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الشركةسمعةروح:والمهمةالرؤية

الأسسعلىالآتيينالفصلينوفيالفصلهذافيبحثنانركزسوف

وأو"المهمة""الرؤيةبمناقشةبحثيوأبدأ.للشركةالجيدةللسمعةالداخلية

فيوترشدهاالشركةتهديالتيالروحأعلاهالعنوانيوضحكماأو"،الرسالة

أعمالها.أداء

رؤيةتفاصيلوضعإلىالمؤسساتبعضفيأحماناالمديرونيعمد

مؤسساتوفي.الشركةخارجهممنحتىيلحظهاأنيمكنللشركةواضحة

ليجدكبيراجهدايبذلقدلكنههذا،الرؤيةبيانعننسخةالزائريرىقدأخرى

وبيانات.قراءتهمجزدأوتضمنهبمايؤمنونالموظفينأنإلىيشيرواحدادليلا

واضحإدراكثمةيكونأنالمهمإنما.أهميةبذاتليستذاتهابحدالرؤية

عبرينقلهأنالقائدويستطيعالقيادةلأسلوبأساسياعنصرايكونللرؤية

لدىقويةصورةتكوينفيالكبرىأهميتهلهعاملفالرؤيةكلها)1(.المؤسسة

استلهامعلىبالقدرةتتمتعرؤيةلديهاالتيوالمؤسسات.والموظفينالمديرين

المصلحةأصحابفيليؤثريمتدأنيمكنموظفيهالدىالالتزاممنعاليةدرجة

)1(.J.R Baum, .E.A Locke, and .S.A Kirkpatrick, « A Longitudinal Study of the Relation of Vision

-and Vision Communication to Venture Growth in Enterpreneurial Firms, Journal of Ap

54.-43)8991(183,,plied Psycholody
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والمهمةالرؤية012

يوضحكما،ماليمردودلذلكإضافةلهيكونوقد.المؤسسةخارجوالاهتمام

.4.1رقمالشاهدذلك

McKinseyوشركاهماكنزيشركةخرجتوقد & Companyللاستشارات

التبادليةالعلاقةتتفهملأنبحاجةالمؤسساتأنمؤداهاثابتةبفكرةالإدارية

باسمالفكرةهذهتعرف.لنجاحهاكبرىأهميةذا!تعدرئيسيةعوامللسبعة

وهي3(بحرفمنهاالواحدةتبدأجميعاالعواملأحيث7")2(-3ماكنزي"إطار

لأ؟3وءا(نظمةلأا)ء،373+3و(لهيكليةا)34دا،حداموءآ(تيجيةلاستراا)

Sharedو)المهارات(Skillsو(الموظفينكبار)هيئة3!34و()الأسلوب Values

للنجاحاللازم"كاء،!*24"العتادتعتبرالأولىالثلاثةالعوامل-(المشتركة)القيم

الأربعةالعواملوأما(الخامسالفصلفيبالبحثنتناولهسوفما)وهذا

فيكماالفصلهذافيوسأحاول.النجاحSoftwareبرمجياتفهيالأخرى

العون""البرمجياتتقدمخلالهامنالتيالطريقةأستكشفأنالسادسالفصل

هذالاستكشافيأساسامتخذاسمعتها،وتكوينصورتهاتشكيلفيللمؤسسة

إلىواحدةمنتختلفالشركاتأنأظهرتالتيMcKinseyماكنزيبحوث

لديها.التي"و"البرمجياتالعتاد"))لعناصرتوليهالذيالنسبيالتأكيدفيأخرى

"العتاد"عناصرعلىالمديرينمنكبيرعدديركزمثلا،،المتحدةالولاياتففي

العواملمنالمجموعتينهاتينأهميةبيناليابانفيأفضلتوازنيوجدحينفي

.")3(و"البرمجيات"العتاد"

لنايقدمالاخرينإلىالبرمجيةللعواملالهامالدورهذاإيصالىأجلومن

متداخلةعواملستةمنمجموعةهيئةعلى7-3الإطارماكنزياستشاريو

.4.1الشكلفيواضحهوكماالمشتركةالقيموهوالسابعالعاملمعومتصلة

)2(

)3(

Search of Excellence: Lessons from America's Best"7.).لم03),+ا Peters and .R .H Waterman

8291(.,RunCompanies», (New York: Harper& Row

.R .T Pascale and .A .G Athos, " The Art of Japanese Management>> (New York: Simon and

(.8191,Schuster
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121والمهمةالرؤية

3ء7ماكنزيرإطا:"4.الثكل

J.:المصدر Peters, In Search of Exellence, Copyrigh ! 8291 by Thomas .J Peters

.and Robert .H Waterman, Jr. Reprinted by permission of Harper- Collins Publishers, Inc

النجاحلعواملتجميعنقطةالمشتركةالقيمعاملاعتبارمنالمقصودليس

الإشارةبذلكالمقصودإنما،العواملبقيةمنأهميةأكثربأنهالإيحاء،الأخرى

جميعأنشطةإرشادعلىويعمل""البوصلةيشبهدوراالعامللهذاأنإلى

أنهعلىالمشتركةالقيمهذهتنصمثلا،،IBMشركةففي.وقيادتهاالموظفين

فيالقيمهذهتؤكدبينما،الزبائنبخدماتيضحيأنموظفلأييجوزلا

زبونايغشأنلأحديجوزلاأنهMatsushitaماتسوشيتاالعملاقةاليابانيةالشركة

القيمهذهصياغةأحسنتوإنما)4(.خللابهاأنيعرفلبضاعةإنتاجهأوببيعه

جيدبشكل"تسويقها"وأمكن،أحياناتعرفكما،العلياالأهدافأو،المشتركة

فيتأثيرهاخلالمنبراغماتيبدورتضطلعأنتستطيعفإنها،المؤسسةداخل

فيتستخدمالشركةرؤيةعنتتحدثالتيوالبيانات.للموظفيناليوميةالأنشطة

فيبالبرمجياتالخاصللجانبداخلية"تسويق"وسيلةالأحيانمنكثير

الشركة.

)4(
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والمهمةالرؤية

مثلأخرىبعبارةأومعينةرؤيةشركةأومؤسسةكلفيالأشخاصلدى

وأالمؤسسةعلىيتعينالتيالمشتركةالقيمتعكسأوتمثلغايةأوأعلى

حدىإلتشبهالرؤيةإنالقوليمكنالسياقهذاوفيإليها)3(.تصبوأنالشركة

زمنيحدلهاوليسMcKinseyماكنزيعنهاتحدثالتيالمشتركةالقيمبعيد

بهاويرضىمقبولةتكونأنوينبغي،قبلهاستعمالهايجبمعينتاريخأوبعيد

غايةلهاتكونأنأيضاللرؤيةينبغيكما.وخارجياداخلياالمصلحةأصحاب

ميركشركةتختزل،المثالسبيلوعلى.الجيد""الشعوربأسلوبتصاغوأن

Merckرؤيتها،الصحيةبالرعايةالخاصةمنتجاتهاالشهيرة،الكبرىالأمريكية

وتحسينها.بل،الإنسانحياةعلىالحفاظمجالفينعمل"نحن:تقولبعبارة

وأما."السبيلهذافينجاحمننحققمابمقدارأعمالناجميعتقاسأنوينبغي

Waltديزنيوالتشركةاعتمدتهاالتيالرؤية Disneyالإيجازبالغةبعبارةفتتمثل

هي:1991()سنةFujitsuفوجيتسوشركةعندوالرؤية.")6(الناس"إسعادتقول

التكنولوجيا".تحققهالإنسانبهيحلم"ما

رؤيةذاتشركاتفينستثمرأنيجب-4.،الشاهد

Stanfordللأعمالستانفوردمعهدفيالأساتذةمناثنانأجرى Graduate School of

Business.كولنزجيمسهماJames CollinsبوراسوجيريJerry Porrasإذاماحولدراسة

توجيهالدراسةمحوركان.الرؤيةهذهمنماليةفائدةتجنيالرؤيةذاتالشركاتكانت

كاناشركة02تحديدبغيةأمريكيةشركاتفيالمنصبرفيعيمديرا017نحوإلىأسئلة

افتراضيواحدلدولاراستثمارجرىثم.غيرهامنأكثررؤيةذاتشركاتأنهايعتقدان

هذهمنايتكنلموان.المنصرمالقرنمنالعشرينياتأواسطفيشركةكلفي

)3(

)6(

-Houseand .B Shamir," Toward the Integration of Transformational, Charismatic and Vi!.ا.

sionary Theories of Leadership», in .M chemers and .R Ayman (eds.), Leadership Theory and

.701-813991(,Research:Perspectives and Directions (San Diego, CA: Academie Press

.651991(,.TheVision Thing>, The Economist9( Nov"
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كانأنإلىوذلكبالفائدةحسابفيالدولارأودع،الحينذلكفيموجودةالشركات

فيها.استثمارهفجرىالوجودحئزإلىالشركةظهوروقت

ستريتوولأداءعلىأدائهافيتفوقتقدالرؤيةذاتالشركاتأنالدراسةنتيجةتبين

Wall Streetحاسمةليستلكنهاللاهتماممثيرةنتيجةإنها.05العاملقدرهوسطيبمعدل

"ناجح".لكلمةمرادفمجردتكونقدأرؤية"ذاتعبارةأنذلكفيوالسبب،ومقنعة

Theبعنوانمقالةمن:المصدر Vision thing98-1991(/11/)9الإيكونوميستمجلةفيالمنشورة

Johnييرسجونهماآخرانأمريكيانباحثانأجرىكما PearceديفيدوفريدFred David

قراراتبصنعارتباطلهماورسالتهاالشركةلمهمهالشاملالبيانكانإذامالمعرفةدراسة

الشركاتمنعئنةأنفوجدا،المؤسسةأداءتحسينفيتسهمقدأفضلاستراتيجية

هامشحيث)منأفضلمالياأداءحققتالتيFortuneمجلةتصنيفوفقالخمسمثة

وبالنتيجة.أدنىأداؤهاكانالتيالشركاتمنتطورأأكثرمهماتبيانلهاكانقد(الربح

)كما.للشركةالاستراتيجيةالخططلشموليةبديلكإجراءهذهالمهماتبياناتاستخدمت

أداؤهايكونماغالبأالاستراتيجيبالتخطيطالمهتمةالشركاتأنأخرىبحوثأظهرت

(.الاستراتيجيالتخطيطتعتمدلاالتيالشركاتمنكثيراأفضل

Pearceلم":لمصدرا and .F David, <(Corporate Mission statements: The Bottom Line(.

16.-901)8791(,2.1,Academyof management Executive

الرؤيةأهميةيؤكدماكثيرةنظرياتواستراتيجياتالأعمالتنظيمعنكتبماكلفينجد

شركة183دأجريتدراسةمنتبينوقد.المؤسسةأوالشركةأداءمستوىفيواثارها

إيصالهاأمكنالتيالواضحةالرؤيةأنالعمرانيةالخشبيةالأعمالمجالفيتعملأمريكية

إلىأيضاالدراسةهذهتشيركما.الشركاتنموفيمباشراتأثيراتؤثرجيدةبطريقةللغير

منكثيراأدنىشركاتهمأداءكانالرؤيةيملكونلاالذين50!حالتنفيذيينالمسؤولينأن

الرؤية.يملكونالذينأولئك

Based:المصدر on .J Baum, .E Locke and .S Kirkpatrick, « A longitudinal study of the Relation

journalلم*ofVision and Vision Communication to Venture Growth in Entrepreneurial Fir + s

ofApplied,83لم1,)8991(43-.54 Psychology
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كولنزجيمسيقول.ووضوحادقةأكثرأخرىناحيةمن""المهمةأنغير

James CollinsيوراسوجيريJerry Porrasالجيدة،الرسالةأو،للمهمةأن

هي:عناصرثلاثةللشركة

،الهدفحقققديكونمتىالمرءليعرفوذلكنهايةخطلهايكونأن)أ(

جهيد،بجهدإنما،التحققوقابلة،المجازفةعنصرتحملأن)ب(

ليكونالكفايةفيهبماقصيرايكونأنينبغيزمنيحدوضعفيتساعد)جى(

)7(.الحاليينالموظفينمتناولفي

نحوالرسالةأوالمهمةهذهأهدافتركيزيجريالأحيانمعظموفي

الشركاتبعضتطوروقد.المنافسينأحدعلىالأوقاتبعضوفي،الخارج

بيانيتضمنهاالتيالهامةالأفكارأحدلإيصالوسيلةبمثابةيكونداخلياشعارأ

تتغفب"أنبعيدزمنمنذPepsiCoكوبيبسيشركةمهمةكانتفمثلا،المهمات

بشعارمهمتهابيانأهدافأحدSonyسونيشركةوتختصركوكاكولا"،على

لهذاترمزوأخذتالأمر"كلفمهماماتسوشيتاعلى"لنتغل!يقولداخلي

الأمروكذلك،!ء!3،!الاادا!؟أ"33؟!"للا7ءهح3-!ولل!هيحروفبثلاثةالشعار

الشهيرةاليابانيةKomatsuكوماتسوشركةتبنتهاالتي)المهمة(الرسالةفي

كاتريلرشركةعلى"لنتغلبتقولحيثونقلهاالأتربةبجرفالخاصةبمعداتها

aterpillar.كوماتسوأوسونيأويييسيشركةلدىيعملمنكليعرفوهكذا

شركةلدىيعملونمنأيضاذلكيعلم)وربمايومكلالعملإلىيأتونلماذا

.وكاتربلر(ماتسوشيتاأوكوكاكولا

وقدومهامهارؤيتهاتضقنهاواحدةرسميةوثيقةتضعمؤسساتوهناك

"بيانأو"والغايةالغرض"بيانأو"الرؤية"بيانتسميةالوثيقةهذهعلىتطلق

)7(
Collins and0،01 Porras, Built to Last: Successful Habits of Visionary Companies (New(.ح.

4991(.,York: Harper
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الأهميةمنالقدربذاتالتسميةليست.""الميثاقأو""العقيدةأو"المهام

وضعت،فمثلا.الحالاتبعضفيتحتويهالذي"التراث"أو،كالمضمون

Johnsonلشركةالإرشاديةالمبادئصيغة & Sons) Johnson Wax3.2791سنة.ح

الميلادعيدبمناسبةخطابه01ا.مJohnsonالأبجونسونألقىعندماذلكوكان

.تجاريعملأيفيالدائمالوحيدالشيءهيللناسالطيبة"الإرادةقالحين

7691سنةوفيإ"باهتةظلالفهوعداهماوكل...الدائمالوحيدالشيءوهي

بيانفيمؤسسهاعنهاتحدثالتيالمعانيتلكرسميةبصورةالشركةوضعت

البياناتهذهتكونأنالمعتادمن.به"نؤمنما"هذاعنوانتحتمطول

تتمثله"ماوتتضمنطولهاحيثمنصفحتينأوصفحةبالرؤيةالخاصة

جمعتموقد.الرئيسيينالمصلحةبأصحابصلةلهمافي((إليهوترمزالمؤسسة

لبيانالكاملالنصفيها)بماالأمريكيةالشركاتمنالبياناتهذهمن103نحو

ohnsonشركة WaxبعنوانكتابدفتيضمناThe Mission Statement Bookمن

)8أبراهامزجيفريتأليف Jeffrey Abrahams).

طريقةهمااثنينشيئينمنللمؤسسةبالنسبةقيمتهالرؤيةبيانيستمد

العامةالإرشاداتومنالوجودحيزإلىالبيانخرجخلالهامنالتيالمعالجة

الخصوصوجهوعلى،عملهمأماكنفيالموظفينإلىالبيانيقدمهاالتي

بيانصياغةوعند.العالمحولشتىأماكنفيموزعينالموظفونيكونعندما

طبيعةتفاصيلأدقفيوتدخلوتناقشملياتفكرأنالإدارةعلىيتوجبكهذا

والأسواقوالزبائنأصلاالمؤسسةوجودإلىالداعيةوالأسبابمؤسستهمعمل

قدأنهذلكالبيانوضععندالمخاطرمنشيءينجمقد.خدماتهاتقدمحيث

الخصوصوعلى،أنفسهمالمديرينبينوشقاقالرأيفياختلافإلىيفضي

متباينةبعواملقناعاتالموظفينمنالمختلفةالجماعاتلدىيكونعندما

)8(.J Abrahams, The Mission Statement Book: 103 Corporate Mission Statements from

5991(.,America's Top Companies (Berkeley,CA: Ten Speed Press
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فيالبحوثمقابلالتدريس،ذلك)مثالالمؤسسةلنجاحمفتاحايرونها

فيتفوقالمتوخاةالمنافعيرونالمديرينمنكبيراعدداأنغير.(الجامعات

ددالذيبالدورصلةالمنافعولهذه.البيانإعدادفيالمبذولةالجهودأهميتها

تقييموفيوتقييمهاالاستراتيجيةتكوينفيالمهامأوللرؤيةالرسميالبيانيلعبه

)9(.والخارجيينالداخليينالمصلحةأصحابتوقعاترسموفيالمؤسسةأداء

وهوألا،شهرةالبياناتهذهأكثرمنواحدا4.2رقمالشاهدلنايقدم

ohnsonوجونسونجونسونشركة""عقمدة & Johnson(بهاستعانتالذي

المنشورةوالنسخة.قراراتهافيلهاومرشدادليلاليكون4891سنةمنذالشركة

وهي،الأصليللنصتعديلأوتغييرأيفيهاوليس7991سنةوضعتأدناه

عصرها.فيسياسيا""صحيحة

منغيرهوفي،وجونسونجونسونشركةبيانفيالاهتماميثيرما

المؤسسةلصورةالمكونةالعناصرمنجيداعددايعكسأنهالمماثلةالبيانات

جونسونشركةبيانفيالاتمةالعناصرنجدفمثلأ.المثاليةوسمعتها

:وجونسون

والممرضونالأطباءهمالمصلحةأصحابمنالهامةالجماعات.

والموظفونوالموزعونوالموردونوالاباءوالمرضىوالممرضات

وغيرهم.،الأسهموحملةوالمجتمعات

عملظروف،الجودةعاليةمنتجا!:هيالشركةلصورةالهامةالصفات"

وغيرها.،الضرائبوتسديدالبيئةحماية،الأخلاقيةالممارسات،آمنة

للشركةالجيدةالسمعةصميمفيتعدوالتيبالمجتمعاتالخاصةالقيم.

الأطباءلاحتياجاتالاستجابةخلالمنالصحيبالمستوىالارتقاء:هي

والمرضى.والممرضاتوالممرضين

)9(.R Germain and .M Bixby Cooper, oHow a Customer Mission Statement Affects Company

54.-47)0991(91,Performance>,Industrial Marketing Management
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عقيدتنا4.2رقمالشاهد

والمرضى،والممرضاتوالممرضينالأطباءأمامالأولالمقامفيمسؤولونأننانؤمن

ماوكل.وخدماتنامنتجاتنايستخدمونالذينوجميعوالآباءالأمهاتأماممسؤولون

نسعىأنعلينايتعين.جودةأعلىمنيكونأنيجباحتياجاتهمتلبيةسبيلفينفعله

معقولة.أسعارعلىالمحافظةبغيةتكاليفنالخفضدومأ

دقة.وبكلفورأتنجزأنيجبالزبائنطلبات

عادلا.ربحاليكسبواالفرصةوموزعينالمورديناتتاحأنويجب

جميعفيلدينايعملونالذينوالنساءالرجالأولئكموظفينا،أمامأيضأمسؤولونونحن

نجقهمأنعليناويتعين.مستقلأفردايعتبرأنيجبمنهمواحدكل.العالمأنحاء

بمزاياهم.ونعترفكرامتهمونصون

عملهم.فيبالأمنيشعرواأنيجب

والكفاية.العدلعلىقائمةتكونأنيجبوتعويضاتهم

وامنة.ومنظمةنظيفةالعملظروفتكونأنيجب

العائلية.بمسؤولياتهمالنهوضفيموظفينايساعدمابكلنهتمأنعلينايتعين

وشكاواهم.مقترحاتهملتقديمالحريةبملءالموظفونيشعرأنيجب

الكفاءةيظهرونالذينلأولئكوالتقدموالتطويرالتوظيففيالفرصتكافؤثوفيرينبغي

والأهلية.

إلىالمديرينأعمالتستندأنوينبغيالعاليةالكفاءةذاتالإدارةنقدمأنعليناويتعين

.والأخلاقالعدل

الدوليةالأسرةوأما!ونعملنعيشفيهاالتيالمجتمعاتأمامأيضامسؤولونونحن

أيضا.

نصيبناونتحمل،الخيروأعمالالصالحةالأفعالندعم،صالحينمواطنيننكونأنيجب

الضرائب.من

والصحة.التعليمبمستوىوالارتقاءالمدنفيالتحسيناتنشجعأنعلينايتوجب

الحمايةنوفروأن.استعمالهاامتيازنحملالتيالأملاكسلامةعلىنحافظأنعلينايتعين

الطبيعية.والمواردللبيئة
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أسهمنا.حاملينحوهيالأخيرةومسؤوليتنا

مشروعا.ربحاتحققأنيجبالتجاريةوأعمالنا

للتجربة.الجديدةالأفكارنخضعأنعلينايتعينكما

.الأخطاءونتحمل،والإبداعالابتكاربرامجوتطويربالبحوثالقيامعلينايتوجب

لزبائننانقدموأنالجديدةالمنشآتونهيئالجديدةوالتجهيزاتالمعداتنشتريأنيجب

.الجديدةالمنتجات

الدهر.لمساوىتجنبابالاحتياطينحتفظأنعلينايتعين

جيدا.عائدأالأسهمحملةيحققأنبدفلا،المبادئلهذهوفقانعملوعندما

وجونسونجونسونشركة:المصدر

وضعسبيلفيوالجهدالوقتمنالكثيرالعلياالإدارةتبذلىحينوفي

القيمهذهتذاعبهاالتيالطريقةفإنمؤسستهمبهاتؤمنالتيالقيمتفاصيل

النتيجةوتكون.الاضطرابمنشيئاالأحيانبعضفيتسببالمؤسسةعبر

هذهبينالمباشرةالعلاقةليدركواالكبيرالجهدالموظفونيبذلأنبالآتي

فينتقدون.اليوميةأنشطتهمأوو/للمؤسسةالكليةوالاستراتيجيةالعامةالقيم

مجالفيالصحافيينالمعلقينبعضهذانقدهمفييشاركهم،البياناتهذه

فطيرة)أودامةعلاقات"تفاحة"أوالأمومةمننوعبأنهاويصفونها،الأعمال

التفاخ(.

معارضةعلىالتغلبسبيلفيمتباينةاستراتيجياتعادةالمؤسساتتتبع

ذات.المهام/الرؤيةبيانيتضمنهاالتيالرسالةلتلك"الداخلي"للتبنيالموظفين

أرجاءفييطوفالمؤسساتإحدىفيالتنفيذيينالمسؤولينكبيررأيتمرة

الرؤية.بيانقلبظهرعنلهيتلوأنحدةعلىمديركلإلىويطلبمؤسسته

تلاوتها.أثناءالارتباكمنشيئاأبدواجميعالكنهمتلاوتهافيأحديخطىءولم

طريقةوهناك(.للشركةمالكاكانإذاالاستراتيجيةهذهبمثلالمرءينجح)قد

تفعلكما،الموظفونينشدهاأغنيةإلىالبيانهذايترجمبأنذلكلطفاأكثر
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شركةتنتهجهاالتيتلكهيثالثهاستراتيجيةوثمة.اليابانيةالمؤسساتبعض

علىالمهام/رؤيةبيانطبعتالتيQantasكانتاسالأستراليةالدوليهالطيران

جيبه.محفظةفيموظفةأوموظفكليحملهالكيالائتمانببطاقةشبيهةبطاقة

البياناتهذهتعلنأنعليهايتعينأنهالأخرىالشركاتبعضتشعروقد

فائدةأفضلعلىوتحصلبهاالموظفينإقناعفيتنجحلكيعامةالجمهورعلى

هيئةعلىالبيانبطبعتقومالاستراتيجيةهذهالمؤسسةتعتمدوعندما.منها

وفي.المؤسسةمنمختلفةأنحاءفيتعلقهالوحةعلىأو"إعلاني"ملصق

نإ.بالشركةالخاصالإعلانوفيالسنويتقريرهافيتضمنهالأحيانبعض

تجعلالتيالوسائلإحدىهوغيرهأوالنحوهذاعلىالشركةرؤيةتعميم

المصلحةأصحابمنوغيرهمالزبائنبأنعلمعلىوالمديرينالموظفين

به.وتؤمنالشركةتعنيهماجيدايدركون

المهام/الرؤيةبياناتبفائدةالاهتماماتتلككليسوغمانجدربما

الاهتماماتلهذهأنبيد.صاغرينبهايقبلونالموظفينتجعلالتيوالطريقة

إنفاقبمسألةصلتهامنأكبرالبيانهذااستخدامكيفيةحولبالصراعصلة

سوف.وغايتهابالشركةالخاصةالقيميتضمنبيانصياغةفيوالجهدالوقت

المهام/الرؤيةلبياناتالمختلفةالأنواعبعضحولالمقبلةالفقراتفينتحدث

إلىالبيانا!هذهإيصالطريقةعنللحديثننتقلوبعدئذنصوغهاوكيف

.والاهتمامالمصلحةأصحاب

والمهامالرؤيةلبياناتالمختلفةالأساليب

منواحدوحجمواحدأسلوبينطبقلا43.الشاهدفيواضحهوكما

منالبياناتهذهبعضتجميعأنغير.الشركاتكلعلىوالمهامالرؤيةبيانات

تزويدكفييفيدقدلهاالمنافسةالشركاتمنوبعضاتحترمهاالتيالشركات

وفي.لهعامةمراجعةتجريأوشركتكبيانتصوغعندماالهامةبالمعلومات
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هذهتعملكيفتوضحالتيالاتيةالأربعةبالمعاييرأستعينالبياناتلهذهعرضي

على:البيانات

مجموعةأوالإرشاديةالفلسفةعلىيركزونوجعلهمالموظفينكافةتحفيز.

بالشركة؟الخاصةالقيم

التجاريةوالعملياتالتكنولوجياحيث)منبالشركةالخاصةالحدودرسم.

؟(والأسواق

المصلحة؟أصحابمنالرئيسيةللجماعاتموحدةواحدةعامةفكرةتقديم.

منافسيها.عنالمؤسسةتمييز.

مقتضبة.وثيقةفيجميعاوضعهايصعبالأهدافمنمجموعةوهذه

فيالشروعقبلذكرنالمامماثلةبمعاييرلائحةنضعأنجداالمهممنولكن

صياغةالضروريمنيكونقدأنهوالواقع.الشركةفلسفةيتضمنبيانصياغة

.الأهدافهذهتحقيقمنالمؤسسةتتمكنلكيواحدبيانمنأكثر

والمهامالرؤيةبيانات4.3الشاهد

Americanللتسويقالأمريكيةالرابطة Marketing Association

لديهمأفراداعضويتهافيتضممتخصصةدوليةجمعيةللتسويقالأمريكيةالرابطةتعد

نحثأولأ،،أننافيالرئيسيةأدوارناتتمثل.وتدريسهودراستهالتسويقبممارسةاهتمام

العملوثانياجمعيتنالأعضاءوالمهنيةالشخصيةالمهاراتتطوير،فيونساعد،على

له.الأخلاقيةوالممارسةالتسويقعلمتقدمعلى

.ama:المصدر org/ about/ ama/ mission. asp.كحتا"

Burnettل!برنيتليوالإعلانوكالة (Leo Burnett Advertisin

قولفيجاءوكما.عليهيعلىلاإعلانإبداعفيورسالتهابرنيتليوشركةمهمةتتمثل

العالمفيإعلانأفضلننتجأنالحياةفيوالرئيسيةالأولىوظيفتناإن:نفسهبرنيتليو

،للانتباهخاطفأيكونانالإعلانبهذاويقصد.ذلكسوىشيءولاالإطلاقعلى
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التركيزوجيدالجمغيصدقهإنسانيا،يكونوأن،إليهالجميعيشدبالنشاطمفعمأ،جريئأ

المدىوعلىالجودةعاليةسمعةيبنيواحدةمرةمنإنهحتى،والآراءالأفكارعلى

الحاضر.الآنفيمبيعاتيحققكماالطويل

,Abrahams,01.)5991:المصدر The Mission Statement Book (Berkeley,CA, Ten Speed Press

Microsoftمايكروسوفت

برمجياتنبتكروأن.3990-)7391بيتكلوفيمكتبطاولةكلعلىكومبيوترجهاز

فيأوعملهمأعاكنفيالناسلكلالقدرةوتقدمتثريحمالشخصيللكومبيوتر

.)9991(منازلهمفيأومدارسهم

/www.microsoft.com/:المصدر mscorp

Theديزنيوالتشركة Walt Disney Company

استمرارخلالمنللمساهمينالقيمةتخلقأنهوديزنيلشركةوالأهمالأولالهدف

واستراتيجياتهاابتكاراتهافيللجمهورالتسليةتقديمفيالعالمفيالأولىالشركةكونها

المالي.وموقفها

/wysiwyg://9:المصدر http:// disney. go. com/ investors/ index/ html

ekا؟*نايكيشركة

.)3991(الناسحياةتثريوخدماتمنتجاتخلالمنالأسهمحامليأرباحزيادة

,J.Abrahams,.)5991:المصدر The Mission Statement Book (Berkeley,CA: Ten speed Press

see also: http:// www. nike.biz/ com/ story

)8891إيرلاينزوش!تساوثشركة Southwest AirLines-الحاضر(الوقت

الجودةذاتللزبائنخدمةتقديمفيالتفانيإيرلاينزويستساوثلشركةالأولىالمهمة

بيئةبتوفيرملتزموننحن.الشركةوروحبالفردوالاعتزازوالمودةبالدفءمقترنةالأعلى

الإبداعنشجع.الذاتيوالنماءالعلميللتحصيلالفرصتكافؤتتيحلموظفينامستقرةعمل

نقدم،كلهذلكوفولى.إيرلاينزوشمتساوثشركةفاعليةتحسينابتغاءوالابتكار

نأمنهمونتوقعالمؤسسةضمنالمساواةقدمعلىللموظفينوالعنايةوالاهتمامالاحترام

إيرلاينز.وشمتساوثزبائنمنزبونكلإلىخارجياذلكينقلوا

.www//:ptth iflyswa. com/ info/ mission/ html :t.? a Jl.
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شركةمهمةبيانعنلنتحدثبحثنانتابعأنقبلقليلآنتوقفأنبنايجدر

بعضإنقلتحينالثانيالفصلفيإليهأشرتمايذكرالقارئولعل.ديزني

الأداءأساسعلىتحسبتعويضاتيتلقونCOEsالتنفيذيينالمسؤولينكبار

Michaelإيزنرمايكلأنالتقاريربعضفيجاءوقد.لشركاتهمالمالي Eisner

دولارمليونمبلغ3991سنةقبضديزنيشركةفيالتنفيذيينالمسؤولينكبير

التيالرؤيةتتمثلحينوفي.02(رقمهامش،الثانيالفصل)انظرخدماتهلقاء

الشركةمهمةفإنسعداء"الناستجعل"أنالقائلبالشعارلنفسهاديزنيوضعتها

لحملةالقيمةتقدمأنهي(المديرينلكبارالممنوحة)والتعويضاتورسالتها

الشركة.أسهم

هومامنهاومهامها،رؤيتهالبيانمستقلةنسخاالمؤسساتبعضتضع

المصلحةلأصحابموخههوماومنهاالداخليللاستعمالمخصص

عدمتضمنبحيثالخارجيةالنسخةفيالتصحيحاتبعضفتدخل.الخارجيين

تشعرحينفي،المنافسينإلىبهاعةالخاالسريةالمعلوماتمنشيءوصول

مختلفةمهامبياناتوصوغواحدرؤيةبيانوضعإلىبالحاجةأخرىمؤسسات

وأالقوميالمستوىعلىالعملياتأوالأعمالوحداتمنواحدةلكل

تتنوعالتيالكبرىالشركاتبعضففي.محددةوظائفذاتجماعات

يبدولذلكأخرىإلىواحدةمنكبيرااختلافاالعملياتتختلفمثلا،أنشطتها،

للعملياتبالنسبةعلاقةذيغيرالعملياتلإحدىالمناسبالواحدالبيان

.الأخرى

البياناتمنعددوجودجراءتنشأقدالتيالمحتملةالمشكلةلكن

والآخر.الواحدالبيانبينالمعالمواضحةغيرعلاقةتحملقدأنهاالمختلفة

بأنشطةالإفراديةالبياناتتربطرابطةإيجادالوضعهذالتفاديسبيلوأفضل

بيانمطلعفيموجزةفقرةوضعخلالمنذلكإجراءويمكن.الأمالشركة

المثالسبيلوعلى.أهدافهاوعنللمؤسسةالكليالدورعنتعبرالمهمات
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أناالتيالأكاديميةالتعليميةللمؤسسةالتابعةوالكلياتالمعاهدمختلفتستطيع

بالجامعة:الخاصالمهماتبيانمنالآتيةالفقرةتستخدمأنفيهاعضو

تتبعالتيالأخرىالجامعاتويلزساوثنيوجامعة"تشارك

العلومفيالعلميالنشاطدعممسؤوليةفيالغربيةالتقاليد

فيالأنشطةهذهعنوتعبر،والاجتماعيةوالطبيعيةالإنسانية

العاليوالتعليمالأولىالجامعيةالمرحلةلمحيالتعليم

".والبحوثالتعليمومواصلة

والمهامالرؤلةبياناتمضمون

منيختلفوالمهامالرؤيةبيانمضمونأن4.3رقمالشاهدمنعرفنا

مراجعةأنغير.البياناتهذهتطؤرالتيالشركاتلتنوعتبعاآخرإلىواحد

قدالعملوتنظيمالأعمالواستراتيجيةبالقيادةالمتعلقةالنظرياتلمختلفشاملة

أداءفيقوياتأثيراتؤثرأي،فاعليةأكثرالرؤيةبيانتجعلصفاتسبعأفرزت

يأتي:بمايتصفأنيجبالرؤيةبيانأننجدهناومن)15(.المؤسسة

الإيجاز؟-ير

الوضو!؟

التجريد؟!

؟التحدي!

الاستقرار؟ثهك

مرغوبا؟يكونأنء

مستقبلي.توجهذايكونوأنةبر

بأسلوبيصاغأنيجبالرؤيةبيانأنأضيفأنأودالصفاتهذهوالى

)15(.1.Baum,et ,.la see N

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



والمهمةالرؤية134

بورششركةعنهاتحدثتالتيالرؤيةبينالمثالسبيلعلىقارن.إبداعي

Porscheأكونأنأختارفإننيسيارةأكونأنليقدر"لو3.2الشكلفي

لسنةمايكروسوفتلشركةجيدتأثيرأيمنالخاليةالرؤيةتلكوبين"بورش

.4.3الشاهدفيالمذكورة3991

المؤسساتإلىالعونيديمدونالذينالاستشاريينمنالكثيريوجد

ليكونجيدانجدهالآتيالإطارأنغير.المهام/الرؤيةحولبياناتهالصياغة

)11(:المهماتبيانلصياغةأساسأ

بالاستراتيجيةالخاصةالفقرات

النصوسياقالقرينة)1(

المؤسسةأوالشركةتعريف)2(

والقدراتالإمكانات)3(

المستقبلية.التوجهات)4(

المصلحةبأصحابالخاصةالفقرات

الموظفينعندالقيمأنظمة)5(

العملوأساليبالموظفينتطوير)6(

المصلحة.أصحابنحوالالتزام)7(

الأخرىالستللفقراتالفقرةهذهتمهد:النصوسياقالقرينة)1(

لعملياتالواسعللمجالوصفاتكونأنينبغيلذلك.بالشركةتعريفاوتقدم

فيللاستشاراتAndersonأندرسنشركةفيالشركاءأحدحاليأوهوغاتورناجونالدكتوركانا()1

إعدادفيالمستخدمفقراتسبعمنالمؤلفالإطارهذاإلىعرفنيمنأولبأسترالياسيدني

03و.!.)Pearceأجراهالذيالبحثأيضأيتضمنهالإطاروهذا.المهامبيان Davidبعنوان:

orporate Mission Statements: The Bottom LineمجلةفيالمنشورAcademy of

16-901)8791(,21,,Management Executive.
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ذكرهايرد)التيللمؤسسةالمستقبليةبالتوجهاتسلباتؤثرلاوبطريقةالشركة

جونسونشركةعنشيئايعرفلاشخصقرأإذافمثلأ،(.)4(الفقرةفي

لديهتكونلنمرةلأول4.2رقمالشاهدفيالواضحالشركةبيانوجونسون

والمرضىوالممرضاتالأطباءإلىفالإشارة.الشركةعملعنواضحةصورة

لكن.الصحيةالرعايةبصناعةاهتماماوجونسونجونسوننشركةأنعلىتدلى

بعضمبهمةتبقىالصناعةبهذهالمتعلقةوخبرتهاالشركةهذهعملياتميدان

"الرابطةاستهلتالتيالأولىالجملةأننجدذلكمنالنقيضوعلى.الشيء

تمامواضحةإشارةتعطي(4.3رقم)الشاهدبهابيانها"للتسويقالأمريكية

الرابطة.هذهأنشطةمجالعنالوضوح

الحاليةالأنشطةالفقرةهذهتصف:المؤسسةأوبالشركةتعريف()2

الخاصةالحدودأوالعامالمجالتحددأنالمهمومن.المؤسسةأوللشركة

بهمتستعينالذينوالأشخاصوالتكنولوجياالزبائنحاجاتحيثمنبالأعمال

Tedليفيتتيدالأستاذأوضحوقد.الحاجاتهذهلتلبية Levittمقالتهفي

Marketingبعنوانالشهيرة MyopiaمجلةفيالمنشورةHarvard Business Review

لذلكمثلاويضرب)12(.بالشركةالوافيغيرالتعريفعلىالمترتبةالنتائج

مجالفيتعملنفسهاتظنكانتالتيالأمريكيةالحديدالسككشركات

علىالطلبازدادوعندما،النقلبأعمالالاهتمامدونفقطالحديدالسكك

بصورهتنخفضالسوقهذامنحصتهابدأتوالبضائعالركابنقلأعمال

والشاحناتالسياراتمنأساطيلهاتشغلالتيالشركاتأما.تدريجية

هذهوأنالزبائنحاجاتأصابالذيالتغيرذلكأدركتفقدوالطائرات

والقائمة.الحديدالسككمجالفيتعمللاشركاتسوىتلبيهالاالحاجات

جدا.وطويلة،طويلةالزبائنمعتواصلهافقدتالتيالشركاتأسماءتضمالتي

تكييفمنتتمكنلمالتيمثلا،السينما،صناعةنجدأيضاالنحوهذاوعلى

)12(56.-45)0691(,(T.Levitt, ((Marketing Myopia)). Harvard Business Review (July- Aug
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البريدمؤسساتوكذلك.كثيرةسنواتمضيبعدإلأالتلفزيونمعمنتجاتها

ثمينةفرصةفقدمتوخدماتهامنتجاتهاتحديثعنعجزتالتيالاحتكارية

شركاتنجدكما.السوقهذاإلىودخولهاالسريعالبريدشركاتلنشوء

المتخصصةللشركاتالفرصةفأتاحتشبكاتمنلديهابمااكتفتالتيالهاتف

والهاتفالفاكسأجهزةمثلالاتصالاتتجهيزاتلتطويربالالكترونيات

طريقةعنالخامسالفصلفينتحدثوسوف.تطولوالقائمة.المحمول

.وتحديدهالشركةعملتعريف

هيالمؤسسةفيوالإمكاناتالقدرات:والقدراتالإمكانات()3

المؤسسة.أوالشركةنجاحتعززالتيوالمواردوالتكنولوجياالكامنةالمهارات

لتطورهاوصفأوتقدمبالمنافسةالشركةتقومخلالهامنالتيالطريقةتحددفهي

منفليسللمؤسسةالفقريالعمودتشكلوالقدراتالإمكاناتولأن.التاريخي

فإنهاتمليدهاأمكن)هـاذا،القصيرالمدىعلىيقفدوهاأنالمنافسينعلىالسهل

مماأكبرللدعايةميزانيةتوفرقد،ذلكعلىالمثالى(.تمييزيةأفضليةعندئذ

ومن.التقليدسريعةنفسهالوقتفيلكئها،محتملةأفضليةالمنافسيخصصه

منقويةمجموعةتطويرالطويلللوقتومستغرقاالعسيرمنيبدوأخرىجهة

.بالشركاتالخاصهوالسمعاتالصور

Southwestإيرلاينزويستساوثلشركةالمهامبيانيشير Airlines

هذهإمكاناتمنواحدةالزبائنخدمةأن(4.3رقمالشاهدفي)المنشور

بهايتمتعالتيوالابتكارالإبداعروحتحكمهاالخدمةهذهوأنالشركة

الطيرانشركهتجعلأشياءجملةمنشيءهيإنماالخدمةهذهلكن.موظفوها

وراءالكامنةالأساسيةالقدراتمنواحدةأنكما.الشركاتأنجحمنهذه

التشغيلوأنظمةالعملقوةإنتاجيةفيتتمثلالمنخفضةالكلفةذاتخدمتها

الطيرانشركاتبينالوحيدةإيرلاينزويستساوثشركةوتعد.لديها

وكذلكالموظفينعددإلىطائراتهاعلىالمسافرينعددنسبةفيالأمريكية
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علىالسيطرةأنويبدو.الواحدالمقعدإلىالطيرانفيميللكلتكلفةالأدنى

.المهماتعنبيانهايتضمنهلكيالمثيرالأمرليستالكلفة

وهي،المهماتبيانديناميةالفقرةهذهتقدم:المستقبليةالتوجهات)4(

الشركة.تتابعهاأنيحتملالتيالمستقبليةالتوجهاتأوللتوجهالمؤشرتعطي

نأويجب،الماضيةالمؤسسةبأنشطةمقيدةتكونقدالتوجهاتهذهأنغير

بنتهاالتيالقدراتوعلىأعمالهاعنالشركةتقدمهالذيالتعريفإلىتستند

الثلاثللفقراتمنطقياامتداداالفقرةهذهتكونأنينبغيلهذا.نفسهاالمؤسسة

تغييرببرنامجالشروعبصددالشركةبأنإشارةتحملألأأيضاوينبغي.السابقة

متواصل.غير

تثبيتفيغيرهامنأكثرأثرتالتيالمتابعةهيمايطرحالذيوالسؤالى

Corporateشركه Americaبكلمةنقدمهالسؤالهذاعنوالجوابمكانها؟في

فيأكبرتنوعلتقديمالشركاتيدفعالنموعلىفالطلب."النمو"هيواحدة

أعمالوحداتتؤسس!ولأنجديدةأسواقفيلهافروعولإنشاءالمنتجات

يختلفعملنطاقفيتكونماغالباأخرىشركاتتشتريوأن،لهاجديدة

هذهومن.أخرىشركاتمعمشتركةمشاريعتشكلوأن،الأساسيعملهاعن

الطلب،هذافعلهوما.سواءحدعلىوأوروبيةيابانيةشركاتتعانيالآلام

تفقدالشركاتجعلأنا!،Riesريزآلقالحسبما،ذلكعلىعلاوة

علىيتعين،غيرهكثيرونهذاقولهفيويشاركهRiesريزيقول.)13(التركيز

معينةوأسواقمعينةمنتجاتعلىتركزأنمنافستها،فيتنجحلكي،الشركة

السياقهذاوفي.)14(السوقفيقوياوحضوراجيدةسمعةلنفسهاتؤسسوأن

فاقدةباتتالتيالهولنديةللإلكترونياتفيلحيس!شركةفيتقليديامثلانجد

)13(6991(.,A.Ries, Focus (London: Harper Collins Business

)14(-See,for example, .W Davidow and .B Uttal, (Service Companies: Focus or Falter», Har

85.-779891(,.yardBusiness Review (July- Aug

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



والمهمةالرؤية638

المتعددةوالوسائطالطبيةالمعداتبينمنتجاتهاتراوح)حيثالتركيز

multimediaالعامةالاتصالاتووسائلالمحمولةوالهوات!الموسيقيةوالآلات

وأنظمةالإضاءةومصابيحبالمستهلكالخاصةوالإلكترونياتالدفاعيةوالأنظمة

المشاريعإلىإضافةالمرورمراقبةوأنظمةالشخصيوالكومبيوترالإضاءة

إلأدولارمليار04يبلغمبيعاتهاحجمأنمنالرغموعلى.إلخ(...الخاصة

أنهابحثنالأغراضيعنيناماأهملكن.رابحةشركةلتكوندائمصراعفيأنها

فيوهامشيةالأشياءبعضفيجداجيدةلأنهاالانتشارواسعةصورةلهاشركة

.أخرىكثيرةمجالات

ذاتتليهاالتيوالفقرةالفقرةهذهتعد:الموظفينعندالقيمأنظمة)3(

موجةيضبطونفهم.الموظفينعندالمهماتبيانجوهربل،خاصةأهمية

FMلممحطةعلىالإذاعة (What' s In It For Me-منالبيانيتضمن"ماذاالما-ا

الإدارةعندالقيمةنظامالفكرةهذهتعكسأنيجبلذلك؟"تفيدنيأشياء

المؤسسة.ثقافة،المقبلالفصلفيعنهالحديثسيجريكماأو،والموظفين

بهايأتيالتيوالموامفالأساسيهالقيمتساعدكيفإليهمتنقلأنيجب

قدراتهاتطويرومتابعةأهدافهاتحقيقفي)المؤسسة(عملهمكانإلىالموظف

لمؤسساتخاصةأهميةذوالمهمات/الرؤيةبيانمنالجزءهذاإن.المتميزة

علىعاملالمباشرةالزبائنخدمةحيثإيرلاينزويستنورثطيرانشركةمثل

المؤسسة.لنجاحالأهميةمنكبيرجانب

جيديالمتخصصينالموظفينمنكبيراعدداالمؤسسةتوظفوعندما

أثرلهاالفقرةهذهفيثقافتهاعنالمؤسسةبهاتعبرالتيالطريقةفإنالتدريب

منوغيرهممثلا،،فالمحاسبون.أولوياتهموفيالموظفينسلوكفيكبير

الأحيانأغلبفييحتاجونوالعلماءوالمحامينكالمهندسينالاحنتصاصذوي

القيممعتدربهمأثناءلديهمتطورتالتيالقيمبينيوازنوالكيتوجيهإلى

الممكنومن.المنافسةقويةوتكونالنجاحتحققمؤسستهملجعلاللازمة
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وقيمالمهنيالتدريبخلالالمكتسبةالقيمبينالقائمةالشدقوةمعالجة

لاالتخصصيةالخدماتشركاتمنكثيرفيفمثلا.المهماتبيانفيالمؤسسة

الأعمالأما.باختصاصهمالمرتبطةالخدمةتقديمسوىشيئاالشركاءيريد

الخدمة)في"و"العناية(للعملجديدتطوير)عن""البحثمثلالهامة

ماوغالبا(بالعمل)القيام"الطحن"عمليةبعدالثانيالمقامفيفتأتي(المحاسبية

التسويق.مديريمثلالاختصاصيينإلىبهايعهد

التزاماالبيانيقدمالجزءهذافي:العملوأساليبالموظفينتطوير)6(

المؤسسةفيالقيممنظومةوتجديدللموظفينالمستمرالتدريبعلىبالعمل

محملعلىالأنشطةهذهالموظفونيأخذولكي.المرغوبةالعملوأساليب

البالغةأهميتهالرابطولهذا.للمؤسسةالرسميةالسياساتمعربطهاينبغياجدا

المقبولالسلوكبخصوصوموظفيهاالمؤسسةبين"عقدا"ينشئلأنه

تخضعالتيالأشياءيفعلونالموظفين"إنمفادهمأثورقولوثمة.والمكافات

الأكبرالقسمإنوحيث.يفعلوها"أنمنهمينتظرالتيالأشياءوليسللتفتيش

واضحةعبارةفإنالموظفينجانبمنفعلهمتوقعهوماعلىيركزالبيانمن

لكسبجدامهمةووضوحبصراحةالتوقعاتهذهمكافأةكيفيةإلىتشير

كما،الأمرهذاتتجاهلالبياناتهذهمعظملكن.والمهامالرؤيةببيانالتزامهم

مصرفهوالوحيدوالاستثناء4.3.ورقم4.2رقمالشاهدينفيواضحهو

Macquarieيدعىأستراليافيصغيرتجاري Bankالسنويتقريرهفيذكرالذي

أداءفيالحاصلالضعفمنالأكبرالقسميمتصونالموظفمن"أن7991لسنة

رؤيةبياناتتدؤنلاعادةالتجاريةالمصارفأن)المعروف.((الماليالمصرف

(.مهمةأو

حولالثانيالفصلفيتحدثنا:المصلحةأ!حابنحوالالتزام)7(

منالرئيسيةالجماعاتمختلفلتحديدالمؤسسةتتبعهاأنيمكنالتيالطريقة

يجبالبيانمنالأخيرةالفقرةأنإلىهناونشير.والاهتمامالمصلحةأصحاب
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الستالفقراتلذكرهاتتطرقلمالتيالجماعاتوصراحةوضوحبكلتذكرأن

الشركاتترغبقدفمثلا.بهمالمؤسسةعلاقةذكرإلىإضافة،السابقة

الموردينمعتتعاملعندمالديهاالمفضلةالعلاقةنوعتذكرأنالصناعية

"(.الذراعطولمدى"علىعلاقةمقابلاستراتيجيةشراكة)مثلوالموزعين

الفقرةهذهفإن،الماليةالأوراقسوقفيأسماؤهاالمدرجةالشركاتحالوفي

تكوينبينتوازنتحقيقعلىبالعملالشركةالتزاملذكرالمناسبالمكانهي

وكذلك.المجتمعوخدمةالبيئةوحمايةالضرائبوتسديدالأسهملحملةثروة

حملةبهايؤمنالتيالقيممنإثارةأكثرلشيءتصبولمؤسساتبالنسبةالأمر

.التطلعاتهذهلذكرالمناسبالمكانأيضاهيالفقرههذهف!ن،الأسهم

مرةنشيروهنا.للمؤسسةالأخلاقيللموقفوصفاالفقرةهذهتتضمنباختصار

4.2رقمالشاهدفي"عقيدتنا"بعنوانوجونسونجونسونشركةبيانإلىأخرى

الأمور.هذهجملىيركزالذي

المهماتأوالرؤلةبيانصياغة

وأالرؤيةبيانتدوينعمليةعنالفصلهذامنسابقموضعفيتحدثنا

خلالهامنالتيالطريقةعنبإيجازلنتحدثالآنالوقتحانوقدالمهمات

هذهحنياراتلخصوقد.مكتوبنصفيومهماتهارؤيتهاالمؤسسةتضع

Markلوليماركالطريقة La * lleyالخدمةالانتعد)التينيوزيلندةبريددائرةمن

بقوله:(العالمفيفاعليةالأكثرالبريدية

الاستشاريينأحدلدىكاملاشهراالأمرهذايستغرقأن"إما

فقط".ساعةنصففيبإنجازهنحننقومأنأو

سنواتعشرمضيوبعد،الساعةنصفخيارالبريددائرةاختارتوقد

)13(.الدائرةجدرانعلىمعلقايزاللاالبيانصياغةعلى

)15(.V Smith, Reining in the Dinosaur: The story Behind the Remarkable Turnaround of New

7991(.,ZealandPost (Wellington: New Zealand Post

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



141والمهمةالرؤية

هذامنأطولسبيلاتتخذقدالأخرىالمؤسساتمنالكثيرأنغير

هيالأولىالخطوةفإنوعموما.ومهامهارؤيتهالبيانالنهائيةالصيغةلوضع

شكوكتكتنف-سابقارأيناكما-العلياالإداريةاللجنةمنالتزامعلىالحصول

كتابةلمجردشديدنقدويوجه،الشأنهذافيرسميبيانكتابةفكرةكثيرة

فما،نمضيأينوإلىنفعلمانعرف"نحن:مفادهكثيراترددقولمنهاالبيان

بعضهم:قولأو؟"مكتوبنصفيالأمورهذهلنضعالوقتإضاعةجدوى

وقول"الموظفونبهيهتملنلذلكلأولادهاأمعنيصدربيانمجرد"إنه

؟".الإدارةفيالاستشاريينمنتأتينابارعةفكرةآخرهذه"هل:الآخربعضهم

فيالمضيمنجدوىفلاالعلياالإدارةجانبمنالتزامثمةيكنلمإنإذا،

السبيل.هذا

ينبغيالأهدافمنمجموعةعلىاتفاقحصولفيالثانيةالخطوةوتتمثل

وجونسونجونسونشركةببيانيستعانوقد.المهامأوالرؤيةبيانيتضمنهاأن

أما.المصلحةأصحابتجاهالشركةلمسؤولياتإطارلوضعالعقيدةبعنوان

Hewlettبكارد-هيولتشركةبيان - PackardالشركةطريقةفيوضحH - P Way

الأهدافتكنمهماولكن.ببعضبعضهاالموظفينعندالسلوكمعاييرربطفي

هذافيواحدةكلمةتدونأنقبلبشأنهااتفاقيحصلأنينبغيالمتوخاة

الذيالبيانلماهيةالإرشاديالدليلستكونهذهالأهدافأنذلك،البيان

الملائمةوالقنواتولهجتهمضمونهحيثمن،النهائيةصيغتهفيسيخرج

"حديثبأنهيوصفربمابيانيتضمنقدالمثالسبيلوعلى.الرسالةلإيصال

و)7(.و)4()3(الفقراتفيعنهاتحدثناالتيالمعلومات"الأم

التيالأهدافمنومجموعةرسميبيانبإنشاءالالتزامهذايتوفروحالما

الثلاثةالأساليبمنأسلوباعادةالمؤسسةتتبنى،لتحقيقهاالمؤسسةتسعى

الاتية:

الإدارةلجنةأوو/فيهاالتنفيذيينالمسؤولينكبيرأو،الشركةمؤسسيقوم)1(
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نأ)ويفضلالجميعاراءعلىللحصولتوزيعهثمالبيانمشروعبوضع

(.سريعةالموافقةهذهتكونأن)ويفضلوموافقتهم(إيجابيةآراءتكون

لتحصلواسعنطاقعلىوتوزعهاأولىمسودةالمديرينكبارلجنةتقدم()2

صياغةتعيدثم،البيانفيلتضمنهاإضافيةومعلوماتجديدةآراءعلى

(.مراتلعدةكثيرةأحيان)وفيالبيان

المهندسينمنجماعةبذلكتقوم،ديمقراطيبأسلوبالبيانإنشاءيجري)3(

الموظفين.تمثل

معظمفيو)3(()2الخيارينأحداعتمادهاعندالمؤسسةتستعينقد

قيادةأجلمنfacilitatorالعملأمورتسهيلمهمتهاخارجيةبمؤسسةالأحيان

وأقدميةالمناصبلأصحابتأثيروجودعدملتضمنوذلكالبيانصياغةعملية

.البيانحولالدائرةالمناقشاتفيالإداريين

هو)1(الخيارعنالابتعادعلىللتأكيدالصددهذافينسوقهمثالوخير

Londonلندنفيالمدينةشرطةقسمرئيساتبعهاالتيالطريقة Metropolitan

Policeله)16(.التابعينالشرطةونساءرجاللدىبالمهاموإدراكوعيتكوينفي

هذاقرر8291سنةبريكتسونسباقرافقتالميالشغبحوادثأعقابففي

الشرطةجعلتالتيالقديمةالقيمتلكفقدواقدالشرطةرجالأنالمسؤول

1(،تجوالهمنطقةفيحقا"شرطيبالقولوالمتمثلةغيرهاعنمتميزةالبريطانية

Principles!البوليسيالعمل"مبادئبعنوانصفحة08منكتابافوضع of Policin>>

الشرطةونساءرجالعلىيتعينالتيوالقيمللسلوكالأساسيةالقواعدضفنه

أفرادجميعإلىالكتابهذاتوزيعوتم.واجباتهمأداءفييتبعوهاأنلهالتابعين

تضمنهاالتيالرسالة"تسويق"بغيةللمناقشةمجموعاتوتشكلتالشرطةسلك

أفرادأماموكان.البوليسيالعملفيالحاليةالممارساتبعضتغييرحول

)16(.A Campbell, < The Power of Mission: Aligning strategy and Culture, Planning Review

.6312,-012991(.Sept./ Oct)
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الكتابمنيسخرواأنأوسلوكهميغيرواأنإمالهما،ثالثلاخيارانالشرطة

تصادفهاالتيبالمشاكلالاتصالقادتهملفقدانواضحامثالايشكلبصفته

الثاني.الخياريختاروننجدهمأنمفاجئاوليس.والنظامالأمنحفظأعمال

الفوريالتأييدتلقى"الأعلىمن"المقبلةالرؤيةنجدالشركاتعالمفيأنناغير

المسؤولينلكبيرالاحترلممعظيميكنونكانواإذالهاالموظفينوحماس

التنفيذيين.

