملأحد(الزمنعليهعفا)الذي

فيهاالعملأساليبشأنكانوكذلكالجديدةمكانتهاتعزيزعلىالشركة

اتخذتهالذيالشعار)وكاناعتمدتهاالتيوالإعلاناتأنتجتهاالتيوالسيارات

بالاختصار"(.مختلفنوعمنسيارة،مختلفنوعمن"شركةإعلاناتهافي

أصابتأنهاوالواقع.المقاييسلجميععينهالنجاحSaturnساترنشركةكانت

منقسمحقاأنهايعرفوالم8991سنةفيالناسمن%04إنحتىباهرانجاحا

وتحولواالسنفيزبائنهاكبرعندماوبعدئذأ،تMموتورزجنرالشركةأقسام

وتويوتاHondaهونداإنتاجمنسياراتإلىالتفتواحجماأكبرسياراتإلى

Toyotaتبدلالحاللكن.موتورزجنرالأقساممنآخرقسمإلىيموجهواولم

عمالونقابةالإدارةبينالصداموقععندماالأفقفيالسحبولاحت8991سنة

السياراتتلكدا؟!3+3ساترنشركةتنتجهاالتيالسياراتتعدفلمالسيارات

وخدماتها)11(.ووثوقيتهاوأدائهاتصميمهافيالمتفوقة

الخلاصة

نتوقفأنبنايجدرالصورةإدارةلمهمةالمحتملةالتعقيداتهذهأمام

الاستراتيجيةالثروةلهذهنشطةبإدارةالقياممحاولةكانتإذاماونرىقليلا

شقين،علىينطويالتساؤلهذاعنوالجواب.والعناءالجهدذلكتستحق

للشركة.الحاليةوالسمعاتالصوررداءةمدىعلىيتوقفذلكإنأولهما،

بطريقةالتساؤل!هذاعنالإجابةتمكنبهاالتيالطريقةيوضحالعاشروالفصل

البحوثتوفرعدمحالوفي،المرحلةهذهفيأما(علميبأسلوب)أيالكم

)11(8991(,.H..L Murphy, <'Saturn' s Orbit Still Hight with Consumers», Marketing News31( Aug

+46.2 a
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نقطةهوالإدارةفريقيقدمهالذيالشخصيالتقييمفإن،بالأسواقالمتعلقة

لحقيقفيشركتكسمعةبأهميةصلةفلهالاخرالأمرأما.المناسبةالبدايه

تكنلمحالاتفيالتفكيرعلينايصعبإنهوحيث.والتشغيليالماليالنجاح

جداالهامةالقضيهفإننجاحها،تحقيقفيللمؤسسةعوناالجيدةالسمعةفيها

الوضوحإلىالجوابيفتقرأيضاوهنا.المنفعةمقابلبالكلفةالتفكيرفيتكمن

.الأولالفصلمطلعفيالواردبالمصرفالخاصالمثالفيلناتبينكما

لإعادةكبرىخطةفيالشروعمنالمحتملةالمكاسبتحسبولكي

الآتية:الخطواتاتبع،الشركةصورةتصميم

هذايكنلمفمثلا،مؤسستكفيالشركةسمعةبهتقومالذيالدورحذد-ا

Philipموريسفيليبشركتيلدىكبيراالعدد Morrisوغامبلوبروكتر

Procter & Gamble3شركةفيالحالهوكما MشركةأوLevi' s.

وصورتهممنافسيكلسمعةبالنسبةوصورتهامؤسستكلسمعةتقيمماأجر-2

حميد.غيروضعفيمؤسستككانتإنمعرفةفيتفيدكقدوالبحوث

الصفاتوبالتحديد،الصورةبناءعواملحولىمعلوماتمنلديكماراجع-3

)وأمثلةالاخرينعلىتتفوقتجعلكوالتيلشركتكالمميزةوالخصائص

Southwestشركهفيالقويالالتزامذووالموظفون،ذلك Airlines،

Procterلشركةالرمزالتجاريةوالعلامات & Gamble،فيالإبداعيةالقدرات

Ritzكارلتونريتزلفنادقالمميزةالخدمات،3!دشركة Carlton،

ومايكروسوفت1،اء،6أشركةلمنتجاتالمهيمنةالقياسيةالمواصفات

Microsoft....)إلخ

تؤمنالتيبالقيمصلةلهاوالتيللصورةاللازمةالصفاتهيماوقررحدد-4

،اليابان)فيبالشركةوالاهتمامالمصلحةأصحابمنالهامةالجماعاتبها

يراهمأنوالحكومةوالزبائنوالموظفينللمديرينجداالمهممنمثلا،

للابتكار(.محبينالأخرون
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الدىتتحققالتيالمنافعماأي،المنفعةمقابلالكلفةحساباتإحسب-5

تحسيناتأجريتإذا(والاهتمامالمصلحةأصحابمنالمختلفةالجماعات

ذلك؟لتحقمقتغييرهينبغيالذيوما،بالمئة)س(بمقدار

استثمر.مناسبا،كانهـاذا-6

صورةبناءمهمةفإنالآنفةالثلاثةالفصولفيذلكتوضيحتموكما

القيممنأكثرأوواحدةمعالصورةهذهربطثمومنالشركةترغبهاجديدة

وقد.اليسيربالأمرليسوالاهتمامالمصلحةأصحاببهايؤمنالتيالهامة

نأغير.بعيدغيرزمنمنذالتنفيذيينالمسؤولينكبارمنجيدعددذلكعرف

مؤسسةلتكويناللازمةالتغييراتكافةلتنفيذاستعداداأظهروامنهمالقليلةالقلة

مسؤولونتحقيقهويستطيع.بالمستحيلولي!سممكنذلكلكن.تميزهالها

سوفمافهذا،ذلكفعلكيفيةأما.الإدارةفيالعملوفريققديرونتنفيذيون

.الكتابهذامنالمتبقيةالفصولفينجده
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