)3(أو)2(الديمقراطيينالخيارينأحدإلىالمؤسسةتلجأعندما

علىتشتملالثانيةالمرحلةفإن،المهام/الرؤيةبيانإعدادفيأعلاه

البيانيتضمنهبماتتأثرالتيالجماعاتلمختلفللوثيقةالداخليالتسويق

منلكثيرمفاجأةالأولىالمسودةمحتوياتتكونوقد(.عنهم)ممثلين

أنهذلكإحباطأوقلقأيالوضعهذايشكلألأينبغيلكن.الأشخاص

معالبيانبإعدادالمكلفالفريقتصوراتتتطابقأنجداالنادرسن

والواقع.المؤسسةمنالأخرىالأقسامفيالاخرينالأشخاصتصورات

عمليةفوائدمنيكونقدالمتباينة(الوقائع)أوالتصوراتهذهبيانأن

كهذا.بيانوضع

بيانمشروعحولالدائرةوالمناقشاتالاراءهذهكلتجمعأنوينبغي

تتمحيثالصياكةللجنةالمقبلالاجتماعفيللمداولاتوتطرحالمهام/الرؤية

كيالمؤسسةفيالرئيسيينالرأيقادةعلىبدورهاتعرضثانيةنسخةصياغة

يتموعندما.موافقتهمعلىالحصولبأملوبالآتيمعلوماتمنلديهممايقدموا

العاملينكافةعلىويوزعالبيانهذايطبعأنيمكنالنهائيةالصيغةعلىالاتفاق

نأنفسهالتنفيذيينالمسؤولينكبيرعلىيجبالمرحلةهذهوفي.المؤسسةفي

يتعينحيث،والاهتمامالمصلحةلأصحابالبيانهذا"بتسويق"شخصيايقوم

وكيفصياغتهتمتوكيف،البيانيتضمنهاالتيالأهدافيوضحأنعليه

"التسويق"عمليةفيالأهموالجزء.يستخدموهأنالمؤسسةفيالعاملونيستطيع
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وكبارالتنفيذيينالمسؤولينكبيرأن(تبليغمجرد)وليستوضيحهوهذه

الوثيقة.هذهتحتويهبماجميعاملتزمونالمؤسسةفيالمديرين

والمهامالرؤيةرسالةتبليغ

هذهأصعبالموظفينإلىوالمهامالرؤيةبيان"تسويق"عمليةتعد

فييشاركوالمالذينلأولئكالخصوصوجهوعلى،الإطلاقعلىالعمليات

نإسيمالاالوجلعلىباعثةكثيرةحالاتفيالبياناتهذهتبدووقد.إعداده

أنها:ذلكفيوالسبب،الضجروتسببطويلةكانت

أعمالهمفيالموظفوناعتادهمماأعلىللممارسةمستوياتتضعقد)أ(

اليومية؟

.البيانعناصربينالصلةإدراكالعسيرمنيكودنقد)ب(

المرءيضعهاالتيالأفكاركثرتكلماأنهالإعلانفنإياهيعلمناوالذي

!القارئيستخلصهاأنيمكنالتيالمنفعةقفت،الواحدةالتواصلوسيلةفي

انفا.أشرناكمافقراتسبعمنيتألفبيانفيكبيرةمشكلةوهذه

سنةMicrosoftمايكروسوفتشركةأصدرتهالذيالمهامبيانأنغير

واحدةفكرةفهوذكرنا،عمايختلف4.3رقمالشاهدفيمثبتهوكما3991

ذكريغفلأنهالبياناتمنالنوعهذافيالمشكلةلكن.فقطكلماتتسعفي

كلوفيمكتبطاولةكلعلىكومبيوترنضع"لماذاهووجوابههامسؤال

أيلشركةأنبيدوصححها،المشكلةهذه9991سنةبيانعالج)وقد؟منزل

Apple Computerمنذإعلاناتهافيوذكرتهالسؤالهذاعنجوابأأدركت

أفضلفيتكونلأن"القوةالقائلشعارهااستخدمتعندماخلتسنوات

للناسالفرصةتتيحلأنهامطلوبةالشخصيةالكومبيوتراتأنيعنيوهذاحال"،

آخر.شيءأيأوالعلميتحصيلهمأوإنتاجيتهمأومهاراتهمليعززوا
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الطويلالمهام/للرؤيةبيانبينرابطةإيجادنحاولأنمستحيلأوليس

ومرة.الاثنينفيماأفضلعلىبالآتيفنحصلجداقصيرمماثلوبيانجدا

مرةلاحظتمهل.ذلكتحقيقكيفيةعلىيدلناالذيالإعلانفنإنهنقولأخرى

مثلبالأعمالمتخصصةمجلاتفيالمنشورةالإعلاناتعددنصفأن

TheأوFortuneأوBusinessك!حءلالا Economist002أوReviewشعاراتتضمن

ثمانيإلىثلاثمنيتألفمنهاالواحدالشعارنجدإننا؟الشركاتاعتمدته

.الإعلانلنهايةرمزاالشعارهذايستخدمالمؤسسةاسمإلىوبالإضافة،كلمات

علىالأضواءوتسليط،الانتباهلجذبالشعاراتمنالنوعهذااستخدامويمكن

يكونبحيثالشعارهذاتصميمويمكن.والمهامالرؤيةلبيانالأساسيالعنصر

Komatsuكوماتسوشركةتفعلكماالشركةفيالداخليللاستعمالفقطموجها

يكونبحيثتصميمهيمكنأوكاتربلر"،شركةعلى"التغلبالقائلبشعارها

مثل:معا،والخارجيالداخليللاستعمال

معلومةيقدمفهو-أستراليا""روح-Qantasكانتاسالجويةالخطوطشركةفي

يقدمونكيفالموظفينيخبركما،يتوقعوهأنيمكنماحولللزبائن

للزبائن.خدمتهم

فيالأعماللرجالالطيران"شركة-SASالاسكندنافيةالطيرانشركةحبز؟

علىويتعينطائراتنا،علىللسفربحاجةفقطالأعمالرجال.أوروبا"

".الأعمالبرجال"تليقخدماتيقدمواأنالموظفين

مثيللهاليسبهندسة"صممتبنز""مرسيدسشركةتنتجهاالتيالسياراتء

وفيه،والصنعالتصميمعلىتركيزالشعارهذافي."الأخرىالسياراتفي

للشراء.للزبائنمقنعسببأيضا

إلىموجهشعاروهو-"تكونهأنتستطيعماكل"كن-الأمريكيالجيش!

الحاليين.والعاملينوالمدربينالجددالمجندين
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إلىرسالةويوجهالزبونخياريدعم"الصحيحالخيار))-AT&Tشركة،ث

.والخدماتالمنتجاتأفضلليقدمواالموظفين

جداالمهمفمنالشعاراتمنالنوعهذامثلتستعملأنالشركةأرادتإذا

مهامها.أوالمؤسسةورؤيةالشعاربينالصلةيعرفونالموظفينأنتضمنأن

معاوخارجياداخليايصلحشعاراستخدامالمؤسسةأرادتإن،لذلكإضافة

المتعلقالشعارأنذلك،المستقبليةتوجهاتهاعنالحديثتتجنبأنفعليها

شعارمعمقارنتهعندخاصةوبصورةمفيد،معنىمنخاليايبدوبالمستقبل

"الخيار3!كة7شركةشعارأنأعتقدوإنني.الهدفالجمهور)مشاعر(يخاطب

منكثيراأفضل"تكونهأنتستطيعماكل"كنالأمريكيالجيشوشعار"الصحيح

شركةتصنع)فكيف."المستقبلنصنع"نحنالقائلللكيماوياتاحاشركةشعار

cIوهكذاآخر؟شخصمستقبلأمأنامستقبليتصنعهيهل؟المستقبلا

دقة.أكثربتفصيلالشركةشعاراتالثامنالفصلفينبحثسوف.(دواليك

الخلاصة

لرؤيتهارسميابياناتملكلاالمؤسساتمنكبيراعدداأنالملاحظمن

الوقتبأنحقاتؤمنكثيرةمؤسساتتوجدأخرىناحيةومن.مهامها9أ

جديراستثمارهوإنمامكتوبرسميبيانوضعفيالمبذولينوالجهد

الزمنمرورمعوالمهامالرؤيةبيانتطويرعمليةأنذلكإلىيضاف.بالمحاولة

الجانبلكن.الشركةلتاريخمجتزأسجلاالبيانهذايكونأنبغرضيفيقد

المسؤولينكبيريستعملهأناحتمالفييتمثلللرؤيةبيانلإنشاءالسلبي

مدينةشرطةعنذكرهالسالفالمثالفيجرى)كماللقيادةبديلاالتنفيذيين

فقدالتنفيذيينالمسؤولينكبيرلقيادةمكملابصفتهاستخدمإنأنهغير.(لندن

المؤسسةبهاتؤمنالتيالقيمتكوينفيالقيمةكبيربدورالرؤيةبيانيضطلع

الممكنومن.الاخرينإلىوالفلسفةالقيمهذهإيصالوفيالتشغيليةوفلسفتها

خدمة)مثلالموظفينتقييمأجلمنالهامةالأداءمؤشراتبعضأيضايقترحأن
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المسؤوليةأو(،جديدةمنتجاتوتطويرالابتكار)مثلالشركةأداءأو(،الزبائن

نأالبيانلهذايمكنالنحوهذاوعلى.(التلوثعلىالسيطرة)مثلالاجتماعية

وسمعتها.الشركةصورةلتطويرمتوازنةطريقةإيجادفييساعد

يجريأنوالمهامللرؤيةبيانلإعدادطريقةأفضلإننقولالختاموفي

هذهتكونمابقدرالأشخاصمنممكنعددأكبروبمشاركةببطءذلك

كبيرجانبمنسريعاإنجازهعلىالزائدالتلهفأما.عمليةالمشاركة

منالإقلالإلىيؤديفقدللإدارةالتنفيذيالفريقأوو/التنفيذيينالمسؤولين

صياغتهكانتهـاذا.بالموظفينأثرهوفيالبيانتدوينعمليةفيالكامنةالقيمة

الإدارةبأنالموظفينإلىالعمليةعنالصادرةالإشاراتتوحيفقدكافيةغير

لعبتهم.فيالقيادةمستوىفيليستالعليا

والمهامالرؤيةبيانعنالمؤسسةخارجإلىتوجيههيمكنماتقريرويبقى

بالمؤسسة،الخاصةالأسرارمنالبيانيحتويهمامقدارعلىمتوقفاالداخلي

قدالتيالمعلوماتمخزونإلىإضافةمنالمعلوماتهذهتحملهماوعلى

بالنسبة.أذهانهمفيالمؤسسةعنسمعةأوصورةلتكوينالناسيستخدمها

والدقيقالمقتضبالعلنيالبيانوالمهامالرؤيةبياناتتمثلالمؤسساتمنلكثير

الموضحالسمعةتعريفبالاعتبارأخذناهـاذا.للمؤسسةالأخلاقيالموقفعن

دورايلعبالرؤيةبيانفإن(1.3والشكل).ارقم)والشكلالأولالفصلفي

السمعة.تكوينعمليةفيالأهميةبالغ
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الشركة،سمعةروححوليدورالرابعالفصلفيبحثنامحوركان

ومنظومةوالهيكليةالاستراتيجيةتلعبهالذيالدورالفصلهذافينتناولوسوف

تطويرإنبساطةبكلالقولويمكننا.المؤسسةسمعةتكوينفيالأعمال

منهالأعظمالقسمتحركعملوسمعاتهاالشركةصورمنقويةمجموعة

فقدذلكمنالرغموعلى.المؤسسةإدارةفيالمتبعةالرسميةالسياسات

هوشيئاالمعقدةالكبرىالمؤسساتإدارةحولمؤخراكتبمماالكثيروجدت

مثلالجديدةالمفاهيمبعضرأيتكما.الاحترافإلىمنهالهوايةإلىأقرب

والشركةالعلاقاتوتسويقخارجمةمصادرعنوالبحثالقياسروائز

بالممارسةدومايعرفكانلماجديدةمسمياتالجودةو،ادارةالاستراتيجية

لإجراءللمديرينتقدمأخرىنصائحأنأيضاولاحظت.للأعمالالسليمة

إجراءاتهميغيروالكيمجزبةغيرجديدةبدائلخلالمنجذريةتغييرات

هيكليةفيأو(التجاريةالأعمالعمليةهندسةإعادة)مثلالحاليةالتشغيلية

غيرصورهاأفضلفيفوجدتها(المسطحةالبنيةأسلوباتباع)عبرمؤسستهم

(.1وعافيتها)المؤسسةثروةيتهددحظراحالاتهاأسوأوفيبالرهانمقرونة

الأفكارمعتتوافقالفصلهذافيلهاسنعرضالتيالمادةفإنعليهوبناء

)1(6991(.,F.Hilmer and .L Donaldson, Management Redeemed (New York: The Free Press
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شيئاالقراءبعضيجدربما.الزمناختباراتاجتاز!(رأيي)فيالتيالأساسية

السيربنصيحةلأعملأسعىأننيإلأفيهأعرضهاالذيالأسلوبفيجديدا

Sirنيوتناسحق Isaac Newtonمنليبدفلاأبعدالمدىأرى"لكيقالالذي

--)2(
.ودويين"عريضيناخرشخصكتفيعلىأقفان

شيئينيلحظالعالمفينجاحاالأكثرالشركاتعنيكتبمايقرأمنإن

ناجحة.يجعلهاالذيالشيءذلكتدركالشركاتهذهأنأولهما،اثنين

.1(الأساسية"القدراتالأحيانبعضفيتسمىالتيهيهذهالنجاحوعوامل

فنجد.الأساسيةقدراتهاتبنيلكيجهودهاتغيرلاالشركاتهذهأنوثانيهما

غامبلأندويروكترد!525،5!اوموتورولاعتاإلكتريكجنرالمثلشركات

Procter & GambleوربرميدRubbermaid3وشركةMالمتحدةالولاياتفي

Aseaوشركة؟لأمريكيةا Brown Boveri ABB!ولمالBواريكسونEricssonوسيمنز

Siemensكانونوشركة؟أوروبافيanonوماتسوشيتاMatsushitaوسوني

لفترةالبسيطةالأفكارمنقليلعددعلىتركزاليابانفي707كاأهوتويوتا73+ه

هذهوكانتالجودةعلىموتورولاشركةركزتفمثلا،.الزمنمنطويلة

لفترةبالابتكار3Mشركةواهتمتسنواتعشرعلىتزيدلفترةالشاغلشغلها

والشركة،كثيرةبطرقثمارهيؤتيالأمدطويلهذامثلواستثمارتلكمنأطول

يمكنلاثروةلنفسهاتبنيوبذلكمنافسيهامنأفضلبشكلالوظيفةهذهتتعلم

فيوشركائهازبائنهاأمامالمهارةبهذهشهيرةتغدوأنهاعنناهيكتقليدها،

الأساسيةالقدرةهذهعنتعلننجدها3Mشركةوضعأخذناهـاذا.الأعمال

"الابتكار".وهولنفسهااتخذتهالذيبالشعار

التيوالطريقة،فيهالمشاركةالمؤسسةتختارالذيالأعمالومجال

الناسبهيفكرمافيعميقأثرلهماسيكونالتنافسيةأفضليتهالتخلقتتوخاها

)2(
مارد!كتفيعلىوقفتلأننيفذلكأبعدمدىإلىرأيتقدكنت"إنهذالقولهلحرفيالمصر
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السنينمنالأخيرينالعقدينخلالالمديرونتعرضوقد.الشركةبخصوص

استراتيجياتفيأهميةالأكثرالجوانبببعضالتفكيرليعيدواشديدلضغط

يأتيالضغطهذامصادرمنالأعظمالقسموكان،بشركاتهمالخاصةالأعمال

ورفعالأسواقعولمةمثلعواملعدةوتتضمنالشركةبهاتعملالتيالبيئةمن

مثل،الاتصالاتتكنولوجيافيالحاصلةوالاختراقاتالحكوميةالسيطرة

نظرناوإذا.الشركةداخلمنالضغطمصدركانأخرىحالاتوفي.الإنترنت

Corporateشركةوضعإلى Americaالحثيثبالسعيمتمثلاالضغطهذانجد

الشركة،صورةقيمةمنيحطفقطواحدشيءثمةكانوإذا.للنمووالمتواصل

فهو(الماليينالمحللينعداما)فيالمصلحةأصحابعيونفيسمعتهاوبالآتي

.5.1رقمالشاهدانظر-الكلفةكانتمهماالنمو

إلىليشيرالفصلهذافي"للشركةالرسمية"السياساتمصطلحيستخدم

التجاريةوالعملياتوالاستثماراتوالهيكليةللاستراتيجيةالناظمةالقرارات

فيالوارد3.1رقمالشكليوضحكما.المؤسسةفيوالمراقبةالتحكموأنظمة

وفيالمؤسسةثقافةفيتؤثرللشركةالرسميةالسياساتأنالثالثالفصل

منتجاتمنالشركةتعرضهماوفيالموظفينلدىوسمعتهاالشركةصورة

ونقطة.والاهتمامالمصلحةأصحابمعالتواصلأشكالجميعوفيوخدمات

التخطيطعمليةفيلكمنللشركةالرسميةالسياساتتحليلفيالبداية

الاستراتيجي.

الاستراتيجيالتخظيط

ثلاثةعلىعادةاستراتيجيتهاوالمعقدةالكبرىالشركاتتخطط

لا!3لهاالتابعةالأعمالوحدةومستوىكلهاالشركةمستوى:مستويات

الاستراتيجيالتخطيطمعهدأجرىوقد.مثلأ()كالتسويقالوظائفيوالمستوى

Strategic Planning Instituteبعنوانلديهالمعلوماتقاعدةخلالمنبحوثا

pactof)"السوقلاستراتيجياتالربحي"الأثر Market Strategies (PIMSا*Profit
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)3(.الثلاثةالمستوياتهذهعلىالتخطيطفيالهامةالجوانببعضفيهاحدد

نأعليهايجببفاعليةالمنافسةغمارخوضمنالشركةتتمكنلكيفمثلا،

منمجموعةتبنيأنعليهايجبكما،إليهتنتميالذيالأعمالمجالتحدد

الاستراتيجيةالأعمالوحداتتستطيعوالتيبهاالخاصةالأساسيةالقدرات

علىأماوخدماتها)4(.منتجاتهاتطويرسبيلفيتستخدمهاأنلهاالتابعةداهـ33

علىالحصولفيالرئيسيةالاهتماماتفتتركز،كالتسويق،الوظائفيالصعيد

المستوياتالمتعددالاستراتيجيالتخطيطمشكلةلكن.بهموالاحتفاظالزبائن

ويوضح.التخطيطمنالمستوياتهذهبينومواءمةتنسيقوجودبضرورةتتمثل

للتخطيطالثلاثةالمستوياتهذهفيالتركيزتوجيهيمكنكيفا3.رقمالشكل

الجماعاتعندالأهميةمنكبيرجانبعلىتعدفكرةنحوالاستراتيجي

".القيمة"تكوينبذلكونقصد،المصلحةلأصحابالمختلفة

علىيتوجبالذيالتخطيطفيالحاسمالقرارأهمية1.5الشكليبرز

وسمعتهاالشركةصورةفيالكبيرأثرهلهوالذيتتخذهأنالمؤسسة

.الأهدافكلعلىيعلوالذيالأهمالهدفتحديدبذلكونعني،المرغوبتين

Robertهاسروبرتتسقمعندما HaasشركةقيادةأمرLevi' sالقيمةجعل

وعندما.الأهدافمنغيرهعلىيعلوالذيالأسمىالشركةهدفالاجتماعية

كانت7191سنةالماليةالأوراقأسواقفيللتداولأسهمهاالشركةهذهوضعت

بالتزاماتهاتتأثرربماأرباحهاأنمنالجمهورتحذربعروضهاالخاصةالنشرات

Cocaكوكاكولامثلأخرىشركاتأنغير.)5(الاجتماعيةالبرامجنحو Cola

)3(

)4(

)3(

.R.Buzzel and .B Gale, The PIMS Principles: Linking Strategy to Performance (New York

The Free Press,;)8791 .B Gale, Managing Customer Value: Creating Quality and Service

.4991(,ThatCustomers Can See (New York: The Free Press

-C..K Prahalad and .G Hamel," The Core Competence of the Corporation», Harvard Busi

19.-970991(,ness Review (May - June

42.-329991(,.N Munk, « How Levi's Trashed a Great American Brand)), Fortune 12( April
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الهدفالماليةالقيمةوضعتفقدDisneyوديزنيلاikeونايكيGilletteوجيليت

.الأهدافمنغيرهعلىيعلوالذيالأسمى

السياساتمنوغيرهالاستراتيجيالتخطيطيؤثركحفنفهمولكي

همومنالموظفينلدىوسمعتهاذاتهاالمؤسسةصورةفيللمؤسسةالرسمية

أ.،أوالملاءمةالتوافقمفهومعنبالحديثنبدأسوفالمؤسسةخارج

الكلفةكانتمهماالنمو3.4رقمالشاهد

التركيزفقدانحسابعلىالنمو

ئفقدالشركاتإنوالتسويقالإعلانمجالفيالصيتالذائعالاستشاريا!Riesريزآليقول

تتعلقالأقلعلىأسبابلثلاثةالمصلحةأصحابأذهانفيالواضحموقعهاوبالآتيالتركيز

اتجاهاتفيوتذهبلتتشعبللشركةالفرصةيؤمنفهو.منهاواحدوالنجاح،بالنمو

وشركةالستينياتفي341ءولءحد!35040موتورزجنراللشركةحصلكما،مختلفةجديدة

التنوعاستراتيجيةالثانيوالسبب.الماضيالقرنمنالتسعينياتفيMicrosoftمايكروسوفت

كثيرةذلكوأمثلة.حاليامصداقيتهافقدتالتيالاستراتيجيةتلك،بالشركةالعلاقةذيغير

شركةواشترت؟9891سنةفيباعتهاثم،8491سنة"oا+الشركةIBMشركةشراءمنهانذكر

Cocaكوكاكولا ColaالسينمائيةللأفلامكولومبياشركةColumbia Picturesوباعتها8291سنة

Eastmanكوداكإيستمانوشركة،دولار(مليار،ا5قدره)بربح9891سنة Kodakالتي

Sterlingشركةاشترت Drugالثالثوالسبب.طويلةوالقائمة،4991سنةوباعتهاا889سنة

الشركةفتغدوإجمالاالنموضعيفسوقيفيالعملهوالتركيزتفقدالشركةيجعلالذي

هذهمثلفييحدثفالذي.كبرىزيادةوأرباحهامبيعاتهالزيادةيدفعهاشديدضغطتحت

أنها()بأو،جديدةونكهاتأكبربتنوعالحاليةمنتجاتهابعرض)أ(الشركةتقومأنالحال

أخرىشركاتبشراءتقومأنها)!(أو.جديدةأسواقفيلهافروعاوتوجدتتشعب

.أخرىشركاتمعمشتركةمشاريعفيتدخل)د(أو،جديدةومنتجات

عاليبتركيزعملهاتبدأعادةالناجحةالشركاتإنبمولهفيهايعئرريزيسوقهاالتيوالحجة

الشركةتفقدالزمنمرورومعوبعدئذ،،واحدةسوقأوواحدةخدمةأوواحدمنتجعلى

غيرأقسامهابعضتصبحأناحتمالاتازدادتأنشطتهامجالاتتوسعتوكلما.التركيز
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وأصورةالشركةتعطيلاالخصائصهذهفيالسلبيةوالدرجات.منافسةوغيرمربحة

فاقدةشركةمنكثيراأفضلالتركيزخاصيةتملكالتيالشركةنجدوهكذا.جيدةسمعة

وسمعتها.الشركةصورةنظروجهةمنالتركيز

Derived:لمصدر' from: .A Ries, Focus (London: Harper Collins Business, )6991 and .A Ries

8691.,and.J Trout, Positioning: The Battle for your mind (New York: Mcgraw Hill

موظفيكحسابعلىالنمو

تصئف,85916991سنتيبينالممتدةالفترةوطوالRubbermaidربرميدشركةكانت

إعجابالحائزةللشركاتFortuneفورشنمجلةلائحةفيشركاتعشرأفضلضمن

التيصفاتهاإحدىكانتلقد.7991سنةوالعشرينالثانيةإلىمرتبتهاهبطتثم.الجميع

وقد.للإعجابالمثيرنموهاالزمنمننسبيأالطويلةالفترةلهذهبنجوميتهاتحتفظجعلتها

وسطيبمعدلالأرباحفيسنويةزياداتالماضيالقرنمنالثمانينياتعقدخلالشهدت

23%.بمعدلأسهمهاسعرفيوزيادات14%قدره

عهدأنفسهاعلىأخذتقدRubbermaidربرميدشركةأننجدالوراءإلىقليلاعدناهـاذا

وهذا،سنواتستكلمرةحجمهاتضاعفبأنالماضيالقرنمنالخمسينياتفي

منالسبعينياتأواخروفي.سنويأ25.42%بمعدلوالأرباحالمبيعاتفيزيادةيعني

مرةحجمهابمضاعفةأوسنويأ،ا%3بمعدلنموإلىهذاهدفهارفعتالماضيالقرن

فيوالسبب.الماضيالقرنمنالثمانينياتفيهذاهدفهاوحققت.سنواتخمسكل

أيضاالسببيعودكمالها،المنافسةالشركاتبعضشرائهاإلىمنهجزءفييعودذلك

جهودالتبذلاضطرتالماضيالقرنمنالتسعينياتعقدصستهلفيلكنها.التضخمإلى

فكانت.هدفهاتحقيقتستطعلمالأحيانمنكثيروفيالنموأجلمنكفاحهافيكبيرة

انزعاجإلىأفضىماوهذازبائنهاإلىالتكاليففيالزيادةتحؤلهذاصراعهاخضنمفي

Walشركة - Martسمعةأنذكرهالجدير.زبائنهاأفضلكانتالتيWal - Martتعتمد

شركةعندالكلفةزيادةكانتوهكذا.لزبائنهاتقدمهاالتيالمخفضةالأسعارلهاأساسأ

مصلحتها.فيليستحركةالنموفيهدفهاتحقيقبغيةRubbermaidربرميد

المسؤولينكبيرSchmittشميتيترددلم.أيضأالشركةداخلالتوترهذامثلوظهر

يحققوالملأنهمالمديرينكبارمنعددعنالاستغناءفيواحدةلحظةالتنفيذيين
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فكانواالشركةفيالباقونالمديرونأما.لهمالمرسومةالمبيعاتفيالطموحةالأهداف

Do*شركةحجمبمقدارتنموأنRubbermaidربرميدشركةعلىيتعينأنهيعلمون

Corningللنمو.لهاالمرسومالهدفتحققلكي

Derived.:المصدر from: .A Farnham, " America's Most Admired company», Fortune 7( Feb

76.-685991(,,(4991.36-;9 .L Smith/" Rubbermaid Geos thump», Fortune2( Oct

الشهرةوقاعةوالفشلالتوافق

وجوبعلىالاستراتيجيةالإدارةعمليةفيالإرشاديةالمبادئأحدينص

الاستراتيجيةالعملياتمستوياتمنمستوىكلأنالمؤسسةتتضمنأن

Raymondمايلزريمونديقول.الاخرأحدهايكملوالإداريةوالهيكلية Miles

Charlesسنووتشارلز Snowالإدارةفيبارزةعلامنقطةيعدلهمابحثفي

الاستراتيجي""التوافقتحققالتيتلكهيالناجحةالشركاتإنالاستراتيجية

لتتلاءمصممتبهيكلياتاستراتيجياتهاوتدعمفيهلعملالذيالسوقبيئةمع

هما:،التوافقمننوعينحدداوقد.)6(إداريةومراقبةتحكموعملياتمعها

وقدراتهابالمؤسسةالخاصةوالمواردالسوقبيئةبينالخارجيالتوافق)أ(

؟خدماتأوو/منتجاتمنتقدمهوماالذاتية

وعملياتهاوهيكليتهاالمؤسسةاستراتيج!ةبينالداخليالتوافق)ب(

إدارتها.وأسلوبالتجارية

لتحقيقدوماتسعىالمؤسساتأنأي؟معابآنوعمليةحالةهووالتوافق

جوهريأمرالداخليالتوافقمنالأدنىوالحد،التوافقمنإحكاماأكثرمستوى

للتوافقبالنسبةالأمروكذلك.الحياةقيدعلىتبقىكيالمؤسساتلجميع

)6(,R.Miles and .C Snow, ((Fit, Failure and The Hall of Fame>, California Management Review

Failure & the Hall of Fame (New3برألم )Spring ,)8491 01 - ;28 and .R Miles and .C Snow, F26لم

4991(..York:The Press
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الشركةستراتجة

اثركةاعطدكريف
الاسزانجة-الغالةنحد!د

سئالأطالق!راتءت

Aداالأ3ر

الأعمالوحدةستراتيجة

ايأساسةتالندراسثغداء
الافهةا!الضيةتطودر

الرقمعرفة

ايسويقاستراتيجة

ايع/اكسةنطوبر.

عيموالمحافطةالزباننعلراكمول.

!

!

الزبائنى

الاسترايجيايخطط:لأ.5ل!ثكلا

Derivedfrom,,)22.7991:الممدر .L Brown, Competitive Marketing Strategy (Melbourne, Nelson

الحكومية.التشريعاتمنالحمايةتلقىالمؤسسةتكنلمإنهذا،الخارجي

بلالخاطىء،التوافقولاالمحكمالتوافقتحققلاالشركاتمعظمأنبيد

وهيكليتهااستراتيجيتهابينمحدوداوتوافقا،الزبائنحاجاتمعمحدوداتواؤما

حلفيعملهمينحصرالذينالأفرادمنكبيراعددانجدوهكذا.المؤسساتية

يكونمثلا،،الأحيانبعضففي.المؤسسةداخلالخلافاتهـازالةالمشاكل

علىالزبائنوقدرةالمقدمةوالخدماتالمنتجاتبينجداضعيفاالتوافق

خدمةوحداتوجوديتطلبوما،(الشخصيالكومبيوتر)مثلاستخدامها

الخارجيالتوافقذاتوالمؤسسات.لمساعدتهمخاصةهاتفيةوخطوطالزبائن

يعيدونالذينوالمنافسينالسوقأحوالتبدلاتمواجهةعلىتقوىلاالضعيف

الانترنت.عبرالتجارةفييحدثذلكنشاهدكما،السوقتعريف

منالمقبولالمستوىبينالفاصلالخطذلكاكتشافيصعب،وعادة

إلىتدريجيايزحفالخاطىءالتوافقهذاإنحيثالخاطىء،والتوافقالتوافق

كالمثالين،البيئةفيتبدلاتمنأوو/داخليةمصادرمنيأتيوقدالمؤسسة

.5.2رقمالشاهدفيالمذكورين
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بقدرللنجاحمهمةليستالصحيحةالاستراتيجيةمعرفةإنوسنومايلزيقول

كبيراعدداأنهولذلكوالأهمالأولوالسبب.الصحيحالتوافقتحقيقأهمية

ويفكرونللمؤسسةمماثلأفهماالسوقلتطورالدافعةالقوىيفهمونالمنافسينمن

السوقلاختراقاستراتيجياتدراسةعلىيعملونأومماثلةبطريقةالسوقبتطوير

عنالناجحةالشركاتيميزالذيإنأيضاالباحثانهذانويقول.لهامشابهة

وضععلىالمؤسسةقدرةهوالنجاحمننفسهبالقدرتتمتعالتيالشركات

قبلالاستراتيجيةهذهتدعمهيكليةتطويرعلىوقدرتها،جيدةاستراتيجيةتفاصيل

صالةفيجيدبحضورتحظىالتيالشركاتفإنالجوهرحيثومن.المنافسين

منافسيها.قبلوخارجياداخليأالمتطابقالتوافقتحققالتيتلكهيالشهرة

وخارجياداخلياالخاطنالتوافق-؟.2رقمالشاهد

للتوافقتقليديأنموذجاChryslerكرايزلرشركةحالةSnowسنووزميلهMilesمايلزلنايقدم

أكبرثانيكانتبل،متقدمأموقعاتحتلالشركةهذهكانتفقد.داخلياالمتوئدالخاطىء

فيانحدارهاوبدأت،العشرينالقرنمنالثلاثينياتفيالسياراتلصناعةأمريكيةشركة

يأتحدثأندوناستراتيجيتهافيتغييراتأدخلتعندماالثانيةالعالميةالحربأعقاب

خطتوسعأنآنذاكقرر!فقد.الإداريةعملياتهافيأوالمؤسساتيةهيكليتهافيتغيير

الصعيدعلىموتورزجنرالوشركةفوردشركةضدحادةمنافسةفيوتدخلإنتاجها

مؤسساتيةببنيةالمتنوعوالمنتجالسوقذاتالاستراتيجيةهذهتدعملمأنهاغير.العالمي

الوظائفةهيكليتهاتستخدمأن(جدوى)دونحاولتكرازيلرشركةأنوالواقع.معذلة

التوافقمنخلالهاعانتطويلةسنواتوبعد.هذهالجديدةاستراتيجيتهالدعمالمركزية

إنقاذليحاولEOالتنفيذيينللمسؤولينكبيرا!ءIacocca4اياكوشاليتعيينتمالخاطئئ

.الإفلاسلتتجنبالفدراليةالحكومةمنلمساعدةبحاجةوكانتالشركة

صناعةانكفاءفيالحاصلخارجياالمتولدالخاطئالتوافقحالةيوضحالاتيوالمثال

عقدوحتىالعشرينالقرنمطلعمنذكانتالتي،المتحدةالمملكةفيالناريةالدراجات

أسماءأنغير.وبيعهاالناريةالدراجاتصناعةفيالعالمفيالكبرىالقوىمنهالستينيات

8مثلشهيرة SAونورتونNortonوترايامفTriumphمستهلفيالأسواقمنتخرجبدأت
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منالستينياتعقدمنالأولىالسنواتشهدتحيث،الماضيالقرنمنالثمانينياتعقد

Hondaهوندامثلالمتحدةالمملكةأسواقإلىاليابانيةالشركاتدخولالماضيالقرن

فيهوندااستراتيجيةكانت.SuzukiوسوزوكيYamahaوياماهاKawasakeوكاواساكي

الأسماءذاتالصانعةالشركاتمعالمباشرةالمنافسةتجنبعليهاتمليالحينذلك

الدراجاتلهمفقدمتمرةدالأولاالمشتريناستهدافأسلوبلنفسهافاتخذتاللامعة

3125سم125قياسمنالتناولوسهلةالخفيفالوزنذات CCمنشبكةوأنشأت

هذهومن.السوقمن"المبتدئ9القطاعهذالزبائنالممتازةالخدمةيقدمونالموزعين

سم0253القياسذاتالدراجاتصنفأي،الأعلىالقطاعنحواليابانيونانطلقالقاعدة

025(CC)لخدمةممتازاودعماالقوةشديدةئسويقيةحملةوأطلقتمبتكرأتصميماوقدمت

البدايةفيكانواالذينأولئكمنزبائنهامنالكثيركان.التوزيعوكلاءعبرالزبائن

الجماعةهذهوكانت.الأكبربالقياسدراجاتهممقايضةأرادوائممرة"لأولامشترين1

هذاعلىاليابانيونهيمنإنوما.البريطانيةالناريةللدراجاتالمحتملينالزبائنمنأيضا

الأكبرالدراجاتفيالزبائنيركبحيثالثانيالقطاعإلىانتقلواحتىالسوقمنالقطاع

ميداندخلواالعاليةالجودةذاتالدراجاتصناعةفيبارعةمقدرةيظهرواولكي،حجمأ

باهرا.نجاحافيهوحققواالناريةالدراجاتسباق

بإمكانهمأنيعتقدونأنهموبدا.بطيئأالبريطانيينالمصئعينتجاوبكانذلكغضونفي

هذهسمعتهمأنالمزةالحقيقةلكن.الزبائنجذبفيالمعروفةسمعتهمعلىالاعتماد

السوقإلىاليابانييندخولوقتففي.السوقمنانكفائهمتسريعفيساعدتالتيهي

موزعينشبكةالناريةللدراجاتالصانعةالبريطانيةالشركاتلدىأنيعتقدونالزبائنكان

اليابانيةللشركاتوخلافا.الأسواقفيالمنتجاتتوافرحركةضعفعنناهيك،ضعيفة

سنينعشرالأمرواحثاج.المدىطويلةاستراتيجيةتملكلمالبريطانيةالشركاتأنيبدو

مؤسساتيةوهيكليةعميقاستراتيجيتبصرلديهاالشركاتمنمجموعةالسوفإلىلتخرج

فيالقدامىالمشاركينعلىلتقضيالاستراتيجيةالرؤيةهذهتدعمإداريةوأنظمةممتازة

المستدامة.التنافسيةالأفضليةيملكونلاالذينالسوق

Derived:المصدر from: .R Miles and .C Snow. Fit. Failure and Hall of Fame (New York: The

Free Press, )4991 and .M Christopher, .S Majaro, and .M McDonald, Strategy Search

8791(..Aldershot: Gower)
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915للشركةالرسميةالسياسات

SBUالالتراتيجيةالاعمالوحدة

الهيكلهة

والمعلوما!ةالمؤساية

(لتجاريةالأعمالوعمية

!ر

الث!ركةاستراتهجية-الاداريةوالمراتجةايحكمأنطمة

أ!

lالتشعق!ت

المؤسةوقافة

الداخليايوانق

الاستراتيجيالتوافقنموذج:5.2الشكل

وهو.المتطابقللتوافقالمحركةالرئيسيةالعوامل5.2رقمالشكليوضح

تكونبينماالمقررالعاملالشركةاستراتيجيةفيهتكونمحتمللإطارنموذج

التيالعواملوثقافتهاالمؤسسةوهيكليةالبشريةوالمواردالمعلوماتتكنولوجيا

التنافسيالوضعأما.فعلهعلىوتجبرهاتفعلهمافعلعلىقادرةالشركةتجعل

الناجح.الخارجيبالتوافقيتعلقانإجراءانفهماالقيمةوخلق

يرتبطوخارجياداخلياالمتطابقالتوافقبميزةتتمتعالتيوالمؤسسات

وتكون.الماليةأوالتشكيليةالناحيةمنسواء،والتميزبالتفوقعادةاسمها

كيفبوضوحيرواأنيستطيعونالناسلأنممتازةوالثقةعاليةفيهاالمعنويات

وفقتقرربحيثللمكافآتهيكليةوضعويمكن.فيهاالأشياءتعملولماذا

العاملينجميعإبلاغيتموعندما.العملفيوالاجتهادالجدمنبدلاالأداء

يصبحويتفهمونهاالمتطابقللتوافقوالخارجيةالداخليةالجوانببهذهبالمؤسسة

للشركة.الجيدةللصورةالفاعلةالمحركةالموةالتوافقهذا
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الأعمالىووحدةالشركةاستراتيجية

القراراتعلىعادةيركزونالاستراتيجيةعنالمخططونيتحدثعندما

+ءكاه!غويزيتاروبرتلخصوقد.للمواردرئيسيةالتزاماتتتضمنالتي

هذافيالبحثيبدأ"عندماقالىحينلطيفةبمبادرةالفكرةهذه

والقوةالمالرأسالموارد،تخصيصهوحقاأفعلهالذيفإن،الموضوع

فيالتنفيذيينالمسؤولينكبيرقريبعهدحتىغويزيتاروبرتكان.")7(البشرية

الرأيهذايتجلى.العالمفيتجاريةعلامةأشهرتعدالتيكوكاكولاشركة

والموجوداتالأصولتكوينفيعنهرجوعلابشكلالمواردبتخصيصالمتمثل

الشركةتبنيهاالتي(والتصوراتوالمعلومات،الماديةوالأشياءالبشرية)الموارد

الجيدةوالسمعةالصورةأنالكتابهذامستهلفيذكرتوقد.الزمنمرورمع

الأصولهذهفيالتباينفإنالعموموعلى.الأصولهذهمنواحدةللشركة

يقررالذيهوللزبائنالحقيقيةالحاجاتتلبيةسبيلفياستخدامهاوكيفية

عملمةوتبدأ.فيهاالمشاركةالأسواقفيالشركةبهاتتمتعالتيالتنافسيةالأفضلية

الصعوبه.غايةفيسؤالعنالإجابةتمكنعندماهذهالاستراتيجيةوضع

الأعمالتعريف

طرحهاالمؤسساتمديريعلىيتوجبالتيوأهمهاالأسئلةأصعبمن

ولكنمنها؟"جزءنحنالتيالأعمالهي"ما:السؤالىمؤسساتهمبخصوص

أحدلعل؟صحيحبشكلالإجابةصعبالبساطةبهذهسؤالىيكونكيف

للوقوععرضةالشركاترؤساءكونفييكمنالصعوبةلهذهالداعيةالأسباب

أولئكسيمالا،الأعمالرجالعمالقةيوئدهاالتيالمغرضةالدعايةفخفي

السهلمنيصبحالحالهذهمثلففي.للمستقبلكبرىبرؤيةاشتهرواالذين

مالذلكمثالوأصدق.قدراتهامنأكبرمكانةإلىتصبوأنالشركاتعلى

)7(

.32-243991(,World's Best Brand>>, Fortune 31( May"3ء؟,J.Huey
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هذهكانت.العشرينالقرنمنالثمانينياتفيXeroxكزيروكسلشركةحدث

المنتجةالشركةالعشرينالقرنمنوالسبعينياتالستينياتعقديفيالشركة

من59%تعادلمبيعات0791سنةفيوحققت،المستنداتتصويرلآلات

فيهبطتالسوقفيحصتهاأنغير.الآلاتمنالصنفهذامبيعاتإجمالي

جراءمنتعانيهذهالانحدارفترةخلالوكانت،أ%3نحوإلى8291سنة

بالعظمة.إحساسها

مكاتبوتبتاع"معلومات"شركةتصبحأنالشركةهذهأرادتفقد

بالنسبةعملاقةقفزةأنهاإلآالزبائننظرفيصغيرةخطوةوهذه.المستقبل

هدفهاتحققلكيالكومبيوترعالمدخولإلىاضطرتالتي،كزيروكسلشركة

بقرةفيهارأتالتيالماليةالخدماتإلىانتقلتالتوسعهذاتحويلوبغية.هذا

داخليةلأسباب)8(النقلةهذهتحققأنتستطعلملكنها؟الأمواللهاتدرحلوبا

uPaااآليريولهوالشركةإدارةلمجلسجديدرئيسجاءثم.مختلفةوخارجية

Allaireالطباعةفيالأساسيةقدراتهاحيث،قبلمنعليهكانتماإلىفأعادها

نأيمكنالتيالرقميالنظامذاتالمنتجاتعالمضمنالمستنداتوتصوير

وبقيتالزبائنلدىالرائجالمنتجوالمستند""الوثيقةكانتشبكةضمنت!بط

شركةوغدت.الجديدةالمنتجاتتطويرحولهايجريالتيالتركيزبؤرة

.5.3رقمالشكلفيموضحهوكمابالمستنداتالمختصةالشركةكزيروكس

هذاتراجعهافيلكنها،المستقبلعنتراجعتقدكزيروكسشركةنجدوهكذا

التركيز.عالمةناجحةشركةأصبحت

يتسمسوقفيالمتواجدةالمؤسساتمنالكثيرتواجهمشكلةأهمإن

وهذا.منهاالزبائنيريدهبماوليستفعلهبماالشركةتعريفهيعاليةبمنافسة

الإنتاجوعمليات)المنتجات"الوسيلة))نحوموجهالمديريناهتمامأنيعني

التيالحلولأوو/الزبونمنفعةهي)ما"الغاية"نحووليسوالتطوير(والبحوث

S.,)724991-.6(ة) Chakravarty, (< Back in Focus», Forbes 6( June
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-

إلىإفافةمعلوماتثمركةالمداتتصويرنححةثركةاكمةالثيركة
المايةواطدماتالكوميوتراتالشممات()عقدالمستنداتتمورر؟لات

(ت!(تال!بظ)عفد

الز،ننلدىرافي""نتيعلىالزكعزابتيعلىعاليتريهز

اطدمةمذهضماييوالآلات

المسكبلعنتتراجعXeroxكزيروكسشركة:5.3الئيكل

التركضفاقدة

Tedليفيتتيدالبروفسورطرحوقد.تقديمها(يمكن Levittبمعهدالأستاذ

Harvardللأعمالهارفارد Business Schoolأوهمايوكينيشي0691()سنة

Kenichi Ohmaeالسوقعلىبناءالأعمالتعاريفإنالقائلةالفكرة8691()سنة

ذلكفيوحجتهما)9(.المنتجاتعلىالمبنيةالتعاريفمرتبتهاحيثمنتفوق

الزبائنوأصنافللزبائنالأساسيةالحاجاتلكنقصير،عمرذاتالمنتجاتأن

فيتعتمدالتيالجديدةالمنتجاتتقضي،المثالسبيلوعلى.الدائمةهي

فالالات.الحاليةالمنتجاتمبيعاتعلىالجديدةالتكنولوجياتعلىمعظمها

الأجزاءذاتالمساطرمحلحلتقدحملهايسهلالتيالإلكترونيةالحاسبة

والأقراصالسمعيةالأشرطةوكذلك،الحسابيةالعملياتفيالمستعملةالمنزلقة

نأيعنيوهذا.)الغراموفون(الحاكياسطواناتمحلحفتصا5المدمجة

لادائمةالقديمةالمنتجاتتلكتلبيهاكانتالتيللزبائنالأساسيةالحاجا!

السابق.عنكليأتختلفمنتجاتوتلبيهاتخدمهاإنما،تنتهي

)9(
.T Levitt, " Marketing Hyopia>>, Harvard Business Review (July - Aug. ,)0691 45 - .56 For a

-morecontemporary perspective, see .K Ohmae, ((Getting Back to StrategyN, Harvard Busi

56.-9148891(,.nessReview (Nov.- Dec
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منوأعمالهاأنفسهاتعريفعلىالشركاتوأوهمايليفيتشجعوقد

تستطيعالنحوهذاوعلى.ذاتهاالشركةمنظورمنوليسالسوقمنظور

و"أسطوانات"المنزلقة"للمسطرةحصلمافخفيالوقوعتتجنبأنالشركات

وراءالكامنةالحاجاتعلىيركزواأنالمديرينعلىيتعينبل.الغراموفون"

عالية.بجودةالموسيقىبثتعيدالتيالأجهزةأو)المحمولة(الحاسبةالآلات

Derekإيبلديريكبالأعمالالمتخصصالكاتبيقترحالسياقهذاوفي Abell

)15(،السوقنحوتوجهايحملللأعمالتعريفلوضعتعابيربثلاثةالاستعانة

وهي:

الشركة؟أعمالتخدمهمالتيالزبائنمجموعات)أ(

تلبيتها؟يجبالتيالزبائنحاجات)ب(

.الحاجاتهذهتلبيةفيالمستخدمة)الأعمال(تكنولوجيا)جى(

لشركةالتابعةبالإضاءةالخاصةالأعمالوحدةتقدم،المثالسبيلوعلى

المكاتب،،المصانع،)المنازلالزبائنمنمتنوعةلمجموعاتخدماتهافيليبس

مصابيحمثلمختلفةإضاءة)تكنولوجيات(عبر(المكشوفةالرياضيةالملاعب

بالإضاءةالخاصةالاحتياجاتتلبيةبغيةالفلورسنتأوالمتوهجةالإضاءة

الخاصةالأعمالوحدةلدىالأعمالتعريفأنيعنيوهذا.والأمنوالسلامة

هذاومن.الثلاثةالعواملهذهتقاطععلىيرتكزفيليبسشركةفيبالإضاءة

لاحتياجاتمسحإجراءفيالمديرينمهمةنسبيادقيقبشكلتتحددالمنطلق

ومراقبة)واستراتيجياتهم(منافسيهمومعرفة،الزبائنمنالمختلفةالجماعات

لمختلفالإنتاجيةالعمليةفيمباشربشكلتؤثرالتيالعلاقةذاتالتكنولوجيات

التكنولوجياهذهفيرائدةتعدفيليبسشركةإنوحيث.الإضاءةأنظمةأنواع

الشركةهذهقدمتفمثلا.السوقتشكيلتعيدأنأيضالهاتتيحهذهمكانتهافإن

)01(3.D Abell, Defining the Business: The Starting Point of Strategic Planning (Englewood Cliff

3..NI:Prentice Hall,)0891 ch
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الولاياتفي!1toبالطرازالمعروفالفلورسنتالإضاءةمصباح5991سنة

السامةالزئبقمادةالحاويالتقليديالمصباحمحلليحل،الأمريكيةالمتحدة

يستهلكونالذينللزبائنبالنسبةجداعاليةمنهالتخلصتكاليفكانتالذي

وأتاح،لهمالإجماليةالكلفةليخفض5؟ا!الطرازفجاء.منهجداكبيرةكميات

ماوهذا،بالبيئةالاهتماملقضاياترؤجأنفيليبسلشركةنفسهالوقتفيالمجال

معا.الفريقينسمعةعزز

أعمالهاتعزفالتيالأعمالووحداتالمؤسساتنجد،أخرىجهةومن

الإجابةمنيمكنهاجيدوضعفيAbellإيبلوضعهاالتيالثلاثةللمعاييروفقا

الأدويةلصناعةالكبرىالشركاتبعضفمثلأ؟"تنافس"كيف:السؤالعن

.""الأدويةمنبدلا"المستطاعة"العنايةبعبارةووصفتهاأعمالهاتعريفأعادت

مجالفيينفقالذيالدولارمنأكبرحصةاقتناصالتغييرلهذاالدافعلعل

تكنلمإذ،والسمعةالصورةهولذلكآخرواقعاثمةلكن،بالصحةالعناية

صورةبهماتتمتعالتيالجودةتلكبمثلوسمعتهاالأدويةصناعةشركاتصورة

فيالأدويةصناعةشركاتكونعنناهيك.وسمعتهاالصحيةالرعايةمؤسسات

بهايثقولا،المرضىلدىواسعنطاقعلىمعروفةغيرالأحيانمعظم

الدواءصناع"شركاءنفسهاتسميجماعةتشكلت3991سنةففي.السياسيون

كبرياتمنشركةأربعيننحورؤساءمنمؤلفة"،أفضلصحيهرعايةأجلمن

)11(.الدوائيةالصناعةصورةتحسينغايتهاالأدويةلصنعالعالميةالشركات

فيالكبيرأثرهلهالسوقفيالمنافسةمجاليكمنأينالمرءيفهمأن

قادرةتجعلهابقوةتتمتعمؤسسةكانتإذاسيماولاوسمعتها،المؤسسةصورة

Bodyشوببوديشركةأدركتوقد.الاستهلاكيالسوقتشكيلإعادةعلى

Shopصناعةيغلفالذيالمفرطالشهرةبريقعنبنفسهافنأتالمسألةهذه

السعرذاتالشركة/التجاريةالعلامةصورةلنفسهاواختارت،التجميلمواد

)11(

.2-714991(,Back to the Apothecary)), The Economist7(May))
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؟الإعلانمنقليلا؟ثانيةللاستعمال!القابلةالرخيصةالمنمجاتوأغلفةالزهيد؟

طبيعيمنشأمنومكونات؟الضئيلةالتكنولوجياذاتالمجميلموادوعلوم

منجماعةتفضلهاأشياءجميعاوهذه.المجتمعاهتماماتإلىإضافةلمنتجاتها

.الشهرةلبريقحبهممنأكثروالتحفظوالبساطةالصحيالعيشيجلونالزبائن

المالكةالأمريكيةStarbucksستاربكسشركةتبنتذلكمنالنقيضوعلى

الشركةهذهرأ!فقد.تلكعنمختلفةاستراتيجيةالقهوةبيعمحاللسلسلة

أسوةوالعاطفةالاهتمامالقهوةشربإلىلتضيفالسوقفيسانحةالفرصة

Generalفودزجنرالشركاتتتبعهاالتيالتسويقباستراتيجيات Foodsونستلة

NestleغامبلأندوبروكترProcter & Gambleبناءالشراءالمستهلكعؤدتالتي

هاتانأعادتلقد.روتينيةسلعةالقهوةبشىيعدأنوعلىالسعرعلى

عملهماوفي،تنتميحيثمنهماكل،السوقمنهاملجزءتعريفهماالشركتان

.)12(للشركةمتفوقةتجاريةعلامهكلتاهماغدتهذا

الاستراتيجيةوالغايةالأساسيةالقدرات

K.براهالاد.ك.سأعمالىقدمت Prahalad.هاملوغاريGary Hamel

قدراتهابينالملموسةالربطحلقةتحديدفيالمؤسساتمنلكثيرالعون

وخدماتمنتجاتتقديمعلىومقدرتهاللمؤسسةالجماعيالتعلمأوالأساسية

منجداالقليلةالقلهإنالباحثانهذانيقول.)13(تسويقهافيوتنجحمعينة

قدراتستأوخمسمنأكثرهومافيقيادتهاتبنيأنتستطيعالشركات

المحركا!صنعفيهوندالشركةالأساسيةالقدرةفمثلا.لديهاأساسية

تضاهيالتيالسياراتمنواسعةتشكيلةإنتاجإمكانيةلهاتتيحوالقاطرات

)12(.W .C Kim and .R Mauborgne, ((Creating New Market Space)), Harvard Business Review

39.-839991(,.Jan.Feb)

)13(-CoreCompetence of the Corporation», Harvard Busi"7؟!,C..K Prahalad and .G Hamel

-nessReview (May- June97,)0991-;19 .C Hamel and .C.K Prahalad, Competing for the Fu

.4991(.,ture(Boston; Harvard Business School Press

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



للشركةالرسميةالسياسات166

الكهربائيةالطاقةومولداتالتجاريةالقواربمحركاتوصنعالعالميالإنتاج

القدراتنجدوكذلك.الثلجوكاسحاتالناريةوالدراجاتالعشبوجزازات

للمعالجالتحكموأنظمةالبصرياتتكنولوجيافيanonكانونلشركةالأساسية

الخاصةالمنتجاتمنتشكيلةصناعةفيتدخلالميكروي

وأجهزةالرقميةالمستنداتتصويروآلاتالرقميةالتصويرآلاتمثلبالمكاتب

الليزرية.والطابعاتالضوئيالمسح

تكونأنالشركةتستطيعمنتجاتهافيالأساسيةقدراتهاإدخالخلالومن

بالتطبيقاتالخاصالتطورخلقفييساعدهاالسوقفيمهيمناموقعالنفسها

للمؤسسةالأساسيةالمنتجاتمنالمجموعةوهذه.للمستهلكالنهائيوالسوق

المستهلكذهنفيالشركةحصةالإعلانوكالاتتسميهماتبنيالتيهي

أيضأالمنتجاتهذهوتتيح.التجاريةعلامتهاوصورةالشركةصورةوبالاتي

علىأطلقتوقدوالعموديالأفقيالتوسعاقتصادياتمنافعتقتنصأنللشركة

والمؤثرةالفاعلةالشركاتتسميةالكتابهذامناخرموضعفيالشركاتهذه

هنابالسوق)ونقصدبهوتتأثربالسوقتنفعلالتيللشركاتخلافاالسوقفي

()14(.المنافسينأوالزبائن

هدفهاأيفسالهاترسمأنللمؤسسةالأساسيةللقدراتوينبغي

استراتيجيةمنالجانبوهذا.الأخرىالشركاتتنافسكيفأي،الاستراتيجي

عمومأ.والفشلالنجاحبخصوصالشركةلدىالمعتمدةالنظريةهوالشركة

فيالموضحةالشاملةالعامةالاستراتيجياتمنأكثرأوواحدةالشركاتتبنت

تشكيلفيالأساسيةالقدراتعملتشبيهويمكنا.5.رقمالجدول

الأوكسجينمنقوصالنوويالحمضسلسلةبعملالشاملةالعامةالاستراتيجيات

DNAالإنسانجسمفي.

)14(-G..R Dowling,<< Market Driving Companies: The Goal of Innovation in to Create a Domi

nant Designn, Working Paper No. 59 -,130 Australian Graduate School of Management

)5991(.
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الاستراتيجيات-3.1رقملجدول

لاستراتيجيةا

التميز

التركيز

الإجماليةالكلفةفيقيادة

لانتشارا

الشركةأصولإدارة

لابتكارا

الشاملةالعامة

خصائصها

مجالفيالأمثلالأداءتحقيق

الزبائنلمنفعةهام

منأكثرأوواحدقطاععلى

السوق

التسليمعندتكلفةأدنى

لتحقيقالابتكارعمليةاستخدام

جودةوأعلىممكنةكلفةأدنى

منواسعةتشكيلةعبر

منمختلفةلقطاعاتالمنتجات

السرق

نوعهمنالفريدالوصول

المرنوالاستخدامللمرارد

للموارد

المنتجفي

العمليةفي

التسويقفي

أمثلة

سوني4*من+4+ك!اجهاز

Sony

رويسرولزسيارات

Ikeaشركة

'Kellogكيلوغشركة sوشركة

Toyotaتريوتا

كاتلشراArgyleسلماأ

يةرستشالاا

ا!؟!اشركةرقائق

لشركةالمصقرلالزجاج

Pilkingtor

Bodyشركة Shopابري!وشركةek

فيالشاملةالعامةوالاستراتيجيةالأساسيةالقدراتعملطريقةولتوضيح

المتخصصة)السويديةاkeaإيكياشركةمنالأمثلةنقدمالشركةصورةتشكيل

'Mcdonaldماكدونالدزوشركة(الأثاثصنعفي sمارتوولوشركة-Wal

التسليم.عندممكنةكلفةأدنىاستراتيجيةالشركاتهذهانتهجتفقدلا.د+4

المعلوماتتكنولوجيافيأساسيةقدراتمارتوولشركةلدىأنوالمعروف

خبرةماكدونالدزولشركة،الضئيلةالتكاليفتحقيقفيتساعدهاواللوجستية

تقدمأنلهايتيحما،هذهالصنععمليةفيوالابتكارالأطعمةصنعفيجيدة

شركةوتستخدم.العالمأنحاءكافةفيتتغيرلاثابتةمواصفاتذاتمنتجات

،المنزلفيأجزاءهيجفعأنالمستهلكيستطيعأثاثتصميمفيالابتكارإيكيا
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كلمتيمنالمنحوتةمrosumers"المنتج"المستهلكهيلزبائنهاتسميةفابتدعت

producer)منتج(وconsumer)استراتيجيةتعذالتكلفةقيادةولأن.)مستهلك

فقدالرخيصةالأسعارتقديمخلالمنالزبائنلدىالقيمةفيأثرهالها

المجتمع.فيالنطاقواسعبدعمتحظىأنالثا*ثالشركاتهذهاستطاع!

سمعتها.وبالاتيصورهاتعزيزفيالدعمهذاساعدهاوقد

التسويقاستراتيجية

تصلالتيالصلةتلكعنالأحيانأغلبفيالمسؤولهوالتسويقأنبما

الخارجيالتوافقتحقيقفيكبيراأثراالوظيفةلهذهفإنبالزبونالمؤسسة

بعضدلتوقد.عنهاالزبائنلدىتتكؤنالتيوسمعتهاصورتهاوفيللمؤسسة

فيوسلبياإيجابيايكونلدالأثرهذاأنمؤخرااتخذتالتيالتسويقيةالمبادرات

صوردمرتتسويقسةاستراتيجياتثلاثثمةالمثالسبيلعلى.معاان

وهي،الماضيةالأخيرةالسنواتفيالعدوانيةسبشيءطبقتهاالتيالشركات

الأسعارفحروب.الزبائنولاءومخططاتالأساروترويجالأسعارحروب

ذلك؟يحبونمدالزبائنأنمنالرغمعلى،3معينةصناعةقيمةتخفضماكالبا

يمدمعندماالشراءالزبائنويعؤدالتجاريةالعلامةقيمةيخفضالأسعارترويج

الخصوصوجه)وعلىالزبائنولاءومخططات؟فقطللمنتجخاصةعروضا

فيهاالمشمولينلدىانزعاجاتثير(الطيرانشركاتفيالمتكرر"المسافربرامج

)13(.بمكافآتهمالمطالبةيحاولونعندما

منبالزبائنالصلةتلكفيالأهمالجانبأنإلىهناالإشارةمنبدولا

تتأثرانللمؤسسةالحسنةوالسمعةالجيدةالصورةكونفييتمثلالتسويقخلال

مخلصينليكونوا"برشوتهم"وليس،للزبائنأصيلةجيدةقيمةبعرضأساسا

)15(-SloanManلم"لم.G.R Dowling and .M Uncles,,< 55 Customer Loyalty Programs Really Work

82.-71)7991(,438,,agement Review
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إلىالزبائنبتقسيميبدأالقيمةهذهلعرضوالسبيل.الخدمةأوللمنحجأوفياء

ملائمة.قطاعات

فقد.محيرةظاهرةيكونقدقطاعاتإلىالسوقتقسيممفهومأنغير

لموظفيالمناطقتخصيصبغيةجغرافياالزبائنتقسيمالمبيعاتمديرعنديعني

التجاريةوالعلامةالإعلانمديريمنالكثيرعنديعنيوقد.لديهالمبيعات

سكانيةمعلوماتمنالإعلاملدىمامعومزاياهمالزبائنخصائصبينالمطابمة

لكن.واحدارئيسياحساباالتسويقعلىالقائميعنيوقد.الإعلامجمهورعن

شأنهامنيكونقطاعاتإلىالسوقتقسيمبغرضتفيلاكلهاالمعانيهذه

.الزبونلدىالقيمةتكوين

الزبائنبتجميعيبدأالزبونلدىالقيمةتكونقطاعاتإلىالتقسيمإن

متماثلةحاجاتمنهاجماعةكللدىتكون،جماعاتضمن)المحتملين(

القائمالتقسيمهذايستخدمعندئذ.(الأخرىالجماعاتحاجاتعن)ومختلفة

هذاوعلى.السعروتحديدالخدمةأوالمنتجمواصفاتلوضعالاحتياجاتعلى

يقدمهاالتي)السيكولوجية(والنفسيةالوظائفمةالمنافعتصميميوضعالنحو

السعرتحددوإذا.الزبائناحتياجاتمعوتتوافقتتلاءمبحيثالخدمةأوالمنتج

هومابينالجيدالتوافقعندئذيتحقق،الهدفالزبونميزانيةمعيتناسببحيث

صورةإلىالخارجيالتوافقهذايؤدىوبالآتي.)16(مرغوبهوومامعروض

أمكنهـاذا.الهدفالزبائنأذهانفي(التجارية)العلامهالمنتجأوللشركهجيدة

المستقلةالثقافيةالقيمةمعللسعر(بالنسبةالمنافع)أيالزبونلدىالقيمةربط

ويستخدم.ممتازةسمعةإلىللشركةالجيدةالعودةعندئذترتقي،للزبون

الصلة.هذهلصنععادةالإعلان

الذيالتصميمخلالمن،الزبونلدىالقيمةتكوينعنالمحدثونالتسويقاختصاصيويتحدث)16(

؟الإعلانخلالمن،الآخرينإلىالقيمةهذهإيصالوعن؟والخدماتللمنتجاتالمؤسساتتبدعه

التسعير.خلالمن،القيمةاقتناصوعن؟التوزيعترتيباتخلالمن،القيمةتسليموعن
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المؤسسةهيكلية

التحكموأنظمةالمؤسسةلهيكليةالهامور..tJI.52الشكللنابئن

وسمعتهاالشركةصورةفيوبالآتيالداخليالتوافقتحقيقفيالإداريةوالمراقبة

بإيجازأتناولسوفالفصلمنالجزءهذاوفي.الموظفينلدىتتشكلاناللتين

لنتمكنالبنيةهذهفيالمكوناتتجميعوعمليةللمؤسسةالرئيسيةالعامةالهيكلية

الداخلية.الصورةتشكيلفيأثرهاقياسمن

Henryمنتزبرغهنريأعد9791سنةفي Mintzbergعلىاشتملتدراسة

اهتمامموضعاراؤهتزالولا.المؤسسةبهيكليةالمتعلقةالبحوثمنالكثير

منللكثيرالأساسيالبنيويالتشكيللفهمالملائمةوهيواسعنطاقعلى

ذلكعلى!البسيطة)البنيةتسميةأطلقوقد.الاستراتيجيه)17(الأعمالوحدات

لاقدالمؤسساتمنالنوعهذاإنحيث،المؤسساتمنالأساسيالصنف

الصنفهذامنوالمؤسسة.منهاشيءفيهايكونقدأورسميةبنيةلهيكون

تنسيقويجري.لديهوالعاملينمديرها(أو)مالكهاالرئيسمنعادةتتألف

بوضعأيضايقومالذيللمديرالمباشرالإشرافخلالمنفيهاالمهام

محدودةلكنهاعملهافيمرنةعادةتكونالمؤسساتهذهومثل.استراتيجيتها

استخدامنحوبالميلتتصفإذ،الأعمالتعقيداتمواكبةعلىقدرتهافيجدا

هذاعنتتكؤنالتيوالصورة،بسيطةعملبيئةوفيالبسيطةالتكنولوجيات

مديرها/مالكهاشخصيةإلىالأحيانمعظمفيتستندالمؤسساتمنالنوع

وأسلوبه.

وضوحأ،الأكثرالرسميالطابعسريعاتتخذالمؤسساتتناميومع

جاهدةالمؤسسةوتسعى.التخصصاتتسهيلبغيةأقسامإلىالعملفيقسم

الهامونالأشخاصفيهاويبرز.إليهتصبوماوإنجازوالفاعليةالوثوقيةلتحقيق

)17(9791(.,H.Mintzberg, The Structure ofOrganizations (Englewood Cliffs, NJ: Prentice Hall
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وغيرسميةال!والمراقبةالتحكموآلياتالأعمالممارسةتصاميميضعونالذين

التكاليفلمراقبةالمؤسساتيةالمعلوماتأنظمةتطويرويجري؟الرسمية

النزعةوتظهر.الزبائناحتياجاترصدعنعوضاوالمبيعاتالإنتاجيةوالعملية

منالنوعهذاعلىمنتزبرغأطلقوقد.القراروصنعالسلطةمركزيةنحو

لهذهالذهنيةالصورةيصفمصطلحوهو"الآلة،بيروقراطيةالرسميةالمؤسسات

يناسبالآلةعملعملهافيتشبهالتيالمؤسساتمنالنوعهذا.المؤسسات

يحصل.سوفبماالتنبؤوبإمكانيةبالاستقرارتتمتعبيئةفيالعملطريقة

Batonفيالأولىالمصانعلهمثالوأصدق Rougeمن3الطرازصنعتالتي

وبات.منتجاتهافيالداخليةهيكليتهاانعكستحيث،Fordفوردسيارات

أسود.أنهطالما3،الطرازألوانمنلونأيعلىالحصوليفضلونالزبائن

التنبؤتتيحمستقرةبيئةفيوتعملمعقدةبأعمالتقومالتيوالمؤسسات

تحقيقيمكنإذ،كالآلةعملهافيمنظمةتكونلأنمضطرةليستيجريبما

خلال)منفيهاالعاملينومعرفةمهاراتتوصيفعبرالعملياتفيالتنسيق

ويمكن.للعملممارساتهمتوصيفعبروليس(التخصصيالمهنيالتدريب

وقد،والشاقوليالأفقيالبعدينكلافيلامركزيةتكونأنالمؤسساتلهذه

".المهنية"البيروقراطياتتسميةالمؤسساتمنالنوعهذاعلىمنتزبرغأطلق

والمدارسوالمشافيالبحوثومعاهدالجامعاتفيالوجودشائعالنوعوهذا

مزيجاالاستراتيجيةنجدالمهنيةالبيروقراطياتهذهوفي.المحاسبيةوالشركات

ورغباتالمقبولةالمهنيةوالممارسةفيهاالمهمينللأفرادالشخصيةالأجندامن

يتحدثونالمؤسساتهذهفيالتنفيذيينالمسؤولينكبارونجد.ذاتهاالمؤسسة

فإنهلذلك.القططمنقطيعقيادةكبيرحدإلىتشبهبأنهاويصفونهامهامهمعن

فيأمرالمؤسسةهذهلمثلمتماسكةصورةإعطاءمحاولةإنالقولعنغني

الصعوبة.كاية

حكمذاتوظائفيةكياناتفيمواردهافترتب!الوظائفية"المؤسسةأما
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جرا(وهلم..التسويقأواللوجستيةأوبالتصنيعخاصة)كياناتذاتيشبه

مركزيةوخططعملوجداولتحكمالياتخلالمنبينهامافيالتنسيقويكون

إلىتستنداستراتيجيةتنتهجالتيالشركاتمنالكثيرنجدونحن.الصنع

المؤسسةمنآخرأوبشكلتستعينمثلا(،التسليمعندكلفة)أدنىالفاعلية

Walمارت-وولشركةفينشاهدفمثلا.الوظائفية - Martبينمتكاملاعملأ

الفاعليةلتنتجالمتطورةالمعلوماتوأنظمةمعينةبوظائفالاختصاصيين

الفاعلةالقويةالإدارةتكونالنوعهذامنمؤسساتوفي.الضخمةاللوجستية

مباشرةتتبعالتيالشركةشؤونوحدةمسؤوليةمنللشركةالمرغوبةللصورة

التنفيذيين.المسؤولينلكبير

مجموعةتجميعأساسعلىفتقوم"المتعددةالأقسام"ذاتالمؤسسةأما

إقليمي.سوقأومدقمنتجحولكبيرةلدرجةالذاتيالاكتفاءذاتالمواردمن

Generalموتورزجنرالشركةذلكومثالى Motorsمنتصففيلديهاكانالتي

لاوعددالمتحدةالولاياتفيأقسامستةالماضيالقرنمنالتسعينياتعقد

منكانواسعةتشغيليةسلطةمنهاقسمولكلالبلاد،خارجالأقساممنيحصى

!ا؟!esريزالأجرىفقد.الشركةصورهفيالمشاكلبعضحدوثنتيجتها

الولاياتفيالموجودةالأقسامفيللسياراتالأساسيةللأسعارمقارنةدراسة

دولارا(،84033إلى00137من)Buickالبويكسياراتقسم:فوجدالمتحدة

الشيفروليهوسيارةدولارا(،35945إلى09934)منadillacوالكاديلاك

hevroletأولدزموبيلوسيارة،دولارا(43068إلى8508)منOldsmobileمن(

97132لىإ74011)منأ،+هم4حواليونتياك،(لارادوإلى

تحليلومن.دولارا()18(03137إلى5999)منSaturnساترنوسيارة،دولارا(

الحالاتبعضوفيالأسعارفيمتداخلةمجالات:أمرانلنايتضحهذاالسعر

نأالزبونحقمنلذلكالواحد،القسمضمنالأسعارفيكبيرةاختلافات

)18(
6991(.,ARies, focus (London: Harper Collins Business
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سياراتقسم)في؟"شيفروليهسيارةهيو"ماالااح؟"سيارةهي"ما:يسأل

ثمنا(.وأغلاهاللسيارةسعرأرخصنجدالشيفروليه

منشبكاتهيئةعلىيتمثلالمؤسسةلهيكليةجديدشكلمؤخرابرزوقد

المكونةالأجزاءتوريدات،المنتجاتلتقديمالقيمةمصفوفةحولمرتبةالشركات

شركةتركزالمثالسبيلوعلى.والخدماتوالتسويقوالتوزيعوالتصنيعللمنتج

وتسويقهاالرياضيةالأحذيةتصميمفيالأساسيةقدراتهاعلىلإدلاkءنايكي

شركةتركزوبالمثل.بالتجزئةوالبيعوالتوزيعللتصنيعأخرىبشركاتوتستعين

Dellللكمبيوترديل Computerالكومبيوتراتتجميعفيالأساسيةقدراتهاعلى

جميعلكن،الزبائنوخدمةالمباشرالتسويقوفي،الزبونلطلبوفقاالشخصية

إلىالتوزيعويكونأخرىشركاتمنتأتيومستلزماتهالكومبيوترمكؤنات

الشركتينهاتينمنكلوتقوم.ourierالسريعللنقلمستقلةشركاتعبرالزبائن

بتقديماشتهروابموردينالاستعانةخلالمنلنفسهاترغبهاالتيالصورةبإدارة

و/(DellديللشركةبالنسبةللرقائقIntelإنتلشركة)مثلالجودةعاليةمنتجات

.(Nikeنايكيشركة)عندالإبداعيالإعلانخلالمنأو

وعدمالاضطرابإلىالمؤسسةفيهاتعملالميالبيئةتميلعندما

القيامالموظفينعلىيتوجبوعندما(،الحركةكثيرةأوو/)معقدةالاستقرار

المختلفةالأنواعتصبح،يؤدونهامرةكلفيتتبدلمعقدةأومعتادةغيرلأعمال

الحالهذهمثلففي.عامةبصورةملائمةغيرانفاالمذكورةالمؤسساتمن

الشركةتفلحولكي.للتغييرقابلاللمؤسسةالمناسبالتصميميكونأنينبغي

منالقرارصنععمليةتحريرإلىتعمدالظروفهذهمثلفيالتنافسيعملهافي

القوانينمنممكنعددبأقلوتستعينللواجباتموسعةتعاريفوتقدمالمركزية

أنظمةتوزيعيتمكما.ذاتيةبصورةالفرديالأداءتقييمعلىوتعملوالإجراءات

معالجةإمكاناتلتوفرأقسامهاجميعوفيكلهاالمؤسسةداخلالمعلوماتية

الأفراد.عندالابتكارقدرةتدعمبحيثالتخصصيةالمعلومات
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المتخصصةالاستشاريةالشركات،المؤسساتمنالنوعلهذامثالوخير

قضايايتولونالذينوالمحامين،الإدارةفيالاستشارية)كالشركاتبالأعمال

علىيتوجبالحالهذهوفي.إلخ(...الإعلانووكالاتالشركات

ينسقواأن،الزمنيةوآفاقهموأهدافهممهاراتهماختلافعلى،الأشخاص

الاجتماعاتتستخدمللتنسيقوكاليات.زبائنهمتوقعاتليرضواأعمالهم

العمل،أنناءعاجلةبصفةالاجتماعاتهذهتعقدالأحيانأغلبوفي،المتعددة

والتقارير.الموجزةالمعلوماتتقدمالتيوالنشراتالمقترحاتأيضاوتستخدم

ويكون.الخبرةإلىومستندةالأوضاعمعمتوافقةوالصلاحياتالسلطةوتكون

وشاملا.واسعأ(الزبائن)أيالبيئيوالرصدمفتوحاالعملفرقضمنالتواصل

organic"العضوية"بالبنيةالمؤسساتمنالنوعهذامنتزبرعوصفوقد

structureالانيةالأعمالحكومةأوadhocracy.المؤسساتهذهمنكثيروفي

وسمعتهمالرئيسيينالأفرادبصورةوثيقاارتباطاوسمعتهاالشركةصورةترتبط

فيها.

أفضليةلتكسبالمؤسسةبهاتستعينأنيمكنالتيالطرقتعددإن

وأملائمهومالتقريربسيطةقواعدتوجدلاأنهمفادهاحقيقةإلىيشيرتنافسية

نأالمديرينعلىيتوجببل،الاستراتيجيةالبنيةمكوناتمنملائمغير

لماالدعميوفرونثمومنالشاملةالعامةالاستراتيجيةمنمزيجايختاروا

الكبرىالتغييراتأما.تكملهاومراقبةتحكموأنشطةمناسبةبهيكليةيختارونه

الأزماتأشكالمنشكلعنالأحيانمعظمفيفتنجمالأعمالاستراتيجيةفي

منافسدخولأولها،الغيرشراءاحتمالأوالسوقفيحصتهاانخفاض)مثل

التغييراتهذهتتضمنوقد.إلخ(...التكنولوجيافيتغيرأوالسوقإلىجديد

بدلتعندماXeroxكزيروكسلشركةحصلكماالمؤسسةهيكليةفيتبدلا

الشركةتبدلتحينذاك،والمستنداتبالوثائقمتخصصةشركةلتصبحأوضاعها

هيكليةإلىإلخ(...وخدماتومبيعاتوتصنيع)هندسةالوظائفيةالهيكليةمن
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المستنداتأنظمة)مثلالنهائيالزبونعلىالتركيزذاتالأعمالوحداتتعتمد

(.المستنداتلأنظمةشخصيةومنتجاتالمكتبلطاولة

هندسةأنمعرفةالمؤسسةبهيكليةيتعلقمافيجداالهامةالناحيةأنغير

المحركهيالتنسيقوآلياتوالمراقبةالتحكموأنظمةوتصميمهاالهيكليةهذه

الهيكليةتساعدوقد.الموظفينعندالحسيوللإدراكالداخليللتوافقالقوي

وجهوعلى،المؤسسةتحققهالذيالخارجيالتوافقحجم،تعوققدأوأيضا،

التحكمأنظمةتكونعندما،ذلك)مثالالخدماتصناعةفيالخصوص

ذاتهالمستوىتقديمهمفيالأولالخطموظفيلعملمثبطةالإداريةوالمراقبة

الخارجيالتوافقيكونعندما.(الإعلانفيذكرهجاءالذيالخدماتمن

والاهتمامالمصلحةأصحابلدىتتكونالتيالصورةمعهتضعفضعيفا

الخارجيين.

المفتشونعنهيبحثمابلىمنهمينتظرمايفظونلاالمؤظفون

أشكالمنشكللتحقيقالأحيانمعظمفيجاهدينالمديرونيسعى

المؤسسةبهتقومماوبينيفعلوهأنموظفيهامنالمؤسسةتنتظرمابينالتوازن

بينعلاقةتوجدلاالحالاتمنكثيروفي.وإنجازاتهمجهودهملقياسفعلا

لهاالتي،الزبائنخدمةحالةذلكعلىمثلألنأخذ.الأداءوإجراءاتالتوقعات

منالتحققولغاية.المؤسسةعنالزبائنلدىتتكؤنالتيالصورفيكبيرأثر

علىالرديستغرقهالذيالزمنبمياسالشركاتإحدىقامتالموظفينأداء

القياسهذاليكونلديهاالخدماتمركزإلىالزبائنمنواردةهاتفيةمكالمة

الخدماتمركزاتصاليستغرقهاالتيالزمنيةالمدةقاستثم.للاستجابةمؤشرا

درجاتعلىبالنتيجةالموظفونحصلوقد.للخدمةمؤشرالتتخذهبالزبون

.الزبونمعالتجاوبوفيالهاتفعلىالسريعبالردالمؤشراتهذهفيجيدة

لقياسحالةأنهعلى(الصحيحالتفسير)وهوالمثالهذاتفسيريمكن
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إلأ.(الزبونرضامدىقياسعنعوضاالموظفيننشاط)قياسالخطأالأشياء

مطلعفيذكرهاجاءالتيالأكبربالمعضلةأيضاصلةلهمثالنفسهالوقتفيأنه

الذينالمديرينعنحديثنايذكرالقارئولعل.الكتابهذامنالأولالفصل

أفضليةيعدالذيالأدنىالماليالأداءإنجازهمعندمباشرةالمكافآتلهمتقدم

صورتهامثلالشركةعندللقيمةالأخرىالنواحيبعضبناءعملتفوق

ممكناكانإذاماهيالمذكورتينالحالتينفيالأهمالقضيةلكن.وسمعتها

صورة)وبالآتيالزبائنرضامنكلايعززالأداءمراقبةلنظامتصميموضع

من،بالإيجابالتساؤلهذاعنالإجابةوتبدو.والربحيةوسمعتها(الشركة

النظرية.الناحية

ohnهاوزرجونوضعوقد Hauserماساتشوستسمعهدفيوزملاؤها

Massachusettsللتكنولوجيا Institute of Technologyبموجبهاالتيالشروط

رضاإجراءاتأساسعلىموظفيهاتكافئحينللشركةماليمعنىثمةيكون

كلماإنهبالقولوزملاؤههاوزرإليهتوصلماإيجازويمكن.)91(الزبائن

ازدادت،لذلكتثمينهموقل،بالشركةعملهممستقبلحولتوقعاتهمتضاءلت

ذإ،قياسهجرىالذيالزبائنرضامعمتناسبةمكافاتهمتكونلأنالحاجة

)أوالموظفينلجهودمؤشراقماسهجرىالذيالزبائنرضايكونأنيفترض

فيأكثرمبيعاتوبالآتي،للشركةأفضلصورةتعطيبدورهاالتي(مهاراتهم

المبنيةالحوافزالموظفينإعطاءيصبحالشرطهذايتحققوعندما.المستقبل

تخدمبجهودالحوافزهذهلمبادلةلهممشجعاعاملاالزبائنرضاأساسعلى

ومصلحتهم.الشركةمصلحة

الخلاصة

ميداندخولتنويخلالهامنالتيالطريقةالمؤسسةاستراتيجيةتحدد

)91(.J Hauser, .D Simester, and .B Wernerfelt,<( Customer Satisfaction Incentives, Market. ng

Scienceألم3لم4,)4991(05-327.
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مؤسساتيةهيكليةتطويرخلالمنالاستراتيجيةهذهتطبيقويجري،المنافسة

تجزئتهيمكنلاالذيالهامالجزءأنغير.الأعمالأنظمةمنمناسبةومجموعة

أخرىبعبارةأو.لمنافسيهابالنسبةالمؤسسةموقعهوالتنافسيةالاستراتيجيةعن

التيالأخرىالمؤسساتعنإيجابيانفسهاالمؤسسةتميزكيف،دقةأكثر

الجيدالتنافسيفالوضع؟أنفسهمالزبائنهؤلاءلخدمةأيضاتسعىبدورها

المؤسسةتقدمهاالتيالنفسيةأوو/الوظائفيةالمنافعإلىعادةيستند!لمؤسسة

عنصراباعتبارهاالشركةمكانةبالتفصيلنبحثوسوف.المصلحةأصحابإلى

منرئيسيةصفةفهوعشرالحاديالفصلفيالتنافسيةالاستراتيجيةعناصرمن

المرغوبة.وسمعتهاالمؤسسةلصورةالمكونةالصفات

تنتميالتيالبيئةتقرأكيفأيضاتتعلمأعمالهافيالناجحةوالمؤسسات

القيمةلتقدموهيكليتهافيهاالأعمالوأنظمةاستراتيجيتهابهاتقرنوكيفإليها

مارت-وولشركةإلىنظرناهـاذا.سواءحدعلىزبائنهاوالىموظفيهاإلى

Wal - MartوالتونسامنجدSam Waltonإتاحة:بقولهكلههذالخصقد"

الدخلوذويالأمريكيالريفلأهلأدنىوكلفةعاليةوجودةأكثرخيارا!

والزبائنالموظفينمنواحترامتقديركلهذاكلامهلقيوقد.المحدود"

ذلك.يقدروالمالمنافسينأنرغم،المحليةوالمجتمعات

والخارجيالداخليللتوافق(التقييدية)وليسالإحكامجيدةالمستويات

الصورمنقويةمجموعةلتطويروحدهكافياليسلكنهضروريشرط

المؤسسةعنوالحديث.المصلحةأصحابجماعاتمختلفلدىوالسمعات

المشتركالفهمعلىوالقائميتغيرلاثابتمنسجمبشكلالمصلحةأصحابأمام

وسمعةلهامميزةصورةتشكيلفيجوهريأمرلديهاالأعماللاستراتيجية

لهذهالرئسميةالصورةعلىبحثنافينركزسوفالمقبلالفصلفي.القيمةعالية

المؤسسة.ثقافةبذلكونقصد،العملية
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الخفيةالشبحة:المؤسسةنقافة

إحساسأيضاولديهم،الخاصةلثقافتهموتقديروعيالناسمعظملدى

أعماقفيمتجذرةالثقافاتبينالاختلافاتفهذه،القوميةالثقافاتبينبالفروق

ومنشئها،الحياةبأصلمنهايتعلقماسيمالاالناسعندالأساسيةالمعتقدات

تشكيلوطريقةالناسحياةتكوينفيوالطبيعةالزمنبهيقومالذيبالدورو

فيعظيمشأنذاتقوةالمعتقداتهذهومجموع،بينهممافيالعلاقات

الدوليةالحالةتزايدومع.التجاريةتعاملاتناوفي،كمجتمعسلوكناتشكيل

فيبشرطانوتقديرهاالثقافيةالفروقتلكتفهمباتالتجاريوالتبادلاطتجارة

الرغمعلىالعالميالصعيدعلىالمنافسةمنالشركاتتتمكنلكيالأهميةغاية

كثيرفيعالميابهايستعانالإنكليزيةاللغةبأنأحدينكرهالاالتيالحقيقةمن

.الأعمالمن

البشريالجنسأصلفييبحثونالذينالأنثروبولوجياعلماءعندفالثقافة

العمارةوفنوالأنسابوالطقوساللغةهيومعتقداتهوعاداتهوأعراقهوتطوره

كالرايةالهويةرموزمنغيره)أولاسماأهميةالتاريخلنابينوقد.والرموز

نسوقهمثالوخير.معينةثقافةإلىالأشخاصانتماءإلىالتعرففيمثلا(

روسياقيصرأمرفقد،بطرسبرغمدينةلتسميةحصلماالظاهرةهذهلتوضيح

سنةوذلكلبلادهعاصمةوتكونالذاتيةصورتهتبرزمدينةببناءالأولبطرس
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اسمبلروسيا،اسمايكنلمالمدينةلهذهالقيصراختارهالذيوالاسم.3017

كان.لهالراعيالقديسلاسمتخليدا،ألمانيأصلإلىجذورهفييعود

الروسيةالمدنبناءفيالمتبعالتصميمعنيختلفهذهالجديدةالمدينةتصميم

الثقافيةهويتهاالمدينةهذهطورتثمموسكو(.مدينةخاصه)وبصفةعموما

بدايةمع1491سنةبتروغرادإلىالمدينةاسمتبدل.الزمنمرورمعالمميزة

عشرةوبعد.لألمانياالمعاديةالمشاعرتهدئةبغيةوذلكالأولىالعالميةالحرب

تخليدالشنغرادهولهاجديدااسماالمدينةاتخذتالتاريخذلكمنأعوام

فيالمدينةسكاناختار1991سنةوفي.انذاكالمنيةوافتهالذيلينينللزعيم

نلاحظ.بطرسبرغسانت،الأصليالمدينةاسمإلىالعودةعامشعبياستفتاء

قدللمدينةالأصليالاسمإليهايرمزالتيالثقافيةالهويةقوةأنالمنظورهذامن

حصولمنالرغموعلىالمدينةسكانمنأجيالىبعدماإلىبقاؤهاتواصل

"حصارمثللهاجديدةهويةتصنعأنشأنهامنكانالقوةبالغةأحداث

الثانية.العالميةالحربإبانليننغراد"

الثقافاتفيالتفكيرمنللانتقالطويلةمسافةقطعالأمريتطلبولا

يدركلمحالأيوعلى.والمؤسساتالأعمالثقافاتفيالتفكيرإلىالقومية

ومعهدوستانفوردهارفاردفيبالأعمالالخاصةالمعاهد)فيالباحثون

لدىالعاملونأولئكخاصة)وبصفةوالاستشاريونللتكنولوجيا(ماساتشوستس

الفاعلةالقوةهيالمؤسسةثقافةأنMACشركةفيأوMcKinseyماكنزيشركة

منالسبعينياتعقدفيإلاالمؤسسةسلوكمظاهرمنالكثيرفيالمؤثرةالكبرى

تكوينحولىأجريتالتيالدراساتعددازديادومع)1(.العشرينالقرن

المؤسساتثقافاتبأنالوضوحشدةازدادتوظائفهاوتحديدالمؤسسات

:كتابانظرالمؤسسةثقافة"اكتشاف،عنتاريخيةلمحةعلىللحصول)1(

،.J Kotter and .j Keskett, Corporate Culture and Performance (New York: The Free Press

.2991(
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فىتبين،المثالىسبيلوعلى.العملثقافةعنبدورهاتنشأالفرديةبصورها

ثلاثينفيالأعماليدرسونطالب0012نحوعلى6991سنةأجريتدراسه

الجيلأنبلدانعشرةوفيالعالميالصعيدعلىالرائدةالجامعاتمنجامعة

"عشالمائلبالمبدأيؤمنمنجيلبأنهموصفهميمكنالمديرينمنالمقبل

نأبينتحيثبالاهتماماستأثرتنتمجةالدراسةهذهأفرزتفقد")2(.حياتك

إطارخارجمجزيةوحياةمتوازنحياةأسلوبفيشديدةرغبةالطلابا!ؤلاء

فيالبيئةهذهمثلتوفرأنتستطيعالتيالشركاتأنعلىيدلوهذا.العمل

جيديمديرينمنالجامعاتتقدمهماأفضلعلىالحصولمنتتمكنقدعملها

التأهيل.

محوركانتالتيالصورةلتشكيلالكليةالعمليةعنالحديثسياقوفي

القيمترجمةفيرئيسيادوراالمؤسسةنقافةتلعب3.1()الشكلالثالثالفصل

تؤثرالثقافةهذهأنكما.للموظفينعامسلوكإلىالرؤيةبيانيتضمنهاالتي

وأنظمةوهيكليتهاالمؤسسةاسراتيجيةجوانبمنكثيرتنفيذطريقةفيأيضا

هذهتمثيلأمكنوقد.()3(الخامسالفصل)انظرفيهاوالمراقبةالتحكم

رقمالشكلفيالموضح7-3ماكنزيبإطاريعرفبيانيبرسمالبينيةالعلاقات

ثقافةيعكسانوالأسلوبالمشتركةالقيمحيث،الرابعالفصلفي41.

فيالسببهوالكاملالفهمالمؤسسةثقافةتفهمعدمأنوالواقع.المؤسسة

نتائجهاتحقيقفيهـاخفاقهاالصورةتنشمطإعادةبرامجمنالكثيرفشل

.المرجوه

)2(

)3(

Universumشركةالدراسةهذهأجرت Internationalفيمقرهابالبحوثتقومشركةوهي

Coopersالحساباتشركةلمصلحةالسويد & LybrandعنوانتحتمقالةفيونشرتCareers"

((Don' t Always Come firstبقلم.P Gollanمجلة:في

17.7991(,.AustralianFinancial Review5( Aug

-CrucialInterrelationship Be"3"ء,K.Bates, .S Amundson, .R Schroeder, and .W Morris

0141,,tweenManufacturing Strategy and Organizational Culture)), Management Science

)5991(لم08-1565.
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نإحيث،المؤسسةثقافةمفهومالفصلهذامنالمقبلةالفقراتتصف

المؤسسة.داخلالثقافةتقييممهمةعليناتسهلالمفهومبهذاالجيدةالمعرفة

تطور،تعويقأو،تعزيزفيالكبرىالقوةهذهأثرعنللحديثننتقلثمومن

هذابحثنافينمضيأنقبلولكن.الموظفينلدىوسمعاتهاالمؤسسةصور

كلهيالثقافةأنأولها؟بالثقافةعلاقةلهاأمورثلاثةإلىنتطرقأنعلينايتعين

)أيالصورتشكيلفيتؤثرفهيلهذا،الداخليةوالمعتقداتبالقيمصلةلهما

ثقافةبينالعلاقةتلكهوالثانيوالأمر.(القيم)أيوالسمعات(المعتقدات

الثالثالأمرأما.1(6.رقمالشاهد)انظرالأمدطويلالماليوأدائهاالمؤسسة

تشكيلعمليةفيالمفعولبطيئةتطويريةقوةالشركةثقافةكونفيفيتمثل

فيالتنفيذيينالمسؤولينمعظمعندالطبيعيةبالرغبةقيستإذاوالسمعةالصورة

الموقفيتبنواأنيستطيعونلافهموهكذا،وحاسمسريععملعلىالحصول

الشركةثقافةأهميةاكتشافهعندالقصصإحدىفيتنفيذيرئيسعنهعئرالذي

.1(الجمعةيومعصرقبلمنهواحداأريد!عظيمشيء"هذا:بقوله

الماليوالأداءالشركةثقافة-6.1رقمالشاهد

Johnكوترجون،للأعمالهارفاردمعهدصنساتذةاثنانأجرى Kotterهيسكيتوجيمس

3Heskettالئقافاتثوصيفبغيةالأمريك!ةالشركاتمن702لنحوشاملأمسحا،41+ء

هذهوامتدت،الماليوالأداءالثقافةقوةبينالعلاقةتقييموبالآتيفيهاالمؤسساتية

الشركاتأنمفادهانتيجةإلىوخلصا.عامأعشربأحدحددتزمنيةفترةعبرالدراسة

Pepsiكوبيبسيشركةمثلالأعلىالربحيةذات Coمارتوولوشركة*Wal - Maوشركة

adaptiveالمتكيفةبالثقافةوصفهايمكنثقافةتتبنىShellشل cultureعلىتؤكدالتي

هذهتملكالتيالشركاتأنلاحظاكما،الأسهموحملةوالزبائنالموظفينمصالح

إلىإضافة%682الوسطيمعدلهافيبلغتالعائداتفيزياداتحققتالثقافيةالميزة

علىتركزلاالتيالشركاتأما.ه9%1بنسبةوسطياقدرتأسهمهاأسعارفيزيادات

يأنسبيأ،ضعيفأالماليأداؤهاكانفقدالمصلحةأصحابمنالثلاثالجماعاتهذه

74%.تتجاوزلمأسهمهاأسعارفيوزياداتا%66وسطيأبلغتمبيعاتهانسبةفيزيادة
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الاهتماميثيرالمؤسساتيةالثقافةفيعميقأتبصراالبحئيةالدراسةهذهلناقدمتلقد

مثل:،الحقائقبعضويكشف

وتشكل،ومواءمتهاالشركةأهداتتنظيمفيالقويةالمؤسساتيةالثقافاتتساعد(1)

اللازمة.التحكموأنظمةالهيكليةوتقدمللموظفينحافزأ

ولكن،

ترىلاوبالآتيالسوقفيوالتغييراتالظروفرؤيةعنالشركةأبصارتعميقد)2(

داخلي.لتغييرحاجة

للأداءهامشأنذوأمرالسوقفيالبيئيةوالظروفالمؤسسةثقافةبينأالتوافق«)3(

الأجل.قصيرالاقتصادي

،أخرىناحيةومن

المتطابق.التوافقتقويضعلىالمتغيرةالبيئةتعملقد()4

حملةخدمةفيالمديرينعملطريقةتكونالشديدةبالمنافسةيتسمسوقوفي()3

الموظفين.ودعمالزبائنعلىالتركيزخلالمنالأسهم

نزعةفيهاتظهروالموظفينوالزبائنالأسهمحملةعلىتركيزهاتوجهلاالتيوالمؤسسات

."ذاتها"علىالتركيز

Derived:المصدر from: .J Kotter and .J Heskett, Corporate Culture and Performance (New

2991(.,York:The Free Press

بالمؤسسة؟الخاصةالفقافةهيما

المؤسسةثقافةحولالأخيرةالثلاثينالأعوامخلالكثيرةمؤلفاتكتبت

سوفمالكن.الممارسينللمديرينوتوجيهأإرشاداتقدمأنمنهاالهدف

المؤسساتجميعتملكهشيءالثقافةأنافتراضهوالفصلهذافيلهنعرض

نأالمفيدفمنلذلك،المتغيراتمنمتغيرفهي.متفاوتةوبدرجاتاستثناءبلا

بالجوانبعلاقةمقاديرهاأوالثقافةمنالمختلفةللأنواعكانإذامانعرف

لديهاالتيالمؤسساتأن61.رقمالشاهديبينفمثلا،.المؤسسةفيالأخرى
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الثقافةذاتالمؤسساتمنكثيراأفضلالسوقفيأداءتحققومتوازنةقويةثقافة

تعزز،قدالثقافاتمنالمختلفةالأنواعأنذلكإلىأضف.اللامتوازنةالضعيفة

لاحقاذكرهعلىنأتيسوفماوهذا،المؤسسةفيالداخليالتواصل،تثبطأو

فيوالاستشاريونالباحثونيأخذهاالتيالأمورهيوهذه.الفصلهذافي

.الشركاتإدارةفياعتبارهم

العملي:الجيدالتعريفهوبالمؤسسةالخاصهللثقافةالاتيالتعريفلعل

والمعتقداتمهم(هوما)أي"المشتركةالقيممنظومة"هي

داخلالأشخاصمعتتفاعلالتيالأشياء(فعلطريقة)أي

والمراقبةالتحكموأنظمةالمؤسساتيةالهيكلياتومعالشركة

التيالطريقة)أيللسلوكعامةقواعدبالآتيتعطيلكي

.(هنا()4الأشياءبهانفعل

هو:الأكاديميالفكرمنيقتربالذيالتعريفأنغير

وأابتدعتهالذيالأساسيةالافتراضاتمنالنمطذلك"هي

كيفيةتعلمهامراحلخلالمعينةجماعةطؤرتهأواكتشفته

نجاحهاأثبتتوالتيبيئتهافيالناشئةللمشاكلالتصدي

لأنوتصلحالأحوالجميعفيوفعالةصحيحةفاعتبرتها

الجماعةهذهفيالجددالأعضاءإلىالتعليمبطريقتنتقل

والإحساسوالتفكيرللإدراكالصحيحالسبيللهملتكون

")3(.المشاكلبهذهعلاقةلهماكلفي

()4

()5

72.-668391(,.CorporateCulture Vultures)), Fortune, 17 (Oct"3ء؟,B. Uttal

/.E Schein, ((Coming to a New Awareness of Organizational Culture>, Sloan Management Review

25-)Winter,)84913-.16 The interseted reader could consult the following sources for more infor

-mationonorganization culture:.A Pettigrew," On Studying Organizational Cultures,), Administra

tive Science Quarterly: ,24 4,)9791( 057 - ;81 .B Arogyaswamy and .C Bayles,<(Organizational

journalof,,4,13,)8791(647-5.و ManagementلمCulture: Internal and External Fits)3
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التعريفين.هذينمظاهربعضالتفصيلمنبشيءنعالجأنبناويجدر

التيالعلاقاتيطورونالذينهم(الأشخاصمنجماعة)أوالناس:أولا

والافتراضا!.بالشركةالخاصةوالقيموأحاسيسهممعتقداتهمجملةمنتتكؤن

ينتميالتيالعملمجموعةطبيعةعلىاعتماداوالقيمالمعتقداتهذهتتغيرقدو

إضافة.العملبيئةداخليواجهونهاالتيالمشاكلأنواعوعلىالفرد،إليها

التيالعملمكانفيالعامةوالثقافاتالواسعةالقوميةالثقافةعواملهناكصذلك

فيالعملمكانفيالنقاباتتعتبرفمثلا،.المؤسسةثقافةفيتؤثرنجمجملها

يراهمافيكبيرتأثيروذاتالمجتمعفيشرعيوجودذاتالبلداننجعض

أيضامقبولةومعدلاتمقبولةشروطاسواءحدعلىوالحكوماتالعاملون

العمل.أنواعلمختلفالأجورلنسب

مصفاةبمثابةالثقافةهذهكونفييتمثلالمؤسسةثقافةفيالثانيوالجانب

،نتيجتانالعمليةولهذه.المؤسسةإلىالواردةالمعلوماتمنالشوائبتنزع

الغريبةالعناصردخولمنعفهيالإيجابيةنتيجتهافأما.معاآنفيهـايجابمةسلبية

تحجبكونهافيفتتمثلالسلبيةنتيجتهاوأما،المعلوماتلهذهوالدخيلة

التيوالشركات.بالمؤسسةعلاقةلهاالأهميةمنكبيرجانبعلىمعلومات

توازناتحققأنبوسعها6.1رقمالشاهدفيجاءكما،توازناأكثرنجتقافةتتمتع

النتيجتين.هاتينبينغيرهامنأفضل

Harrisonترايسهاريسونيقول Triceبايروجانيسanice Beyerماإنا

وفي،المشتركةالشكوكأمورتدبر:فيتساعدأنهاهوالمؤسسةفي"لفعله"

مشتركاالتزامأوتولدوالتعقمالاستمراريةعلىوتحث،اجتماعينظامتكوين

القويالتأثيرذاتالنتائجوهذه)6(.العرقيةالمشاعروتشجعجماعيةوهوية

التنفيذيينللمسؤولينكبيروجود)مثلالمؤسسةرموزعبرالاخرينإلىتنتقل

)6(.H Trice and .J Beyer, The Culture of Work Organizations (Englewood Cliffs, NJ: Prentice

.3991(,Hall
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ذلك،)مثالالمؤذينخلالومن(الجميعيعرفهللشركةوشعارمؤثرحضورذي

فينوبلجائزةIBMشركةفييعملانعالمانزU-869198791سنتيفي

الموظفينتدريبوعبرإعلاناتها(؟فيالشركةعنهماتحدثتوقدالفيزياء

في"ومصرفأجامعةهوكاأ،أح4ك!ولبنكسيتيمصرفأنالكثيرونيعرف)فمثلا

الذيوالشعارالشركةداخلالكلاملهجة)مثلاللغةخلالومنمعأ(؟آن

تروىالتيوالأساطير)كالقصصوالرواياتإعلاناتها(؟فيالشركةتستخدمه

والمحزماتالمتبعة)كالطقوسالمؤسسةفيالمتبعةوالممارسات(الشركةعن

المؤسسةلثقافةالناقلةالأدواتهذهتشكلالأحيانبعضوفي.(الممنوعة

مسؤولأالجديدالمقبلهذاكانلوحتىإليها،الجددالمقبلينأمامحاجزأ

uLoاغيرستنرلوالتنفيذيينالمسؤولينلكبيرحصلماذلكمثال.كبيراتنفيذيا

GerstnerشركةفيالمسؤوليةتولىعندماIBM،لتعفمبحاجةنفسهوجدحيث

bigمثلجديدةلغة ironوعبارة،الشبكةفيالرئيسيللكومبيوتركنايةrisp up

وعبارة،الرأسيالإسقاطجهازعبريتمعرضلتحسينأمرتوجيهيريدعندما

goat - ropingإليهميحتاجالذينالموظفينكبارلبعضاجتماععقديريدعندما

يكونجيدةقدراتذيموظفعنحديثهفيhypoوكلمة،معينأمرلتقرير

الموافقة،عدمعلىعلامةnonconcurوكلمة؟إداريلمنصبمرشحاعادة

ما.شيءعلىالتحسيناتإدخالبهاويقصدreswizzleوكلمة

تحذير.هيئةعلىيبرزقدالمؤسسةثقافةمظاهرمنمظهراثمةأنغير

أكثرالتإريخلعواملخضعتقدأنهاوبما،الشركةثقافةأنذلكفيوالسبب

الحاضرإلىمنهاللماضيملاءمةأكثرتكونقد،الراهنةلحالتهاخضوعهامن

بالثقافة.المتعلقةوالموظفينالمديرينأفعالفينشاهدكماوالمستقبل

الشركةثقافةخارطةرسمعلىقادريننكونأنجداالمهمفمنلهذا

التيللشركةالرسميةبالسياساتالثقافةهذهترتبطبهاالتيالطريقةونحدد

الخفية""الشبكةتلكنجعلأنيعنيوهذا.الخامسالفصلفيعنهاتحدثنا
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Wa-اMa*مارتوولشركةعدالفافةشكة،:6.الثكل

J.الممد Davis and .T Devinney, The Essence of Corporate Strategy (Sydney: Allen & Unwin, ,)7991 :52 j

يوضح.للعيانظاهرةمرئيةشبكة(الفصللهذافرعياعنوانااتخذناها)التي

للا41مارتووللشركةوخاصمعينأسلوبذاتثقافةشبكة61.رقمالشكل

)أيالهامةوالوشائجالرئيسيةالمكوناتبعضتبين3991()سنة-لالaخاا

الجماهير)7(.إعجابالحائزةالأمريكيةالشركاتمنواحدةلدى"("التوافق

الداخليينالمصلحةأصحابمعللتواصلجيدةطريقةالثقافيةالشبكاتفهذه

المحللين)مثلالخارجيينالمصلحةوأصحابمثلا(الجدد)كالموظفين

وثقافتها.الشركةاستراتيجيةجوهرإليهمفتنقل(المالبأسواقالمختصين

القوةنقاطتقييمعمليةفيالهامةالأولىالخطوةهيالمؤسسةثقافةوقياس

المرغوبةالصورةتطويرفيلتساعداستخدامهاوكيفيةالثقافةفيالضعفونقاط

)7(.G Johnson, <(Managing Strategic Change: Strategy, Culture and Action)), Long Range

36.-28)2991(,125,,Planning
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Wal-مارتوولشركةعندالثقافةشبكةتوضح،المثالسبيلوعلى.للشركة

الرموز)أيالمؤسسةلثقافةالانثروبولوجيةالطبيعةبينالحسنالتوافق؟2!ل!

والهيكليةالسلطة)بنيةوهيكليتها(والروتينوالطقوسوالحكاياوالقصص

Samوالتونسامأنأيضالاحظ.(التحكموأنظمةالمؤسساتية Waltonمهمرمز

وخارجيا.داخلياالتواصليحسنوشخصوقائدجدا

الفرعيةالثقافات

نتوقعأنيجبأننايعنيمامؤسسةثقافةفيالمؤثرةالعواملتنوعإن

الحجممتوسطةكانتسواءمؤسسةأيداخل،ثانويةأو،فرعيةثقافاتوجود

للمكتبالتابعةالتخطيطمجموعةنظرةتكونأنالمحتملمنفمثلا،.كبيرةأو

عملمجالوفي.الإنتاجخطفيالعمالىلنظرةمناقضةالمؤسسةإلىالرئيسي

أحدولعل.الرئيسيالمركزثقافةعنالفروعثقافةتختلفقد،التجزئةمصارف

المديرينبينالمباشرالتعاملفقدانفييكمنالاختلافلهذاالرئيسيةالأسباب

علىيعملأنشأنهمنالإقليميالتنوعأنكما.والزبائنالرئيسيالمركزفي

اكسبرسأمريكانلشركةكان،المثالىسبيلوعلى.ثانويةثقافاتتشكلتشجيع

American Express Companyفيشرقي،فرعانعملهامنالأولىالسنواتفي

المختلفةالثانويةثقافتهالفرعينهذينمنولكل،شيكاغوفيوغربينيويورك

01فارغو.س.جقيادةكانتالشرقففي.الأخرىعن .C Fargoالأوتوقراطية

Chicagoشيكاغو""قانونمبدأكانبينمابحرفيتها،تتبع Ruleفيالمسيطرهو

فارغو،.س.جإقناعالممكن"من:علىالقانونهذاينصإذ،الغربيالفرع

")8(.خداعهفيمكن،إقناعهأحديستطعلموإن

فيتؤثرواحدةقوةوتصبحللمؤسسةالثانويةالثقافاتتتوحدولكي

(8).P Grossman, American Express: The Unofficial History of the People Who Built the Great

8791(.,FinancialEmpire (New York: Crown Publishers
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القيممنأساسيةمجموعةفيهاتتوفرأنينبغيلها،المرغوبةوالسمعةالصورة

وغيرهبالشركةالخاصالرؤيةبياناستخداميمكنوهنا.سواهاماعلىتهيمن

بطريقةالجميعإلىللمؤسسةالأساسيةالقيملنقلالداخليالتواصلوسائلمن

أخرىطريقةوهناك.الثانويةللثقافاتتوحيدتحقيقإلىالمؤديةالطرقمن

ويوجد.معينة"وظائفية"ثقافةحولالمؤسسةثقافةمواءمةمحاولةفيتتمثل

خلال!)منالجودةعلىفيهماالتركيزيجريالوظائفيةالثقافةلهذهشكلانحاليا

7Total"للجودةالكليةالإدارة Quality Management)Tخلال)منوالتسويق
FordMotor.فوردشركةاستخدمتفمثلا.(الزبائنعدد Coسنواتولعدة

وضعتوكذلك.إعلاناتهامعظمفي"الأولواجبناهي"الجودةالقائلشعارها

المهتمةالشركاتمنوغيرها(الاسكندنافيةالطيران)شركةSASساسشركة

واضحةإشارةفيوذلك،الشركةخطةأولوياتقمةفيالزبائن،بالتسويق

(.التسويق)وأهميةالزبائنأهميةإلىللموظفين

كبيرعلىينبغي،القيممنأساسيةمجموعةعلىالاتفاقيتموعندما

تلكويتدبروايراقبواأنالمديرينكبارمنوغيرهالتنفيذيينالمسؤولين

الثقافاتتطبعبدورهاوالتيالمؤسسةبهاتنفردالتيوالقيموالمشاعرالمعتقدات

ليسولكن،الثقافيالتنوعمنشيءالمؤسسةداخليوجدوقد.بطابعهاالثانوية

وقد.الوظائفيةعنالبعدكلبعيداالتنوعهذايصبحفقدهـالأالكبير،بالقدر

لهاالتي"النقية"الفرعيةالثانويةالثقافاتتلكمنأنواعثلاثةالبحوثلناكشفت

المرغوبة.صورتهاوبالاتيللمؤسسةالكليةالثقافةتكوينفيالمتباينةأدوارها

المحركفقطالثانويةالثقافاتمنواحدةكونفيالأولىالحالةتتمثل

أبلشركةعملمنالأولىالأيامفي:ومثالها.للشركةالكليةللثقافةالرئيسي

ثانويةثقافةالتكنولوجيبالتطويرالمختصونالموظفونابتدعAppleللكمبيوتر

وقد.ملابسهمرمزوإلىعملهمفيالمعتادةغيرعاداتهمإلىتستندمتميزة

Appleأبلشركةأنللزوارتوضحوسيلةالثانويةالثقافةهذهاستخدمت

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



المؤسسةثقافة091

الأشخاصأولئكإلى"انظروا:هيالضمنيةفالرسالة،بالابتكارتتميزومنتجاتها

Mercedes-بنزمرسيدسشركةفينجدهآخرمثالوإليكمأبدعوها!"الذين

Benzلها،التابعةوالتطويرالبحوثوحدةفيوبالتحديد،السياراتلصناعة

الوحدةهذهبهاتؤمنالتيالتكنولوجيةوالقيادةالهندسيالتفوققيمنجدحيث

"صنعتالقائلشعارهاوفيكثيرةسنواتمنذالشركةإعلاناتفيانعكستقد

التجاريةوالعلامةالشعارهذاإن."أخرىسيارةأيكمثلليستهندسةوفق

للزبائن.المأمولةالفائدةوبالاتيللشركةالداخليةالثقافةيعكسانللمنتج

للمؤسسةالكليةالثقافةفيالمؤثرةالفرعيةالثانويةالثقافةسميتوقد

فيتكمنالمعرزةالثانويةالثقافةإدارةفيالمشكلةأنغير.")9(المعززةب"الثقافة

بشكلفيهاتهيمنمرحلةإلىالثقافةهذهوصولعدمتضمنأنالشركةمحاولة

شركةكانتفإذا.التنافسيةبيئتهاإلىالشركةبهاتنظرالتيالطريقةعلىكلي

فإنهالنجاحها،الرئيسيالعاملهيمنتجاتهاأنتعتقدأيلشركةأومرسيدس

)وهذهمنتجاتهانحوزبائنهاتلائمبأنالحقيقيةالمجازفةفخفيتقععندئذ

معمتجاوبةتكونأنعنعوضا(المنتجنحوتوجهذاتالأعمالفيفلسفة

منالكثيرينأنوالواقع.(السوقنحوتوجهذاتفلسفة)وهذهالزبائنحاجات

بالتركيزالشركتينهاتينيتهمونالأعمالفيالمتخصصينالصحافيينالمعلقين

المشكلةهي)وهذه.الزبائننحواهتمامهاتوجهأنمنبدلاالشركةذاتيةعلى

6.1(.رقمالشاهدإليهايشيرالتي

وبينبينهمشتركقاسميجمعألأيحاولالثانويةالثقافةمنثاننوعوثمة

تكونالجماعاتهذهمثل.الأخرىالثانويةالثقافاتأوللمؤسسةالكليةالثقافة

القيممعتتعايشوالتيبها،تنفردالتيالقيممنالخاصةمجموعتهالنفسها

الثانويةالثقافةمنالنوعهذايوجدوقد.معهاتتضاربولاللمؤسسةالأساسية

)9(-J.Martin and .C Siehl,((Organizational Culture and Counterculture; An Uneasy Symbio

sis»,Organizational,12لم2,)8391(4-52. Dynamics
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التلفزيونمحطات)مثلالداخليةالقانونيةدوائرهالهامؤسساتفيأحيانا

منالنوعهذاففي.الداخليةالمعلوماتيةمجموعتهاأيضاولها(والصحف

عادةالمترافقةالتكنولوجيةوالمعرفةالتخصصيةالمهنيةالقيمتصبحالمؤسسات

ثقافةعلىالمهيمنةالثانويةالثقافةالجماعاتهذهمنالاختصاصيينأنشطةمع

الثقافةهذهكانتإذاماتقييمالإدارةمهمةتصبحالحالهذهمثلوفي.الشركة

للجماعاتالوظائفيالعملتعوقأوتعززالمؤسسةثقافةمعالمتعايشةالثانوية

.الأمالمؤسسةوعملالأخرى

لاأو،تتعارضالتيتلكفهي""النقيةالثانويةالثقافةلهذهالثالثالنوعأقا

السبيعينياتعقدوفيمثلا،،أستراليافي.للمؤسسةالسائدةالثقافةمع،تتوافق

الخاصةالنقاباتمنالكثيرلدىكان،منهالثمانينياتوأوائلالعشرينالقرنمن

ضد"العمالبخصوصالاجتماعيةوالافتراضاتالقيممنمجموعةمعينةبحرف

المجديالعملمعوصريحةمباشرةبصورةتتعارضالقيمهذهفكانت"الإدارة

منعليامستوياتالنتيجةفكانت.أعضاءهاتستخدمالتيللمؤسساتوالفعال

للحكومةالتابعةالصناعيةبالمحاكموالاستعانةالعملمكانداخلاشزاعات

تدلانوصورةسمعةأستراليااكتسابإلىأفضىما،النزاعاتهذهفيللتحكيم

متعاونة.غيرعماليةقوةيملكالذيالبلدأنهاعلى

تخدمقدللمؤسسةالسائدةالثقافةعنتبتعدالتيالثانويةالثقافاتأنغير

الثقافاتتستطيع:ذلكعلىوالمثالى.الحالاتبعضفيالمؤسسةتفيدأغراضا

تتمكنامنأملاذأتكونأنجديدمنتجلتطويرثقافةتملكلاشركاتفيالثانوية

وربما.جديدةمنتجاتتطويرمنالخاصةالمهامقواتأوالجماعاتبعضفيه

فيمعينةجماعةشوهدتهـاذا.التغييرلإجراءالصالحةبالأرضيةالإدارةتزود

للاستفادةفرصةالإدارةتجدفقدغيرهامنابتكاراأكثرأنهاعلىالاخريننظر

التغييرفيللشروعأوجديدبمشروعللبدءالجماعةلتلكالداخليةالصورةمن

أعملالتيالمؤسسةاستطاعتالإطارهذاوفي.بمجموعهاالمؤسسةداخل
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وبصفته.الأمالجامعةضمنالدورهذاتلعبأن"الأستراليالإدارة"معهدفيها

مشروعأتقدمللجامعةتابعةأعمالوحدةأولىكان،بالأعمالمتخصصامعهدا

تبنوامنأوائلمنأيضاوكان.الأداءإلىاستناداالرواتبإلىتزادلإضافات

لشهادةالرسومبدفعالطلابتكليفمبدأ(الأستراليالجامعيالنظام)في

معهدصورةمعمتوافقتينالمبادرتانهاتانفكانت.الأعمالإدارةفيالماجستير

معتبنيهماعندانسجامعلىتكونالملكنهما،بالابتكاريتصفللأعمالىصغير

الحكومة.تمولهالذيالجامعيالنظام

الثقافةقوة

فيالمذكورةهيسكيتوجيمسكوترجونأجراهاالتيالبحوثتشير

المحتملمنالقويةالثقافاتإنالقائلةالفكرةإلىوضوحبكل61.رقمالشاهد

سواء.حدعلىالوسطيالمعدلمن،أدنىأو،أعلىماليأداءمعتترافقأن

هذاوكان.السوقفيالسائدةالظروفمعتتوافقلاقدأنهاذلكفيوالسبب

القرنمنالتسعينياتفي7!اشركةإلىوجهتالتيالانتقاداتمنواحدا

منتجاتهامجموعةأنالآخرالنقد)وكان.الضعيفالماليأدائهابسببالعشرين

(.الرئيسيالإطاركمبيوترعلىكبيرااعتماداتعتمد

تنبؤمؤشرتكونأنيمكنلاذاتهابحدالمؤسسةثقافةقوةإنوحيث

المحركةالقوةتأكيدبكلتظلالقويةالثقافاتأنإلآ،المتفوقالماليللأداء

،IBMشركةمنأخرىمرةنسوقهذلكعلىوالمثال.القويةوالسمعاتللصور

واطسونتومبقيادةالأولىتشكلهاسنواتفيتزاللاوهي،نفسهاطورتالتي

التسويقحولتدورقويةوظائفيةثقافة(،الابنواطسونتوم)ثمالأب

كلويجلهاالجانبمرهوبةشركةوغدت،للزبائنالممتازةوالخدمةوالمبيعات

باسمهاإليهايشيرونالسواءعلىوالمنافسينالزبائنإنحتىالأسواقفيمن

Bigالكبير""الأزرقالمستعار Blueرايتها(.لونهوالأزرق)اللون
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عظيمةدفعقوةتشكلالتيالقويةالداخليةالثقافةذاتالشركاتومن

وشركاهماكنزيشركةمثلالأسواقفيباحتراموتتمتعللشركةقويةلصورة

عبروشركاهماكنزيبنىفقد.(McKinsey&Co.15)الإداريةللاستشارات

التيالتوظيفسياسات:خلالمنوذلكخاصنوعمنشركةالسنوات

أرقىمنالأعمالفيالماجستيرشهادةيحملونخريجين)يوظفونيتبعونها

التدريبهذافي)الناجحونالداخلي""التدريبخلالومن(؟العالميةالمعاهد

د!(؟cKماكنزياسمتحملجديدةشهادةعلىحصلواأنهملوكمايشعرون

للإدارةهادئتحليليمنهج)وهيالاستشاراتفيماكنزيمنهجيةخلالومن

المناقشاتورعاية(؟بالرغباتالمتمسكوالتفكيرللافتراضاتتحديايشكل

نأدونولكنالصحيحالجوابإلىالتوصلأجلمنأحياناوالقاسيةالجادة

الترفيعفيالداروينيةالنظريةواعمماد؟شخصينقدإلىالمناقشاتهذهتؤدي

،السياساتهذهخلالمنثقافتهاماكنزيشركةبنتلقد(.تسريحأو)ترفيع

والقسوةوالرقةباللطفيتميزللعمل"مكانبأنهاموظفيهالدىمعروفةوهي

.معا"آنفيالشديدة

تمقدماكنزيلشركةوالرئيسيةالهامةالسياساتمنالكثيرأنبيد

Marvinباورمارفنيدعلىتطويرها Bowerوالروحيالأسطوريالزعيم

فيوهو6791.و0591سنتيبينلهاالعامالمديرمنصبتولىوالذي،للشركة

هذهينقلأنهارفاردجامعةفيعلومهتلقىالذيالمحاميهذاتمكنمنصبه

ينص.إداريةاستشاراتشركةإلىالأولىالدرجةمنمحاماةشركةمنالشركة

المقامفييأتيالعميلأنعلىالشركةهذهلعملالأساسيةالمبادئأحد

وعندما.الصفوةمنيكونوأنالعملسريةعلىلهااخرمبدأوينص،الأول

ينفذونوأنهما((TheFirm"الشركةيقولونأنفسهمعنفيهامنيتحدث

,J.Byrne.,)363991-4ألمJ.Huey,اا""ه)01( << The Mekinsey Mystique<, Business Week 02( Sept

03.-8013991(,.McKinseyDoes ,»tI Fortune1( Nov
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عملا"ليستالشركةوأن"،وواجبات"أعمالاوليسومواعيد"،"ارتباطات

المسؤولينكبارإنحتىجدأقويةالخارجيةسمعتها."ممارسة"هـانماتجاريا"

إدارةمجلسفيأحدمنللنقديتعزضونقفمابهايستعينونالذينالتنفيذيين

لديه.الموظفينأحدمنأوشركته

وشركةوشركاهماكنزيشركةمثلالقويةالثقافاتذاتالشركاتوفي

IBMيخلصونفيهاالبقاءيختارونالذينالموظفيننجد(،الأولىسنواتها)في

مستوىبوجودأيضاالمؤسساتهذهتتميزكما.فيهابالعملويستمتعونللشركة

والافتراضاتالقيمإليهترشدهمماحولموظفيهاعندالإجماعمنعالي

سنيوفيIBMشركةفيالمرتبةعاليتنفيذيمسؤولكلنجدفمثلا.الأساسية

ماكنزيشركةوفي.التسويقدربعبرالمراتبسقمصعدقدالأولىعملها

توجدقدحينوفي.الشركةثقافةفيمسبقينشرطينوالتدريبالتوظيفنجد

مشتركةلمجموعةتخضعجميعهاأنهاإلأ،المؤسستينهاتينفيثانويةثقافات

منظومةبينجيدتوافقأيضالوجدالقويةالثقافةوفي.الأساسيةالقيممن

ذاتمؤسسةإلىالزائريستطيع.)11(المقبولالسلوكوبينوالمكافآتالتحكم

)مثلالموظفينلسلوكمعينا"أسلوبأ"الأحييانمعظمفييرىأنقويةثقافة

إالإحساس"أو(،داكنلونذاتبزةيرتديالذيالمصرففيالجادالموظف

تنتقلالنحوهذاوعلى(.المصرففيالعملاتمبادلةحجرة)مثلالعملبجو

المؤسسةعنتتكونالتيالصورفيلتؤثرالمؤسساتخارجإلىالقويةالثقافات

عنها.الغرباءلدى

اللتينوالسمعةالصورةلتعزيزالمؤسسةثقافةمظاهرتستخدموعندما

إلىالرسالةلنقلتواصلاستراتيجيةوجودالضروريمنيصبحترغبهما

منماكنزيشركةعندالتواصلهذاويحدث.الخارجيينالمصلحةأصحاب

)11(.J Kerr and .J Slocum, ((Managing Corporate Culture Through Reward Systems>>, Academy

ofManagement,1لم2,)8791(99-.701 Executive
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."القدامى"الأصدقاءوشبكة(السابقينالموظفين)أيالخريجينجمعيةخلال

عمليةمنهاماجزءاCEOsالتنفيذيينالمسؤولينكباريصبحالأحيانأغلبوفي

Samوالتونسامعنيعرفمافمثلا:هذهالتواصل Waltonواقتصادبخلمن

مارتوولشركةعندالأسعاررخصاستراتيجيةإلىإشارةيمثلالنفقاتفي

Wal - Mart.ويلشجاكوأسلوبJack Welchإلىيشيرالإدارةفيالصدامي

عندالمغامرالأسلوبوكذلك!تأ،الكتريكجنرالشركةعندالتنافسيةالقدرة

Richardبرانسونريتشارد BransonفيرجنشركةتحديإلىيشيرVirgin

الوسيلةوالإعلانالدعايةتبقىولكن.المشهورةالأخرىالشركاتلمختلف

إعلاناتهافيكثيرةشركاتتحدثتفمثلا.التواصلهذافياستخداماالأكثر

يلقونأنهمالشركةخارجمنولغيرهملهمإشارةفيوذلكموظفيهاعن

شركاتتتحدثوقد.الشركةفيكبرىأهميةذوووأنهموالاهتمامحترامالا

مبدأإلىمنهاإشارةفيوذلكزبائنهاعنبالمنتجاتالخاصةإعلاناتهافيأخرى

إلىيهدفإعلاناتهافيالشركاتتتبعهآخرتكتيكوهناك.الزبونعلىالتركيز

تكنمهماولكن.البيئةوحمايةالمجتمعأنشطةفييشاركونموظفيهاجعل

لجدهاقيمايعكسللمؤسسةالداخليةالثقافةمنقسمكانإذا،الاستراتيجية

يمكنعندئذ،الأهميةمنكبيرجانبعلىالخارجيونالمصلحةأصحاب

للمؤسسة.المرغوبتينوالسمعةالصورهلإبرازالثقافةهذهاستخدام

المؤسساتيةالثقافاتتغيير

الثقافةتغييركيفيةفيأعمقتبصراللثقافةالذكرآنفالتعريفلنايتيح

المؤسساتيةالثقافاتHesket،وهيسكيتKotterكوتريق!مفمثلا.هـادارتها

وفيالرؤيةوضوحفيبعضهماعنتختلفانالعواملمنمجموعتينإلى

التيالقيمتوجدللرؤيةظهوراوأقلأعمقمستوىففي.للتغييرمقاومتهما

إلىالقيمهذهوتميل.واحدةجماعةضمنأفرادبهاالإيمانفييشترك

هذهعضويةفيتغييرظهرلوحتىالزمنمرورمعفأكثرأكثرالترسخ
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السلوكأنماطالثقافةتمثلللرؤيةظهوراالأكثرالمستوىفيولكن.الجماعة

للتغييرسهولةأكثرتبدوالثقافةمنالجوانبوهذهوأسلوبها،المؤسسةورموز

الرمزالشعارتغييرأنالاستشاريينبعضيظنوقد.بالعملالخاصةالقيممن

لكنصورتها،فيوبالآتيالشركةثقافةفيكبيرإيجابيأثرلهسيكونللشركة

هويةرموزيعالجالذيالثامنالفصلفينرىسوفكما،يحصلقلماهذا

الشركة.

فيدورهادراسةللثقافةالديناميكيةالمظاهرلتوضيحطريقةوخير

الرئيسيةالقضيةتكونالحالهذهففي.مؤسسهاعليهايهيمنجديدةمؤسسة

دربإنشاءيتموكيفعملمجموعةفيالأفرادمنعددتنظيميتمكيف

فيالمؤسسةهيالتي،هذهالعملمجموعة.النمونحوبالمؤسسةيسير

منتتمكنعملأساليبوتطور،هويةلنفسهاتضعلأنبحاجة،الحينذلك

الأساليبهذهعنالمنبثقةالثقافةتكونعندئذ.مهامهاإنجازمنخلالها

المختلفةالتصوراتتختبرعليهالذيالمحكحجربمثابةالهويةوتلك

المصلحةأصحابمعتتعاملأنعليهايتوجبوكيف،المؤسسةلأهداف

التشكيليةالمرحلةهذهفيتحصلالتيالثقافيةوالتغييرات.فيهاالرئيسيين

هذهلدىالسائدةوالقيمالمعتقداتتوضيحعلىتتركزللتطورالمبكرة

مؤسسشخصيةبقوةعادةتتأثروالمعتقداتالقيمتلكأنذلك،المجموعة

الشبكةفيوبروزهوالتونساممثالفيواضحهوكما،المؤسسةهذه

.6.1رقمالشكلفيالثقافية

تظهرلمهـان.الجديدةالمؤسسالصهذهتناميمعفاعلةثقافةتظهرثم

المؤسساتهذهثقافةتغييرأما.البقاءالمؤسساتلهذهيكتبفلنالثقافةهذه

أمروهو.أصلاتطورهالكيفيةعميقاتفهماالأولىبالدرجةيقتضيأمرفذلك

يزالونلاالمؤسسينالأعضاءبعضيكونعندماخاصةبصورةالأهميةشديد

عندمايحصلالحالةلهذهالتقليديوالمثال.والنفوذالقوةبمراكزيحتفظون
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فريقويقوممنصبهعنالتخليوشكعلىللشركةالأصليالمؤسسيكون

مساربرسم(المؤسسعائلةمنأكثرأوواحداصفوفهفييضم)قدجديدإداري

بأنالهامةالانمقاليةالمرحلةهذهفيشعوريتولدوقد.الشركة"لتحديث"جديد

نأالجديدالفريقيشعرإذ،ضرورياأمراغدتقدالكبرىالتغييرا!بعض

فيللتطبيققابلةكانتالقيممنبمجموعةبقوةتمسكواقدالشركةمؤسسي

ينجمصدمةالثقافةتغييريشكلقدالحالهذهمثلوفي.المنصرمةالمرحلة

بالتمسكيرغبونالذينالشركةفيالهامينالأشخاصبعضعنالتخليعنها

القديمة.بالثقافة

جيلينعبريمتدتاريخلهاالتيتلكأينضجا،الأكثرالمؤسساتفيأما

للعواملمحدوداتبصرالهاالمبكرالتاريخيقدمفقد،المديرينمنأكثرأو

هذهمثلفي.تقويتهاعلىتعملتزالولاالحاليةثقافتهاشكلتالتياشرئيسية

الثقافةلقوةوصفاتقدمالتيالبحوثإجراءالضروريمنيصبحالمؤسسات

إلىالثقافةلإيصالالمستخدمةالإشارةووسائلالثانويةالثقافاتولوجود

والثقافة.والهيكليةالاستراتيجيةبينمافيالداخليالتوافقودرجةالآخرين

العائدةالأسواقطلباتبينالخارجيللتوافقتقييمإجراءأيضاالضروريرمن

لذلك.الأسواقلهذهالمؤسسةاستجابةتشكلالتيالداخليةوالعواملللمؤسسة

فييتطلبوقدعسيرأمروالناضجةالكبرىالمؤسساتفيالثقافةتغييرأنيبدو

جيداالموثقوالمثال.العمللتحفيزكبرىخارجيةصدمةالأحيانمعظم

ثقافتهاتغييرتحاولكثيرةسنواتوقضتالصدمةلهذهتعرضتلمؤسسة

هوالتغييرمنالكثيريشهدسوقفيبقائهاسبيلفيوهيكليتها()واستراتيجيتها

3373Chءاكرايزلرشركةفيولايتهعهدفي?،14خحهح4أياكوشاليقصة

)12(-
Corporation.

.)(2(8491(.,L.Iacocca with .W Novak, Iacocca: an Autobiography (Toronto: Bantam Books

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



المؤسسةثقافة891

الثقافةلتغييرالدافعةالقوى

ثغرةتوجدكانت9791سنةكرايزلرشركةإدارةأياكوشاليتولىعندما

هذهواستراتيجيةالأمريكيةالسياراتسوقيشهدهالذيالتطورنهجبينكبرى

السياراتدخولشهدتالتيالفترةتلك)كانت.السوقهذاخدمةفيالشركة

ضخامةعنهاتقللاثغرةأيضاتوجدوكانت(.السوقهذاإلىالصغيرةاليابانية

الاستراتيجية.هذهتنفيذفيهـامكانياتهاالخاطئةكرايزلراستراتيجيةبين

تواجهكانتفقد،متاعببعدهاليسمتاعبتعانيكرايزلركانت،باختصار

يدركونالموظفونوكانجدا،قوياالتغييرلجهةالضغطكان.البقاءأزمة

الرئيسأياكوشاتعيينجاءثم.التغييرعلىالإقدامعدمجراءالخطيرةالعواقب

تغييراتإجراءتخولهالتيالصلاحياتوالحائزللعملياتالجديدالتنفيذي

كرايزلر.امبراطوريةفيجداواسعة

يأثقافةأوكرايزلرثقافةفيسواءالتغييرلإجراءبطريقةالمرءيفكرعندما

بجبلالمتمثلةالمجازيةالاستعارةفييفكرأنعليهيتعين،أخرىمؤسسة

هووهكذا.منهجداصغيرجزءسوىالماءسطحفوقمنيرىلاالذيالجليد

مثلرؤيتهالستطيعصغيرةأجزاءتغييرفإنلذلك،المؤسسةنقافةفيالأمر

جدامحدودأثرسوىلهيكونلنللشركةالرمزوالشعارالرؤيةوبيانالطقوس

الأمرفيتطفبهاماتغييراالمؤسسةثقافةتغييرأما.للمؤسسةالكليةالثقافةفي

كانتوسواء.مختلفبشكلتجميدهإعادةثمومنبأكملهالجليدجبلاإذابة"

فهذا،المؤسسةنجاحتقريرعواملفيضعيفةقوةأمعظيمةقوةالمؤسسةثقافة

جبلإذابةفيتشرعأنالمؤسسةعلىيتعينكالنإذامايقررالذيالأمرهو

منكتلةمجردأنهاأوكرايزلر(شركةمثالفي)كماتجميدههـاعادةالجليد

الجليد!

للمؤسساتالعونيقدمونالذينالاستشاريونيلجأالأحيانمنكثيرفي

يتسمللتغييربنموذجللاستعانةالمشكلةلهذهمعالجتهمفيثقافاتهاتغييرفي
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منأهميتهلهضغطهنالككانإذاماهوبهيفكرونشيءوأول.)13(بالبساطة

وفاةمثل،الشركةلهاتعرضتأزمةعنالضغطهذاينجمقدءالتغييرأجل

Exxonالنفطناقلةجنوحمثلمعينحادثعنأو؟مؤسسها Valdezاليابسة.إلى

منافسدخولمثلبيئتهامنالمؤسسةيتهددحظرعنأيضاالضغطهذاينجموقد

الشخصيالكومبيوترسوقIBMشركةدخوللذلكمثالوخير.السوقإلىقوي

القوةأنالكومبيوتراتموردىجميعأدركالسوقهذاد!هـادخلتعندما.صأم

Bigالأزرقاللونصاحبةالشركةلهذهالتسويقية Blueإلىالمستندةوصورتها

تغييراالشخصيةالكومبيوتراتسوقطبيعةتغيرسوفللزبائنالممتازةالخدمة

نأمعاوالموظفينالإدارةعلىيتوجبخطيرتهديديحصلوعندما.جذريا

جداخطيرةمشاكلستكونالتهديدلهذاالاستجابةعدمعواقبأنعلىيوافقوا

المرجحفمنالشأنبهذالاتفاقيتوصلوالموإن.السواءعلىولمؤسستهملهم

طبيعتها.إلىالأمورتعودأنبأملحينإلىالتغييرهذاالمؤسسةترجئأن

مشتركةرؤيةتتوطدأنينبغيالتغييربضرورةالموظفونيقبلوعندما

فيالهامبالدورالعلياالإدارةفتضطلع.التغييرهذااتجاهبخصوصاضحةو

كلياالتزاماملتزمةأنهاللجميعالإيضاحوفيالرؤيةهذهتفاصيلوضع

جانبعلىنجاحعاملالتنفيذيينالمسؤولينلكبيرالقياديوالدور؟بتنفيذها

للشركةالمتغيرةالظروتطبيعةالموظفونيدركلمإنلأنهالأهميةمنكبير

إلىالفضلويعود.معقولوغيرمنطقيغيرللإدارةالجديدالتوجهيبدوفقد

Johnسكاليوجونكرايزلرشركةفيأياكوشالي SculleyأبلشركةفيApple

Janكارلزونوجان CarizonشركةفيSASويلشوجاكJack Welchشركةفي

Lordكينغولورد!ل!الكتريكجنرال KingمارشالكولنوالسيرSir Colin

MarshallالبريطانيةالجويةالخطوطشركةفيBritish Airwaysالكبيرالأثرفي

الشركةمن6Normanا،5"حتشورننورمانالدكتورالإطارهذاإلىعزفنيمنأولن15)13(

Gattornaالاستشارية Chorn Strategy Consultantsبأستراليا.سيدنيفي
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سبيلوفيلشركاتهمالجديدالتوجهنحوالالتزامك!سبسبيلفيأحدثوهالذي

الفصلفينعرضوسوف.التغييرهذالتنفيذاللازمةالبشريةالمواردتعبئة

ضمنالمسؤولونهؤلاءاتبعهاالتيالمختلفةالطرقلبعضعشرالحادي

مؤسساتهم.

كانتإذامامعرفةهوللتغييرالمحتملةللفاعليةالمقررالاتيالعامل

الناس:نوعينعلىالإمكاناتوهذه.التغييرإمكاناتتملكالمؤسسة

يتولونالذينالأشخاصمنبهبأسلاعددأإنإذ،الأعمالومنظومات

الممكنمنيكونوقدللتغيير،الكافيالتأهيلمؤهلينغيرمعينعملمسؤولية

قدأخرىحالاتهناكولكن،الحالاتبعضفيبالتدريبالنقصهذاتعويض

التغييريتعثروربما.كافيةغيرالقراراتإليهاتستندالتيالمعلوماتفيهاتكون

خدمةمجالفيشائعةمشكلةوهذه.الأعمالمنظوماتتصميمسوءبسبب

قدالتجزئةمصارففيالزبائنخدمةمنظومةنجدالمثالسبيلوعلى.الزبائن

عوضاالمصرفلدىالإفراديةالحساباتمسكمتطلباتتلبيبحيثصممت

للاستثمارالكبيروالحجم.الزبائنإلىالماليةللإدارةمتكاملةخدمةتقديمعن

السريعةبالاستجابةالمصارفقيامالمستحيلمنيجعلالمنظوماتهذهفي

حاجةمعيتناسببماالخدماتهذهمثلتقديمأوو/المتغيرةالزبائنلحاجات

المصرففيالمعتمدةالمنظوماتنجدوهكذا،للسوقالمخحلفةالقطاعات

نحوالتغييرسوىشيءفعلعلىالمصرفقدرةمنتحدلهالتحتيةوالبنية

.الازدياد

تضمنأنفييتمثلالثقافةفيالتغييرلإحداثاللازمالأخيروالعامل

للمؤسسةاللامرئيوالطيفالمرئيالطيففي-يجزيهمالهالتغييربأنالمؤسسة

علانيةتقالشكركلماتمنأكثرتكونأنيجبالمرئيةوالمكافات.كليهما

ارتباطاترتبطأنيجببل.الإدارةعنتصدرالعملتقدمعنوتقاريرالملأأمام

ذلكإلىفتشيراللامرئيةالمكافآتوأما.الموظفينأداءتقييمبنظاممباشرا
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لتقويةمعأالعواملهذهتتجمعكيفأما.الناجحبالتغييرالظاهرغيرالإحساس

يعطئعندماجليبشكلذلكفيتوضحالمؤسسةفيوالتغييرالثقافةأواصر

فيزملائهموأداءأداؤهمويذكر،مؤسستهمفيحصصا)أولا(الموظفون

مباشرهبملكيةالكثيرونفيشعرالماليةالأوراقسوقفييوميبشكلالعمل

تملكمشروعتنفيذبدأعندما.وسلوكهمقراراتهمعنناجمةوبمكافات

Unitedشركةفيلأسهمالموظفين Airlinesالنتائجسريعاظهرت،4991سنه

وأدائهاأ14(.المؤسسةثقافةفيالإيجابية

وأمابالتغيير،الشروعهيهذهالتغييرعمليةفيالحاسمةالخطوةأنغير

وأنوواضحبسيطبأسلوبعنهاالتعبيرفشبغيالعمليللتطبيقالأولىالخطوات

بعضتحقيقالضروريمنأخرىبعبارةأو.ناجحهنتائجإلىبالاتيتؤدي

التغييرلعمليةوالدعايةالإشارةتعطيأنشأنهامنالتيالمبدئيةالنجاحات

النجاحاتهذهإحرازفيأسهمواالذينأولئكمكافأةينبغيوبعدئذ.ونتائجها

ينتظرماولي!سالمفتشونعنهيبحثمابفعلينزعونالناسولأن.علنيبشكل

مباشراارتباطاالمرغوبالتغييرمعالتوافقيرتبطأنيتوجب،يفعلوهأنسنهم

ينالىأنيجبمنأي-هذاالمكافآتونظام.المؤسسةفيالمكافآتنظاممع

المعتقداتلجملةوالواضحالصريحالبيانهو-ذلكفيوالسببالمكافأه

فيهاوالتأنيرالمؤسسةثقافةلفهمالمفتاحالعنصروهو.المؤسسةفيوالقيم

عنها.الموظفينلدىتتشكلالتيللصوروبالآتي

يوضحهاعواملأربعةمنمؤلفةوظيفةالمؤسسةلثقافةالناجحالتغييرإن

ثقافةلتغييريكفيلاوحدهلكنهضروريمنهاعاملكل6.2،رقمالشكل

بطئاأكثرعادةيكونالتغييرهذاحدوثلاحتمالاتالزمنيوالإطار.المؤسسة

منأنهفيلذلكالرئيسةالأسبابتكمن.المديرينمنكثيريتوقعهمما

قبلالمؤسسةداخلفي"الثقافي"الوعيسويةرفعالأحيانمعظمفيالضروري

)14(4.-046991(,.S Chandler, ((United We "+*5 Business Week 18( March
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التزامعلىالحصولعمليةالسببهذاإلىويضاف.التغييرببرنامجالشروع

لهذاومشتركواضحتوجهتطويرثمومن،ضروريالتغييربأنالنطاقواسع

بالقصير.ليسزمنايستغرقكلهوهذا،التغيير

النوعينأيأما.ثوريأوتطوري:نوعينعلىالثقافيالتغييريكونقد

الذيخارجياأوو/داخلياالخاطئالتوافقدرجةتقررهأمرفهذاالضروريهو

والقيمالمعتقداتتدميريتطلبلاللتغييرالتطوريفالنوع.المؤسسةتعانيمنه

يؤديالثقافيالتغييرمنالنوعوهذا.تعديلهاعلىيعملبل،للثقافةالأساسية

،الثوريالتغييرأنغير.المؤسسةسلوكفيالازديادباتجاهتغييراتإلىعادة

بمنظومةوالمعتقداتالقيممنمنظومةاستبدالعلىيعمل،أخرىجهةمن

هذايترافقماوغالبا.المؤسسةلبقاءملاءمةأكثرتكونأنمنهايؤملأخرى

الأشخاصفيوتغييراتللمؤسسةهامةهيكلةإعادةمعالتغييرمنالنوع

بحاجةنفسهاالمؤسساتمنالكثيرتجدأنالمرجحومن.فيهاالمهمين

التغييرعمليةلتسهيلجديدتنفيذيوبمسؤولخارجيباستشاريللاستعانة

فيالرحمةيعرفونلاالذين"المصلحين"هؤلاءأحدعرفوقد.هذه

hainsaw"المنشار"باسمالعشرينالقرنمنوالتسعينياتالثمانينيات Dunlap.

(.التكاليفوخفضالحجمتقليصفياختصاصياكان)فقد

ء!-

!=هـ!+!أجل!ء!أجمل

وتiيادةمدبدخارجي

المؤس!ةثقافةلينروالدافعةالقوى:6.2الشكل
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المؤسسهثقافةقياس

افتراضالفصلهذامنالسابقينالجزءينفيبحثنامعظمتناوللقد

المرءعلىيصعبفمثلا.المؤسسةثقافة،قياسأو،معرفةعلىمقدرةوجود

الثقافةتوصيفممكنايكنلمإنالثقافةتغييربرنامجلنجاحتقييمايجريأن

مختلفتغييرالمرءيحاولأنأيضاالعسيرومن.الجديدةوالثقافةالقديمة

وانتشارها.والقيمالمعتقداتهذهقوةمقداريعرفلمإذاوالقيمالمعتقدات

"شبكةإلى"الخفية"الشبكةتحويليعنيالمؤسسةثقافةقياسفإنلذلك

لمراقبةوسيلةاستخدامهايمكنمرئيةالشبكةهذهتصبحوعندما."مرئية

التيالإشاراتفيالأثرأكبرلهسيكونبدورهالذيوتكوينهمالموظفينسلوك

المصلحةأصحابمنوغيرهمالزبائنإلىالموظفونهؤلاءبهايبعث

الخارجيين.

وأ،المستثمرأو،مثلا،)كالاستشاريالمؤسسةعنالغريبوالشخص

عمومايعتمدالمؤسسةثقافةيقيسأنيريدالذيفيها(توظيفهالمحتملالموظف

يرىأنالمؤسسةموقعزيارةلهتتيحوقد.الهويةورموزالمرئيةالمؤشراتعلى

السياراتموقففيالمصطفةالفارهةوالسياراتالأثاثونوعيةالجديدالبناء

..الحسنالهندامذويوالأشخاصمفتوحمخططوفقصممتالتيالمكاتبو

معينةمظاهرعلىالدلائلبعضالشركةإعلاناتتقدموقد.هنالكماآخرإلى

الصوتونغمةالإعلانفيهايظهرالتيالإعلاموسيلةمثلثقافتها،جوانبمن

المؤسسةثقافةعنلمعلوماتأخرىمصادروثمة.ظهورهوتكرارفيهيظهرالتي

هذهلكن.الداخليةالصحافيةوالنشراتالسنويوالتقريرالدعايةفيتتمثل

جزئيتمثيلسوىليستهذهمثلمرئيةمؤشراتمنالمستقاةالمعلومات

المؤسسة.فيالكامنةالحقيقيةللثقافة

داخلإلىيلجأنعليهيتعئن،الحقيقيةالثقافةالمرءيقيسولكي

الثقافاتخارطةلرسمكثيرةطرائقتوجد،الداخلفييكونوحالما،المؤسسة
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علماءأجراهاالتيالبحوثمنالنوعذلكيوجدالأطرافأحدففي.الثانوية

منجزءاويصبحونالداخلفييعيشونفهم،الثقافةفيالانثروبولوجيا

وعملياتالداخلمنالعملأساليبيدرسون،الزمنمنممتدةلفترةالمؤسسة

منثانيةنسخةأيضاوهناك.المؤسسةفيالمتبعةاليوميةوالطقوسالقرارصنع

يكتبالذي(بالتحقيقات)المتخصصالصحافيعملطريقةوهيالبحوث

البحوثمنطويلةفترةتتطلبانالطريقتينهاتينلكن)13(.المؤسسةتاريخ

المؤسسةلثقافةيرتئيهالذيالوصفالكاتبأوالباحثيقدمأنقبلوالكتابة

تشارلزلنايقدمالسياقهذاوفيالخبير"."الشاهدبصفتهمشاهداتهعلىاعتمادا

Charlesهاندي Handyالإدارة"آلهةالشهيركتابهفيThe Gods of

«?16 Management?توصلالتيالمؤسساتيةللثقافاتأساسيةأنواعلأربعةوصفا

هي:الأربعةالأنواعوهذه،النوعهذامنبحوثإثرفشيئاشيئاإليها

إعجابالحائزالمحبوبالقائدثقافةوتمثلداء3،2زيوسالإلهثقافةث؟

يفعلواأنفيالحريهبملءالمهنيالاختصاصذوويشعرحيث،الجماهير

.يشاؤونما

البيروقراطيةثقافةوتمثل،والنظامالقانونإله،Apolloأبوللوالإلهثمافة:؟

.الإدارةوسيطرةالتقليدية

تقدمالتي،Odysseusلأوديسيوسالراعيةوالآلهة،Athenaأثيناالآلهةثقافة-ة

فيالعملفريقثقافةوتمثلالرواد،البحروربابنةالحرفيينلمشاكلالحلول

.مشروع

.والاستقلالالفرديةالنزعةثقافةوتمثل،Dionysusديونسحيوسالإلهثقافةكأث

تلكمنسرعةأكثرالمؤسسةفيالثقافةخارطةلرسمسبيليوجدأنهغير

)15(-Agood example of a study of the inside workings of anorganization- in this case an ad

.0991(,vertisingagency- is.A Coombs, Adland Welborn: William Heinemann Australia

)16(5991(.,C.Handy, The Gods of Management (Oxford: Oxford University Press
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فئاتتمثللعيناتمسحإجراءعلىوتشتمل،الأنثروبولوجياعلماءيتبعهاالتي

وهناك،للمؤسسةالتابعةالأماكنكافةوفيالمستوياتكافةعلىالموظفينمن

وهي:،هذهالمسحعمليةفيتتبعرئيسيةأساليبثلاثة

العمق؟فيتغوصالتيالشخصيةالمقابلات)أ(

التركيز؟جماعات)ب(

ذاتيا.المرءيكملهالذيالاستبيان)بر(

الوقتمنالكثيرتستهلكحدةعلىفردلكلالشخصيهوالمقابلات

العسيرمنيكونقد،البنيةجيدةتكنلمإن،عنهاالصادرةوالمعلومات

بالإضافةأفرادثمانيةإلىستةمنعادةفتتألفالتركيزجماعاتوأما.تفسيرها

المناقشة.يقودمهنتهفياختصاصياعادةيكونالذيالجلسةرئيسإلى

لاماوهذاالأمورفيالعميقوالتبصرالأفكاريولدعموماالأفرادبينوالتفاعل

فإنذلكمنالرغموعلى.الفرديةالشخصيةالمقابلاتتميحهأنيمكن

لطريقةجيدفهملتكوينالأهميةغايةفيالتركيزوجماعاتالشخصيةالمقابلات

عنهاالحديثعنديستخدمونهاالتياللغةولاكتشافالمؤسسةفيالناستفكير

بها.علاقتهم!وصف

بإجراءالمرءيبدأأنالمعلوماتجمعفياستخداماالأكثرالنهجأنغير

انضمواأفرادومعفيهاالطويلةالخدمةذويالمؤسسةأعضاءبعضمعمقابلات

فيمختلفةأقساممنالأفرادهؤلاءاختياريفضل،أمكنهـان.حديثاإليها

المرحلةتبدأثم.فيهاالوظائفيةالتراتبيةفيمتباينةمستوياتومنالمؤسسة

لانتقاءالمقابلاتهذهمنالمكتسبةالمعلوماتباستخدامتتمثلالتيالثانية

التركيز.لمجموعةجلساتثلاثأوجلستينفيسيشاركونالذينالأشخاص

(.المؤسسةفيالمتواجدةالثانويةالثقافاتبعددالتركيزجماعاتأعداد)وتحدد

جماعاتوجلساتالشخصيةالمقابلاتعنالناتجةالمعلوماتتستخدمثم

يمثلونالأشخاصمنعينةعلىيوزعسوفالذيالاستبيانلإنشاءالتركيز
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المعلوماتإلىالمست!ندالاستبيانهذايعكسأنالمفترضومن.الموظفين

وقيمهاالمؤسسةوأفكارمعتقداتوالجماعيةالفرديةالمقابلاتمنالمستخلصة

.61.رقمالشكلفيالموضحةالعناصركافةأيوعاداتها،ولغتها

هي:المؤسسةداخلمنتتمالتيالطريقةلهذهالرئيسيةوالبدائل

)17(الجامعيةالمنشوراتفيالمتوفرةالاستبياناتمنواحداعتماد)أ(

وأ،عليهتعديلاتهـادخال

قياسفيمتخصصايكونبحيثالبشريةالموارداستشاريبأحدالاستعانة)ب(

المؤسساتية.الثقافة

نأذلكالثقافةخارطةرسمفيجديدأبعدأالثانيالبديليضيفوقد

موضوعالمؤسسةبينالأحيانأغلبفيمقارناتيعقدونالاستشاريينهؤلاء

.المعلوماتحيثمنتماثلهاأخرىومؤسساتالدراسة

المسحعمليةتجريعندماالموظفينفعلبردهالتنبؤالعسيرمنأنهغير

لريدالتيالمؤسساتتعمدأنالحكمةفمن،لذلك.مرةلأولهذهالثقافي

يقومالموظفينبنظرمستقلشخصبخدماتالاستعانةإلىالثقافيالمسحإجراء

ويقدمالإحصائيالتحليلهـاجراءوجدولتهاالبياناتوجمعالاستبيانبتوزيع

بياناتملأواالذينوالموظفون.سريعوبشكل،النتائجعنالراجعةالمعلومات

يأفإنلذلككتبوا،ماذاليتذكرواتأخيردونالنتائجمعرفةيفضلونالأستبيان

طويلا.تأخيرايعدالشهرعنتزيدلمدةتأخير

نمطوضعهوالاستبيانفيالواردةالبياناتتحليلعندوالمطلوب

حينفيالداخليةوالاحتفالاتالطقوسعلىتأكيديوجدهلمثلا،.للنتائج

والاحتفالاتالطقوسهيماخارجيا؟المرئيةالإشاراتعلىالتأكيديضعف

بعضتمارسهشيءالعملفيالمتعةهل؟المؤسسةأقساممختلفتتبعهاالي

)5(.رقمالهامقفيالمذكورةالمصادرانظر()17
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وحدهاالوظائفيةالتراتبيةمستوياتبعضتعتقدوهل؟المؤسسةفيفقطالأقسام

المؤسسةفيالمختلفةالأقسامتنظروكيف؟ومنصفعادلالمكافآتنظامأن

الموظفينبعضيعتقدحيثالمصارفمنلذلكمثلانورد)وهنا؟الزبائنإلى

جيدامؤشراداخلياالمستعملةاللغةتعطيناوقد."تمويلية"مخاطرةالزبائنأن

الجيدالثقافيإن.الملفالقولوخلاصة.(الزبائنيلقاهالذيالاحتراملمدى

العوامل،تلككلبينبالتوازنيتصفالذيالملفذلكهومؤسسةلأية

التوافقتحقيقفيتسهمالتيالثقافةمنالجوانبتلكعلىيؤكدوالذي

المرغوبة.والسمعةالصورةوبالاتيللمؤسسةوالخارجيالداخلي

الخلاصة

وأالسنونتقويها،القوميةالثقافةكمثلالكبرىالمؤسساتفيالثقافةمثل

لحياةتحصىلاتفاصيلفيمتجذرةوهي.التعديلاتبعضعليهاتدخل

أسلوبوفيالخططوضعمنهجيةوفي،المكافآتتوزيعطريقةفي،المؤسسة

وقد.ذلكإلىوما،موظفيهمعالتنفيذيالرئي!ستعاملوفيالمشاكلحل

إلأيحدثأنيمكنلاوالهيكليةالاستراتيجيةفيالهامالتغييرأنندركأصبحنا

نأأيضاالمؤسساتمنكثيراكتشفتكما.المؤسسةبثقافةمدعوماكانإذا

إدارتهامنينطلقالخارجيةوسمعتهاصورتهاإدارةفيلنجاحهاالرئيسيالعامل

القيمةتمديمحولالمتعددةالثانويةالثقافاتترتيبأمكنهـاذا.الداخليةلثقافتها

هـاذا.جيدماليلأداءيهيئالترتيبهذافإن،الأسهموحملةوالموظفينللزبائن

إلىالمتناغمةالإشاراتمنمجموعةتصدرقوةفيكلهاهذهتجميعأمكن

ثقافةلاستخدامكبيرةإمكانيةتوجدعندئذالخارجيينالمصلحةأصحاب

Bodyشركةوعتوقد.المرغوبةصورتهاتكوينفيكبرىكقوةالمؤسسة

Shopوعافيةبصحةتتمتعالتيفالمؤسسة.بنجاحواستخدمتهاالحقيقةهذه

إلىلهاجيدةصورةتعطيأنتستطيعالتيالمؤسسةهيالداخلمنجيدتين

الخارجيين.المصلحةأصحاب
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إلىمتشابهةوالخدماتالمنتجاتفيهاتكونصناعةفيتنافسكنتهـاذا

لكمصدرأفضلهيأفرادمنفيهامنوكلشركتكتكونعندئذما،حد

تستفيدأنمنافسيكعلىتتفوقلكيإليهتحتاجماوكل.مثلىصورةلإعطاء

بحثناانظر.ترغبهاالتيللصورةوعاطفياشخصيابعدالتضيفالقويةالثقافةمن

Southwestإيرلاينزويستساوثشركةعن Airlinesحيثالرابعالفصلفي

ذكرنا.ماتحقق
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تسويقيحاولونعندماالأحيانمنكثيرفيالباحثينبعضيبالغقد

لتكوينآليتانأنهماعلىوغيرهاالاجتماعيةالأحداثورعايةالإعلانات

سوفالتيالشركةهويةمثلذلكفي)مثلهاللشركةأفضلوسمعةصورة

Ralfنادررالفقالوقد(.المقبلالفصلفيبالبحثنتناولها Naderذات

منيعملونالذينالأشخاصعددكميهمني"لا:ذلكعلىتعليقهفيمرة

طالماحقاضعيففأنت،،الإعلاناتبكلمةالأشخاصكلمةاستبدلأأجلك

نادررالفيقدمهاالتيالنصيحةهذهتعكس".الشارعفيضعيفأنت

وبخاصة،المصلحةأصحابأنعلىينصالتسويقفيجداقديما"قانونا"

تقولهبمااهتمامهممنأكثرلأجلهمالشركاتتفعلهبمايهتمون،الزبائن

نفسها.عنالشركات

التواصلأشكالمنوغيرهماالاجتماعيةالأحداثورعايةوالإعلان

ومندوبيالهويةورموزالإنترنتومواقعالمباشرالبريدمثلالجماهيري

لتبرزالمؤسساتوتستخدمهاالكبرىأهميتهالهاوسائلجميعا،،المبيعات

لذا،البحوثمنالأوفىبالنصيبحظيقدالإعلانأنغير.المرغوبةصورتها

الإعلانيركزأنالمعتادومن.هذهالتواصلعمليةفيفهماالأكثرالمنهجفهو
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الخاصةالإعلاناتتؤكدحينفي،بالمؤسسةعلاقةلهاعريضةأمورعلى

بالشركاتالخاصةالإعلاناتصنفتوقد.أكثرأوواحدمنتجعلىبالمنتجات

إلىيقسممنهانوعوكل،معينةلقضيةأوالشركةلصورةمخصصةإعلاناتبأنها

صنفكلمقدارويختلفا.7.رقمالشكلفيمبينهوكمامتعددةأصناف

منأقوىنزعةاليابانيةالشركاتفيتوجدمثلأ،،البلدانباختلافمنها

المعنويةوقيمتهالتجارياسمهاعنإعلاناتهافيلتتحدثالأمريكيةالشركات

بها)1(.الوعيوزيادة

أفضلعلىإعلاناتهمفييركزوابأنعملاءهاالإعلانوكالاتتنصح

ومحاولةذاتهاالشركةعلىالتركيزيكونأنمنبدلاوخدماتهممنتجاتهم

McGrawاغروهيلماكشركةإعلانفيالمذكورةالأسئلةعنالإجابة Hilالوارد

تهدفالاستراتيجيةهذهأنذلك،الكتابهذامقدمةفي71.رقمالشاهدفي

معظمعادةوتتبناها،الإعلانمنالصنفهذافيالبيعإمكانياتتضخيمإلى

التيالشركاتمنوالكثيرللإعلانصغرىميزانيةتخصصالتيالشركات

أجلمنBMلالاشركةإعلاناتذلكJ)مثا.للإعلانضخمةميزانيةتخصص

الطرازسلسلةوكذلكسياراتهامن()5الطرازوسلسلة()7الطرازسلسلةمبيع

والشركةالمنتجبينالصلةتلكإيجادهوهناوالهدف(.السياراتلهذه)3(

الدعايةمنهائلكميوجدفمثلا،.دوماالسهلبالأمرهذاوليس.تنتجهالتي

التيالشركةاسمأحديعرفهلولكنcViagraفياغراالمعجزةللعقاروالإعلان

.بفايزر(شركة:)الجواب؟تصنعه

)1(.D McLeod and .M Kunita,<( A Comparative Analysis of the Use of Corporate Advertising

-137)4991(,213,,inthe United States and Japan)), International Journal of Advertising

52.
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الاعلاأصناف-7.1رقملجدول

الصنف

وقيمتهالتجاريالاسم)أ(

الخيرأعمال)ب(

)!(ماليا

لموظفونا(د)

الوعي)هـ(

معينةبقضاياخاصةإعلانات

تجاريةأواجتماعيةقضايافي

الجدد.الأعضاءمعتحالف

والتصديفهمسوءأيإنهاء

الصحف.لتعليقات

بالشركةالخاصةنات

الخصائص

بالصورةخاصةإعلانات

وتهاني،احتفالات،الثقافيةالبرامجوتشجيعالخيريةالأعمال

/العامالتعليم،للمشاكلالشركةتقدمهاالتيالحلول

.استشارات

والخاصة.العامةالمصالحجماعاتدعم

صراع،الجديدةوالمبادراتالماليةالنتائجعنالتقاريرتقديم

الثركة.علىللاستيلاءمحاولةأيةضدوالدفاع،الأسهمحملة

إسهاماتهم.علىللمرظفينالشكروتقديمالموظفيناستخدام

الابتكارات،الجديدةالمصانعافتتاح،للهويةجديدةرموز

إلخ....ومدنيةاجتماعيةوانشطة

المكانة)و(

لقضيةالتصدي

Source: .D Mcleod and .M Kunita, " A Comparative Analysis of the Use of Corporate

)4991(.2,13,Advertisingin the United states and Japan)), International Journal of Advertising

.527-13

بالمنتجالخاصالإعلانبينالمزجفينجاحاحققتالتيالشركاتمن

المحاكمأمامشهيرةقضيةففي.Intelإنتلشركةبالشركةالخاصوالإعلان

الأخرىالشركاتمنعفيالحقالشركةهذهخسرت"التجارية"بالعلامةتتعلق

"386"أو))486(()أو))860)الأرقاماستخداممنالكمبيوترلرقائقالمصنعة

قراراتخذثم.المعالجتسميةفي(الأولالمزمعالتطورالشركةتعتبرهمااللذين

لمنتجاتها.خلافاللشركةالتجاريةالعلامةتكونأنالآتيةالقليلةالأشهرفي

السلامة:بهماتتميزصفتينأساسعلىللشركةالتجاريةالعلامةفوضعت

الذيحمالشخصيالكومبيوتربأنالمستهلكعندالثقةوبناء،والتكنولوجيا

سنةأواخروفي.السليمالخيارهوIntelشركةصنعمنحديثامعالجايتضمن
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للجميعمعروفأالانأصبحشعارتحتالمستهلكإلىالمبدأهذاقذم1991

علىالشركةتحصلولكي."بداخلهIntelإنتل(يحويالذيالكومبيوتر"ايقولى

صنعالرقائقيستخدمونالذينOEMsللتجهيزاتالأصليينالمصنعيندعم

03-بينمابموجبهاتدفعتعاونيةإعلانيةصفقةلهمالشركةقدمتIntelشركة

في"الداخلفي"إنتلالشعارأبرزتإذاالمطبوعالإعلانتكاليفمن03%

شركةنجدوهكذا.ذاتهالشخصيالكومبيوتروعلىالمصنعينهؤلاءإعلانات

صنفإلىبالمنتجالخاصالإعلانصنفمنإعلاناتهافيانتقلتقدإنتل

.)2(عظيمانجاحاحققالذيبالشركةالخاصالإعلان

الخاصةالإعلاناتحولالمتحدةالولاياتفيأجريتدراسةأظهرت

عليهتؤكدمافيكثيرةتحولاتشهدقدالإعلانمنالنوعهذاأنذاتهابالشركة

علىالأساسيالتركيزكانالماضيالقرنمنالسبعينياتففي.السنتينعبر

ثم.(العامةوالخدمةمثلا،،العامة)العلاقاتالمعنويةوقيمتهالتجاريالاسم

"الإعلانهما،الماضيالقرنمنالثمانينياتفيجديدتانفكرتانبرزت

عامةرسائلجانبإلىلهماويروجوالخدماتالمنتجاتيبرزالذي"الهجين

الترويجويحاولمعينةقضيةأودفاعاالمتضمنوالإعلان؟ذاتهاالشركةعن

الماضيالقرنمنالتسعينياتوفي)3(.اقتصاديةأواجتماعيةأوسماسيةلآراء

عنالمعلوماتأحدثالعاموالجمهورللزبائنتقدمكثيرةإعلاناتظهرت

3شركةتحدثتفمثلا.الزبائننحوالتوجهذاتالشركةأنشطةطبيعة Mعن

)2(

)3(

1-.K Keller, Strategic Brand Management (Upper Saddle River, NJ: Prentice Hall, ,)8991 B

Bot-23.

.D Schumann, .J Hatchote, and .S West, ((Corporate Advertising in America: A Review of

02,PublishedStudies on Use, Management, and Effectiveness>>, Journal of Advertising

Sept.,)199135-;56 .P Alvarez, <(Overall Media Buying Stagnates but TargetedTV)

,((Boomsح5آ- Public Relations Journal, 94 (Aug.,)3991 14-.17 For some good examples of

-age(Chicaا+porate campaigns see .J Gregory with .J Wiechmann, Marketing Corporate

(.1991,go:NTC Business Books
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وتحدثتالجودةوفنونأساليبعلىفوردشركةوركزتلديها،الابتكارعملية

المشاركة.الإدارةعنMotorolaموتورولاشركة

بالشركةالخاصةالإعلاناتعلىينفقمانسبةتقدرإذ.التقديراتوتتباين

إجماليمن3%منبأقل(والقضيةبالصورةالمتعلقةالإعلانات)أي""المحضة

إلىالنسبةهذهحولناوإذا.الأمريكيةالمتحدةالولاياتفيالإعلاننفقات

يروكترشركةسنوياتخصصهاالتيالمبالغمنأقلالنسبةهذهنجدنقديهأرقام

Procterغامبلآند & Gambleالولاياتفيمعلنةشركةأكبرتعدالتي،للإعلان

التلفزيونويأتي.دولارمليارات3-5.2بمبلغتقدروالتي،المتحدة

مواقعأنمنالرغمعلىالمعلنونيفضلهمافيالأولىالمرتبةفيوالمجلات

الشركاتعمالقةمنعدداأنبالذكرالجدير.التناميفياخذةالإنترنت

منطويلةعقودمنذالمنتجدونبالشركةالخاصالإعلاننوعتستخدمالأمريكية

ATشركةمثلالسنين & TشيفرونوشركةhevronإلكتريكوجنرالGeneral

ElectricودويونتDu PontوويستنغهاوسWestinghouse.

نحوأنفقتالأمريكيةالشركاتأن،أخرىجهةمن،التقديراتوتشير

نصيبكان،الاجتماعيةالأحداثرعايةعلى8991سنةدولاراتمليار2.6

الفنونبينتقريبابالتساويالباقيتوزعحينفي%73نسبتهمامنهاالرياضة

)4(.السياحيالجذبأماكنوزياراتوالجولاتوالمعارضوالمهرجانات

عنالمسؤولينالمديرينمنالكثيرباليشغكالذيالأمرأنغير

فيينفقدولاركلمنتخصصأنيجبالتيالنسبهوالإعلاميالتواصل

المنتج)أيالهجينوالإعلانبالمنتجالخاصةالإعلاناتأجلمنالسبيلهذا

نأشأنهامنوالتيبالشركةالخاصوالإعلان(الشركةأوو/الرعايةأوو/

داخلقويةآراءتثيرمسألةوهذه.ممكنةفاعليةأفضلللمؤسسةتتيح

()4)18.M Hiestand,<< Marketing Research, Trying to Measure Exposure. Its Value)), USA Today

Nov.)8991لم38.
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هذهعنبسيطةإجابةتقديميمكنلاولكن.الإعلانووكالاتالمؤسسات

تحليلاأقدمأنالفصلهذافيأفعلهسوفمافإن،لذلك!التساؤلات

مصدراالإعلانيستخدم.بالشركةالخاصللإعلانالمؤلفةالرئيسيةللعناصر

الشركةتواصلأشكالجميعإنأولهما،:لسببينوذلكللبحثوقوياثابتا

تحتإعلاناتالحقيقةفيهيإنما)الخارجيين(المصلحةأصحابمع

شكلأيعننعرفهمماأكثرالإعلانعملطريقةنعرفأنناوثانيهما؟القناع

التواصل.أشكالمناخر

الإعلانيلعبهالذيالهامالدورتوضحأمثلةخمسةالاتيةالفقرال!لناتقدم

أخذهاينبغيالتيللعواملشرحالأمثلةهذهويلي،الصورةتشكيلعمليةفي

هذهمنونخلص.فاعلااستخداماالإعلاناستخدامليكونالحسبانفي

والإحسانالبروأعمالالاجتماعيةالأحداثرعايةعلىنظرةبإلقاءالمناقشة

.الشركاتتصدرهاالتيالسنويةوالتقاريربالقضيةعلاقةذاكونهلجهةوالتسويق

الخاصالإعلانلفاعليةوشاملةموسعةدراسيةحالةالفصلبهذاألحقتوقد

المنتج.دونبالشركة

بالشركة؟الخاصالإعلانيستخدممتى

الإعلاناتالشركاتلستخدممتىتوضحهامةحالاتخمسيأتيمافي

منتجاتها:دونبهاالخاصة

نجرأما.1ومعينةنظروجهةلاخرين1لانجلاخلديك1لحاجةتنشاعندها)1(

رقمالجدولفيالمذكورةالشركاتلإعلاناتالمختلفةالأنواعتوضح

معينةقضيةمنالملأأمامموقفاتتخذأنتريدعندماالشركةأن7.1

وأبالمنتجالخاصوإعلانهاهذهرسالتهابينتفصلأنعليهافيتوجب

(ءلأزمةمامنتجيتعرضحينالنصيحةهذهتنطبقلا)وقد.الخدمة

خاصةجماعاتإلىرسالتهاتوجهأنالشركةتريدعندماالأمروكذلك
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ففي،الأسهموحملةوالسياسيينالمحليالمجتمعمثلالزبائنمنليست

الوسيلةالمنتجدونبالشركةالخاصالإعلانيكونالحالهذهمثل

لفاعليةجيدامثالأ71.رقمالشاهديقدمالإطارهذاوفي.المناسبة

المالي.المجتمعإلىالهادفبالشركةالخاصالإعلان

هذهفي.1لمنتج1سموكة1لشر1سمعلى1معتمدالزبون1ءشريكونعندما

الاختيارعمليةفيهاماعنصراالشركةبهاتتمتعالتيالسمعةتكونالحال

الزبائنعلىينبغيخلالهامنالتيالمنتجاتوأصناف.المستهلكينعند

المنتجأنأو،للمنتجالصحيحالتصميموضعتقدالشركةبأنيثقواأن

نأأو،لهالحاجةتدعوعندماالأسواقمنيخرجولنيظلسوف

بواجباتهميقومونوأنهمالمنتجعلىتدريبهمأحسنقدالشركةموظفي

والتشييدوالبناءوالمصارفالطيرانشركات:تتضمن،قيامخير

هذهمثلففي.وغيرها،والأدويةوالتأمينالاستشاريةوالخدمات

وراءيقفونالذينهممنلزبائنهاتبينأنالشركةعلىيتوجبالحالات

صنعمنبمعرفةفعلايهتمونلاالزبائنكانإذاأقا.المنتجاتهذه

بالمنتجالخاصالإعلانيكونعندئذمثلا(،،النشرورc)وقدمهالمنتج

نفعا.الأكثرالوسيلة

بصورةالمنتجالزبائنيشتريعندما.طويلة1ء1لشردورةتكونعندما

وأ،الاستعمالدائماستهلاكياالمنتجكانسواء،التكرار"كثيرة"

هدر.ومجردمجدغربالمنتجالخاصالكثيرالإعلانيكون،صناعيا

الرسائلاستكشافإلىينزعون"السوق"خارجمنالذينوالزبائن

يكونقدبالشركةالخاصالإعلانأنغير.)3(المنتجاتلمعظمالإعلانية

مرةآخرقرأئهابالأعمالمتخصصةمجلةأوصحيفةآخرتذكر.بنفسك"الاختبار،هذاجزب

معظممنعليهحصلتالذيالجوابكانلقد..منهاتذكرأنتستطيعإعلانأكموانظر

من-قليلأعددأأنغير.شيءأإلالديالتنفيذيةالبرامجفيالمشاركينالمديرين
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أنظارأمامالمرغوبةوصورتهاالشركةاسمإبقاءفيفاعليةالأكثرالوسيلة

الهولنديةPhilipsفيلييسشركةتستخدمالاتجاههذاوفي.الناسعامة

بالشركةالخاصالإعلانوسيلةالإلكترونياتبصناعةالشهيرةالعملاقة

المتنوعه.أنشطتهاعنأجمعينالناسوعامة)المحتملين(زبائنهالتحذث

يتغيرلاالذيالثابتأسلوبهالهاالشركةلهذهالمطبوعةوالإعلانات

يسماعدماوهذا.المعلوماتواسترجاعللذاكرةالمحفزمفعولىلهوالذي

.الشركاتمنغيرهاإعلاناتعنالإعلاناتهذهتمييزفيالجمهور

المميز.أسلوبهلهبالشركةالخاصسيمالاالجيدوالإعلان

تداولهاوحجمالأسهمأسعارفياثاره،المستثمرينإلىالموجهالإعلان-7.1رقمالشاهد

والإعلاناتالشركةصورةبينعلاقةوجودإلىالبحثيةالدراساتمنالكثيريشير

نأغير.للصورةفائدتهاازدادتالإعلاناتهذهازدادتوكلما،ذاتهاللشركةالمخصصة

الأمريكيانالباحثانأجرىفقد.سببيةعلاقةأنهاالإطلاقعلىتعنيلاالعلاقةهذه

Georgeبوبنسكيجورج BobinskiراميرزوغابرييلGabriel Ramirezتهدفدراسة

ستريتوولصحيفةفيينشرالذيبالشركةالخاصالإعلانكانإذاماتحديدإلى

Wallجورنال Street Journalوحجمالأسهمأسعارفييؤثرالسوقصناعويستهدف

تداولها.

تولدالجيدةورسالتهالوعيمستوىفييزيدفهو،الأثرذلكلهإنالإعلانيةالنظريةتقول

لهينبغيلأالإعلانأنأيذلكخلافالماليةالنظريةوتقول.إيجابيةأكثرللشركةصورة

يأالإعلاناتهذهتتضمنأنالمرجحمنليسأنهذلكالأسهمأسعارفييؤثرأن

أسواقنظريةأنغير.وثوقيةأكثرمصادرطريقعنالأسواقإلىتصللامعلومات

صنفبسببالسوقفيموجودونأنهمذلك-واحدأإعلانايتذكرواأناستطاعواالمديرين

هوالإعلانيتذكرونالمديرينجعلالذيالاخرالرئيسيوالسبب.الإعلانفيالمذكورالمنتج

نأهوالاختبارهذامنوالمغزى.المديرهذافيهايعملالتيللشركةعائدأالإعلانكون

هذاقراءمثل،لكنهم،المجلاتتلكفيالإعلاناتوضعيرخصونالذينهمالمديرين

أحد!يلحظهمقلماالكتاب
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المستثمرينتجعلقدالشركةإعلانإنالقائلةالفرضيةتحمل،أخرىجهةمن،الأسهم

مغايراتفسيرأيفسرقدمنهمواحدكلأنوبما،الأسهمبخصوصتوقعاتهميغيرون

الأسهم.تداولحجميتزايدفقدللاخر

الماليةالأوراقأسواقفيالمسجلةللشركاتإعلانأ227نحوالباحثانهذانجمعوقد

لأسعارتقييمأتعطي)التيالحدثدراسةمنهجيةواستخدما،9891-8891الفترةخلال

تبدلاتفيالإعلانتأثيرواختبرا(وبعدهالإعلانظهورقبلتداولهاوحجومالأسهم

تغيراوجدالكنهما،الأسعارفيللإعلانأثرأييجداولم.التداولوحجومالأسعار

الأقل)أيالصغرىالشركاتلدىالتداولفيالأثرهذاوكان.التداولحجمفيواضحأ

.للإعلانظهورأولعندحدثوقد،الكبرىالشركاتلدىمنهأكبر(رأسمالية

إلىالموجهبالشركةالخاصالإعلانأنإلىالإدارييننظروجهةمنالنتائجهذهتشير

،التداولحجملزيادةالإمكانيةلديهلأنكبرىفائدةذايكونقدالماليةالمجتمعات

لطرحتخططكانتإنأو،الضئيلالتداولحجمإزاءقلقةالشركةكونحالفيوذلك

.المالرأسأسواقفيعاديةأسهم

Derived:المصدر from: .G Bobinski and .G Ramirez, " Advertising to Investors The Effects of

4,Financial- Relations Advertising on Stock Volume and Price, Journal of Advertising

28.-134991(,.Dec)

التجارية.علامتهأوالمنتجواسمالشركةاسمبينتداخليوجدعندما)4(

الحالة:لهذهمثالانلدينا

مثل،التجاريالمنتجاسممنجزءاالشركةاسميستخدمعندما)أ(

نسكافةالتحضيرسريعةالقهوةواسمNestleنستلةشركةاسم

Nescafe،وأ

الأقسامذلكومثال،واحداالمنتجواسمالشركةاسميكونعندما)ب(

بنزومرسيدسBMW،السياراتصناعةلشركتيالمختلفة

Mercedes - Rent.

بالشركةخاصةإعلاناتلإصدارضرورةتوجدلاالثانيةالحالةهذهوفي
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صورةإليهينقلبالمنتجالخاصالإعلانلأنذلك،المستهلكإلىتوجه

ذاتهابالشركةالخاصالإعلانأنغير.معاآنفيالشركةوصورةالمنتج

أصحابمنأخرىجماعاتمعالتواصلأجلمنمفضلايكونقد

واسمالشركةاسميستخدمحيثالأولىالحالةفيوأما.المصلحة

مظلةخلقبغيةبالشركةالخاصالإعلاناستخدامفيمكنمعأ،المنتج

هيوهذه.التجاريةوالعلاماتالأسماءمختلفتحتهاتنضوي

صورةتقديمإلىمظلتهاتهدفالتي3،الااشركةلدىالمتبعةالاستراتيجية

الاا3شركةوأنسيمالابالابتكار،منتجاتهاوتصفتصفهاللمستهلك

."الابتكار"بشعارمنتجاتهاهـاعلاناتإعلاناتهاتختم

الموظفونيكونعندما.لمموظفيكمكمشكزعن1تعربو1قتريدونعندها)5(

التيإعلاناتهافيلهمالشكرالشركاتبعضتقدمالعلنيبالثناءجديرين

فيتتمثلالصددهذافيالمتبعةوالاستراتيجية.المنتجاتعنتتحدثلا

وازدهارها.الشركةنجاحسبيلفيإسهاماتهمعلىالأضواءتسليط

Unitedتكنولوجيزيونايتدشركةنشرتأنبعد:ذلكعلىوالمثال

ستريتوولمجلةفيالنوعهذامنإعلاناتسلسلة3!أ!هاهول"!اء3

Wallجورنال Street Journalتواجدأماكنفيالصادرةالصحفوبعض

هاستوماسفيهاالتنفيذيينالصسؤولينكبيرتلقى،الشركةفروعمختلف

Thomas Haasوعائلاتهمإنهمفيهايقولونموظفيهمنكثيرةشكررسائل

يتعينلماذاويدركونأفضلفهماعملهمالآنيتفهمونوأصدقاؤهم

.كثيرةمراتزبائنهملزيارةيذهبواأنعليهم

موظفيهاعنوتتحدثالشركاتمنكثيربهاتقومالتيالحملاتترتبط

منكثيرفيالحالهيكما،عادةالشركةتتبعهاالتيالمنتجاتتطويربعملية

Saturnللسياراتساترنشركةوتقوم.الذكرآنفةPhilipsفيليبسشركةإعلانات

الإعلاناتهذهتعبروبينما.إعلاناتهامنالكثيرفيوأعمالهمموظفيهابتصوير
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التعاقديحتملالذينالموظفينتستهدفأيضافإنهالموظفيها،الشركةشكرعن

وبالنظر.العمللمكانومجزيةجيدةصورةتبرزلكونهاوذلكمستقبلامعهم

زملاءهمأوأنفسهميرونعندماالأفراديحدثهالذيوللصخبالموظفينلأهمية

أبطالانرىألاالمدهشمنفإنالصحافةفيتظهرإعلاناتفيالعملفي

الموظفين.هؤلاءمنوبطلات

الخاصةالإعلاناتفيالموظفينعنللحديثالسلبيالجانبأنغير

هذهففي.الشكرمنبدلا"للتهديد"دافعبوجوديتمثلالمنتجدونبالشركة

الخدمةمنالممتازةالمستوياتيقدمونهمماالموظفينإظهاريتمالإعلانات

الإعلاناتوهذه.الشركةيستخدمونعندماعليهاالحصولالزبائنيتوقعالتي

منهم.الزبائنيتوقعهمابخصوصالجمهورمواجهةفيالموظفينتضعأيضا

قدذاتهالوقتفيلكنهاالشركةإلىالزبائنتشدجيدةجذبوسيلةفهيارزلك

إذايستجيبواأنالزبائنلخدمةالأماميالخطموظفيعلىالصعبمنتجعل

كافية.غيرلهمالدعممنظومةكانت

هوالجنسياتالمتعددةالضخمةالشركاتفيبالشركةالخاصوالإعلان

ورسالتها.الشركةرؤيةحولىالموظفينمنمتنوعةمجموعاتلمخاطبةطريقة

شخصياالشركةرسالةينشرأنالتنفيذيينالمسؤولينكبيرعلىيستحيلفعندما

البياناتتكونوقد.الاتصالفيفاعليةالأكثرالقناةماهيةحولالسؤاليبرز

وأالإلكترونيالبريدأوالداخليةالصحافيةالنشراتأوالمهمة/بالرؤيةالخاصة

لأقسامالمفزعالشيءلكن.القنواتهذهمنواحدةبالشركةالخاصالإعلان

مجلاتفيبالشركةالخاصالإعلاننشرأنهوالشركاتفيالبشريةالموارد

مجلةأو002Reviewمجلةمثلواسععالميانتشارذاتبالأعمال"متخصصة

Business WeekمجلةأوForbesمجلةأوFortuneالإيكونوميستأوThe

Economistعنالشركاتتتحدثوعندما.كلفةالأقلالوسيلةيكونقد

تخاطبفإنها(الإلكترونيةوأعمالهاIBMشركة)مثلكهذاإعلانفياستراتيجيتها

سواء.حدعلىوزبائنهاموظفيها
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بالشركةالخاصوالإعلانبالمنتجالخاصالإعلان

المرغوبةالصورةبإبرازبالشركةالخاصللإعلانالرئيسيالهدفيتمثل

منالغايةأما.والطمأنينةوالألفةبالثقةعامشعورلتكوينابتغاءللمؤسسة

والاقتصاديةوالنفسيةالوظائفيةالمنافععلىالتركيزفهيبالمنتجالخاصالإعلان

عنالإعلانيكونعندما""القاعدةلهذهالاستثناءلكن.الخدمة/للمنتج

الرسالةتركزأنينبغيلذلك.الواسعةالمعرفةذويللمشترينموجهاالمنتج

شيءكليعلمونالأشخاصهؤلاءلأنالمنتج"مزايا"علىهؤلاءإلىالموجهة

بالإعلانمباشرأارتباطامرتبطاالمنتجعنالإعلانيكونوعندما.منافعهعن

الناشئةللمنافعدعماتكونأنالشركةصورةمنالغايةفإن،بالشركةالخاص

الناحيةمنأما.الفكرةلهذهالنظريةالناحيةبالطبعهيوتلك.المنتجعن

للشركةالمميزةالصفا!بينالوصلحلقةإيجادفيتكمنالصعوبةفإنالعملية

.الإعلاناتهذهمنكثيرفيالمنتجومنافع

أولئكباستثناء،والمديرينالإعلانوكالاتمنبهبأسلاعدديرتئي

للمالى.مضيعهبالشركهالخاصالإعلانأن،مباشرةعلاقةعلىليسواالذين

هذاأنالرؤيةلهذهالداعيةالأسبابأحدأنبيد.صحيأمرالتشككوهذا

مفرطمنهاوالكثير.التركيزذاتيالأحيانأغلبفييكونالإعلانمنالنوع

فهيقصيرةكانت!ان.للضجروباعثةطويلةتكونماوغالبا،رداءتهفي

المتخصصةالمجلاتكبرياتإلىانظر.الشركةتفعلهماتوضحلامبهمة

Businessأو002Reviewمثلبالأعمال WeekأوThe EconomistأوForbesأو

هـان.إليهاالقارئتجذبلافيهاالمنشورةالإعلاناتمنالكثيرفترى

هيواحدةفعلردةسوىتوئدلافإنهايقرأهامنووجدتالحظأسعفها

يتجاهلونها.الجميعتجدالحظيسعفهالمهـان.قارئهالدى"والملل"السأم

"هراءمثلكلماتتسمعحيثمضادا،فعلردتوتدأنهاأسوأهوماإنبل

.من؟(1"تقولأو"ونفايات
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فيجاءماوالمللالسأمعنتنمفعلردوديوتدلإعلانمثالىوأصدق

أجل"منعبارةفيهاوردتاليم!البريطانيةالنفطلشركةالعالميةالإعلانات

Forمستقبلناكل All OurTomorrows)).الحملةهذهمنالمقصودكانإذ

والمساعدةالبيئيةالاهتمامات:هيرئيسيةأفكارثلاثعلىتركزأنالإعلانية

الشركةإعلاناتأنغير.البحوثعلىالقائمالمنتجاتوتطويرالمجتمعفي

وتبنيالنفطوتشحنالمعادنتستكشفالتيالشركةبمظهرم!شركةأظهرت

تنطبققد.الناميةالدوللمساعدةالشمسيةالطاقةمنظوماتوتقدمالتحتيةالبنية

إلىيشيرشيءفيهايوجدولا،تعدينشركةأونفطشركةأيةعلىالأفكارهذه

الحدهووهذاصالحا،مواطناتكونبأنرغبتهاوالى8Pشركةبهتنفردما

العريضةالمجموعةهذهوبمثل.الأعماللمزاولةالترخيصمتطلباتمنالأدنى

8،مشركةبهااستعانتالتيالإعلانوكالةعلىيتوجبكان،الادعاءاتمن

Saatchiوساتشيساتشيشركةوهي & Saatchi،فيإبداعاأكثرتكونأن

المشاهدلاهتماممثيرافتجعله،الشركةلهذه)التلفزيوني(للإعلانتصميمها

)6(.الإعلانمشاهدةفيواهتمامهوقتهعلىويكافئه

Dickواسرمانديكيقول Wasserman،الإعلانبفنالشهيرالاختصاصي

تبثللضجرالباعثةالشركاتإعلاناتمنالكثيرإن،المتحدةالولاياتفي

ينفقونعندماأنهميظنونالشركاتفيالتنفيذيينالمسؤولينلأنالهواءعلى

مثليتصفأنالطبيعيومن".ثقله"لهشيئايقدمواأنعليهمفإنالطائلةالمبالغ

قدالإعلانمنالنوعهذاأنوالمؤسف.الجادةوالنغمةبالكآبةالإعلانهذا

أنهأوواحد،ممثليؤديهمسرحيةفيمشهدوكأنهالمشاهدأوللسامعيبدو

الملل.علىتبعثالشركةأنشطةعنلقطاتأومجردةبصورمليءإعلان

فيجدأالناجحةالمحدودةالحملاتمحلحقتأنهاالإعلاناتهذهفيالثانيةالمشكلة)6(

Catches:انظر.البلدانمختلف the Global Brand /)>daF Australian"!م,G..R Dowling

8.-7(.Instituteof ManagementMagazine (Feb.,1991 NSW edn
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الحججأووالصريحالمباشرالحديثإلىأقربالإعلاناتكانتوكلما

فرصازدادتبهوتؤمنالشركةتعتقدهبماالتصريحأوبالأسبابالمدعمة

منأوالإعلانقارئأنبما:قولهذلكإلىواسرمانويضيف.إخفاقها)7(

فإن،المنتجمنيجنيهاملموسةمنافععنبمعلوماتالمكافأةيجدلايشاهده

الإعلانقراءةمتعةفيتكونأنيجببالإعلانالاهتمامفيوقتلقضاءمكافأته

لتضمنبالشركةالخاصةالإعلاناتتتضمنأنينبغيلذلك.مشاهدتهأو

وأبالألفاظالعاديغيرالتلاعبمثلالاهتماميشدالذيذلكمنشيئانجاحها

لهتكونأنيجبكماالمشاهد،أوللقارئجديدايبدوالإعلانتجعلمفاجأة

الشركة.بهتقوممامعمباشرةعلاقة

نفسها،عنللإعلانالشركةتستخدمهالذيالإعلاننوعكانأياولكن

أمرعلىيتفقاأنيجبالإعلانووكالةالحملةهذهعنالمسؤولالمديرفإن

المبتغاةالأهدافمنمجموعةإلىإضافةوموقعهاالشركةمكانةهوواحد

المتعلقةالخياراتبعضالفصلهذامنالاتيالجزءلنايوضح.للتواصل

إطارعلىاهتمامنانركزذلكوبعد.عموماللشركاتوالمتاحةالشركةبمكانة

اللازمةالمعلوماتمنالكثيرمعاالجزءانهذانيقدم.التواصللهذاالتخطيط

الشركةعنالإعلانبينالمرغوببالتوازنالمتعلقالسؤالعنللإجابة

التجارية.وعلامتهالمنتجعنوالإعلان

الشركةتكونأنأجلمنالمعركةالمللأئم:الموقعتحديد

علاقةوذاتغيرهاعنومختلفةمهمة

فيأهميةوالأكثرالوحيدالقرارهوللشركةالملائمالموقعتحديدإن

الجمهور.مع(المنتج-التجاريةعلامتها)أوالشركةتواصلاستراتيجيةوضع

والمنافعهيولمنالشركةهيمايذكرالمناسبالشركةبموقعالخاصوالبيان

)7(8891(.,VA:Lexignton Booksلم.D Wasserman, ((That's Our New Campaign» (Lexington
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وظيفةفهذهمكانتها،عنالشركةتتكلمكيفيذكرلاوهو.تقدمهاالتي

أشهرمناثنانيقترحالإطارهذاوفي.الإعلانلوكالةالإبداعيالتكتيك

LarryبيرسيولاريRossiterروسيترجون،الإعلانمصممي Percyمؤلفابيانا

)8(:للشركةالملائمالموقعلتحديدأجزاءثلاثةمن

(.الهدفالمصلحةأصحابمنالمشاهدينأو)القراريوجهمنإلى)1(

حاجةوتلبيمعينةصناعةإلى)تنتميشركةهيصع()سالشركةإن)2(

(.معينة

كذا(.)المنافعتقدموهي)3(

العناصرويتضمنوموقعهاالشركةمكانةعنيتحدثالذيفالبيان

عنهايتحدثالتيالشركةبمكانةالخاصةللقراراتالنهائيةالنتيجةهوالمذكورة

تتضمنهاأنبدلاوصلحلقاتثلاثبذلكونقصد.الفصلمنالجزءهذا

يجبالمصلحةأصحابمنجماعةأيةإلى:وهي،الجمهورإلىالشركةرسالة

كما،الزبائنحاجةأوللمنافسينبالنسبة)أييهدفسوقأيوالى،يوجهأن

تقدمها(.التيالمنافعخلال)منالاستخدامأوالشراءدوافعإلىثمآنفا(شرحنا

في،ذلكمثال:صريحةغير،ضمنيةهذهالوصلحلقاتبعضتكونوقد

الموظفينأنيذكرلأنالمرءيحتاجلاالموظفينتوظيفغايتهفيديوشريط

.الهدفالجماعةهممعهمالتعاقديحتملالذين

تحتلهالذيبالموقععلاقةلهشيءكلهيالشركةمكانةفإنوهكذا

السوقعلىالموقعهذايرتكزوقد.فيهاالمصلحةأصحابأذهانفيالشركة

البطلة/البطلعلىيرتكزوقد(المنافسينأوالزبائنيبتغيهاالتيالمنافع)أي

نقاط7.1رقمالشكليوضح(.المصلحةأصحابمنجماعةأوالشركة)أي

)8(.J Rossiter and .L Percy, Advertising Communications & Promotion Management (New

.6.ch7991لم(,York:McGraw - Hill
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الىالارت!ز

ابافين
ابافعأوالزبونحاجة

لشركةا

فقالتوا

ايط!قأوالاشخدام

الثركةموقعبتحديدخامةأفكار:أ7.ال!ثكل

الثركة

بطلةاالبطلا

المملحةاصحاب

الشركة.موقعلتحديدالنموذجيةالأفكاربعضنستخلصومنهاهذهالارتكاز

العامةالأفكاربعض7.1الشكلفيالظاهرةالأربعةالخلاياتعكس

تتبنىالتيالشركاتفمثلا،.الشركةبموقعالخاصةالإعلاناتفيالمستخدمة

لدىواسعةحاجةلإرضاءوسيلةنفسهامنتجعل"التطبيقأو"الاستخدامفكرة

عبارةالإعلاناتهذهتتضمنالأحيانأغلبوفي.المصلحةأصحاب

منكثيروفي.اختصاصنا"من"هذاأووعدنا"،عند"نحنعبارةأو"جربونا"،

شركةتبنتهشعارلهذامثالوخير.أكبردمإلىالفكرةهذهتحتاجالحالات

Federalالسريعللنقلإكسبرسفيدرال Expressيصلأنيتوجب)عندما)يقول

تأكيد".وبكلبالمطلقمقصدهإلى

المنفعةأوالحاجةوتكونالبطلة/البطلالمصلحةصاحبيكونوعندما

أسلوبإلىتستندأنيجبالملائمالموقعتحديدفكرةفإن،الارتكازنقطةهي

فيالفكرةهذهوتتمثل؟"أجليمنفيها"ماذابعبارةيتمثلأسلوبأوشخصي

"لأنيقولالذيللإطاراتMichelinميشلانشركةلنفسهااتخذتهالذيالشعار

إطاراتكم".علىيحصلالركوبمنالكثير

)صريحةمقارنةوتجريالتركيزبؤرةالمصلحةأصحابيكونوعندما
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بعبارةالمتمثلةالفكرةاعتماديستحسن،ومنافسيهاالشركةبين(ضمنيةأومباشرة

هذهيخدممثالوخيرغيرنا".منأفضلبصورةطلباتكمتلبيةنستطيع"نحن

لكننا،الثانيةالمرتبةفي"نحنالقائلAvج5شركةلدىالمعتمدالشعارالفكرة

متخصصةشركةإنهاإعلاناتهافيالشركةهذهتقول.أكثر"واجتهادبجدنعمل

معها.للتعامليدعوهمنطقياسبباللزبونيقدمهذاوشعارهاالسياراتبتأجير

اختصرت،الثانيةالمرتبةفيهذاموقعهاعنAvisشركةتراجعت)عندما

أكثر"(.واجتهادبجد"نعملإلىشعارها

يظهرمنافسيها،وبينبينهـامقارنةوتجري"البطل"الشركةتكونوعندما

الإعلاناتتلكذلكوأمثلة."الشركة"بكينونةخاصشعورالإعلاناتفي

وفيبالأعمالالخاصةالدورياتفينشاهدهاالتيالماليالطابعذات()المملة

وتتضمنالاستثماريةالمصارفتنشرهاكالتيالقبور"شواهد"كأنهاإعلانات

)9(.جديدةأسهم"ولادة"عنوتعلنالماللرأسالضامنةالمؤسساتأسماء

هيما،أولهما؟صريحينغيرسؤالينيطرح7.1رقمالشكلأنغير

الذينللزبائنالعريضةالحاجةبخصوصموقعهاالشركةتحددبهاالتيالطريقة

وليس،الشركةعلىيجبمتى:الثانيوالسؤاللمنافسيها؟وبالنسبةتخدمهم

هذينعنالإجابةنجدأخرىومرة؟البطلهيتكونأن،المصلحةآصحاب

.PercyوبيرسيRossiterروسيتراقتراحفيالسؤالين

المواصفةعنوانأوللسوققائدابصفتهامومعهاتحددأنالشركةتستطيع

النوعيةذاتالشركهأو،الناجحالرائدأوإليهاتنتميالتيللصناعةالقياسية

للشركةالمحوريللموقعأمثلةجميعاوهذه.الزبائنحاجةتلبيالتيالخاصة

عنوانأوو/السوققائد-الخياراتوهذه.بهاالمتخصصةالصناعةضمن

مستوىفمثلأ،ظاهرةغيرللسمعةواسعةمعاني((القبوربشواهد"الشبيهةالإعلاناتهذهتتضمن)9(

الأسماءذكروترتيب(الأسفلإلىالأعلىمنورودها)وتسلسلالإعلانفيالشركاتتصنيف

والمنافسين.الزبائنمنلكلالشركةوضععنواضحةإضارةيحملان
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الرئيسيةالخصائصتحدد،الناجحالرائدأوو/للصناعةالقياسيةالمواصفة

Intelوشركة،الكومبيوتراتمجالفيIBM)شركةالصناعةفيالأداءومستويات

'McDonaldوماكدونالدز،الميكرويالمعالجمجالفي sالسريعة،الوجباتفي

تستطيعلذلك.(المستنداتتصويرآلاتصناعةفيXeroxكزيروكسوشركة

تنتميالتيالصناعةفيالأفضلإنهاوشرعيةثقةبكلتقولأنالشركاتهذه

القيادةلفكرةوالبديل.وحمايتهتدعيمهينبغيكبرىقيمةذوموقعوهذا.إليها

الشركات،المثالسبيلعلىاعتمدتهاالتي""الناديفكرةفييتمثلهذه

محاسبيةشركاتخمسوأكبرFortuneمجلةتصنيفحسبالخمسمئة

الأمريكيةالثلاثوالشركاتمجالهافيالقمةتعدللأعمالمعهداوعشرون

.السياراتلصناعة

عند"الأنا"عقدةلجهةسواء،القيمةعاليالقياديالموقعهذاولأن

المرتبةفيشركةلدىالإغراءدومايوجد،الزبائناعتباراتلجهةأوالإدارة

تكونبأنرغب!هاإلىإعلاناتهافيتشيرلأنإليهاتنتميالتيالصناعةفيالثانية

كتابتيأثناء.الأولىالمرتبةإلىتنتقلأنوشكعلىأنهاأوالأولىالمرتبةفي

المواصفاتنضع"نحنالشعارتستخدمAirbusإيرباصشركةكانتالفصلهذا

عمنالعالمفيمكانأيوفيكانأياأحدأسألتهـانءإعلاناتهافي"القياسية

تتلقىفسوفالركابنقلطائراتوصناعةتصميمفيالقياسيةالمواصفاتيضع

لموقعبحاجةكانتإيرباصشركةلكن.Boeingبوينغشركةإنهاالجواب

إنماالناسمنالقلائليصدقهوقدصحيحةادعاءاتهاكانتلووحتىجديد،

الجميع.ليس

أصحابأذهانفيالقوةشديدموضعأيضأهوالناجحالرائدوموقع

الصناعةهذهابتكرنا"نحنالنوعهذامنإعلانفيالشركةتقولقد.المصلحة

حقاالشركةتكونأنهناالمهمالأمرلكن".المنتجاتمنالصنفهذاأو

أولتكونأنضروريأوليس.هذاادعاءهاالناسيصدقلكي"الناجح"الرائد
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الكومبيوترصنعتشركةأولهيمنمثلا،.الميدانهذادخلتشركة

هيبأنهاللتذكريميلونالناسلكنبالتأكيد،Appleأبلشركةليست؟الشخصي

.الكومبيوتراتهذهصنعهفيونجحصنعمنأولكانتأنهاذلك.فعلاالرائد

السنواتفيحتىالموقعهذالنفسهاتدعيأنالشركةهذهبمقدوروكان

.الأسواقفيعنيفاصراعاتخوضكانتحينالماضيالقرنمنالأخيرة

الأمرحقيقةفيفهومعينةتجاريةبعلامةتتميزلاالتيالشركةخياروأقا

نأتحاولالصنفهذامنوالشركات.أيضا""وأناعبارةفيهتصدقموقع

إذاإلآهذهمحاولاتهافيتنجحولن.القائدةأوالرائدةالشركاتتحاكي

أدنى.بسعرولكن،أدائهاخصائصفيالشركاتلتلكندأتكونأناستطاعت

نجدهماأيضا""وأنابعبارةتوصف)وشركات(لمنتجاتقديماننموذجانوثمة

،((IBMعن"المستنسخةالشخصيةللكومبيوتراتالمختلفةالتجاريةالأسماءفي

بسعرالمنتجكميةضعفPepsiبيبسيشركةقدمتعندماالاخروالنموذج

عهدومنذ.الاقتصاديالركودفترةخلالالواحدةCokeكوكاكولاسعريعادل

المركزية.الأسواقفيكثيرةتجاريةعلاماتأيضاالموقعهذاتبنتجداقريب

وتجدمحوريا،موقعاتتبنىأنتستطيعلاالشركاتمنكثيراأنكير

الخياراتهيمالكن.الغيرعنوالاختلافالتميزموقعلاختيارمضطرةنفسها

الصفاتمنمجموعةأوصفةعنالبحثأحدهايكونقدالتميز؟لهذاالرئيسية

الأسعارتختارأنبمقدورهاوليس.القائدةالشركاتتستخدمهالاالتي

العسيرومن.أيضا(("وأنابعبارةالموصوفةالشركاتخيارهوهذالأنالرخيصة

نظرفيخاصةبأهميةتحظىجديدةصفاتالناضجةالأسواقفيتجدأن

هارليشركةفينجدالإطارهذاوفي.المنافسونبهايأخذولمالزبائن

Harleyديفيدسون - Davidالتيالقيمتعكسالشركةهذه.ممتازةنجاحقصة

منافسيهاعننفسهالتميزتصنعهاالتيوالدراجاتالألبسةفيزبائنهابهايؤمن

شركةتملكإنما،منهاأفضلدراجاتيصنعوناليابانيينأنصحيح.اليابانيين
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".لتعيشالدراجةواركب،الدراجةلتركب"عشبالشعارالمتمثلالموقعهارلي

وذلكغيرها،عننفسهاتميزأنالشركةبهتستطيعآخرخياروثمة

تبتدعهاجديدةصناعةتكونوربما،أخرىصناعةفيللشركةموقعبتجديد

عنانشقتعندماالمباشرالتسويقشركاتهذافعلتوقد.ذاتهاالشركة

بدأتعندماجديدةصناعةالإدارةاستشاريوفابتدع.التقليديةالإعلانوكالات

مرةكلفيذلكتفعلأنماكدونالدزشركةوتحاول.تتطورالكبرىالشركات

فيذلك3ء8*هكزيروكسشركةوحاولت."العائلة"مطعمبأنهانفسهاتصف

تهمئشرعتعندماالخامسالفصلفيرأيناكما،الماضيالقرنمنالثمانينيات

البحثأنغير.(51.رقمالشكل)انظر"معلومات"شركةلتكوننفسها

لاتأليفمنكتابفيجاءماالشركةموقعبتجديديتعلقمافيلدقيالمفضل

Jackتراوتوجاكا!Riesريز TroutبعنوانPositoing: The Battle for Your

:NewYork,!,8691819منشوراتمن!أل64ا McGraw- Hill.الطبعات)هذه

بالتعاونتراوتجاكمؤخراوضعهالذيالكتابمنأفضلالكتابمنالأولى

Steveريفكنستيفمع Revkinبعنوان<<TheNew Positioning>>)منشوراتمن

6991(,NewYork: McGraw-Hill).

ذاتهاالشركةكانتإذامافهوأ7.ال!نسكلفيالثانيالضمنيالسؤالأما

النتيجةهوالخياروهذا.البطلة/البطليكونأنيجبالمصلحةصاحبأم

التميزموقعأوالمحوريالموقعاعتمادبخصوصيتخذلقرارالمنطقية

الشركةعلىالتركيزلتوجيهيصلحالخيارينهذينأقي.الغيرعنوالاختلاف

أصحابعلىالتركيزيبدووقد.المصلحةأصحابمنجماعةأوذاتها

جماعةيخدممعيناختصاصذاتالشركةتكونعندماالتطبيققابلالمصلحة

الموقعهذاSASالإسكندنافيةالجويةالخطوطشركةتبنتوقد.بدقةمحددة

،1(الأعمالبرجالالخاصةالأوروبيةالطيران"شركةشعارهاطرحتماعندى

تبديليةوقطع"خدمةعبارةإعلاناتهافيaterpillarكاتريلرشركةذكرتوعندما
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صاحبفيهايكونأخرىحالةوهناك."بالعالممكانأيوفيالساعةمدارعلى

ناشئاالشركةلاستخدامالدافعيكونعندماوذلككلهالاهتماممحطالمصلحة

مثالاالإداريةالاستشارا!عالملنايقدمالإطارهذاوفي.اجتماعيةموافقةعن

اختياريجريإذ.للاهتمامالمثيرالاختلافمنشيءمعالحالىلهذه

McKinsey&وشركاهماكنزيشركةمستوىمنالإداريةالشؤونفيالاستشاريين

يشعرأنذلكمنوالغايةاجتماعيا،مقبولونلأنهموأيضاالذاتيةلقدراتهم.)عح

يقععندمازملائهموسطبالراحةالإدارةومجلسالتنفيذيينالمسؤولينكبير

معحن.مستشارعلىاختيارهم

فيالبطلة/البطلذاتهاالشركاتتجعل،الحالاتمنكثيرفيولكن

توصفأنيمكن.الرسالةهيومزاياهاالخاصةوصفاتها.الموقعتحديدعملية

الرسميةسياساتهاعلىبناءأو(،الرابعالفصل)انظر"رؤيتها"علىبناءالشركات

علىبناءأو(،السادسالفصل)انظرثقافتهاأو(،الخامسالفصل)انظر

توجيهمنبدلا،حالىأيوعلى.أنشطتهامجالاتأوحجمهاأومنتجاتها

الخصائصعلىاعتماداالموقعبتحديدالمتعلمةالأفكاربخصوصتحذيركلمة

أفضللدينا))مثل.تصديقهيصعبمامنهايوجدحيث،المؤسساتيةرالمزايا

وأالسوقفيقائدالي!ستشركهالموقعهذامثلتبنتوإن."الموظفين

)يعتقد.المضادةالحججمنالكثيرتثيرالحالهذهفيفإنها،متفوقااختصاصيا

ريب(.ودونحتماالشركاتأفضللدىيعملونالموظفينأفضلأنالكثيرون

كلقبلهوالشركةموقعوتحديد.التنوعوجودللشكوكالمثيرالأخروالموع

الصينةالمواقعتبنىأنيمكنلاإذ.التركيزثم،والتركيز،التركيز،آخرشيء

متعددةمجالاتفيتشاركشركاتصادفتوقد.مبعثرةأسسعلىللشركات

إزاءالمتاعبمنالكثيروويستنغهاوسوفيليي!سإلكتريكجنرالشركةمثل

دعتهاالتيالأسبابمنواحدوهذا.المصلحةأصحابأذهانفيموقعها

لها.صورةلتكوينمنهامحاولةفيبالشركةالخاصالإعلانلاشتخدام
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بخيالمحدودةتظلالشركةبموقعالمتعلقةالخياراتفإنحالأيوعلى

الحالاتوبجميع.الشركةمعالعاملةالإعلانوكالةوتصوراتذاتهاالشركة

الأسئلة:عنالإجابةتتوجبأيلاها،3اختبارالخياراتهذهتجتازأنينبغي

تحقيقهالشركةتستطيعوهل؟المصلحةلأصحاب+اportantهامالموقعهل

Deliverableفريدهووهل؟Uniqueهووهلغيرها؟دونالشركةبهتنفرد

هذافيصعوبةالأكثرالمرحلةأنغير؟الزمنمرعلىSustainableمستدام

حقيقي،هوأو)و/بهتنفردالشركةكانتإذاماسؤالعنالإجابةالاختبار

وكالةمهمةتصبحالموقعهذاعلىالموافقةتتموحالما(.بالتصديقجدير

فيالاتصالاتمديرمهمةوتكون،الفعليةالإعلانيةالحملةتبتدعأنالإعلان

التواصل.خطةيطورأنالشركة

الجماهيرمعالشركةتواصلىتخظيط

معالشركةتواصللتخطيطشاملاعاماإطارا7.2رقمالشكليوضح

وبإيجاز،حدةعلىفيهخطوةكليأتيمافينستعرضوسوفالجماهير)15(.

ليقومالأعمالعالمواقعفيالزمنمنالكافيةالفسحةالمرءيجدقلما،التعبير

بالمهامللتفكيرمفيدةطريقةفهذهذلكورغم.المثاليالنحوهذاعلىبالتخطيط

معالتواصلأقا.الخارجيينالمصلحةأصحابإلىالتحدثعليهايشتملالتي

الثقافاتوتتوسطهالإنسانيةالعلاقاتدائرةخلالمنعادةفيتمالموظفين

موجهالإطارهذافيالتركيزأنغير.(السادسالفصل)انظرللمؤسسةالمختلفة

فيالكبرىأهميتهلهعنصرالموظفينبأنالتذكيرمع،الخارجيالمتلقينحو

الموظفينهؤلاءأنتتأكدأنالشركةعلىيتوجبلذلك،التواصلهذاتقييم

الخارجيينالمصلحةأصحابمعللتواصلالداعيةالأسبابويدركونيعملون

بهم.الشركةتستعينأنقبل

Advertisingبعنوانوبيرسيروسيتركتابالفصلمنالجزءهذافيالبحثمصدر)01(

.(8مشلهاانظرا)هغ++لاأ*أ،،3+ه3
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والزاتالأهداف

المر2تح!

ليحرثا

العكلوامدافالههلى(!لتىجمصررانظء

عللوالىا"ئد

لايداعةالاسر!حة

الم!ملابوشوالواعلالاعلاماسرافي

وضيافملةنع

الاتدالاتتغططإطار:7.2الثكل

تكقلأنهامنيتأكدواأنالمديرينعلىينبغيللحملةتخطيطهموعند

الشركةلإعلاناتالعاديفالنقد.للتواصلالأخرىالأنواعمباشرادعماتدعمو

الذينالتجاريةالعلاماتعنالمسؤولينالمديرينومنالمبيعاتقسممنيأتي

تعزيزفيأثرلهماليسلنفسهاالشركةحددتهالذيالموقعأوالإعلانأنيدعون

وتزدادالحالاتمنكثيرفيذكيةملاحظةهذه)تعتبر.التسويقيةجهودهم

دونالشركةشؤوندائرةعنصدرقدبالإعلانالتكليفكانإذامصداقيتها

تدفعالتيالأموالأنهؤلاءظنوإذ.(التسويققسممنبمعلوماتالاستعانة

عندئذتشتد،عادةيتلقونهااتيالمبالغمنباخرأوبشكلتنقصالإعلانلقاء

الإعلانإزاءموقفهممنالنقيضعلى،بالشركةالخاصللإعلانمعارضتهم

معنوياتتراجعفيسريعأثرلهالداخليالنقدهذاومثل.بالمنتجالخاص

الجيدالإعلانيحدثهأنيمكنالذيالإيجابيالأثرقيمةمنويقللالموظفين

الموظفين.لدىبالشركةالخاص
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التيالشركةبمكانةالتعريففهي7.2رقمالشكلفيالثانيةالخطوةأفا

،بالبحوثالثالثةالخطوةوتتمثل.وموضعهاالسابقةالفقراتفيعنهاتحدثنا

البحوثمنالهدفإن.العاشرالفصلفيبالتفصيلنتناولهسوفماوهذا

بينمقارنةعقدبغيةبالشركةحالياالمصلحةأصحابرأيلاكتشافالسعي

لنفسها.الشركةترغبهاالتيوالمكانةهذهآرائهم

إلىإضافةالمتلقينمنالهدفالجمهورانتقاءفيالرابعةالخطوةوتتمثل

الثاني(الفصل)في21.رقمالشكلنذكرونحن.الفعلمنالمتوخاةالأهداف

)كالحكومة،المعيارية،جماعاتأربعفيالمصلحةأصحابتصنيفتمحيث

الزبائن.وجماعة)كالصحافة(الانتشاروجماعة)الموظفين(والوظائفيةمثلا(

فرعية،جماعاتفييصنفونقدالزبائنجماعةضمنالأفرادأنأيضاولاحظنا

الأوفياءالدائمونالزبائن)ب(،محتملونجددزبائن)أ(:المثالسبيلعلى

الزبائن).(،أخرىلشركاتالأوفياءالدائمونالزبائن)ج(،لشركتنا

الفرقلكنالمنافسينعلىشركتنايفضلونالذينالزبائن،أي،المنافسون

لكنعليناالمنافسينيفضلون،أي،المتقلبونالزبائن)هـ(كبيرا،ليسىلديهم

يستخدمون،أي،شركاتلعدةالأوفياءالزبائن)و(،كبيراليسلديهمالفرق

احتياجاتهم.لتلبيةأخرىوشركاتشركتنا

:للسؤالمماثلةعباراتفيفتتمثلالفعلمنالمتوخاةالأهدافوأما

بعضيأتيمافيوندرج؟"الإعلانيرواأنبعديفعلواأنالناسمننريد"ماذا

للفعل:النموذجيةالأهداف

بالاستعانةالشركةإلىيتعرفواأن،المحتملينالجددللزبائنبالنسبة.

الشفهي(التواصلأوو/الدعايةمن)بدلاذاتهاالشركةتقدمهابمعلومات

الخدمة؟/المنتجتجربةخلالومن

لشركتنااستخدامهممننزيدأنلشركتنا،الأوفياءالدائمينللزبائنبالنسبة.

عنها؟الإيجابيةالأشياءونذكر
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عنالمعلوماتواجمعاستفسر،الأخرىللشركاتالأوفياءللزبائنبالنسبة.

شركتنا؟استخدامإمكانيةودراسةوخدمماتها،ومنتجاتهاشركتنا

لها؟أعلىوأفضليةلشركتناأفضلصورةتطوير-للمنافسهبالنسبة.

تجربةوتكراربشركتناالتفكيرإليهمنطلبأن،المتقلبينللزبائنبالنسبة.

منتجاتنا؟

التيالصورةعلىللحفاظالسعي،متعددةلشركاتالأوفياءللزبائنبالنسبة.

لشركتنا؟وفائهموعلىلديهم

للشركة؟إيجابيةأكثرصورةطور،الرئيسيينالحكومةلموظفيبالنسبة.

الشركةلأداءدقيقاتقييمايعطونأنهممنتأكد،الماليينللمحللينبالنسبة.

المستقبلية؟ولآفاقهاالسابق

بنزاهةالأحداثعنأخباراينقلونأنهممنتأكد،للصحافيينبالنسبة.

؟وعدل

قويولشعورلديهمتتكونإيجابيةأكثرلصورةالترويج،للموظفينبالنسبة.

؟بالانتماء

ذلك.إلىوما...للأسهمأعلىسعراحقق،للمستثمرينبالنسبة.

بهدفيرتبطأنيمكنبالفعلالخاصةالأهدافهذهمنواحدوكل

التواصل.

المعلوماتهي"ما:السؤالعنالجوابفيالتواصلأهدافتتلخص

نأعلينايتوجبالتيومكانتها(الشركةبموقعالخاصة)(("الصورةأو،الحقيقية

التسويقأوالإعلانيساعدودد؟"الفعلمنالهدفنحققلكيللآخريننوصلها

ومواقعالترويجأو،العامةالعلاقاتأو،الاجتماعيةالأحداثرعايةأوالمباشر

هي:،للتواصلنتائجأربعتحقيقفيالإنترنت

الصنف:إلىالحاجة)،(

جماعةفيعضوأي)أوالمصلحةصاحبيريدعندماالحاجةهذهتنشأ
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مستعينامعينةلمشكلةحلايريدأوالمنفعةمنمعينانوعا(الهدفالجمهور

لتحفيزمرادفالصنفإلىالحاجةوتحفيز.خدماتهاأومنتجاتهاأوبالشركة

.الخدماتهذهتقدمالتيالشركاتكافةعلىينطبقأنهأي،الأوليالطلب

بعيدزمنمنذللكمبيوترAppleأبلشركةتستخدمهالذيالشعارنجدوهنا

الشركاتلجميعيصلحلإعلانمثالأصدقحال"أفضلفيتكونلأن"القوة

.حمالشخصيةللكمبيوتراتالمنتجة

علىيتوجب،ضعيفةكانتأو،موجودةغيرللصنفالحاجةكانتوإذا

تسويقفيتشرعأنقبلالأساسيةالحاجةهذه""لتسويقتسعىأنعندئذالشركة

وذلكفقطالحاجةهذهذكرينبغي،هاجعةللصنفالحاجةكانتوإذا.الشركة

التيوالشركات.سابقاظهرتالتيالحاجةبهذهالمصلحةأصحابتذكيربغية

أجهزة)مثلمرةلأولجديدةمنتجاتتبيعأوشراؤها،يكثرمنتجاتتبيع

وأالتأمينأوالأعمالإدارةفيالماجستيروشهاداتالمحمولوالهاتفالفاكس

أولأالصنفلتسويقبحاجةنفسهاتجدسوفإلخ(...الاستشاريةالخدمات

التجارية.العلامةتسويقثمومن

بالشركةوالعلمالوعي)2(

نأويتذكرويميزالمصلحةصاحبيدركعندماالوعيهذايحدث

معينة.(تجارية)علاماتمنتجاتتبيعأوو/معينةصناعةفيضالعةالشركة

المنتج.صنفإلىالحاجةأووالصناعةالشركةبينوصلحلقةوجودوينبغي

عنها.شيئايعرفونولاالشركةباسمالناسلمعرفةكبرىقيمةتوجدلاقد

McGrawغروهيلماكشركةصممتهالذيوالإعلان - Hillالشاهدفيالموضح

الزبوننظروجهةمنالوعيهذايلخصمثالخيرالكتابهذامقدمةفيأرقم

(:المصلحةأصحابمنكثيرين)وغيره

أنت،منأعرفلا
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شركتك،أعرفلا

شركتك،منتجاتأعرفلا

شركتك،ترمزإلامأعرفلا

شركتك،زبائنأعرفلا

شركتك،سجلأعرفلا

شركتك،تميزالتيالسمعةأعرفلا

أشتريه؟أنتريدنيالذيالشيءماوالآن

يبدأ،الأسئلةهذهعنالإجاباتعلىالمصلحةصاحبيحصلوعندما

لديهتتشكلأنالمرجحمنوعندئذ7.3رقمالشكلفيالموضحالهرمبصعود

للشركة.أفضلوسمعةصورة

الشركةصورة)3(

للصفاتالمصلحةصاحببهيقومالذيالإجماليالتقييمبهاويقصد

التيالعاطفيةالفعلردودإلىإضافة،الشركةاسممعالمترافقةالخواصو

قضيةمثلذلكفيمثله،التقييمهذايرتبطأنوينبغي.الخواصهذهتحدثها

المصلحة.لصاحبالآنيةالحاجةتلبيةعلىالمعروفةالشركةبقدرة،الوعي

دوافعسبعةمنواحدخلالمنوالحاجةالصورةبينالارتباطهذاويكون

وتجنب،المشكلة)زوالسلبيمنشألهامنهاأربعة،المنتجلاستخدامرئيسية

إيجابيمنشأذاتوثلاثة(الطبيعيوالاستنفادالتامغيروالرضىالمشكلة

وهذه.(الاجتماعيةوالموافقةالفكريةالسيطرةأووالتحفيزالحسي)الإشباع

فاعليةفيالقويأثرهاولهاوالشركةالمصلحةصاحببينالعلاقةتحفزالدوافع

المرغوبة.الصورةإبرازفيالمستخدمةالإبداعيةالتكتيكات

إلى:الإدارةتضطرفقدالبحوثإليهتشيرماعلىواعتمادا
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)أ(

)ب(

)ص!(

)د(

)هـ(

)و(

يقدم

المرحيةالمعه!أ

يهمى

ايجريب

ةلىايلىرغةالر

الموا!أ

وكلر،دراد

---"--------.ابضعى

الصرفةع!م

والمعةالصورةهرم؟7.3ال!ثكل

يسبقلمأشخاصأمام)وذلكوالإطراءالمديحتحملصورةتبتدعأن

وأ(،بالشركةعلمواأنلهم

وأ،ضعيفةإيجابيةصورةتعززأن

وأوتدعمها،جداإيجابيةصورةعلىتحافظأن

الشركة،عنالخاطئةالآراءتصحيحخلالمنمحببةغيرصورةتغيرأن

أو

الصورتلكتبدوعندماالشركةعنالناسلدىالمتكونةالصورتحدثأن

وألأنشطتها،مواكبةغير

لها.مماثلينالمنافسينالناسيرىعندماغيرهاعنالشركةتميزأن

الشركةصورةقياسكيفيةلتوضيحالعاشرالفصلفيالمذكور)والمثال

(.المصلحةأصحابيحملهاالتيالشركةصورتعزيزلمحاولةنموذجالنا

للشركةالمقخرينوالدراسةالدعم)4(

عنالإعلانبمقدوريكونعندماوالدراسةالدعمفيالتأخيرهذايحدث
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المصلحةأصحابلدىفيهاوالاطمئنانالثقةسويةمنيرفعأنالشركة

لأنشطةالمصلحةأصحابدعمإلىيؤديبدورهوهذا.والخارجيينالداخليين

كما،الشركةعنإيجابياليتحدثواإعدادهميمكنملائمةظروفوفيالشركة

العاشر.الفصلفينرىسوف

حينفي،للتواصلأهدافدوماهيللتواصلالأولىالثلاثالنتائجإن

)وعنالشركةعنالجيدللإعلانطبيعيكمردودالرابعةالنتيجةتحصل

جيدةطريقةتطويرهوالإدارةتواجههالذيالأساسيالأمرأنغير.(المنتج

انتقالتكوينبهدفوذلكبالمنتجوالخاصبالشركةالخاصللإعلانالتنسيق

بينمساواةتوجدوعندما.الإعلانمنآخرصنفأيإلىصنفمنإيجابي

أوBMWشركةلدىالحالهيكمالها،التابعةالتجاريةالعلامةوبينالشركة

Cocaكولاكوكاشركة ColaشركةأوIBMأوevi' s،ماكدونالدزأو

McDonald' sسونيأوSony،وكذلك.إيجابيالانتقالهذاأثرفإن،وغيرها

)مثلوالتخصصيةالمهنيةالخدماتتقدمالتيالمؤسساتمنالكثيرلدىالأمر

المتخصصةوالشركاتالمحاماةومكاتب،والاستشاريين،الإعلانوكالات

عنإعلانالأمرحقيقةفيهوالشركةعنفالإعلانإلخ(...السوقببحوث

مثلالحكوميةالجهاتنجدأيضاالتصنيفهذاوضمن.التجاريةالعلامة

معتواصلهاأنشطةكافةإنأي،والمدارسالشرطةوخدما!الصحيةالخدمات

المؤسسة.أوذاتهاللشركةترويجعملياهيالآخرين

وأ،متعددةتجاريةعلاماتتحملالتيالمنتجاتذاتالشركاتوأما

تستخدمالأحيانمعظمفيفإنها،كثيرةأعمالوحداتجنباتهافيتضمالتي

يكونقد.التجاريةالعلاماتمختلفتحتهاتنضويمظلةالشركةعنالإعلان

القصدإنحيثمتكاملا،تسويقيتواصلبرنامجتضمنإذافعالاالإجراءهذا

التواصلأشكالجميعفيماثلةللشركةالعامةالمكانةإبقاءالبرنامجهذامن

المصلحة.أصحابجماعاتمختلفيستهدفالتواصلبأناعترافهرغم

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



الجماهيرمعالشركةتواصل238

أوو/أقسامهالمختلفمختيلفةإعلانبوكالاتالشركةتستعينوعندما

منسجمةتكونلهامكانةتبرزأنعليهاالعسيرفمنمنتجاتها،عنلإعلاناتها

ذاتيا.

الابداعيةالاستراتيجية

عدماوذلك،الإبداعيةالاستراتيجيةهيالاتجاههذافيالآتيةالخطوة

الشركةمكانةللآخرينتنقلالتيالوسيلةإيجادفيالإعلانوكالةدوريأتي

منتكونلذلكوسيلةأنجعفإنوعموما،.الفاعليةشديدةبصورةوموقعها

هذهمثلتكونأنالمعتادومن.مؤثرةقوةذاتإبداعيةفكرةتطويرخلال

الشركةصورةمعمباشرةعلاقةولها،الاهتمامتشدلكنهابسيطةالأفكار

هي:،سهلةوالمعادلة.ومكانتها

الإعلان-التنفيذيالتكنيك+الرسالةمحتويات+الإبداعيةالفكرة

الإبداعيةالفكرةتقديمعنمسؤولةكونهافيالإعلانوكالةدوريبرزوهنا

بدورهاوالشركة.للإعلانالمسرحيوالأداءالعاطفةأي،تنفيذهاوفي

المرغوبتين.والمكانةالصورةأي،الكليةالرسالةمحتوياتعنالمسؤولة

قولحسبيحدثأنينبغيلماالعقلانيةالطريقةلنايحددالوصفهذا

وموقعهاالشركةمكانةتحديدعبارةتكونأنعادةيحدثالذيلكن.الإدارة

.الإعلانوكالةتقدمهاالتيالإبداعيةالفكرةمنغموضا()وأكثرضعفاأشد

تحديدبإعادةالإبداعيةالتكتيكاتوتبدأكلهابالعمليةالوكالةتستأثرعندئذ

فيتوجبالأفضلنحوتغييرأذلكنتيجةكانتهـاذا.للشركةالمرغوبالموقع

تبنمه.

لإعلانتوصيفسوىليستتحملهاالتيوالرسالةالإبداعيةالفكرةإن

يطبعإعلانهيئةعلىوالرسالةالفكرةتصميمأي،تنفيذهيجبماوهذا.جيد

ذلكفعلينبغيالحالاتمنكثيروفي.فيديوشريطعلىيسجلأوالورقعلى
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تتمثلوهنا.الإعلانيةالحملةلينتجالتنفيذيةالأعمالطمنللكثيرالإعلانليخضع

الضخمةالأموالترصدأنقبلالتنفيذمسودةتقييمبإجراءالمديرمسؤولية

الإعلامي.المجالودخولللإنتا!

والخدماتالمنتجاتيخصمافيالكثيرةالإعلانيةالبحوثأظهرتلقد

الجهةاختلافمعالآخرعنأحدهايختلفأنينبغيالتنفيذيةالتكتيكاتأن

للشراء،سلبيةأوإيجابيةدوافعمنلديهاوماالمتلقيالجمهورمنالمستهدفة

)أوالخدمةأوالمنتجلاستخداممتدنيةأوعاليةمستوياتمنلديهاماوبحسب

منمنخفضاأوعاليامستوىترىالجهةهذهكانتإذامافيآخربتعبير

هذهتنصح،الشركةبصورةالخاصبالإعلانيتعلقماوفي.(المخاطرة

المصلحةأصحابجماعةفئةبحسبالتنفيذيةالتكتيكاتتتباينبأنالبحوث

الثانيالفصلفيأنناتنسولا.للإعلانللانتباهيحثهاالذيالدافعوبحسب

اهتمامهاينحصرالتيتلكمنها،متعددةجماعاتفىالمصلحةأصحابصنفنا

الجماعة)وهيعنهاالتماريروضعأوالشركةعلىالإشراففيالرئيسي

منتجاتشراءعلىاهتمامهاتركزالتيتلكومنهاالانتشار(وجماعةالمعيارية

أجلهاومنالشركةلدىىيعملمنومنها(الزبائن)جماعةوخدماتهاالشركة

(.الوظائفيةجماعه)وهي

بأنشطةضلوعاأقلالانتشاروجماعةالمعياريةالجماعةنجد،وبالآتي

لجماعةالرئيسيالدافعنجدكما.والوظائفيةالزبائنجماعتيمنالشركة

الدافعنرىبينمابالمعلوماتيهتمكونهإلىأقربالانتشاروجماعةالمعيارية

وباستخدام.الشركةمعالعلاقةنحوتوجهاأكثرالوظائفيةوجماعةالزبائنلدى

للمنتجاتالتجاريةالعلاماتبخصوصفاعليتهاثبتتالتيالتنفيذيةالتكتيكات

يتصدونالذينللمديرينالمقترحاتبعض7.4رقمالشكليقدمالاستهلاكية

الوكالة.لهمتقدمهاالتيالشركةعنالإعلانمسودةتقييملمهمة
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ممالعتاتخاسةاعلانات،لمعلوماتنحلقإعلانات

المجارلةجماعات

لأنثاررا

ئئبالزا

الوطاننةوجمماعات

ومرحاواضحةالفركةنكونأ&ثوحوبلبمط

للمثاكلحلوا!عخةايخدامفافييكونتد

!وجزولاتجالغلا

والندمالعرعىينجرايخدامإمكليةادرس

المزاعمتفدطريقة!نجاعنةإم!ادرس

يممفوهأنبجببل،للجمهورالاعلافيوق-سأنفرور!أيي

المملحةأمحاليعليابنعةإدعاءاتلركزأدالمروريمر

كتدجماأحنإنولكئمتولةالمطولىابغة

المفعةء؟دطابلغةنحوالمحل

الصورةiالمعرنةتكوينرميدايكرار

بالنركةالعنخمةن!فراراعميورعلى

للجمهورالاعلانوؤيرأريخني

عادنةا!اةوالهـلوبالططفةاثعردكونأنيخر

بالثركةالحاصالاعلانوعمئرت!أجلمنإرثادات7.4:الئكل

النظريةوتهملهاالشركاتتتبناها:الرعاية

لمجلةالتابعةالاستخباراتوحدةعنالصادرالخاصالتقريرإن

4The.!لاالإيكونوميست Economist Intelligenceبأنهاالرعايةعرف0891()سنة

الوظيفةمنجزءايشكللانشاطسبيلفيالعينيةأوالنقديةn)المدفوعات

نأيعنيوهذا."الدعايةمنشيءلقاءوذلكالراعيةللهيئةالرئيسيةالتجارية

.الإعلانيشبهالآخرينمعالتواصلجوانبمنجانبالرعاية

فيالمدفوعةالأموالفإنالفصلهذامنسابقةفقراتفيلاحظناوكما

بصورتها،الخاصالإعلانعلىالشركاتتنفقهماتفوقالرعايةمجالات

غيروالمصاريفوالرحلاتاللترفيهالمستورةالنفقاتأضيفتإذاخاصةوبصفة

الداعيةالأسبابوأحد)11(.بالرعايةالخاصةالمباشرةالمدفوعاتإلى(المباشرة

تشكل(الرياضيةالأحداثرعايةالخصوصوجه)وعلىالرعايةأنهولذلك

وترويجالإعلانلتغطيةللرعايةالمباضرةالتكلفةبمضاعفةتقضيوالمتبعةالمعروفةالقاعدة)11(

المتفرقة.والنفقاتالبضاعة
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لاأنناإلا،الدافعهذاوجودمنوبالرغم.إعلاناكونهامنأكثرللموظفينمتعة

نقيموكيفحقا،تعملكانتإذاماأوالرعايةعملكيفيةعنالكثيرنعرف

.بالشركاتالخاصبالإعلانمعرفتناعنكثيراتقلهذهمعرفتناإنبلعملها،

بصورةالخاصالإعلانإطارفإنمتشابهةوالإعلانالرعايةأهدافولأن

الرعاية،لتقييم،غيرهيصلحكما،يصلح7.4رقمالشكلفيالموضحالشركة

فاعليتها)12(.تقييملجهةأمللمشاركةدافعاكونهالجهةسواء

الشركاتترعاهاالتيالأحداثأنواعمختلفالكثيرةالبحوثحددتلقد

:)13(وهيغيرهامنأكثر

معارض،الوطنيالعيدإحياء،خاصةأحداث،)المبارياتالرياضة)أ(

؟(الدولةتقيمها

والأداء(؟)التصويريةالفنون)ب(

تقيمهامعارض،الوطنيالعيدإحياء،خاصةأحداث،)مشاريعالمجتمع)ج(

؟(الدولة

التجارية.المعارض)د(

نسوق،الرعايةلهذهالدوافعفيواسعتنوعإلىالبحوثهذهأشارتكما

:المثالسبيلعلىمنها

ومقابلواععمنظورمنيتمأنيجبالرعايةوجدوىفاعليةقياسأنالملاحظةبهذهيقصد(12)

يعادلهمامعرفةلمجردالقياسهذايكونأنينبغيولا.الواضحةالأهدافمنمجموعة

لوالكلفةستكونكمتقريرثتمومن،الرعايةوتدتهاالتيالمجانيةالتغطيةحسابأي،إعلاميأ

Advertisingكتاب:أيضأانظر.تعادلهاإعلانيةمساحةشراءتم Communicationsلمؤلفيه

Ch.,11)وبيرسيروسيتر Appendix11)D.
)13(-Corporate(Sports) Sponsor, Interna"7ء؟,See,for example, .D Marshall and .G Cook

.tionaljournal of Advertising,,11 4,)2991( 703-;24 .R Javalgi, .M Taylor,.A Gross, and E

,»Lampman,<(Awareness of Sponsorship and Corporate Image: An Empirical Investigation

Journalof,)ا.ول(4 Advertising,,23 4,)4991(47-;58 and Histand, <(Marketing Research

.(above
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)أ(

)ب(

)!(

)د(

)هـ(

)و(

)ز(

)?(

كماأ

وغيرها؟والمجتمعوالفنونللرياضةالعونيدمد

المجتمع؟داخلالعلاقاتتعزيز

الشركة؟صورةتعزيز

بماالشركةترعاهالذيبالحدثالخاصةالصفاتبعض""استعارة

رعايةتتيحقد،ذلك)مثالمنتجاتهاأوو/الشركةتسويقفييفيد

بأعلىاسمهاتربطأنللشركةالفنيةأوالرياضيةالمناسبات

(؟المجتمعتطلعاتمستويات

موظفيهابيناللقاءاتبتوفيروذلكضيافتهاكرمإظهارلهاتتيح

بالحدثمشاركتهمخلالمنعملائهالدىالتنفيذيينوالمسؤولين

؟بالنجوموالالتقاء

؟المبيعاتموظفيلدىالحماسةهـاثارةالموظفينمعنوياترفع

فرصفيالتقييدذاتللمنتجاتسيمالا،للإعلانبديلاتكونقد

إعلاناتتكثرحيثأووالسجائر(،المشروبات)مثلالإعلان

فعالأثردونالإعلاناتعددفيزيادةأييجعلمماالمنافسين

للتأمينكورنهيلشركةمنجداالناجحةالرعايةذلك)مثال

114( Cornhill Insuranceفيإنكلترالمنتخبالدوليةللمباراة

؟(الكريكيت

قضيةسبيلفيإليهايطلبماترفضأنتستطيعلاالشركةلأن

النفوذ.قويتنفيذيمسؤولجانبمنأو،خير

مناسباتمنكثيرفاعليةأنذلكجانبإلىالبحوثهذهظهرت

)14(-Interna!لم"8آ.T Meenaghan, " The Role of Sponsorship in the Marketing Communications

tional journal of Advertising, ,01 1 ,)0991( 35 - ;47 .C Culligan and .A Harvey, ((The Links

Between Objectives and Functions in Organizational Sponsorship)), International journal

of,51لم,1,)0991(13-.23 Advertising
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وهي:لذلكرئيسيةأسبابثلاثةوهناك.رسميبشكلتقييمهايجرلمالرعاية

التسويقيةالأنشطةمنغيرهاعنالرعايةاثارفصلجداالصعبمنإنيقال)1(

الرعاية.مععادةتترافقالتيللسلعةوالترويجالإعلانمثلالأخرى

الرعاية.تتطلبهاالتيالأمواللمقداربالنظرجدامكلفةإنها)2(

الذيللمديرالشخصيةالأهدافتلبيالرعايةأنذلكعلاقةذاتليست)3(

القضية.يتبنى

هذاوفي.مشجعةغيرالنتائجأنتبينالرعاياتتقييمجرىعندماولكن

إلىتصلفشلنسبةللرعايةإنPercyوبيرسيRossiterروسيتريقولالسياق

تبينمثلا،،أستراليافيالوطنيالمستوىعلىمسحيبحثففي.تقريبا05%

نسبةأنغير،جيدةفكرةالرعايةأنيعتقدونالأستراليينمن79%نسبتهماأن

الثلثمنوأقل،الاجتماعيةللمناسبةالشركاترعايةيلحظوالمتقريباالثلثين

06%نحوأنتبينحينفي،الراعيةالشركةمنتجاتلشراءميول!لديهمتولدت

نتائجتكنولم)13(.الذاتيةمصلحتهامنطلقمنتعملالراعيةالشركةأناعتقدوا

الخاضعينالأشخاصمن21%استطاعإذ،هذامنبأفضلالفنونرعايةتقييم

.الفنونرعتالتيالشركاتأسماءيعطواأنللبحث

العالمكأسمبارياتمثلهامرياضيحدثرعايةالشركاتتقرروعندما

لشركةللسماحتميلالمنظمةاللجاننجدالأوليمبيةالألعابأوالقدملكرة

ائتمانبطاقةأوواحدةكمبيوترشركةأوواحدلمصرفأو،فقطواحدةطيران

دورةففي.الرسميالراعيلتكونإلخ...التوقيتلضبطواحدةشركةأو

لدورةسيدنياستضافةوقبل6991سنةAtlantaأتلانتافيأقيمتالتيالألعاب

الرسميللراعيالمنافسةالشركاتبعضاستطاعت0002سنةالأولمبيةالألعاب

)15(-C.Snow,« Setbacles and Some Scoring Chances for Sports Sponsors», Australian Finan

35.6991(,cial Review5( March
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منعليهايتوجبماتدفعأنودونالرسميةالرعايةمنكثيرةمنافعتحصدأن

للرياضييناستخدامهاخلالىمنذلكوكان.المنظمةاللجانإلىالتزامات

الناسمنجيدةنسبةأنالبحوثنتائجأظهرتوقد.إعلاناتهافيالأولمبيين

الأوليمبيةللألعابالرسميالراعيهيالشركاتهذهحسبوا

ماحدوثلدىوذلك،الهامةالأحداثرعايةعندثانيهمشكلةتقعوقد

تذاكربيعتبهاالتيالطريقةأساءتفقدمنه(.جزء)أوالتنظيمسمعةإلىيسيء

فيالأوليمبيةوللألعابفرنسافيالقدملكرةالعالمكأسمبارياتإلىالدخول

الراعيةالشركاتإلىأساءتكماالمناسبتينهاتينمنكلصورةإلىسيدني

قيمتها.منفقللت

نتيجةوذلكالعتيدةالمناسباتهذهرعايهلدىثالثةمشكلةتقعكما

اشتدتالراعيةالشركاتعددازدادفكلما.لهاالمرافقالإعلاميللضجيج

الشركاتمنغيرهاعننفسهالتبرزبمفردهاراعيةشركةكلعلىالصعوبة

للرعاية،التسويقنجاحازدادكلمابأنههناالتناقضوجهيتضححيث.الراعية

الرعاية.تنظيمأجلمنالفردالراعيفاعليةانخفضت

للفاعليةالرعايةافتقارحولالموسعةالبحوثنشريترافقماوغالبا

نأمفادهاالرعايةووكالاتالعامةبالعلاقاتالمتخصصينمنبتعليقات

غير.النقدهذايسوغمانجدوقد.بالابتكارتتحلىأنينبغيالراعيةالشركات

الراعية،الشركاتمنالكثيرلدىعميقةمشكلةوجودلناتبينعابرةنظرةأن

الرعايةموضوعالمناسبةبين"("التوافق)أوالواضحةالعلاقةغيابوهي

وفي.التجاريةعلامتهاصورةأو،المرغوبةصورتهاأولها،الراعيةوالشركة

يتذكرواأنالناسعلىيصعبوالرعايةالشركةبينالمنطقيالارتباطهذاغياب

معينا.حدثارعتالتيالشركةهيمن

)16(
9.7991(,.QantasandNAB Deny ((Hijack)) Charge, Marketing(Sept))
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والشركةالرعايةموضوعالمناسبةبينالجيد""التوافقلهذامثالوخير

سباقرياضةفيFordالسياراتلصناعةفوردشركةمشاركةفينجده

هيالسياراتسباقفيالمشاركةأنالمثاللهذااختياري)سبب.السيارات

علىالسهلمنإذ(.الإنتاجلتطويرمخبرهيمابقدرالرعايةأشكالمنشكل

السياراتلصناعةكبرىشركةتشاركلماذايدركواأنسيارةشراءيريدونمن

شركةتفعل)مثلماالشركةتستخدمعندماخاصةوبصورة،السياراتسباقفي

غير."تكسبونوأنتمالسبادتىفينشارك"نحنيقولإعلاناتهافيشعارافورد(

)مثالالقيمةمنالنحوهذاعلىتكنلمفوردلشركةالأخرىالرعاياتبعضأن

والأوروبية،الإنكليزيةالقدمكرةمبارياتسنواتولعدةالشركةهذهرعايةذلك

بينتربطعلاقةيجدواأنالجمهورمنأ%منأكثريستطعلمبنهايتهاوالتي

(.)17القدموكرةفوردشركةاسم

التسويقيالبرنامجهوالرعايةفاعليةفيالمؤثرالحاسمالعاملأنغير

والجوائزبالتجزئةللبيعوالترويجالإعلانمنعادةيتألفوالذيلها،الداعم

يقول.منهابدلاالتيالبيسبولوقبعاتالجافالحبروأقلام،والدعاية

حدهفيمساويايكونأنيجبالتسويقيالدعممستوىإنالتسويىاختصاصيو

الرعاية.لكلفةالأدنى

فيتكونالرعايةأنإلىيشيرانفإنهما،معاالعاملينهذينجمعناهـاذا

وبينخدماتها(/)ومنتجاتهاالشركةبين"توافق"يوجدعندمافاعليتهاأقوى

التسويقيالدعمعلىالشركةنفقاتتكونوعندما،الرعايةموضوعالمناسبة

تكونلأنالحاجةازدادت،الشرطينهذينعنالشركةابتعدتوكلما.كبيرة

نفقاتهالقاءجيدعائدعلىتحصللكيرعايتهافيأجلأوأطولابتكاراأكثر

الشركة.عنالإعلانمثلا،،ليعادل

)17(
9.4991(,,SponsorshipFails at Ford, Marketing (Australia),(March),
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والإحسانالبرمواجهةفيالاقتصاديةالعقلانيةالخير:أعمالى

والإحسانالبرقاعدةإلىشائبةتشوبهالاالتيالمحضةالخيرأفعالتستند

)هل.أحديلحظهاأندونمعظمهافيوتحدثالآحنرينوحبالذاتوإنكار

؟()18(للتبرعاتالمانحةالشركاتأكبرمنتعدExxonإكسونشركةأنتعلمون

ولقضاياالخيريةللجمعياتالهباتتعطيخيريةآراءتحملالتيوالشركات

وقد.بذلكعميقاإيماناتؤمنلأنهاالغرضلهذامؤسساتتقيموقدالخير

البلدانبعضفيأفضلفهي،وأخرىدولةبينالعطاءتقاليدتختلف

ذلكفيوالسبب.مثلا()كأستراليا،غيرهامنمثلا(،المتحدة)كالولايات

للهباتالضريبةمنالإعفاءهـامكانيةمنها،كلفيالضريبيةالتشريعاتإلىيعود

.الشركاتتدفعهاالتي

منشكلهيالشركاتبهاتقومالتيالخيرأعمالإنالحكوماتتقول

نأالصعبومن.والرفاهوالبيئةوالشركاتالحكومةبيناجتماعيائتلافإقامة

عالمااقتصادياالمرءهذاكانإذاإلأ-كهذاعامتوجهضدحجةالمرءيقدم

.النبراتحادالماليةبالأمور

هوالشركاتبهتقومالذيالدورإنتقولأخرىنظروجهةثمةأنغير

وهذا.البيئةتدمروألاالبلادلقوانينوتنصاعالضرائبوتدفعأرباحاتحققأن

الذينالأسهمحملةنحوللشركةوالائتمانيةالقانونيةالواجباتمعيتوافقالدور

عنناهيك،للشركاتالرئيسيةالاجتماعيةالإسهاماتأما.بهاثقتهموضعوا

هذاولي!،الكبرىالشركاتمنوالإحسانالخيرأعماللتوقعقويتوجهأمريكافييوجد)18(

سبيلفيتنفقالتيالأمريكيةالثركاتأشهرمن.الأخرىالبلدانفيالقوةهذهبمثلالتوجه

J,موتورزوجنرالExxonإكسونشركة:البر j j General MotorsمارتAT & ,T Wal - Mart

Johnsonوجونسونوجونسون & Johnsonفوردوشركةiticorp' Ford Motor Corpوشركة

.J .C PenneyشيفرونوشركةhevronبوينغوشركةLevi' 's State Farm' Boeingساراوشركة

Saraلي Lee.
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المنتجاتوتقديمالعملفرصخلقفيفتتمثل،للحكومةالضرائبدفع

يتبرعواأنالأسهمحملةأرادوإذا.الناسبحياةترتقيالتيوالخدمات

أموالمنيعطواأنالشركةمديريدورليسولكن،يفعلونمافنعمبأرباحهم

لديهم.أثيرةقضاياسبيلفيالغير

القرنمنالتسعينياتمنتصففيبالظهوربدأت،ذلكغضونفي

مرارا"،ويعطونبسخاء"يعطونالذينالخيرمحبيبينوسطمنطقةالماضي

الباعثكانفقد.العطاء"عن"يمتنعونالذينالعقلانيينالاقتصاديينوبين

التيالرأيلاستطلاعاتاستجابة،منهجانبفي،الوسطالمنطقةهذهلظهور

هوللشركاتالرئيسيالدوربأنيؤمنونالناصمنكبيراعدداأنذكرت

هذامنجزءهيالوسطالمنطقةوهذه)91(.أفضلمجتمعبناءفيالمساعدة

.الدؤوبالتعاون

-للعطاءاستعداداأكثرالعالمأنحاءكافةفيالشركاتمنكثيراأنيبدو

أصحاب)يراهاوصلحلقةثمةكانإذا،بينهامافيتربطخيوطودون

الوصلحلقةوجودإن.الإيمانيةوالقضيةالشركةبين(الخارجيونالمصلحة

الشركةصورةفيأثرالخيريةللهباتيكونألأمشكلةالشركةيجنبهذه

(.الهباتهذهعنشيئايعلمونالناصمنجداالقليلينأن)ذلكوسمعتها

التوجه.لهذاجدأالحديثةالتغيراتيأتيمافينبحثوسوف

بالقضيةالمرتبطالتسويق

ينصحونالاستشاريينمنعددوجودالفصلهذاأكتبوأناليتبين

للشركةوإخلاصهموالزبائنالموظفينوعقولقلوبإلىالسبيلبأنالمديرين

بالقضيةالمرتبطوالتسويق.بالقضيةمرتبطتسويقبرنامجوضعخلالمنيكون

ووضوحصراحةبكليبنيبكونهالبروأعمالالخيريةالأعمالعنيختلف

5.)91(-499991(,55.Good, or Else, The Public Warms), Business Review Weekly5(Nov"عاHa!.
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ببناءالخاصالتكتيكهذاودافع.متبادلةمنفعةأجلمنقضيةمععامةعلاقة

وأخذوابالمؤسساتالثقةفقدواقدالناسمنالكثيرينأنالاعتقادالصورة

جديرةقضيةنحوالشركةمواءمةفإنلذلك،التسويقيةممارساتهافييشككون

)02(.الموقفهذايبدلبالثقة

مواءمةجرتإذاأنهبالقضيةالمرتبطالتسويقفكرةعنالمدافعونيعتقد

فمن،بقوةالناسمشاعربهاترتبطمعينهقضيةمعالتجاريةوالعلاماتالشركات

والزبائن.الشركاتبينمتينةعلاقةوبناءاجتماعيمال!رأستكوينالممكن

الخططمنواحدةهذهأنالكتابهذافيسابقاقرأهمقايذكرالقارئولعل

Bodyشوببوديشركةمثلباهرانجاحاتحققالشركاتبعضجعلتالتي

Shop.منزلوهودولياناجحبالقضيةمرتبطتسويقلبرنامجاخرمثالوثمة

Rolandماكدونالدرولاند McDonald Houseمنهشفاءلابداءالمصابينللأطفال

'McDonaldماكدونالدزلشركةالتابع s.إكسونشركةتبنتوقدExxonهذا

الذيالنفطيالتلوثأعقابفيعافيتهالاستعادةمنهامحاولةفيالأسلوب

Princeويليامبرنسمضيقأصاب William Sound9891.سنةألاسكافي

استشاريويرفعالذيالوقتففي.السياقهذافيتحذيركلمةتفيدوقد

ربطفضائلعلىوالثناءالمديحفيأصواتهمبالقضيةالمرتبطالتسويقبرامج

نأ)وحدها(الفضائلهذهنتوقعأنالواقعيغيرمنفإنه،خيرةبقضاياالشركات

كنتإن،المثالسبيلوعلى.الشراءفيسلوكهمأنماطيغيرونالزبائنتجعل

تشكلسوفهذهزياراتكأنلمجردلمشاهدتهاتذهبفلنالأوبراتحبلا

Multipleاللويحيالتصلبمرضىلجمعيةدعما Selerosis Society.،إذاوأيضا

شخصاأنالأكيدالمرجحفمنالتسويقفيالشركةبطريقةمتشككاالمرءكان

.والارتيابالشكمنبكثيرالبرامجهذهيقيمسوفكهذا

)02(9991(,Third Waves of Brandin, Australian Financial Review15( March"7؟!"",R. Burbury

16.-15
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أثرذاتبالقضيةالمرتبطالتسويقبرامجتجعلطريقةتوجدأنهغير

الفعالةالمشاركههذهإنإذ.قويهمشاركةالموظفونيشاركعندماوذلك،فعال

وهذا.الخاصةإسهاماتهميقدمونوكأنهميشعرونالموظفينتجعلوالنشطة

منيعدبشيءمالمشروعتتبرعالشركةأنويؤكدالجميعيراهملموسدليل

منالكثيرنرىالأيامهذهوفي.موظفيهاوقتوهوألا،مواردهاأثمن

المتعلقةوتلكالاجتماعيةالأنشطةفيالمشاركةعلىموظفيهاتمنمجعالشركات

المشاركة.هذهفيوتدعمهمعامةبقضية

الأسهمأسعارلإدارةالموسميةالأنشظةمنوغيرهاالسنويةالتقارير

الأسهمذاتالشركاتفيالتنفيذيينالمسؤولينكباراهتماماتأهممن

الأسهمقيمةانخفاضعدميضمنواأنالماليةالأوراقسوقفيالمسجلة

لتوضيحأشكالثلاثةالشركاتهذهتستخدمالغايةولهذه.لشركاتهمالمتداولة

وهي:(الاخرينمعبالتواصلرسمياندعوهما)وهذاإيجابيبأسلوبأفعالهم

المستثمرين،معللعلاقاتخاصةفرفواعتماد،للشركةالسنويالتقرير

رابعةاستراتيجيةتستخدمقدالاستثنائيةالظروفبعضوفي.العامةوالعلاقات

المحاسبيةالمعاييرتقتضيهمماأكثرمعلوماتعنالطوعيبالكشفتتمثل

بينوتقوماالمتحدةالولاياتأفيوالبورصةالماليةللأوراقالعامةالهيئةوأنظمة

هيليلنايصفالإطارهذاوفي.لديهاالمحاسبيةالإجراءاتبتغييروآخروقت

HealyويالييوPalepuتصحححإلىالمحاسبيةالسياساتفيالتغييريفضيكيف

.)21(الأسهمأسعار

الكثيرعندوالمالالوقتتستهلكعمليةفهوالسنويةالتقاريروضعأما

بالبريدإرسالهامعالتقريرمنالواحدةالنسخةكلفةتصلوقد.الشركاتمن

)21(-P.Healy and .K Palepu,«The Challenges of Investor Communication: The Case of CUC In

04.-111)5991(,38,ternational,>>.cnI Journal of Financial Economics
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قدالتقاريرلهذهإلكترونيةنسخذلكجانبإلىوتتوفر.دولارا25نحوإلى

لأنظمةملفاتيقدمبعضها،الإنترنتعلىالشركاتمواقعفيالمهتميجدها

تحتويهمماأكثرمعلوماتعلىوتحتويوالبورصةالماليةللأوراقالعامةالهيئة

3شركةتتيحفمثلأ،.المطبوعةالنسخ Mالماليةجداولهابعضلطباعةالمجال

التحليلأجلمنExcelبرامجبطريقةعريضورقمنأطباقعلىالكومبيوترمن

المالي.

الأحيانأغلبفيتسببإنتاجها،طريقةكانتمهما،السنويةوالتقارير

حيثالتقريروضععنيتضح،التنفيذيينللمسؤولينالنفسيالإجهادمنالكثير

وأساليبوالصرفالنحوبقواعدعالماخبيرأالمديرينمنواحدكليصبح

.للصفحاتالنهائيوالإخراجإليهترميوماللكلمةالحقيقيوالمعنىالكتابة

متنوعةالسنويةالتقاريرتغدوالحشومنالنوعبهذاالمديرونيبدأوعندما

المألوفعنيشذغريبوأسلوبلطيف،رقيقأسلوببينماتراوحالأساليب

Campbellكامبللشركة5991سنةتقريرمثلا،)انظر، Soup Company).

التقاريرمعظمأن،كثيرةولمرات،بالمستثمرينالخاصةالبحوثتشير

الكافيةالمعرفةيملكونلاالذينأولئكعداللمستثمرينقيمةتحمللاالسنوية

الخاصةالجمعيات)مثلعنهميدافعومنالمستثمرونيقولإذ.الشركاتعن

الشركةأداءعنتفصيلأأكثرمعلوماتوضعالأفضلمنإن(الأسهمبحملة

التقارير)22(.تتضمنهاالتيالبراقةالجميلةالصورمحلالاستثماريةوقيمتها

وهيمنتهالتنفيذيالرئيسشخصيةفيهاكانتالتيالأيامتلكوئتلقد

فباتت.والمستثمرينالماليةوالصحافةالأسهمسماسرةعلىتأثيرهمافيتكفيان

الواسعةالعامةالعلاقاتوأنشطةالمستثمرينمعللعلاقاتالمنظمةالبرامجالان

وأنشطة.الماليةالأسرةإلىالشركةرسالةإيصالفيأهميةالأكثرالوسائلهي

)22()15Australian Financial Review،لم.A - .M Moodie, ((Taking the Gloss off Annual Report

.558991(,May
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الذينالمستثمرينروعبتهدئةخاصةفعالياتتتضمنالمستثمرينمعالعلاقات

استراتيجيةوبإيضاح،استثماراتهمفيالضريبيةالتغييراتتؤثركيفيدركونلا

للمستثمرينقاعدةبإنماءتختصفعالياتومنهاالسوقفيالأجلطويلةالشركة

انعدامفرصتنخفض)وبذلكوصناعتهاالشركةلتقييمالكافيةالخبرةتملك

.(التفاهم

مجلةتصنيفحسبالخمسمئةالشركاتمن%56أنالإحصائياتتدل

4991.سنةالمستثمرينمعبالعلاقاتخاصةدوائرلديهاكانFortuneفورشن

Hayagreevaراوهاياغريفاأجراهادراسةأوضحتكما Raoإيموريجامعةمن

يأتي:بماتميزتلديهاالأقسامهذهمثلأحدثتالتيالشركاتأن7،5+!

المالي.الأداءفيأكبرتحولاتلديهاكان)أ(

.الإدارةضدالأسهمحملةاتخذهاقراراتمنأكبرعددوجود)ب(

الشركة.يتتبعونالمحللينمنأكبرعددوجود)!(

مثللديهاأخرىشركاتمعغيرهامنأكيثرمباشرةعلاقاتلهاكان!)د(

خاصةأقساملديهمالذينالمنافسينمنأكبرعددمعأوو/الأقسامهذه

المستثمرين.معبالعلاقات

نسبةالمستثمرةالمؤسساتتملكالتيالشركاتأنالاهتماميثيروما

بالعلاقاتخاصقسملإحداثغيرهامنأكثرمرجحةليستأسهمهامنعالية

لديها)23(.المستثمرينمع

التيذاتهاالأهدافالمستثمرينمعوالعلاقاتالعامةالعلاقاتلأنشطة

الزبائنمعالتواصل،للمنتجالتجاريةالعلامةعنالمسؤولالجيدالمديرلدى

.(الرأي)قادةالرئيسيين()الزبائنالمستثمرينتوقعاتوإدارة،بالاتجاهين

(23)-H.Rao," The Rise of Investor Relations Departments in the Fortune005 Industrials>>, Cor

7.-172)7991(,21,,porateReputation Review
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نأالأنشطةهذهعلىينبغي،التجاريةالعلامةعنالمسؤولالمديريفعلومثلما

بالشركة(الخاصةوالماليةالاستراتيجية)المعلوماتالوظائفيةبينالتوازنتحقق

(.الشركةوثقافةالتنفيذيالمسؤولبهايتجلىالتي)الروحالنفسيةالعواملوبين

فيالتوكيديختلفأنينبغي،مختلفةثقافاتمنمستثمرينمعالتواصلوعند

يكونالأمريكيةالمتحدةالولاياتفي،ذلك)مثالالناحيتينهاتينبينما

المملكةأواسيافيهومماأكثرالإحصائيةوالمعلوماتالأرقامعلىالتأكيد

العامةبالعلاقاتالمختصونالموظفونكانالسابقفي.مثلا(،المتحدة

الإدارةمجالساجتماعاتغرفخارجينتظرونالمستثمرينمعوالعلاقات

فهمالأيامهذهفيأما،الصحافةعلىبتوزيعهيقومونبيانعلىليحصلوا

القرار.صنعفيويشاركونالإدارةمجالساجتماعاتطاولاتإلىيجلسون

الخلاصة

بالحاجةكثيراتتأثرانوصورتهاالشركةسمعةفيهنجدالذيالو!تفي

إلىوماوخدماتومنتجات)توظيفالمصلحةلإصحابجيدةقيمةتقديمإلى

تكوينفيالأهميةبالغحيويادوراالغيرمعالشركةلتواصلفإنذلك(،

المؤسسةتحققهاالتيالنجاحاتعنالجيدةالمعلوماتيقدمأولافهو.صورتها

مكانةلتحديدالهامةالأوليةالوسيلةالتواصلهذايعدوثانيا،.فيهاالقوةونقاط

إلىالرسالةلموجيهالوحيدةالطريقةأخيرا،،ولعله.للمؤسسةالمثاليةالصورة

ولا.بهايعتزونالتيالقيميواكبالمؤسسةبهتقوممابأنالمصلحةأصحاب

فيتساعدالتيهيالقيمهذهنحوالشركةصورةتشدالتيالوشائجأنتنس

المتفوقة.التجاريةالعلامةوبالآتي،الجيدةالسمعةتكوين

ذاتالشركاتلبعضبالنسبةمضاعفةأهميةذوالإعلاميوالتواصل

منتجاتتبيعالشركاتهذهإنحيث،المخاطرةبإدارةعلاقةلهاالتيالأعمال

مثلالمخاطرةيحملصنعهاأواستعمالهاأنكثيرونأناسيعتقدوخدمات

وغيرها.الأدويةوصناعةالنوويةوالطاقةالكيماويةوالمواد،الطيرانشركات
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عملياتهاتواصللكيواطمئنانهمالناسعامةثقةعلىتعتمدفهيولذلك

العاموالنقلالسياراتوصنعالتأمينوشركاتالمصارفتعتمدكما.الأساسية

الذيالفخلكن.سابقتهامنأدنىبدرجةولكنأيضأالعامةثقةعلىوالمدارس

قد.للثقةأهلبأنها)والحسراخ(الإعلانمحاولتهاالشركاتهذهمثلفيهتقع

الإعلاندورفيكونجيدةسمعةفعلاللشركةكانإذاالاستراتيجيةهذهتنفع

أفضلليستبرأييلكنها،براعةأكثرطريقةوثمة.الحقيقةبهذهالناستذكير

فيتستخدمبأن،الثقةلكسبمحاولاتهافيالشركاتبعضتتبناهاتأثيرا،

موجودون"لأننا:الفكرةهذهوراءالمستترالمعنىفيكون،تراثيةفكرةإعلاناتها

".للثقةأهلفنحن،طويلوقتمنذ

وكذلك.للثقةأهلللجمعأنهاتثبتلأنبحاجةالجديدةالشركاتلكن

Richardسيرزريتشاردبدأعندما.الضعيفالسجلذاتللشركاتبالنسبةالأمر

.W Searsاسمتحتبالبريدطلبا!طريقعنالزبائنبخدمةعملهSears

Roebuck،نأقبلبالزبونيثق"أنوهو،للثقةالأساسيالمبدأجيدايدرككان

"لالزبائنهاتقولSearsسيرزشركةكانتلذلك."بالمقابلبهالثقةيطلب

المفيدمنالنحوهذاوعلى.)24(الشركةأعمالوازدهرت.مالا"ترسلوا

بزبائنها.ارتيابأأقلتكونأنكثيرةمعاصرةلشركات

صناعةفيالرئيسيةالشركاتتستطيعخلالهامنالتيالناجعةالوسائلمن

الصناعةهذهفيللمشاركينوالاحترامالوثيقةوالمعرفةالوعيتبنيأنمعينة

طويلاستثمارايتطلبالإعلانمنالصنفوهذا.الشركاتإعلاناستخدام

أما.أعضائهاعنبالنيابةالصناعةتمثلجمعيةبهتقومأنويمكن،الأجل

للحاوياتالصانعةوالشركاتوالمصارفالإعلانووكالاتالمحاسبينشركات

الجماعاتمنوغيرهمالمناجموعمالوالمحامونوالحراجيونوالمزارعون

(24).R Tedlow, New and Improved: The Story of Mass Marketing in America (Boston: Harvard

.5.ch6991لم(,BusinessSchool Press
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مختلفلإعلامالعامةوالعلاقاتالإعلانالأغلبعلىفيستخدمونالصناعية

رعايتهموفعالياتللمجتمعمساهماتهمحولالمصالحأصحابجماعات

والجمعياتالروابطهذهمثلتلجأالأحيانبعضوفي.والأحداثللمناسبا!

اسمألتشكلفعليةبضائعبتسويقخاصتعليماتكتابمنصفحةنزعإلى

ممارس"محاسبإلىترمزالتيPAالحروففمثلا،.لأعضائهامميزةبعلامة

تعطي،المتحدةالولاياتفي"محففعامو"محاسبأستراليا،فيمحقف"

مهنةفيالمطلوبةالقياسيةالمواصفةمنالأدنىالحدإلىفاعلةإشارة

المحاسبة.

المديرينعلىفإن،الاخرينمعالشركةتواصلأسلوبكانمهماولكن

الشركةعنالغامضةالرسائليتجنبواأنبهايستعينونالتيالإعلانووكالات

الاستقبالأجهزةيضبطوندوماالمصلحةفأصحاب.مفيدامعنىتحمللاالتي

اللاا-محطةهيوالاتصالاتالإعلانعالمفيواحدةإذاعةمحطةعلىلديهم

؟!تفيدنيأشياءمنالإعلانيتضمن"ماذاأو،الاام
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الفصلملحق

7.1

الإعلانلفميفرون:لنهركة

والبحوثالمفثركةلصورةالمرؤج

مقكمة

الشركة،hevronشيفرونشركةاستطاعتكيفالدراسةهذهتصف

الشركة،لصورةروجتناجحةإعلانيةحملةوتنفذتصغأن،المتكاملةالنفطية

.اليومحتىمستمرةتزالولا8591سنةابتدأت

لهذاالأولالسببيكمن؟للدراسةذاتهاالشركةهذهاخترنالماذاولكن

Lewisونترزلويسكونفيالاختيار Winters،الاستراتيجيةالبحوثقسممدير

مافيذكرهاعلىسنأتيالتيالمعلوماتأذاعقدالشركةهذهفيوالرأي

تتمتعلاصناعةحقلفيتعملشركةشيفرونأنالآخروالسبب)1(.يأتي

الآتية:المصادرعلىالدراسةهذهاعتمدت)1(

-Lewis.C Winters,<< Does It Pay to Advertise To Hostile Audiences With Corporate Adver

«tising7ح52- Journal of Advertising Research, ,28 3 ;)8891( Lewis .C Winters, ((The Role of

,<<porateAdvertising In Building a Brand - Chevron's Pre- Conversion Campaign in Texas

paper presented to the tenth Annual Advertising and Consumer psychology conference

16--17 May,1991 San Fransisco); John.A Quelch, ((Chevron Corporation", HarvardBusi)
ness School, Case 9-195-500 (June;)3991 Lewis Winters, personal presentation to MBA

4991(..studentsat the Australian Graduate School of Management (Oct
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تعززأنشيفروناستطاعتإذاأنهنجدهناومن.جيدتينوسمعةبصورة

لمؤسساتالممكنفمنفيهاتعملالتيتلكمثلمعاديةبيئةوسطصورتها

مجالاتها.فيكبرىتحسيناتتدخلأنغيرهاكثيرة

التيالقيمبينالعلاقةأولها.الهامةالأموربعضالدراسةهذهلناتوضح

هذامنالأولالفصلفيرأيناوكما.وسمعتهاالشركاتوصورالمرءبهايؤمن

معينةشركةبسمعةالناسنظراتفيتباينوجودنتوقعأنعلينا،الكتاب

هذهيوضحيأتيمافينعرضهالذيوالبحث.لديهمالقيماختلافبحسب

النتائجظهورقبلتنقضيالتيالزمنيةالمدةطولهوالثانيوالأمر.الظاهرة

لقياسبالمستهلكالخاصةبالبحوثالاستعانةفهوالثالثالأمرأما.الملموسة

العلاقةهوالرابعوالأمر.للشركةالمرؤجالإعلانفعاليةورصدالشركةصورة

بينهمافالعلاقة.ذاتهاالشركةوصورةالشركةإليهاتنتميالتيالصناعةصورةبين

والتيبالشركةالخاصالإعلانفيالمستخدمةالفكرةتأتيوخامسا.متلازمة

أفضل.ذلككانووضوحهادقتهاازدادتكلما

وبالشركهبالصناعةالمحيظةالظروف

النفطلشركاتمؤاتيةفترةالعشرينالقرنمنالسبعينياتعقديكنلم

(OPEC)أوبيكللنفطالمصدرةالدولمنظمةشكلتفقد.والأوروبيةالأمريكية

وفي.العالميةالأسواقفيالأسعارويرفعويقيدهالعرضعلىيسيطركانتكتلا

هناكوكان،أضعافعشرةبمقدارالنفطأسعارازدادتوحدهاالمتحدةالولايات

وفيy9791.7491سنتيفيالتوزيعمحطاتفيبالبنزينالسياراتتزويدفيشح

النفطية،الصناعةفيالثقةعدممنجوسادالعشرينالقرنمنالثمانينياتمطلع

ماإلىالوطنيالمستوىعلىالصناعةهذهفيالاستحسانتقييماتوصلتحتى

فىالأمريكيينلآراءسجلا7.3الشكلفينقدمذلكولتوضيح.05%دون

هذامننلحظحيث،2991سنةوحتى7491سنةمنبلادهمفيالنفطصناعة

.كبرىأزماتحصولعندالصناعةهذهصورةفيالقويالسلبيالأثرالسجل
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إكجابي؟"الأمريكيةالنفطصناعةفيرأيكأفي،عموما!القوليم!ك"هل:السؤال

5/1555ابفطناقلةحادثة

Exxon Valdez

"م!ص*57*6-!-لما989

05--ءحى*خضبهةصت!يز------ء5--------------!لإبه!ء--

4و*8*

693"لم93!هـ3
الأسعارفيزكادةاطلجحرب

العرضفيونقص11

7491هـ87918391791أو29

الأمرييهةالنفطماعةفيإيجابيةراء7.52:الشكل

الصورةأنشيفرونشركةأجرتهاالتيالعامالرأياستطلاعبحوثتبين

ذاتها.النفطيةالصناعةصورةمنأفضلالدوامعلىكانتالشركةلهذهالكلية

وأارتقتكلماوتنحدرترتقيشيفرونصورةكانتفقدذلكمنالركموعلى

شركةأسوأصورةأنأيضاالبحوثهذهأظهرتكما.الصناعةصورةانحدرت

نأيبدو.شركةأفضلصورةمنالصناعةصورةمعتلازماأشدكانتنفطية

.الجيدةالشركاتمنأقوىأثراالرديئةللشركات

شيفرونشركةلدىالعامةالعلاقاتدائرةبدأتسنةمطلعفي

العواملتفهمإلىيهدفوإدارتهونترزلويسبإشرافمنظمبحوثبرنامجبتنفيذ

مجالفيالعاملةالشركاتومختلفالنفطيةالصناعةصورةتشكلالتيالمختلفة

تحسينممكناكانإذاالشركةترىأنالبرنامجلهذاالرئيسيالهدفكان.النفط

فهماذلكجانبإلىالبحثهذالناقدموقد.الناسعيونفيشيفرونصورة

جهةمنالتسويقفيوجهودهاشيفرونمنتجاتبينالعلاقةلطبيعةأفضل

.أخرىجهةمنالشركةلهذهالكليةوالصورة

الشراءهذاوكان،النفطيةGulfغلفشركةشيفروناشترت8491سنةفي
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الدمجهذالكن.المتحدةالولاياتتاريخفيشركتينبيندمجعمليةأكبر

واحدةشخصيةفيتدمجأنلهاكيف،الكبيرالتحديأمامشيفرونوضع

فيشهرةالأكثرشيفرونكانت؟العملاقينلهذينبارزتينتجاريتينعلامتين

العلامةات11uغلفشركةكانتحينفي،الشرقيوالجنوبالباسيفيكأقاليم

إزاء.تكساسولايةفيوبخاصة،الغربيالجنوبمناطقفيالشهيرةالتجارية

البنزينلمنتجواحدةتجاريةعلامةتسؤقأنشيفرونإدارةقررتالوضعهذا

محطة0003نحوتحويلعليهايتوجبأنهيعنيوهذا.البلادأنحاءجميعفي

تكساسولاياتفيشيفروناسمإلىالاح1شركةاسممنللبنزينتوزيع

ونيومكسيكو.واركنسوولويزيانا

تقومأنمنوبدلا.لهاسانحةفرصةالتحديهذافيرأتالإدارةلكن

إلىنفسهالتقدمالفرصةلديهاكانت،البنزينمحطاتهويةرموزتغييربمجرد

التجارية.ولعلامتهالنفسهاجديدةشخصيةوتكون،الزبائنمنجديدجمهور

شيفرونعندالرأياستظلاعبحوث

الرأي"رصدبعنواناستطلاعبإجراء7491سنةفيونترزلويسشرع

شركةمنعموماالأمريكيينمواقفحولمعلوماتتجميعغايتهكانت."العام

اقتبسناالبحثهذاومن.ذاتهاالنفطيةالصناعةومنمنافسيهاومنشيفرون

يراهالذيللتصنيفقياسإجراءالاستطلاعهذاتضمنوقد7.3.رقمالشكل

وعلى.الشركةبصورةالخاصةالصفاتمنعددعلىبناءشيفرونلشركةالناس

إلىطلب8291-8191سنةالشركةأجرتهسنوياستطلاعفي،المثالسبيل

الصفاتاعتبارهمفيآخذينشيفرونلشركةتقديراتهميذكرواأنالمشاركين

:شيفرونشركةبأنتوافقلاأمتوافق"هل:السؤالوكان،الاتيةعشرةالست

للمجتمع؟والثقافيةوالاجتماعيةالصحيةالاحتياجاتلسدبالمالتتبرعكاص

العامة؟بالمصلحةاهتماماتظهرمح!
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ضرائب؟منعليهايتوجبماتسذدةش

والفنية؟والموسيقيةالثقافيةللمؤسساتبالمالتتبرع-!

؟PBSالعامةالإذاعةمنظومةلقدمهاوتلفزيونيةإذاعيةبرامجترعى!لأ

لها؟التابعةالمحطاتفيجيدةخدماتتقدمءؤ

لديها؟يعملأنبالمرءيجدرجيدةشركةيملأ

جيدا؟الأسهمتستثمرع،

لمنتجاتها؟معقولاسعراتتقاضى!

فاحشة؟أرباحاتجنيكلهد

؟الجودةعاليةمنتجاتتقدمل!

البيئة؟بحمايةكثيراتهتم-!يز

فيها؟الناسبرأيتهتمير!

صادقة؟وتصريحاتبياناتتقدمجمىفي

للطاقة؟بدائللتطويرجهودأتبذلكن!

الآبارحفرذلكفيبماوالغازللنفطجديدةمصادرعنللبحثجهوداتبذللمحيم

الشواطى؟عنبعيداالبحارفي

وفريقهونترزاكتشف،العواملتحليليدعيإحصائيأسلوبوباستخدام

لصورهعواملثلاثةلتشكلعشرةالستالصفاتهذهتجميعيمكنأنه

هي:،)2(الشركة

؟الأعمالمجالوفيالتسويقيالسلوك)1(

تحليلأجلمنكثيرأبهيستعانإحصائيعملهو(الرئيسيهالمكونات)أوالعواملتحليل)2(

نإوحيث.التجاريةالعلامةأوالشركةبهاتتسمالتيالصفاتمنكبيرلعددالناستقديرات

إلىالمزايامجموعةاختزالالممكنفمنتبادليةبعلاقةببعضهاترتبطالتقديراتهذهمنكثيرأ

تحتها.مستترةعواملمنتتكونأصغرمجموعة
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زجنمو

فيتوكر
الجاةوأسايبالقم-الثركةمورةعوامل"همةتقديرات

ندكوفي
محصوجصلدكلم---!-ء---5----

حي!!ماللأىاجمثماعيشعور
.ر!اضراد

جهلنوانيوبحررجهيرا
مقلدونناأهكذا

م!مون

رعليموTااطاجةثحرك!نماذخ

الجاةن!د

VALSالجاةوأسالبالقيمبحثبرنامج7.6:الشكل

؟الأعمال/البيئيالسلوك)2(

الشركة.إسهامات)3(

خبرتهقادتهفقد،النفسعلمفيالجامعيةعلومهتلقىونترزإنوحيث

تتضمنها(التي)والخواصالثلاثةالعوامللهذهالنسبيةالأهميةبأنللتفكيرهذه

جامعةإلىبزيارةقيامهوعند.الفردبهايؤمنالتيالقيمفيهاوتؤثرتحركها

الحياةوأساليبالقيم،VALSيدعىبحثيبرنامجإلىتعزفStanfordستانفورد

تسعةفيالسنفيالكبارالأمريكيينتصنيفيجريحيث

لأساليبالنماذجهذهفكانت.الحياةوأساليبالقيمبحمسبشخصيةنماذج

قيدعلىالباقون:يأتيماوفق(الأفضلإلىالأسوأمن)مرتبة8391سنةالحياة

محققو،()9%مقلدونc(%)35منتمون،()7%المؤازرون،()4%الحياة

اجتماعيشعورلديهم)7%(،تجريبيون)3%(،أناهكذا،%()22إنجازات

القطاعاتهذهأنكيف7.6رقمالشكليوضحكما)2%()3(.مندمجون)9%(،

)3(?ArnoldMitchell, The Nime American Lifstyles: Who We Are and Where We' re Going

8391(.,NewYork: MacMilian)
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الحاجاتلتراتبيةMaslowماسلولمبدأوفماأيضاتصنمفهايمكنالسكانية

الاجتماعية.الشخصيهومفهوم

إذاماحولدراسةبإجراءفريقهكقف،إليهتوصلماونترزيختبرولكي

عنتختلفشيفرونلشركةصورةتحملالداخليالتوجهذاتالجماعاتكانت

هذاوجودالنتائجفأظهرت.الخارجيالتوجهذاتالجماعاتتحملهاالتيتلك

لذلكإضافة.الشركةموطن،كاليفورنياولايةفيخاصةوبصفةالاختلاف

مماأعلىالداخليالتوجهجماعةمننسبةعلىكاليفورنياولايةحصلت

هذهأظهرتكما21%(.مقابل)28%برمتهاالمتحدةالولاياتعليهحصلت

هاتينبينالعواملهذهأهميةترتيبتباينوهوللاهتماممثيرااخرأمراالدراسة

البيئةأعطتالداخليالتوجهجماعةأن72.رقمالجدوليوضح.الجماعتين

جماعةأعطتبينما،شيفرونصورةفيإسهامهاحيثمنالأولىالمرتبة

ثمالبيئةتلتها،الأولىالأهميةوالأعمالالتسويقيالسلوكالخارجيالتوجه

ثالثاجاءالشركةتبرعاتعاملأنبالذكروالجدير.وتبرعاتهاالشركةإسهامات

الجماعتين.كلتاعندأهميتهفي

الشركةصورةفيتؤثرالقيم-7.2رقمالجدول

)!(الجماعة

الخارجيالتوجهجماعةالداخليالتوجهجماعةالصورةعامل

لأهميةاالتقدير)ح(الأهمية)كااالتقدير

41)0124.التسويقيالسلوك
الأعمالمجالوفي

2613.32.واجتماعيبيئي
6833.33.تبرعات

ل0)4(الإيجابيةوسطي

خمسمنالمؤلفالموافقةعدمأوالموافقةلسلمالقيمةوسطي)؟(بالاسمطلاع،شاركوامنجميع)،(

.نقاطسبعمنلسلمالقيمةوسطي)4(،الأهميةحيثمنالمرتبة)حا(،نقاط
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بحملةالقيامشيفرونقررتالبحثأفرزهاالتيالنتائجهذهعلىوبناء

وكالةإلىوأوكلتكاليفورنيافيالداخليالتوجهجماعةتستهدفإعلانية

J.تومبسونوالتر.جالدوليةالإعلان Walter Thompsonالمهمة.بهذهالقيام

الإعلانيةالحملة

ست،تومبسونوالتر.جفرنسيسكو،سانفيالإعلانوكالةنظمت

منمجموعةلتطويروالابتكاربالإبداعمنهاواحدةكلتتميزمستقلةفرق

شركةكانت.عريضةبيئيةفكرةحولجميعهاتدورالإبداعيةالتنفيذيةالأعمال

هذهقدمت.0791سنةإعلاناتهابعضفيمماثلةفكرةاستخدمتقدشيفرون

الاختبار،بقصدتلفزيونيةإعلاناتإلىمنهاستتحويلتممختلفةأفكاراالفرق

هي:

له(.تخططوماتبنيهماعليهاأرض)علىورفقبهدوءالسير)أ(

(.نظيفلهواءبحاجةنحنلماذا)يسألونأطفال)ب(

تابعةالنفطلتكريرمصفاةمنالسائلةالمياهوتكريرتدوير)إعادةالماء)ب(

(.تسبحأسماكفيهاويظهرلشيفرون

وفيا(.والصديقصالحاالجارتجعلأشياءعنيتحدثون)أطفالأصدقاء)د(

حولالحراثةفيتابعلأرنبجحراويصادفأرضهيحرث)مزارعالأرنب)ط

الجحر(.

نأيريدأينالعالمليريطبيعيلمنظرصورةيرسم)طفلالصورةتكوين)و(

(.يعيش

وهههها3هه0بينتراوحالإعلانمسوداتمنالواحدةتكلفةكانت

دولار.000002قرابةومنتهياجاهزاالتلفزيونيالإعلانكلفةقدرتبينمادولار

والإعلانللمنتجالمسبقالاختباربخصوصتتبعهاسياسةشيفرونلشركة

سااسمهاعالميةبحوثشركةطورتهبنهجذلكفيتستيعينللشركةالمرؤج
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فيالمتبعةالطرقلجميعأنونترزرأىلقد.اهحا+دا-

التنظيمجيدنهجاستخدامفلسفةفتبنىعيوبها،المسبقالاختيارعمليات

إعلاناتبينمقارنةعقدالممكنمنباتالأسلوبهذاووفق.بهاوتمسك

نتائجمعوكذلكسبيلمانكولامماكنهجلفاعليةالسائدةوالأعرافشيفرون

.شيفرونلشركةنشرهاسبقالتيللإعلاناتالمسبقةالاختبارات

صغيرةصالةإلىشخصأ55دعوةسييلمانكولامماكنهجيتضمن

عروضتتخللهاالتيالتلفزيونيةالبرامجلبعضالأولىالعروضلمشاهدةالحجم

التلفزيونية.البرامججميعمععادةيحصلكما،والإعلاناتالدعاياتلمختلف

عنفيهيجيباستبياناالمدعوينهؤلاءمنفردكليعطىالمشاهدةقبلولكن

لبياناتإضافةالشركاتنحومواقفهمحولوبياناتمعلوماتتتضمنأسئلة

الإعلاناتفيلظهرسوفالتيللمنتجاتلديهمالشراءسلوكأنماطحول

يعرفواأنقبلمنهمالاستبياناتهذهتجمع.المساءذلكللعرضالمخصصة

حدثماوهذا.ذاتهاالمنتجاتأوللشركاتترؤجإعلاناتسيشاهدونأنهم

مجموعةعنالإجابةالمدعوونأتم.شيفرونلإعلاناتالمسبقالاختبارفي

فئتين،إلىالمدعوينتصنيفعلىقادرينالباحثينجعلتالأسئلةمنصغيرة

التوجه.خارجيةوالأخرى،التوجهداخليةبأنهاتوصففئة

،للإعلاننتائجثلاثقياسسبيلمانكولامماكنهجمنالغايةكانت

هى:

)1(

)2(

)و(

منفيهوماالإعلانتذكرعلىالمتلقيقدرة:1لعميقو1لتا؟1لوعي

المنتجأوالشركةباسمومعرفته،عرضهمندقيقةثلاثينبعدمعلومات

.الإعلانصاحب

الإعلانيتضمنهاالتيالرسالةفهمعلىالمتلقيقدرة:الرثيسية1لفكرة

هى.كماثانيةسردها""إعادةعلىقادرايكونوأن

وفي،المتلميموقففيالإيجابيأثرهللإعلانيكونأن:1لموقفتبدل
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.شيفرونشركةعنالمتلقيعندتكونتالتيالصورة،الحالةهذه

المسبق:الاختبارنتائجالآتي7.3الجدولويلخص

سييلمانكولامماكنهجوفقالمسبقالاختبارنتاثج-7.3رقمالجدول

الإعلانتأثيرات

)خ(الصورةتبدل)كاأالرئيسيةالفكرة)كااالعميقالوعي

توجهالإجماليتوجهالإجماليتوجهالإجماليالإعلاناسم

داخليداخليداخلى

%+16%+4618%%4593%46%ورفقبهدوءالسير

11+42363535،14لأطفالا

36+32+37449245المياه

9-5+34472438صدقاءلأا

ا+12+93320215الصورةتلوين

ا+3+47453333لأرنبا

33+4--87775-ا1المعدل()مجال

الرئيسيةالفكرةيتذكرون(b)،الإعلانمشاهدةمنرقيقة03بعدمساعدةدونعميقةمعرفة)،(

.العرضبعد/قبلالصورةتبدل)حا(،للإعلان

جميعاكانتللإعلانالمستةالنماذجأن7.3الجدولفيالنتائجنمطيبئن

جيدةنتائجحققتأنهاكما،سييلمانكولامماكمعياروفقالمعدلحول

نتيجةكانتفقدذلكمنالرغموعلى.السابقةشيفرونإعلاناتمعبالمقارنة

أولئكوخصوصاالداخليالتوجهجماعةعندكثيراأفضلالمياهبعنوانالإعلان

الإعلانمنالنموذجهذااستخدمفقد.المجتمعنحوبالمشاعريتصفونالذين

فيشيفرونشركةتفعلهماهوجداهامشيءإلىوأشار،رقيقةعاطفيةنغمة

تحملإعلانيةحملةوطؤرتالنموذجهذاالشركةفتبنت.البيئةحمايةسبيل

شيفرونشركةمنلاحقإعلانكلصاروهكذا."يفعلونالناس"لكنالعنوان

".يفعلون،نعم؟بالبيئةالناسيهتم"وهلبعبارةينتهي

8591سنةكاليفورنيافي"يفعلونالناس"لكنالعنوانذاتالحملةأطلقت

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



265شيفرونشركة

أطلقتالحملةهذهوبموازاة.دولارملايينخمسةبنحوانذاكقدرتبميزانمة

منعينةآراءاستطلعت.فاعليتهامدىلقياساستطلاعيابحثاشيفرونشركة

تحديدبغيةالتلفزيونشاشاتعلىالإعلاناتهذهعرضقبلالهدفالجمهور

لقياسالعرضعلىسنةانقضاءبعدالعينةهذهآراءاستطلعتثم،قياسعلامة

وإيجابيةالإعلانصاحبإلىوالتعرفالوعيمستوىفيالحاصلةالتغيرات

البنزين.شراءنمطأوشيفرونشركةنحوالمواقف

تحويلكيفيةفيبالتفكير8691-8591سنةفيشيفرونإدارةأخذتثم

منأنوقررتcChevronشيفروناسمإلىGulfغلفاسممنالخدمةمحطات

"الناسحملةباستخدامالاسمهذاتغييرتسبقإعلانيةبحملةالقيامالممكن

التيالاختباراتأصعبمنستكونالاسمتغييرعمليةأنوقدرت."يعرفون

الاح1شركةزبائنأنإلىأشارتقدالبحوثوأنسيمالا،شيفرونلهاتتعرض

)التيشيفرونزبائنحياةقيمعنتختلفوأسلوبهمVALSحياةبقيميتمتعون

"فئةعلىعالبتركيزالنمطهذايتميزأي،وأسلوبهمكاليفورنيا(موطنها

الأمنيتمنونالذين(الخارجيالتوجهجماعةمنقسمأوهم"المنتمين

ألفوها.التيالتجاريةوالعلاماتوالتقاليدوالانسجام

Gulfشركةزبائنأن8791سنةأجريتالتيالبحوثأظهرتوقد

قدالشركةهذهوأن،Gulfلشركةالتجاريةللعلامةالإيجابيةمويةصورةيحملون

معالمترافقةالتسويقمشاكلأننجدوهكذا.تكساستاريخمنجزءاغدت

كالخدمةالزبائننظروجهةمننفعيهأمورمجردمنأعمقكانتالاسمتغيير

أمورالتصبحكلهذلكتعدتبل،الأسعارورخصالملائموالموقعالجيدة

نأللرأياستطلاعأثبت،والواقع.تكساسإلىبالانتماءالاعتزازمثلعاطفية

الاح1محطاتانتقلتإذاالشركةعنبالتخلييفكرونGulfشركةزبائنمن54%

واركنسوولويزيانا)تكساسالأربعالولاياتإنوحيث.شيفرونإلى

الولاياتفيشيفرونزبائنحجمإجماليمن25%تشكلونيومكسيكو(
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!فرونإعلان!لالنسر:7.2رقمالشاهد

.ء،"كلىلم

+ء01-!"!له--*-لا!.؟
!--!غ"!18-11*.كا!،/المء!ثع!-/-،،-ض/لم.لى

ص!ه-----*إ-.-ا.-!ء.؟ا-ص2/-3.!جمبمكلجه،**+*شو".ةء!كايربرص،كهدهـو2عهبر

ا---.-.صحى:-

--،!-ة-ء+3!!بمالطاقةنقلوخطوطالنسر

?حصجمرعصج!!لم+---"،صعثاكلالذميالريمادهـمذاتد8:ء،كأبر؟لآو،:

/ء،+..ء،ا.ءلم---،..خطر،بر"!،.ء

ءص-،.*أ.ءء-3ما.م!نعلىيحطعنماجداة

سص-*كا..\ا"--ضص-ت--وبححثافهقةالأطكنيحبفهو

ى!لأص--أ..!أء.----تبء.+بتلخطأالم!نمذايكونوقدAعها

.-7ء،لم،)،.--للا."-ع!عهـنهه!.لطفي"!3بودرالكهريانةالطكة

-صءلمب-؟-!+)فييم.ثأفىى!ابلااكظطنلبهه

بزس-!!رح!!خ!.لم.ص"ء--03*3/!"لم،.خنهيزفئنئحخطلمقخئ!ةمنصاتوضعتلقد

--؟!-.!!س!بمضلى.2هـلم!2:"!،!كاصسهاابر،يحميالكهربائيابقل/5

-س!!ء-أ!!-:7!?1/،3؟لماكل!"رنعدولاشخامر!ام!ليورة --ء-.!ء-"---د-ير+ى""9،

+!لا.!-+"!-غهـ-!حى!؟لملمءلم/)ا\ى1104،\-:7هملوقبامعاهذس-حهم!نغفع!"من

!!!رضر-2لم،لأإألم2*9/\"9\311"- ابسر.عنالأخطارلدرء

ا!!الم!نذلكإلىسان!لحقامل

:ا-،.--خمناحدة،ططبةالئاهق

جب!ه!:ء!.الطعة؟أعاجبب،،،:،

3*ء3،،ء"!؟.!.ء

-+-صءس-ذلكيفعلونالنالرإن!ن!

-كا-ص؟.-11لم-----3ء،ص--ا-اك!ءn+!ة،

ف!

ف!،!لا

--!ح!

ا،لأاظ-ا!م--ا%أ--)!لا*2
-..؟3ثا!.بم

6.،-ا
!

،11.برخاسح!،
11---ولا!

مهاوياذنش!فرون!ركة:المصدر
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شركةزبائنهجرإذاسلبياقتصاديلأثرتتعزضسوفالشركةإن،الصحدة

.المحطاتهذه5الا1

باستخداميتمثلرئيسياهدفالنفسهاشيفرونوضعتالأسبابلهذه

عندمابهمالاحتفاظوراءسعياالزبائنإلىنفسهالتقدمللشركةالمرؤجالإعلان

السجاياقوةيمثلالذيالنفسيالبيانيالرسمأنوبما.المحطاتاسمتغييريتم

.جإلىطلب،مختلفانوتكساسكاليفورنيامنلكلللأفرادالنفسيةوالصفات

لولايةمناسبينيكونانللإعلانجديديننموذجينيقدمأنتومبسونوالتر

هذينلاختبارسبيلمانكولاملماكالمعياريالمقياساستخدمثم.تكساس

كانتالتي"يفعلون"الناسبعنوانالتلفزيونيةالإعلاناتمعمقارنةالنموذجين

ثلاثفيالاختبارهذاأجري.كاليفورنيافيالتلفزيونشاشاتعلىتعرض

وهيوستون.ودالاسأورليانزنيوهيمدن

2.7.رقمالشاهدفيصورتهننشرالذي('(Eagle"النسرالإعلاناسمكان

كما"،التام"الوعيحيثمنالمعدلمنأعلىنتيجةالإعلانهذاحققوقد

وكذلك"،للرسالةالصحيح"النقلاختبارفيقليلاالمعدلمنأعلىنتيجةحقق

"مثيرالكونهبهااتصفالتيالصفاتحيثمنالمعدلمنأعلىالنتيجةكانت

نأكلهذلكمنالأهملكن.التصوير"و"بارع"،تصديقهو"يمكن"،للاهتمام

المواقففيتحولاأي"الإقناع"قوةفيجداعاليةنتيجةحقققدالإعلانهذا

أفرادأربعةكلمنثلاثةقال،لذلكإضافة.34%بمعدلالإيجابيةنحو

بعدشيفرونإنتاجمنبنزينلشراءميالونإنهمالاختبارقبلاراؤهماستطلعت

.الإعلانهذارأواأن

فييبدأ"يفعلون"الناسالمميزةالعلامةذاتالإعلاناتهذهنشروكان

التغييرإجراءمنتقريباأشهرثلاثةقبلالمحطاتاسمتغييرفيهيجرىسوقكل

وكالةأبدعتهاللمنتجترؤجبإعلاناتالحملةهذهتدعموكانت.محطةلكل

Youngوروبيكاميونغالشهيرةالإعلان & Rubicam،نشرت،المثالسبيلعلى
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تحويلنبأ"سمعت:العنوانتحملهيوستونمدينةفيمطبوعةإعلانات

".هيوستونلمدينةالتحويلهذايعنيفماذا.شيفرونإلىGulfشركةمحطات

التحويل.عنالمعلوماتتقدمالإعلاناتهذهفكانت

هدفها؟"يفعلونالناس"حملةتحققهل

معدلاتفيثابتاارتفاعا"يفعلون"الناسبعنوانالإعلاناتحملةسجلت

في%15قدرهازيادةسجلتكما8591.93991بين%71إلى%36منالوعي

869198791سنتيبينالداخليالتوجهجماعةعندللشركةالإيجابيةالصورة

المباع"المنتجقياسحسمب22%بنسبةقدرتالمبيعاتفيزيادةإلىإضافة

أكثر:إحصائيةتفاصيلالآتي7.4رقمالجدولىويقدم.أخيرا"

المئوية()بالنسبة8791-8691لسنتيالنتائج-7.4رقمالجدول

كاليفورنيافيالداخليالتوجهجماعة:شيفرونلصاالصورةتبدل

للإعلانالكليالأثرشيفرونبإعلانيدرونيدروالمالموقففيالتبدل

شيفرونبإعلان

8+13،هـ7إيجابي

+32-3-إيجابيكير

+01،025،الصافي

شيفرون

أخيرأالمباعالمنتج

الثانيكانون

8691)يناير(

الثانيكانون

8791)يناير(

الصافي

كاليفورنيافىالداخلىالتوجهمجموعةفىالشراءأثر

يدرونيدرونلا

توجهجماليإتوجهجماليإ

داخليداخلي

2426901

26

+2

91

5+1

27

+17

للإعلانالكليالأثر

توجهإجمالي

داخلي

8++22
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هيوستونمنكلأسواقفي9891سنةمنتصففيثانيةدراسةأجريتثم

الرغموعلى.8791سنةدراسةنتائجمعالمقارنةبقصدأورليانزونيوودالاس

وأللشركةالمرؤجالإعلانإلىالتحسنسببيعزىأنالممكنغيرمنأنهمن

ارتفعتلقد.شيفرونمصلحةفيكانتللدراسةالعامةالنتائجأنإلاللمنتج

الحملةلهذهنتيجةالاح3وغلفشيفرونبينالحاصلبالدمجالوعيتحسننسبة

قالواالذينالزبائنعددانخفاضإلىإضافة،17%بمعدلالشاملةالإعلانية

54%منلشيفرونالجديدةالمحطاتمعالتعاملعنيتخلونسوفإنهمسابقا

هاتينلفاعليةاخرانمؤشرانأيضاوظهر.9891سنةحلولعند4%إلى

فيحصةأعلىحققتالسبعينياتعقدبدايةفيشيفرونأنأولهما،الحملتين

صنفتشيفرونأنوثانيهماقليلا،أدنىأوالقمة،هيوستونمدينةفيالسوق

بأسلوبللبيئةالحساسةالمشاريعمعالتعاملفيثقةأفضلالحائزةالشركةبأنها

)4(ا
مسؤولى.

الخاصالإعلانلفاعليةالسنويةومراجعاتهابحوثهاشيفرونوواصلت

حملةآثاربينالفصليستحيلإنهوحيث.بالمنتجالخاصوالإعلانبالشركة

فقد،للمنتجاتالمروجةالإعلاناتمؤثراتعنونتائجهاالشركةعنالإعلان

الإعلانمنالصنفينلكلابأنأكيدةقناعةعلىالشركةفيالمديرينكباربات

البنزين.بيعمحطةعندمبيعاتهاوفيالشركةصورةفيالإيجابيإسهامه

المعلوماتأحدث

منكلفي0002سنةفييفعلو""الناسبعنوانالإعلانيةالحملةتواصلت

انظر،المتحدةالولاياتداخلوغيرهاولويزياناوتكساسكاليفورنياولايات

نفطيةشركةبأييثقونلاآراؤهماستطلعتالذينمنمجموعةأكبرأنأيضاالبحثهذابين)4(

مجلسإنونترزلويريقول.مسؤولبأسلوبللبيثةالحساسةالمشاريعمعتتعاملأمريكية

.الاستطلاعهذا"مقدمةفي9شركتهمأنجيدأيعلمشيفرونإدارة
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.WWWالموقع Chevron, com/ environment/ pepledo.الحملةتواصلومع

فترةوبين.زخمهاعلىالحفاظبغيةجديداإعلاناعشرينمنأكثرتنفيذجرى

لكنبتغييرها،الرغبةويبديالفكرةمنبالسأميشعرالمنفذالفريقكانوأخرى

نأإلىأشارتالتيالبحوثنتائجإلىتعزوهالأسبابتعترضكانتالإدارة

الحملة.هذهمنيسأموالمأيضأوالموظفينعمومأالمستهلك

وهوألا،8391سنةمتوقعايكنلمجانبيأثرالحملةهذهأثناءظهروقد

البيئةقضاياإزاءشركتهمبمواقفوالاعتزازبالفخرالشركةموظفيشعورازدياد

البيئيةالشركةأخلاقياتتضفنتشاملةوثيقةوضعت9891سنةوفي.وحمايتها

2991.سنةالإدارةمجلستبناها((053053Policyالسياسة"وثيقةباسمعرفت
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عللهتحصلىمما

أكثرأوواحدرمزتغييرعلىالسنةهذهالمؤسساتمنمئاتتعملسوف

الاستشاريينمنبعددهذاعملهافيتستعينوسوفهويتهارموزمن

بالنسبةالتكاليفباهظالتغييرهذاوسيكون.الشركةبهويةالمتخصصين

هارفسترأنترناشنالشركةاسمتغييرتكاليفقدرتفمثلأ،.الكبرىللشركا!

International HarvesterنافيستاراسمإلىNavistarإلى13بينمايراوحبمبلغ

والرموزالعلاماتوتصميمالاستشاريينكلفة)متضمنةدولارمليون16

Burroughsشركةلتغييردولارمليون15ونحووخلافها(؟والقرطاسية and

SperryيونيسيسإلىاسمهاUnisysتغييرأجلمندولارملايين7منوأكثر؟

اسمواعتمادلتصميمدولارمليون03ومبلغ؟AUegisإلىUALInc.شركةاسم

Lucentتكنولوجيزلوسنت Technologies(.1)بمة3شركةعنانبثىلفرعTA

التغيير،عمليةتولتالتيللإدارةالزمنيةالكلفةالنفقاتهذهتتضمنلاوبالطبع

في:التقديراتهذهوردت)1(

)2Wall Street Journal 17( Nov. ,)8691 ;33 USA Today 4( May ,)8791 5 ;B Business Week

(Marh ,)8791 ;54 .D Barbuza,،( Now That It Is a Separate Company, Lucent Os Spending

.age», New York Times 3( June ,)6991 9D05،+ا million to Create an
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لكن.التغييرهذاإحداثفيشاركواالذينالأشخاصلدىالعاطفيةوالتكاليف

إيجابياعائداتحققلاالشركةهويةفيالتغييراتهذهمعظمأنذكرهالجدير

الوقتمنالكثيرتستثمرالمؤسساتإنوحيث.التكاليفعاليالاستثمارلهذا

غموضأيلإزالةالسعيإلىالحاجةتبرزهويتها،رموزفيوالعاطفةوالمال

صورتها.وبالاتيالشركةأداءفيإيجابياأثراتحدثلكئيالرموزهذهفي

اسمتغييرأن9891و8791سنتيفيأجريادراسيينبحثينفيجاء

قد)2(.الماليةالأوراقسوقفيالشركةتقييمفيهامأثرلهيكونقدالشركة

كبيراتنفيذيامسؤولاكنتإنوبخاصةإ"عظيمخبرهذا"إن:تقولأسمعك

ولكن.الشركاتهوياتفيمتخصصااستشارياكفأو،الشركاتإحدىفي

يأ،معيننوعمنلشركاتحصلقدالأثرهذاأنالدراستينهاتينفيتبين

غمرةفيتزاللاالتيالشركاتأولتوها،التغييرهذاأكملتالتيالشركات

إعادةأوجديد،منتجتقديمأوالإدارةفيتغييرمثل،هامتغييرإحداث

بسيطاكانالأسهمأسعارعلىالتغييرهذاأثرأنأيضاتبينكما.هيكليتها

وسيلةالشركةاسمتغييرأنهوالدراستانهاتانأفرزتهماإن،والواقع.ومؤقتا

لاالذينالمسشثمرينصغارالأرجح)وعلىللمستثمرينالإشارةلإعطاءجيدة

داخلالأهميةمنجانبعلىتغييراتبوجود(الكافيةالمعرفةيملكون

الشركة.

الشركةتضخهاالتيالاستثماراتمعظمأنإلىتشيرأخرىدلائلوهناك

سبيلوعلى.محدودمردودسوىلهاليسهويتهارموزترويجسبيلفي

وجامعةكليةوأربعينمئةلدىالاسمتغييرأثرحولدراسةفيتبين،المثال

المنتسبينالطلابأعدادزيادةفيمهمأثرالتغييرلهذايكنلمأنهأمريكية

Valuation-أ)2( Effects of Corporate Name Changes)), F"7301ء,Hierschey01لو - .C Bosch and

nancial Management (Winter ,)9891 64 - ;73 .D Horsky and .P Swyngedouw,<< Does It Pay

46,,toChange Your Company' s Name?A Stock Market Perspective, Marketing Science

)8791(لم35-032.
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لمآراؤهماستطلعتممنالكثيرينأنالرأياستطلاعاتأظهرتكما.إليها)3(

تنتشرالتيتلكحتى،الشركالصمنكبيرعددهويةرموزإلىالتعرفيحسنوا

مماثلةنتيجهإلىتوصلناقدأنناتنسولا)"(.الوطنيالمستوىعلىإعلاناتها

فيغيرهاأورياضيةأواجتماعيةلأحداثالشركاترعايةعنتحدثناعندما

كافةوفيالرياضيينملابسعلىورمزهاالشركةاسمضع،آنفاالسابعالفصل

الاسمهذايتذكرأحداتجدولا.الرياضيهالمناسباتفيهاتجريالتيالأماكن

الرمز.أو

منتج()أولشركةهويةشكلفيالأمثلةلهذهنقيضانجدقد،ولكن

Cocaكوكاكولاأشهرهاالأنظاريلفتنجاحاحققت Colaوماكدونالدز

McDonald' sديفيدسونوهارليHarley - Davidsonفمثلا.ءك!أللا)3(ونايكي

فيشعبيةالأكثرالوشمديفيدسونهارليشركةورمزاسمأنالكثيرونيعتقد

Nikeنايكيشركةاتخذتهالذيالرمزغداالأمروكذلك.)6(المتحدةالولايات

واسعنطاقعلىمعروفانهايتهافيتتكسرمندفعةلموجةمسارايمثلوالذيلها

الشركة.يكفيالإعلاناتفيالاسمدونوحدهاستخدامهمجردأنحتىجدا

وأ،نحننخرجأناحتمالاتهي"ما:هوالمديرينعلىالذيالسؤالأنغير

.النحو؟"هذاعلىالشركةتبرزبهوية،الهوياتاستشاري

)3(

)4(

)3(

)6(

-P..S Koku, <What is in a Name? The Impact of Strategic Name Change on Student Enroll

28,,mentin Colleges and Universties», Journal of Management for Higher Education

.96-53)7991(.

.L<<,Bird,< Eye- Catching Logos All Too Often LeaveFuzzy Images in minds of Consumers

01-Wall Street Journal 5( Dec. ,)2991 B

قلائلموظفيهاعدد.افتراضيةشركةبأنهابعضهميصفهاوقدالاهتمامتئيرشركةNikeنايخكي

الإنتاجوتنظيممنتجاتهاتشكيلةتصميمفهيفعلأتؤديهاالتيالوحيدةالوظائفوأماجدأ،

الأخرىالرئيسيةالوظائفخارجيةصصادرتؤديحينفي،أرباحهاواحصاءوالتوزيع

التجاريةلعلامتهاالتيالشركاتمنقليلمنواحدةحقأإنها.والصنعوالتوزيعكالإعلان

.كبرىقيمة

4.-1386991(,,D.Aaker, Building Strong Brands (New York: The Free Press
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هويةفكرةوخفايامضامينمعرفةتقتضيالسؤالهذاعنوالإجابة

هذامنالأولالفصلفيالعمليةهذهمنالأولىالمرحلةبدأتوقد.الشركة

هويةعنتختلفانإنهماوقلناوسمعتهاالشركةصورةعنتحدثناحينالكتاب

الذيالفصللهذاالفرعيالعنوانإلىأشيرأنوأود.كثيراأكبرهمابل،الشركة

استفزازيأيكونأنبهقصدتلقد.أكبربتوسعالحجةهذهأحملكيفيوضح

التمثيلتغييرأنيعتقدونالذينالهوياتاستشارياستفزازوبخاصةما،حدإلى

الناسيحملهاالتيالصورةفيكثيرايغيرسوف-هويتهاأي-للشركةالمرئي

.الناسعندالشركةسمعة،مأمولهوكما،وبالاتي،الشركةعن

لاوحدهالهويةتغييرإنوالقولالحجةهذهتقديمالسهلمنإنهوحيث

كبيراعدداأنإلأ،الشركةعنالناسيحملهاالتيالصورفيكثيراليؤثريكفي

سنواتوعبرخضعواقدمعهمالعاملةالإداريةوالفرقالتنفيذيينالمسؤولينمن

فيأثرهلهوالإغراء.ذلكعكسيؤمنونفباتواالاستشاريينلإغراءاتمديدة

إعلانهاتغيرأنتستطيعصورتهاتبدلأنتريدعندماالشركةلأن،الأحيانمعظم

الشيءهوفما.سلوكهاأوخدماتها،/منتجاتهاجودةأوهويتهارموزأو

هوما؟سواهمنأسرعتغييرهيعدالذيالشيءهووماللتغيير؟سهولةالأكثر

سهلا،شكدونمن،الحلويأتي؟تغيرهرؤيةتسهلتغيرإنالذيالشيء

/والإعلانتغييرفيليساعدتصميماستشاريأوإعلانوكالةباستخدامونظيفا

صريحةمحاولةعلىأقدمتقدالشركةأنالجميعيشاهدوأن،الهويةأو

المرغوبة.صورتهالتحسينوواضحة

حقيقةإلى،ئانية،الانتباهنشدأنأولا،.أهدافأربعةالفصللهذا

إلىالطريقعلىوهامةبارزةعلامةمنأكثرليستالشركةهويةأنمفادها

تواصلعناصرمنالجميعيراهعنصرذلكجانبإلىوهي.الشركةصورة

الكليةالعمليةمنصغيرجزءمجردلكنها،المصلحةأصحابمعالشركة

يتحدثموجزتقديمفيفيتمثلجداوالمهمالثانيالهدفأما.الصورةلتشكيل
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التأثير.هذايكونومتىالمؤسسةصورةفيتأثيرالهويةلرموزكانإذاعما

عنبالبحثومستشاريهاالشركةقيامكيفيةحولاقتراحاتتقديمالثالثوالهدف

الشائعةالفخاخبعضتعريفسأحاولوأخيرا.الشركةرموزمنقويةمجموعة

:يقولتحذيريأعنواناتحملالفخاخوهذه،الحذرغيرالمديرفيهايقعقدالتي

تواجهجدأصعبةمشكلةبدراسةبحثناونبدأ."عليهتحصلمماأقلتراه"ما

.الإدارة

ما!تغييرلإجراءالأوانانالمدير:أماممعضلة

يشتكيأحدولا،العاممنظرهامنيتجزألاجزءاالشركةهويةرموزتعد

ما،تغييرإجراءعلىالشركةيحفزماوآخروقتبينيظهرقدولكن.ذلكمن

هذهمن.ما"تغييرلإجراءالأوانآن"لقديقولباقتراحأحدهميطلعفقد

يأتي:ماالحوافز

فيقرر،الشركةشؤونلدائرةجديدمديرأوجديد،تنفيذيرئيسمجيء)أ(

هويةفيتغييرإجراءخلالمنقدومهاأولقدومهمؤشرايعطيأن

الشركة؟

بالعلاقاتمتخصصةشركةأوإعلانوكالةأوتصميماستشاريظهور)ب(

الشركه؟شؤوندائرةلدىالفكرةهذهتسويقمنهمكليحاولالعامة

جدا؟قلائلالشركةهويةيتذكرونمنأنعلىيدلالزبائنلرأياستطلاع)ج(

فيتغييروجوديعكسلكيمطلوبالتغييرأنالعلياالإدارةفريقيقررقد)د(

.أخرىشركةمعالشركةاندماجأو،الشركةعمليات

السمشارييبشركةعادةالشركةتستعينبالتغييرالشروعيتقرروعندما

شركةالتصميماستشارييأشهرمن.لهاالجديدالمظهرتبتكرتصميم

Anspach Grossman Enterprise (www. enterprisegrp. comوشركة

www. landor.com) LandorAssociates)وشركة(www.lippincot- margulies.com)
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Lippincot & marguliesشركةو؟www. wolff- olins.com) Wolff Olins/Hall).

Designالتصميمإدارةمعهدأيضاوهناك Management Instituteيصدرالذي

المعهدهذاموقع)انظرللدراسةالمخصصةالحالاتمنكثيراتتضمنمجلة

www. dmi.org).

المتبعالعامالنمطأنإلأالاخرعنتختلفمصممكلطريقةأنومع

الرموزفيهاتستخدمالتيللطريقةعامةبمراجعةالبدءفييتمثلالجميعلدى

منغيرهموآراءالزبائنباراءيستعانالأحيانمنكثيروفي.للهويةالحالية

المديرينكبارمعمناقشاتهمومنالقاعدةهذهمنوانطلاقا.المصلحةأصحاب

الشركةوصفاتخصائصتعكسالتصاميممنعدداالاستشاريونيبتكر

يعتمدونهاالعددقصيرةقائمةلتصبحالتصاميمهذهعدديخفضونثم.ومزاياها

الانتقاءثمومنالتطويرولاحتمالاتللمناقشةالإدارةعلىيعرضونهاثم

كبارتأييدضمانأجلومن،النهائيالتصميماختيارقبلولكن.النهائي

منمؤلفةهـاشرافإدارةلجنةعادةتشكل،للهويةالجديدةللرموزالمديرين

هذايبدوقد.رائدااستشارياعضويتهافيوتضمالتنفيذيينالمديرينمنعدد

التخصصيةالمهاراتإلىللوصولالسليمةالطريقةالأولىللوهلةالإجراء

الداخليينالمصلحةأصحابوالتزامحماسعلىوالحصولللمصممين

منها.هامةنواحفيتظهرقدالأخطاءبعضالطريقةلهذهلكن.والخارجيين

للشركة.جديدةهويةتطويربعنوان81.رقمالشاهدانظر

منكثيرفيالمتداخلةالأموريوضحالرمزالشعارلتغييرجيدمثالولدينا

سنةفي)7(.أستراليمصرفأكبرفينجدهالشركةهويةتصميمإعادةعمليات

ommonwealthأسترالياأوفبنككومنولثمصرفأطلق1991 Bank of

Australiaنجوملمجموعةمبهمهندسيتشكيلوهو-الجديدالرمزشعاره

أحاديثإلىبالإضافةوالمجلاتالصحففينثرتمختلفةمقالاتالمعلوماتهذهمصدر)7(

المصرت.موظفيمعجرت
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بألوانالجديدالتصميمواحتفظ.أستراليا(علمفي)الظاهرةالجنوبصليب

سنةلثلاثينالمصرفاستخدمهالذيالسابقالرمزكان.للصصرفالقديمةالراية

المصرفتكلفلقد.المركزمتحدةدوائرثلاثبهاتحيطأسترالياخارطةيمثل

القرطاسيةوتبديلالرمزشعارهتصميمإعادةأجلمنالدولاراتملايين

ينوفماالعملهذاواستغرق،والإعلانللموظفينالموحدوالزيوالتصاميم

إطلاقه.منأسابيعثلاثةلمحبلالتغييربهذاالموظفينإبلاعتموقد.السنتينعلى

الانالمصرفأنأولها.هويتهلتغييردعتهأسبابثلاثةالمصرفذكر

الشعارأنوثانيها.السابقةالهويةتصميموضععندماعليهكانعمايختلف

الأسبابهذهوثالث.انسجامدونمااستخدمتقدالسابقةالهويةورموزالقديم

بالنشاطومفعمةحديثةمؤسسةبأنهجمهورهأمامنفسهيبرزأنأرادالمصرفأن

الحديث.العصرمعتتماشىلاالطرازلمحديمةباتتالسابقةوالهوية،والحيوية

الدولهملكيةمنالمصرفتحولعمليةتدعمأنالجديدةالصورةمنقصدلقد

المساهمين.منكبيرعددأسهمهايملكعامةشركةإلى

عمليةأكبرآنذاكيعدكانماحولتعليقاتهمكتبواالذينالصحافيونأما

الناسمعظمأنأولها.الهويةفيأخطاءثلاثةأبرزوافقدالشركةلهويةتغيير

النتيجهفكانتللشعار،الجديدالتصميمفيالمقصودالمعنىيفهموالم

لمالتغييرهذاأنالثانيوالخطأ.الجماهيرمنوسخريةالزبائنبينفوضى

فكانت،الزبائنخدمةومستوىوالأسعارالمنتجاتفيتحسيناتمعيترافق

عملياتفيأموالهميهدرالمصرفبأنالزبائنلدىالشعورتكونالنتيجة

الظروففيهتكنلموقتفيالتغييراتهذهحصولعنناهيك،تجميلية

فيالرئيسيةالأربعةللمصارفمعادياالعامالجوكانبل،حسنةالاقتصادية

لحملتهالسبدالهفهوالمصرفارتكبهالذيالثالثالخطأوأقا.أستراليا

.النسيانسهلةإعلاميهبحملةجيداويذكرونهاالجميعيعرفهاالتيالإعلانية

المصرفعاد،اللاحقةالإعلانيةالحملاتبعضوإثرقليلةسنواتبعدولكن

القديم.شعارهإلىبهدوء
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للشركةجديدةهويةتظوير-8.1رقمالشاهد

نأوالواقع.إعلانيةحملةتطويرعمليةالشركةلهويةجديدةرموزتطويرعمليةتشبه

العشرينالسنواتخلالالجديدةالإعلانيةالحملاتفيالملاحظللإحنفاقالعاليةالنسبة

التطوير.هذامسارتحسينإلىالسبيلحولكئيرةببحوثالقياماستوجبتقد،الماضية

هويةلنقل)أوناجحإعلانلتطويرهامةجوانبثلاثةوجودالبحوثهذهأفرزتوقد

خارجي.بمصدرالاستعانةخلالمن(ناجحة

الاختبارفيووضعهاجدأالعددقليلة(هويةعناصر)أوخلاقةأفكارتوليدفييتمثلالأول

للجميعيحلوكما،"العشوائيالإبداع9نظريةتشيرالإطارهذاوفي.منهاواحدةانتقاءقبل

للهوية(رموزمجموعة)أوخلاقةفكرة49إلىخمسبينمااختباروجوبإلى،تسميتها

وأالمديرثقةمدىعلىاعتمادا"الحقيقي"الرابحنسميهاالتيبالفكرةالخروجقبل

وأكبيراعدداالمطلوبكان)وسواء.)ء(الرابحةالفكرةإلىالتوصلفيالتصميماستشاري

ازدادت،الدقةازدادتكلما-الاختبارإجراءاتدقةمدى()أعلىيثوقففهذاصغيرا

وهذا،الإعلانوكالةلنجاحالوسطيالمعدل(و)ب-الأفكارمنكبيرعددإلىالحاجة

فيوالمتغيراتالثوابتمقدارو)ج(،المصدرعندالإبداعوسطيمععكسيايتناسب

.للاختبار(الأفكارمنأكبرعددإلىالحاجةازدادتالمتغيراتكثرتف!ن،الأعمالسجل

محاولةعلى(الاستشاريين)أوالمديرينإقدامعدموجوبفيالآخرالجانبويتمثل

وتقييمهمحكمهمأثناءالمديرينأنذلكفيوالسبب.،الحقيقيأالرابحالهويةانتقاء

حدسهميكونلماذا)؟(.الرابحةأنهامنهمظنأخاسرةفكرةينتقونقدالخلاقةللأفكار

علىيعتمدونعادة)الاستشاريون؟الهويةرموزانتقاءعندغيرهمحدسمنأفضل

الاحنتبارمننوعيوجدوربما.لتقييمهامختصرةلائحةللإدارةليقدمواالخاصةتقديراتهم

كباريرفضقدولكن،المصلحةأصحابمعاللائحةهذهفيالمدرجةللأفكارالرسمي

لهم(.تروقلاالتيالتصاميمالمديرين

)وكالةالخارجيالموردمعحوافزعقدبهايصاغالتيبالطريقةالثالثالجانبويتعلق

"الرابحتعدالتيالهويةتطويرفرصزيادةبهدفوذلك(شركاتهويةاستشاريأوإعلان

صيغةفاعليةبقدرفعالةتكونلنالخدمةترتيباتأجورإنالتعاقدنظريةتقول."الحقيقي

جداالقليلأن)والواقع.)"((الشركةهوية)أوالإعلانفاعليةإلىيستندحوافزلعقدمعينة

بالحوافز(.يتعلقبندأتتضمن،وجدثإن،المصممينمعالعقودمن
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a(:درلمصاا .J Rossiter and .L Percy, Advertising Communication & Promotion Management)

7..NewYork: McGraw- Hill,.)7991ch)
Journal of55"ء)b See .L Bogart, .B Tolly, and .F Orenstein " What One Little AdCan)

Advertisingيا!ا13 Research, ,01 4,)0791( 3 - ;13 and .G McCorkell, Advertising That

.13-010991(,,Response(Maidenhead, UK: McGraw- Hill

)c .T Devinney and .G Dowling, ((Getting the piper to Play a Better Tune:Understanding)

and Resolving Advertiser - Agency Conflicts», Journal of Business - to - Business Marketing

58.-919991(,)1

ألليغيسAllegisلشركةالكارثيالسقوط8.2رقمالشاهد

Cliveشاجيتكلايفومنهم،الرأيوأصحابالمعلقينمنالكثيريعتقد Chajetالرئيس

ippincottلشركةالتنفيذي & Marguliesكارثة.فعلأأنهاالاسمتغييرعنالمسؤول

القابضةالشركةوهي،UALInc.لشركةالتنفيذيالرئيس،فيريزديكإنالقولخلاصة

Unitedتضيمشركاتلمجموعة Airlines،وهيرتزHertzوشركةWesternهيلتونوفنادق

Hilton Hotelsإعلامخلالهمنتستطيعجديداسملهايكونأنالقابضةلشركتهأراد

الجديدالاسميستخدمأنفقرر.الشركةلأعمالالمتنوعةالطبيعةعنالماليينالمحللين

Allegisالشركاتمجموعةتقدمهاالتيالسفرمجالفيالمتكاملةللخدماتتسويقيةكأداة

لهاوصاربيعتقدالطيرانشركةأنالناسظنفقد.المتاعبابتدأتهناومن.هذه

Donaldترصبدونالدمنملاحظةكانت)تلكمالمرصداسموكأنهيبدو-جديداسم

Trump).فيريزحكمفييشكونالخارجمنوالمعلقونالإدارةمجلسأعضاءبدأوهنا

FerrisشركةئتخذلأنالداعيةالأسبابحولUALالمحللونشاركهمثم.جديدأاسما

تكتلأوشركاتمجموعةتأسيسجدوىحولالتساؤلوفي،هذهشكوكهمفيالماليون

لتقديمFerrisفيريزاضطرحتىطويلوقتيمضولم.السفرشركاتمنمتكامل

السفر.شركاتمجموعةتفكيكوتماسمعنالنظروصرتاستقالته

التيالصورةيغيرونالناسجعلفيالجديدالاسمهذاتسببكيفالسؤالويبقى

عندأوجدالجديدالاسمهذاإنبالقولالسؤالهذاعنونجسب؟الشركةعنيعرفونها

)مثلالشركةخارجمنالأشخاصجعل،وثانيأ.أكبرواهتمامأمتزايداوعياالناس
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بجدوىيفكرودط(والمضاربينالصحافيينوالمعلقينبالسوقالاختصاصيينالمحللين

الشركةداخلمنالأفرادحفزبدورهوهذا<Ferrisفيريزتبناهاالتيالجديدةالاستراتيجية

التنفيذيالرئيسلهذاتأييدهمفيالنظرليعيدوا(والموظفينالإدارةمجلسأعضاء)مثل

الأحداثتسارعفىزادمحفزاعنصراالجديدالاسمهذاشكل،وبالآتي.واستراتيجيته

كثيرفيالماليةالهيكلةإعادة)حصولوخارجها(النقابات)استياءالشركةداخلالجارية

مجموعةدفرفالذي،إذن.(العشرينالقرنمنالثمانينياتعقدأواخرفيالشركاتمن

UALشركات / Allegisالقوىبعضظهوربللنفسها،أرادتهاالتيالجديدةالهويةتكنلم

وخارجها.المؤسسةداخلمنالقويالتأثيرذات

:Derivedfrom::المصدر Clive Chajet and Tom Schachtman, Image by Design (Reading, MA

9.-4011991(,Addison- Wesley

المؤسساتمنالكثيريواجهالذيالكبيرالمأزقالمثالهذايوضح

حالاتفيلكنه،استراتيجيةفائدةللتغييرأنصحيح.هويتهاتغييرفيالراغبة

الأحيانأغلبوفي،الخارجيينالمصلحةأصحابإقناععنيعجزكثيرة

نأذلكإلىيضاف.ومتأنيةجيدةدراسةعلىبناءيحصلبأنهأنفسهمالموظفين

وجودوهيالفصلهذافينعالجهاالتيالرئيسيةللفكرةيتطرقالمثالهذا

منسلبيفعلردالهويةفيللتغييريكونلأنالأحيانمعظمفيكبيراحتمال

إيجابي.أثرمنفيهمابقدرالمصلحةلأصحابالرئيسيةالجماعاتجانب

الكارثي"السقوطبعنوان8.2رقمالشاهدفيالمشاكللهذهاخرمثالوإليكم

المشاكلتجنبفيالشركاتلمساعدةالأولىفالخطوة.((Allegisلشركة

والدورالهويةرموزطبيعةفيالشديدالوضوحتوخيهيهويتهالتغييرالمرافقة

تلعبه.الذي

المرئيةالهويةدور

الرمزوشعارهااسمها:هيالمؤسسةلهويةأساسيةعناصرأربعةهناك

مثل،،أخرىعناصرإليهاويضاف.الألوانومخططالطباعيالحرفوشكل
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بهاالخاصةوالعلاماتمكاتبهاوديكورات،المؤسسةتقطنهالذيالبناء

تقتنيها،التىوالشاحناتوالسياراتلموظفيهاالموحدوالزيوقرطاسيتها

فيوغيرهمالمصلحةأصحابمساعدةفيهامادوراتلعبكلهافهذه.وغيرها

الشركاتتقوموعادة)8(.مرئيةجميعاالعناصرهذه.المؤسسةإلىالتعرف

حولالناسإلىالمعلوماتيحملبصرياأسلوبالتشكلمعاالعناصرهذهبدمج

المهنيةالخدماتشركاتمنكثيرتصميمفمثلا،.إليهترمزأنالشركةتأملما

تبرزبطريقةإلخ...مراسلاتهاأوراقوترويسةموظفيهاولباسمكاتبهاديكور

الشهيرةالماليةالخدماتشركهنجدالسببولهذا.الجودةعاليلمنتجصورة

سانمعالممنمعلملأشهررسماتستخدمTransamericaأمريكاترانس

منيعملونالهرمفيالجالسون"أولئكيقولشعارمعلهارمزأفرانسيسكو

".أجلكم

الشركةلهويةالأولالفصلفيقدمناهالذيللتعريفالاخرالجانبأما

المرئي"التعبيرتكونأنالمؤسسةلهويةالمختلفةالرموزمحاولةفيفيتمثل

رقمالشاهدانظر،الصعوبةغايةفيأمرهذالكن."للمؤسسةالمرغوبةللصورة

الصعوبة.هذهيوضحالذي8.3

هي:الشركةلرموزالأولىالأدوارإن

بالشركة؟ومعرفةوعياتخلقأنها)أ(

إليها؟التعرفتنبه)ب(

.الناسأذهانفيمختزنةالشركةعنصورةإحياءتعيد)ج(

كونغ،هونغفيالظهيرةمدفعوصوت،الكنائسأجراسقرع:للهويةالصوتيةالعناصرمن8()

إعلانال!فيأدخلتإنأحيانأوالموسيقى.ديفيدسونهارليشركةعندالآليةالدراجاتوهدير

Rhapsody:بعنوانالموسيقياللحنمثلبالشركةالتعريففيتساعدالثركة Blueالذي

Unitedشركةتستخدمه Airlines.
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كانتوسواء.استراتيحيةمنهأكثرتكتيكاالهويةنجدالمنطلقهذاومن

)أياستراتيجيتهاتدعم(الهويةرموزتنسيقطريقة)أيالمؤسسةتكتيكات

إلأعنهالإجابةتمكنلاسؤالفهذالا،أموسمعتها(،المرغوبةصورتها

منحيث،8.3رقمالشاهدفيوردلماجانبيةفكرةأضيفأنوأود.بالبحوث

تكئولوجيزشركةاسمصممواالذينالاستشاريينأننعرفأنالمفيد

Technologiesشركةواسمationغضونفيعملهمإنجازعلىمجبرينكانوا،ا

الوقتلديهميكنلم(.التواليعلىأشهروثمانيةأشهر)ثلاثةوجيزةفترة

العشرينالمزايامنلأي)دعما(يثيرالجديدالاسمكانإذامالاختبارالكافي

(.المرغوبةورةاللص

الفشلنقاطلتحديدجيداإطارا8.1الشكللنايقدم،أخرىناحيةومن

مقصودهومافيالشركةهويةرموز"نجاح"أمامحاجزاتشكلوالتيالمحتملة

وذالانتباهأنوالمعروف.للهويةالناسملاحظةعدمهذهالفشلنقاطأول.بها

الانتباهجذباحتمالاتيعززاناثنانعاملانوهناك.لا(/)نعماتجاهين

لناحيةالشخصانتباهيتوجهأنيعنيوالبروز.والحيويةالبروزهماالهويةلرموز

الهويةكانتإذاذلكويتحقق.الواحدةالبيئةضمنالنواحيبقيةدونواحدة

وأ،الألوانوكثيرةكبيرة،بالمغالاةتتسم،ومبتكرةجديدةلكونهاللأنظارلافتة

الأيامهذهفييبدوهذاالبروزعاملأنغير.مميزإطارفيدمجهاخلالمن

صخبفيهاازدادقديتواجدحيثالبيئةأنذلك،السابقمنصعوبةأكثر

البروزعاملالشركاتهوياتمنكثيرفقدانذلكإلىيضاف.المرئيةالأشياء

فيالمنشورةالإعلانات)مثلالأبيضالورقعلىالأسودباللونتطبععندما

(.الصحف

بهوالاحتفاظالانتباهجذبعلىالهويةقدرةفهوالحيويةعاملأما

بالحيويةمفعمةالمعلوماتوتعتبر.إليهاالناظرخيالوتحركإليهامشدودا

تقربو)!(ملموسةصوراتستفزو)ب(العاطفيالاهتمامتثير)أ(أنهاطالما
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فينجدهالصددهذافينسوقهمامثالوخيرومكانيا)9(.وزمانياحسياالمشاهد

Arnott'sللبسكويتارنوتشركة Biscuits Companyاتخذتالتيالاسترالية

مأذاتهاللشركةسواءالمفعمةوالحيويةاللافتبالبروزيتسمشعارالنفسها

شركةهوالشركةهذهلأسهمحاملأكبرأنبالذكر)الجدير.التجاريةلعلامتها

Campbellللحساءكامبل Soup Company.لهذهالتابعةالبضائعنقلسيارات

الحجمكبيررسموعليها(الشركةشعار)وهوالأحمرباللونمطليةالشركة

هذهفكانت.بسكويتقطعةيلتهمRosellaفصيلةمنلببغاءالألوانصارخ

ومنتجاتها.للشركةجؤالإعلانبمثابةورونقهابنظافتهاالسيارات

هوهليميزأنالمرءوعلى."التعزف"هيالثانيةالمحتملالفشلنقطة

وهميتعرفهوأم(سابقةمعرفةإلى)استناداواعتذكرعلىقائمحقيقيتعرف

عندكبرىقيمةذوالحقيقيفالتعرف؟مشابهةأخرىمؤسسةهويةعلىيعتمد

صورةلهاأنالشركةتتوهمعندماولكن.الاستراتيجيةالنظروجهةمنالشركة

أيضا.لهاكبرىقيمةذاالكاذبأوالوهميالتعرفيكونعندئذ،جيدة

مشاعرويحزكالتقييميح!نأنشأنهمن،وهمياأمحقيقياكانسواء،فالتعرف

إيجابية.عاطفية

جديدةهويةواتخاذالرحيل-8.3رقمالشاهد

الأمريكيةالمتحدةالولاياتثاريخفيالشركاتأكبرمناثنتينولادة6991سنةشهدت

Lucentتكنولوجيزلوسنتشركةهما Technologiesدولار،مليار02قدرهبرأسمال

الشركتينهاتينساعدتوقد.دولارملياري)2(بلغبرأسمالImationإيميشنوشركة

المتخصصةالعالميةالشركاتأكبرمناثنتانهويتهماورموزالجديديناسميهمااختيارفي

الأمللشركةالقوةنقاطعلىالبناءالشركتينهاتينكلتاهدفكان.الشركاتبهوية

)9(-R.Hoverstad," vividness as a Means of Attracting Attention:A Revised Concept of Vivid

ness»,in.اااه- .R Beck, .G Zaitman, .RBagozzi, .D Bringberg, .R Deshpende,.A Firat, M
brook, .J Olson, .J Sherry, and .B Weitz (eds), AMA Winter Educators Conference

8.-2458791(,,Chicago:American MarketingAssociation)
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الجديدةالشخصيةتحددجديدةوخصائصمزاياوتقديمفيهاالضعفنقاطعنوالابتعاد

ومكانتها.للشركة

الأهدافيحققاأنالشركتينلهاتينالجديدانالاسماناستطاعبرأيكممدىأيفإلى

فأي.شركةاسمكلترافقأنيمكنالتيالعشرينالمزايايأتيمافيندرج؟المنشودة

كثيرا،أمقليلامنها،ثشاؤونماقدرتختارواأن)يمكنكماسم؟كليثيرهاقدمنهافيمة

(.الشركتينهاتينمنكلعلىنفسهاالواحدةالميزةتنطبقوقد،الشركتينمنلكل

ابتكاري-11عدواني-أ

موثوق-12وسريعشئق-2

رفيعمقامعنيعئر-13بالإبداعيتسم-3

سريع-14بعيدةرئريةذو-4

بالطاقةمفعم-13بالنتائجمدفوع-5

مرن-16حاسم-6

الزبائنعلىتركيزذو-17وشاملعالمي-7

واثق-18ورائدقائد-8

مقفد-91التقنيةفائق-9

مؤسسة-02التركيزعالي-15

Luncentشركةانبثقتلقد Technologies7شركةعن&AT،شركةولدتكماationمن+ا

رغبتبينما،11-أالأرقامذاتبالسماتالأخيرةهذهرغبتوقد،!7الأمالشركة

رقمبالميزةرغبتهمافيالشركتاناشتركتحينفي،17-12امالأرقذاتبالمزاياالأولى

اسماستثارمنهاواحدةكم.الشركتينمنأيبهاترغبفلم02-18المزاياأما9.

لديك؟الشركة

ولم،المهمةهذهإليهمقدمتالذينالمديرينمنقليلغيرعددومثل،مثليكنتإن

المروجالإعلانينتظركبيراعملاأنعلىأكيددليلفهذا،الاختبارهذافيالأداءتحسن

الشركتين.لهاتين

Derived-/ء"دا:المصدر from: .P Kavanaugh, ، reating the identity for a $ 02 Billion start

,<<DesignManagement journal, 1,8,)7991( 02 - ;5 .A Schechter, ((Building a Global Brand

4.-0)7991(,1,8,DesignManagement Journal
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الشركة!هوية

على!لشركةالحرت

حقيقيتعرفعاد

الواعي()ايذكر(وهمي

!

طفةلط
!!

صهـ!

الشركةهويةفيالفشلنقاط:لأ8.الشكل

معتقداتفيالتأثيرعلىالشركةهويةبقدرةالثالثةالفشلنقطةوتتعلق

.8.3رقمالشاهدجيدايوضحهماوهذا.الشركةنحومشاعرهمأوو/الناس

،الناسمعظملدىواضحةمعانييولدلاالاسمينهذينمنأياأنلوحظوقد

كيلتوضيحاتبحاجةمنهماكللنفسهااتخذتهالذيالشعاركونعنناهيك

تكنولوجيزلوسنتشركةشعارفمثلا.الشركةاسموبينبينهالعلاقةالناسيفهم

الاسموقصد.الرسامريشةمنواحدةوبضربةاليدبخطرسمتبدائرةيتمثل

(،الرؤيةبعيدتفكيرعن)كنايةوالضوءالإبداعفكرةإلىيرمزاأنمعاوالشعار

طبيعةبذلك)فيعكسانوالاتصالىالكومبيوتراتمنظومةإلىيرمزانمثلما

فيديوشريطاستخدمتقدالشركةأنوبما.(الشركةإليهاتنتميالتيالصناعة

تركتالتيالفرصةهيفما،لموظفيهاالمعانيهذهلتوضيحدقائقعشرمدته

الضمنية؟المعانيهذهليفهمواالاخرينالمصلحةلأصحاب

والمشاعرالمعتقداتتلككلالشركاتهويةمصممويعرفأنينبغي

والرسوموالألوانالأسماءإلىاليةبصورةالمصلحةأصحابينسبهاقدالتي
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المصممين،علىويتعين.الثقافةعلىعادةتعتمدالمعتقداتوهذه.والأشكال

لأصحابخاصةأهميةذاتالمعتقداتهذهكانتإذامايعرفواأنأيضا،

بها.تمسكهموقوة،المصلحة

فهي8.1رقمالشكلفيمبينةهيكماالرابعةالمحتملالفشلنقطةوأما

ثانيةلنعد.المشاهدذهنفيللمؤسسةمعينةصورةإثارةعلىالهويةرموزقدرة

لاسمأدطيبدوحيثcImationوإيميشنتكنولوجيزلوسنتشركتيمثالإلى

الشركتانفأدركت.انطلاقتهماعند،ذلكعلىمحدودةقدرةوشعارهاالشركة

الناسيذكرهويتهافيشعارامنهماواحدةكلفأدخلت،المشكلةهذه

3شركةو"ابتكاراتالأولىعند((BellLaboratoriesبيلمخابر"بابتكارات "Mفي

لشركةالمعروفةالصورةذهنهفيالمشاهديستعيدالنحوهذاوعلى.الثانية

Bellبيلصخابر Laboratories،فيزداد،الجديدةبالشركةويربطها3!دولشركة

.أخيرا!،قوةالاسم

للشركةالرئيسيةالهويةعناصر

هويةتشكلالتيالعناصركافةفوقالقصوىالأهميةالشركةلاسم

ماذا،المؤسسةيصفالاسمأنأولهما:الأهميةلهذهسببانوهناك.المؤسسة

نقطةأولهوعموماالاسمأنوثانيهما.إلخوتطلعاتها،،ترمزهـالام،تفعل

نأيبدو،اخرأوولسبب.مفيدامعنىتحملوالجمهورالمؤسسةبينتواصل

غيرها)15(.قبليتلقونهاالتيالمعلوماتعلىأكبرأهميةيعفقونالناس

كا!لشراءأسما

الشركاتمنكثيراتخذتالتجاريةالأعماللظهورالأولىالأيامفي

)01(-S.Asche, ((Furming Impressions of Personality)), Journal of Abnormal and social Psychol

09.-258)4691(,41,ogy
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سواءحدعلىوالمستثمرينالزبائنتطمئنإشارةفيوذلك.مؤسسيهاأسماء

حتىشائعاالأسلوبهذازالوما.الشركةوراءيقف(أهميتهالهشخصابأن

مراسلاترأسيةيتوجالمؤسساسمنجدبحيث،الخدماتشركاتلدىاليوم

يذالنوعيالمنتجباسمالشركةتسميةأيضاالقديمةالممارساتومن.الشركة

للحساءكامبلشركة:منهانذكركثيرةذلكوأمثلة؟تقدمهالذيالخاصةالدلالة

cCampbell Soup Companyبنكمانهاتنتشيسومصرفhase Manhatten

Bank،الأمريكيةالصلبوشركةUS Steel،والطاقةللإنارةالصينيةوالشركة

China Light of Power.الجمهورإلىينقلالاسمنجدالأمثلةهذهمنكلفي

صنفتسويقفييساعدولعله،للشركةالأساسيةالخدماتأوالمنتجاتأسماء

سوقدخلوامنأوائلمنكنتمإنفمثلا،.للشركةالترويجإلىإضافةالمنتج

الوطنيةالشركةاسمشركتكمتحملبأنكبيراح!مالفثمةالنقد،تسجيلآلات

اكا!هج،كال!.بر!ء"3!صأ3ء،3النقدتسجيللآلات

وجاكا!Riesريزآلهماالإعلانفنعمالقةمناثنانعملوقدهذا،

Jackتراوت Troutنإيقولانالصددهذاوفي.بالأسماء)11(الاهتمامإحياءعلى

الأسماءولأن.بالمؤسسةالمصلحةأصحاباتصالنقطةأولهوالشركةاسم

الشركةبينالتواصليعززالجيدفالاسموضمنأ،ظاهرامعينةمعانيلحمل

كبيراعونايقدمالاسموضعناها،التيالمصطلحاتوبحسب.والجمهور

نرىدعناذلكولتوضيح.الناسأذهانفيومكانتهاموقعهاتحديدفيللشركة

الأساسيةالمنافععنالمعلوماتالزبائنإلىالآتيةالأسماءتقدمكيف

:للمنتجات

Compaqالشخصيةللكومبيوتراتكومباكشركة* Personal Computers؟

Weight)مجمدة(غذائيةلمنتجاتشركاتثلاث! Watchersراقب(

)11(,A.Ries and .J Trout, Positioning: The Battle for Your Mind (New York: McGraw- Hill

.8191(
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Leanوشركة،(وزنك Cuisineوشركة،(الدسم)خاليHeathy Choice

؟(الصحي)الاختيار

Head(والكتفيناللرأسشامبوشولدرزآندهيدث! & Shoulders Shampoo؟

Intensiveلوشنسكنكيرانتنسيفح* Care Skin Lotion؟بالبشرةاللعناية)

Closeبيستتوثآب-كلوس! - Up Toothpaste(؟أسنانمعجون)

Dieباتريزهاردداي-ث - Hard Batteriesبطاريات(؟(

Uتريلرزهوليو! - haul Trailers(.البريللنقل)شاحنات

الخاصةالمصالحجماعاتمنكثيراإنTroutوتراوتRiesريزيقول

Britishمثلالجيد،الاسمقوةوتميزتدرك Design Councilالتصاميم)مجلس

Rightو(البريطاني to Lifeو(الحياةفي)الحقFreedom from hungerمكافحة(

الحكوماتتسعىالأحيانبعضوفي.الأخضر()السلامGreenpeaceو(الجوع

التجارة"قوانين:مثلعباراتباستعمالالتشريعيةلجهودهاتسمياتلإعطاء

عهدوفي.وهكذا"الأطفاللسلامةو"حملات"المستهلكو"حماية"العادلة

Pierreترودويييرإدارة Trudeauالثنائيالاسمنظامالحكومةاستخدمتكندافي

anadianالجويللنقلالكنديةالوزارةفمثلا،الحكوميةالدوائرتسميةفي

Ministry of Air TransportأصبحتAir Canada،والخدماتالصحةووزارة

Ministryلإنسانيةا of Health & Human Services4أصبحتHealth Canada

Taxationالضرائبوزارةوكذلك MinistryلتصبحاسمهاتغيرRevenue Canada

(.جرا)12وهلم

منممكنةكميةأكبرعلىللحصولجاهدةالشركاتمعظمتسعى

غير.الأحيانبعضفيالصناعيةالتقاليدعنناجماذلكيكونوقد.أسمائها

للاسمالتسويقيةالقوةفهمعنالشركةعجزعنكثيرةأحيانفيينتجقدأنه

)12(

.8891(,E.Setame and .J Setame, The Company Image (New York: John Wiley& Sons
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والهندسةالمحاسبةشركاتمنكبيرعددعندنزعةتوجدفمثلا،.الجيد

المشكلةلكن.مؤسسيهاأسماءلنفسهاتتخذلأنوالمحاماةالإدارةواستشاريي

المؤسسةفيالهامينالأشخاصإلىيرمزالمؤسساسموجودأنذلكفي

فييزالونلاالمؤسسينهؤلاءكونحالففي.ذلكدونهممنعلىويدل

غيرمنشخصلهموقدمهاماخدمةيطلبونزبائنوجاءها،المؤسسة

ناحيةومن.أدنىدرجةإلىانحدرتقدالخدمةأنيظنونفقد،المؤسسين

قيمةماللجدلالمثيرةفالنقطةالشركةفيوجودللمؤسسينيعدلمإذا،أخرى

للمؤسسيكنلمإذا،الثانيةوالمشكلة.حالياللشركةالأصليالاسمهذا

الزبائنمساعدةفيكثيرايفيدلافالاسم،ومعروفةجيدةسمعةأوو/صورة

وفي.يريدونهاالتيالخدمةلهمتقدمأنبمقدورهاالتيالشركةاختيارعلى

يزاللاالعامةوالعلاقاتكالإعلان،المتخصصةالاتصالبوسائلمليءعالم

يراهماشخصاسمقيمةيبخسأنلأحدينبغيلاأنهأعتقد.متبعاالتقليدهذا

.(النيونأضواءتبرزه)أوالورقعلىمطبوعا

المؤسسةلاسمالتواصلقيمةوقياصمعايرةفيالمستخدمةالطرقمن

باستخدامشكلياذلكإجراءويمكن.منافسيهاأسماءمعالاسمهذامقارنة

إجراءخلالمنأو،بالمستهلكالخاصةللبحوثوالمختلفةالكثيرةالوسائل

رقمالجدولفي.استعمالهاالشائعالأسماءمنكثيرةبدائلمعللاسممقارنة

أمثلةمعاستعمالهاالشائعالشركاتلأسماءأصنافعشرةتجدونالاتي8.1

سؤالين:الشركةأمامتطرحاللائحةهذهدراسةأنغير.صنفلكل

لشركتنا؟ملائمالأسماءمنصنفأي()1

شركتنا؟اسمنغيرأنعلين!يتوجبهل)2(
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الشركاتأسماءأصناف-8.1رقمالجدول

أمثلةالصنف

Rollsرولزرويس،Philipsفيليبس،Fordفوردالمؤسساسم - Royce،

Hewlettباكاردهيوليت - Packard،نستلةNestle

'Lloydاللندنيةلويدزالموقع2 s of London،الشارعفيساكس

Saksالخامسى - Fifth Avenue،زوريختامينشركةZurich

جاغوار،Appleأبل،Shellشل،aterpillarكاتربلروغيرهاحيواناتأسماء3

Jaguar،كوبراCobra Golf

Abbeyوصفي Health careالصحيةاللرعاية،)Holiday inn

(اللفنادق

,Nabiscoامبانكلماتمختصرات5 Pan Amالوطنيةالبسكويت)شركةNational

Petsmart. (Biscuit Co

Quenslandالكلماتمنالأولىالحروف6 - Qantas, NEC, IBM, BP, ABC, and Northern

Territory Air Service

,Xeroxمجردة7 Unisys, Navistar, Kodak, Exxon

Burgerوتمثيليتشبيهي King،كاديلاكadillac(،كنديلزعيم)اسمkeألاا

القدماء(اليونانعندالنصر)إلهة

,Surf)الدوامة(،Whirlpoolوحركيديناميكي9 Travelers Insurance

Dive)الأمواج(، & Skiالجليد(،علىوتزحلق)غطسFour

Seasons(،الأربعة)الفصولSpeedo)السريع(

ocaكوكاكولاجديدةكلمةنحت15 - Colaالكوكةنبتةاسممنمنحوتة)وهي

كلمةمن)المنحوتAllegisواسمالكولا(جوزواسم

allegianceوكلمةو"الولاء"(،الإخلاصإلىترمزالتي

aegisإ(!الحمايةإلىلترمز()الدرع.

Wallyأولنزوولييقول Olins،هويةعلومفيالبارزينالاستشاريينأحد

لمإنوتفشلبها،ملتزمةالشركةكانتإذا"تنجح"التسميةعمليةإن،الشركة

الأسماءأنعلمناوقد.جيدةنصيحةهذهأنأعتقد)13(.الشركةبهاتلتزم

)13(9891(.,W.Olins, Corporate Identity (Harvard: Harvard Business School Press
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النجاحليحققالقوةشديدالتزامإلىالأحيانأغلبفيتحتاجالضعيفة

(.للإعلانضخمةميزانيةشكلعلىالالتزامهذايكونما)وغالباالمطلوب

علومفيوالباحثينالإعلانلوكالةتبئنإذاالتكاليفباهظيكونوقد

هذهبعضندرجيأتيماوفي."القواعد"بعضيخالفالاسمأنالاتصالات

مفيدا:معنىتحملأنهايبدووالتيتجنبها(ينبغيالتيالفخاخ)أوالقواعد

يجريأنوالأفضل،جيدةتواصلوسيلة(الإعلان)ونسخةالأسماء)1(

صو!وقعكانإذايعنيوهذا.تطبعأنوقبلأولا،للإذاعةتصميمها

ىأفيالتواصلجيديكونأنالمرجحفمنجيداالأذنعلىالاسم

ذلك!عكسالأسماءاختيارنلاحظلكننا.إعلانيةوسيلة

يريدهماجديدينخدمةأومنتجتقديمفيرائدةالشركةتكونعندما(2)

كوداكمثلشيئايعنيلااسماختيارمنخطرثمةفليسفعلا،الزبائن

KodakكوكاكولاأوCoca ColaكزيروكسأوXerox،وإذا.غيرهاأو

تراهملذلك.الاسميعنيماذاالفورعلىالزبائنجيدايعرفالمنتجكان

Coكوكواسم،المستنداتتصويربآلاتكزيروكس!اسميربطون !ke

اسمأنيعرفونذاتهالنحووعلىكولا،شعبياالمعروفبالمشروب

التصوير.فيلميعنيكوداك

مثلللكلماتالأولىالحروفمنالمكونةالأسماءاستعمالىتجنب)3(

ABC،أوCBS،أوCNN،أوCNBC،أوESPN،أوNBCيماثلهاماأو

إلآسليماالاختيارهذايكونولابالأخبار؟(.متخصصهؤلاءمن)من

الخدماتأوالمنتجاتمنمعينصنفعلىتهيمنالشركةكانتإذا

الكلماتاستعمالعادةوالأفضل.(الشركةهيمنيعرفون)فالزبائن

قدالمصلحةأصحابمنوغيرهمالزبائنأنالبحوثتثبتحتىكاملة

كلماتمنالأولىالحروفويستخدمونالشركةاسميختصرونبدأوا

طويلةلفترةFedlexjا،BMالمختصرالاسمالناصاستخدممثلا،.اسمها
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Internationalشركةتفكرأنقبلالزمنمن Business Machinesشركةأو

Federal Expressرسميأ.اسمهابتغيير

الأولىالحروفواستعمالالاسماختصارإلىالداعيةالأسبابأحدلعل

العاديةأحاديثهمفيالمختصرالاسملهذاالمديريناستخدامكلماتهمن

بأسترالياالإدارةمعهدفيفمثلا.الداخليةأوراقهافيأوالمؤسسةداخل

Australianالرسمي)واسمهأعملحيث Graduate School of

Management)لهذاالأولىالحروفنستعملالعاديةأحاديثنافيكنا

عندأكبربراحةيشعرونالموظفينأنعادةيحدثوالذي.AGSMالاسم

فيالمختصرالاسمهذايظهرلذلكالمختصر،الاسماستعمالهم

المختصرالاسماستخداملكن.بالمؤسسةالخاصةالعلاماتتصاميم

أيضا.يستعملونهالمؤسسةخارجهممنأنإطلاقايعنيلاداخليا

يستعملالتيالبلادسكانبسهولةويتذكرهوالكتابةاللفظسهلاسمآاختر

أنHoechstهوكستالأدويةلصناعةالألمانيةالشركةوجدتفمثلا.بها

اللفظاسمهالفظيستطيعونلاالمتحدةوالولاياتأستراليافيزبائنها

لتوضحدوريبشكلالتلفزيونفيإعلاناتهاتنشرفأخذت.الصحيح

إليها.التعرففيالزبائنولمساعدةلاسمهاالصحيحاللفظللمشاهدين

Siemensسيمنمزالشهيرةالألمانيةالشركةوجدتأيضا،النحوهذاوعلى

هناكأخركما،جهةومن.اسمهاكتابةيحسنونلاألمانياخارجالناسأن

Bayerischeشركةحلتوقد.شيئأيعنيلااسماختيارفىسلبيةناحية

Motorenwerkeأحياناهـ-طاولالمختصرالاسمباتخاذهاالمشكلةهذه

إذاسيماالاللكلماتالأولىالحروفمنالمكونالاسمفيفائدةتوجد

(.مكثفةوإعلاناتجيدمنتجدعمه

ontinentalمثلبكلماتأوالبلدباسملبدأالذيالاسماختيارتجنب

وأ،GlobalالعالميةالشركةأوGeneralالعامةالشركةأو)كونتيننتال(
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غيرها.أو،Nationalالوطنيةالشركةأو،Internationalالدوليةالشركة

تطلعاتإلىترمزماوغالباالاستعمالكثيرةالكلماتهذهباتتفقد

الشركةلاسمكانإذاوأيضا،.التجاريواقعهاتعكسمماأكثرالشركة

أعمالهاتكونأنالناصيتوقع،الكلماتهذهمثلالسمععلىكبيروقع

.(الأشخاصعنوبعيدةالقوة)وشديدة"كبيرة"

اختياركعندالحيلهذهمنغيرهاأوالكلماتبمعانيالتلاعبعنابتعد

ينبغيلذلك،الإغراءفيالأولىالمرحلةهوالجيدفالاسم.الشركةاسم

فيصغرىشركةتوجدفمثلا،.الغموضعنجدابعيدايكونأن

Leda!+.اسمهاالتصاميماستشاراتحقلفيتعملأستراليا Consult

Group.ليداالسيدةأوالسيديكونأنالجمهوريتوقعقدLedaمؤسس

للنشرةالأولىالصفحةفيتبينفقد.كذلكليسالأمرلكن.الشركة

وأن،اليونانيةالميثولوجياإلىيعودLedaكلمةأصلأنبالشركةالخاصة

مثيرةالمعلومةهذهتكونربما.ZeusزيوسالإلهوالدهوLedaليدا

لمهـان؟المنتظرونالزبائنبهايهتمهلولكن،الناسبعضلاهتمام

المعلومة.هذهيعرفوافلن،بالشركةالخاصةالنشرةتلكالناسيطلب

غدتالتيالأسماءمنفكثير.الشركةاسمبتغييرتفكرعندماالحذرتوخ

قيمةلنفسهابنتقدالزمنمنطويلةولفترةواسعنطاقعلىمعروفة

أنهاإلأحاليا،الشركةبهتقومماتمثلتعدلملعلها.الزبائنعندكبرى

الثقة)مثلالزبائنعندخاصةأهميةلهاالقيممنمجموعةإلىترمز

لشيءبحاجةغدتربما.(الممتازةوالخدمةالعاليةوالجودةوالوثوقية

أمريكانشركةمننسوقهلذلكمثالوخير.التبديلوليسالتعديلمن

Americanإكسبرس Expressأوقفتلقد.،السريعالقطارتعنيإكسبرسأ

)عندما1891سنةمنذاسمهايوضحهاالتيالأساسيةأعمالهاالشركةهذه

بإصدارالمتمثلةبعدمافيأعمالهالكن.(السريعالتسليمأعمالخسرت

أوجدت2!أع4،أ343!حالائتمانبطاقاتإصدارتبعها،المسافرينشيكات
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أمريكانالقديمباسمهاتحتفظجعلهاما،الزبائنعندكبرىقيمةلاسمها

مثالأيضاولدينا.الفائدةلهايجلبلااسمهاتغييرأنورأتإكسبرس

تحملالتياليابانفيالكبرىالتجاريةالتكتلاتبعضفينجدهآخر

منواسعتنوععلىالاسمفيظهر،الزبائنعندكبرىقيمةأسماؤها

يستعملمثلأ،7،أأكالا؟3أ؟3ميتسوبيشياسم.والخدماتالمنتجات

الثقيلةوالصناعاتالكهربائيةوللمنتجاتالمصارفولأحدللسيارات

كثيرا)14(.ويمتديتوسعقدمنتجأوو/شركةعلىالدالفالاسم.وغيرها

حصولالشركةاسملتغييرالأحيانمنكثيرفيالموجبةالأسبابمن

ميدانففي.أخرىشركةشركةشراءأو،أكثرأوشركتينبيناندماج

والمحاماةوالإعلانالمحاسبة)مثلالتخصصيةالأعمالخدمات

فيأسماءظهوركهذانشاطعنينجمقدإلخ(...الإدارةواستشاريي

تشارلزأسس0791سنةفي:ذلكعلىمثالأوإليكم.السوءغاية

harlesساتشيوموريس and Maurice Saatchiفيللإعلانشركة

Saatchiباسمعرفتالمتحدةالمملكة & Saatchi.حصل7591سنةوفي

Garlandالإعلانووكالةالوكالةهذهبيناندماج - Compton.فأصبح

Saatchi-الوكالتيناسميمنمكوناالشركةاسم & Saatchi Garland

Compton،ليصبحالاسمتغييرتمSaatchi & Saatchi Compton

Worldwide.الفترةهذهطوالالوكالةهذهظلتذلكمنالرغموعلى

Saatchiوساتشيساتشيباسمتعرف & Saatchi.يوضحآخرمثالوهذا

الشركاتمنكلتراثعلىالحفاظمحاولةفيالكامنةالصعوبةمدى

،زيارةبطاقةعلىيطبعيكادلااسماوتضعالاندماجعمليةفيالداخلية

kPMGللمحاسبةالدوليةالشركةاسممثل Peat Marwick LLP.

,See.D Aaker, Managing Brand Equit (New York: The Free Press,,)1991 ch.;9 .D Aaker

-BuildingStrong Brands (New York: The Free Press,;)6991 .K Keller, Strategie Brand Man

0891.,agementUpper Saddle River, NJ: Prentice Hal
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)9(

مؤلفاسمظهورأكثرأوشركتيندمجعنينجمأنضروريأليسولكن

SperryشركةمعBurroughsشركةاندمجتعندما.الشركتيناسميمن

الشعارمعUnisysالاسماختارتا،الكمبيوترصناعةفيتعملانوكلتاهما

2Theالاثنتين"قوة power))fo.الذيالاسموذاكهذامنوأفضل

BEAjالجويللنقلالبريطانيتانالشركتاناختارته BOACاندماجهمابعد

Britishوهو Airways.

علىوالتهكمللسخريةموضوعايغدوأنقصيراسماختيارمخاطرمن

فيؤولونلآخر،أولسببالمؤسسةيحبونلاكانواإن،الناسألسنة

شرععندماهذاحصلوقد.معينةدلالاتلهالكلماتالاسمحروف

104304يعنيدا؟ه،3الاسمإنبالقولالرياضيةالسياراتسائقيبعض

Trouble, Usually Serious(خطيرةوعادةكثيرةمشاكل).سخر،وكذلك

،Sabenaسابيناالبلجيكيةالوطنيةالطيرانشركةاسممنالطيارينبعض

Suchالعبارةإلىالاسمهذاوأولوا A Bad Experience, Never Again

Fordاسمتحولالمتحدةالولاياتوفي.أكررها(لنجدا،سيئة)تجربة

Fixإلى Or Repair Dailyيوميأ(.أصلجأو)أصلح

لرموزواlogoرلشعاا

والدروعالدولعندالأعلامكماالشركةعندخاصةأهميةlogoللشعار

للتعريفأومعينةجماعةفيلعضويةشارةفهو.العريقةالأسرعندوالرايات

الثباتإلىتشيررسالةيحمل،ذلكعلىعلاوة،وهو.الشعاربحامل

الأمريكيةالشركةشعارفمتلا،.والخدماتالمنتجاتتقديمفيوالديمومة

RJRالغذائيةالموادلإنتاجالعملاقة Nabiscoالتيالرموزأحدمناقتبس

صليبوهو،الوسيطةالعصورفيالإيطاليينالطباعينأحدقديمااستخدمها

كتبتالشكلبيضويةقاعدةعلىجميعاوترتكز،الجانبينمنقضيبانيكتنفه

انتصاريمثلأصلاالرمزهذاكان(.للبسكويت)الوطنيةNabiscoكلمةبداخلها
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نأالأمرفيالغريبالكنوالشرور)13(.المادةعلىالساميةوالأخلاقالروح

Reynoldsالسجائرشركةإلىيرمز"JRالاسمهذامنالأولالجزء Tobacco!ا

Company).اسمنستلةالغذائيةللمنتجاتالعملاقةالسويسريةللشركة،وكذلك

فيالصغير""العشتعنيNNestle"نسشلةكلمة.رمزيةمعانييحملانوشعار

صغارهيطعمطائرايمثلالشركةهذهوشعار،السويسريةبلهجتهاالألمانيةاللغة

فيقالوقد.(الغذائيةالموادتنتجلشركةجدأمناسب)وهذا.العشداخل

نستلةشعارفيالعشباستبداليقضيأحدهمبهتقدماقتراحعلىردهمعرض

فحسب،التجاريةعلامتناالعش"ليس:سويسراعلمعلىالمرسومبالصليب

")كاا(.العائلةدرعأيضاهوإنما

الشعاراتمعظمأنغير.متميزةبصريتواصلنقطةlogoالجيدوالشعار

Wallyأولنزوولييقولالصددهذاوفي.الاسملإغفالهاالدهشةتثير Olins

على"سليما"يظلوالمغفلالمملالشعارأنلذلكالداعيةالأسبابأحديكمن

الكبيرالعددبهيرضىوقد،المؤسسةداخلللناسإزعاجايسببفلا)17(الأقل

منهم.

ويعرفهاواسعةبشهرةحظيالشعاراتمنبهبأسلاعدداأنوالواقع

الصليبمنهاكثيرةشعاراتالدوليالمستوىعلىاشتهرتفمثلا،.الكثيرون

الأحمر،والصليبالأولمبيةبالألعابالخاصةالمتصلةوالحلقات،المسيحي

الأكثرللطيرانQantasشركةشعاريعدأسترالياوفي.المعقوفوالصليب

قرمزيمثلثداخلطيرانحالةفياللونأبيضالكنغرحيوانيمثلفهو،شهرة

لشركةالذهبيتانالقنطرتانالمتحدةالولاياتفيالشعاراتأشهرومن.اللون

'McDonaldماكدونالدز sنايكيلشركةالمندفعةالموجةورسمkeوتزعم.جلا

()15

(6)1

()17

0991(.,B.Burrough and .J Helyar, Barbarians at the Gate (London: Arrow Books

1991(,,D.Heer, Nestle125 Years1866-1991 (Veve: Nestle

.(Olins,Corporate Identity (see .n13 above
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قزحقوسألوانذاتappleبالتفاحةالمتمثلشعارهاأنللكمبيوترAppleشركة

علىمعاوشركةلمنتجشعارأشهرهولقيمةهيئةعلىجزءمنهااقتطعوقد

شركةشعارShellالصدفةأيضاالشهرةواسعهالشعاراتومن.العالميالمستوى

طرأوقدبلدأا07منأكثرفيللشركةتجاريةعلامةسجلتوقد،للنفطشل

بذلك.الزبائنيشعرأندونولكنالسنواتمدىعلىالتعديلمنشيءعليها

الإرشاداتيضمسنتمتراتبضعةسماكتهتبلغمجلدأالشركةوضعتوقدهذا

الرئيسة.لهويتهاالمكونةالعناصرمنوغيرهالشعاربإدارةالخاصة

كبيرعدديتهمcSchellوشلAppleأيلشركتيلشعاريخلافا،ولكن

صمممنإلأيعرفهلامعنىتحملبأنهاغالبيتها،يكنلمإن،الشعاراتمن

شعارالتكونتصلحبمظهرهالأنهاعليهاوقعقدالاختيارأنيبدو.الشعار

وخارجها.الشركةداخلالتلقائيالتواصلتعزيزعلىلقدرتهاوليس،لشركة

Marketingالتسويقعلوممعهدأجرىالمشكلةهذهعلىالتغلبسبيلوفي

science Instituteالتعرفيسهلالذيالشعارخصائصلمعرفةالبحوثبعض

لشعارهاللترويجالمالمنكبيرمبلغإنفاقتعتزمالشركةكانتفإذا.)18(إليه

تصميمعلىتؤكدأنعليهايتعين،دقةوبكلسريعاالناسإليهليتعرفوبالآتي

قد،أخرىجهةومن(.التعريفسهلحقيقيشيءعلى)أيوطبيعيبسيط

المشاهدلدىتطورأنمتواضعةميزانيةالغرضلهذاتخصصشركةتفضل

ينبغيالحالةوبهذه.(الوهميالتعرفهو)وهذاوالمعرفةبالألفةفورياإحساسا

علىويشتملتناسقاأكثرلكنه،بالكاملطبيعياليستصميماتختارأنلها

تفاصيل8.4رقمالشاهدفييجدالقارئولعل.تعقيدا(أكثر)أيالتفاصيل

إضافية.

)18(Guidelines for Selecting or Modifying Logos, Journal of)>لم.P .W Hendersn and J.!0 Cote

03.-14)8991(,262,,Marketing
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لوانلأا

فياختيارهويترك.الشركةهويةفيالأخيرالتزيينيالعنصرهواللون

جزءأنهمنالرغمعلى،الشركةإدارةمزاجأوالمصمملمزاجالأحيانمعظم

اعتباردونمااختيارهالممكنومنللمؤسسةالمرئيةالهويةمنالأهميةغايةفي

أنظارأنوالمعروف.وعواطفهمالناسمشاعرفيالألوانأثرلسيكولوجية

مشدودةوتظل،الأشكالانتباههمتلفتممابأسرعالألوانإلىتتوجهالناس

والأزرقكوكاكولاعندجانبهإلىوالأبيضالأحمرفاللون.أطوللمدةإليها

غدتكوداكعندوالأصفرماكدونالدزعندالذهبيتانوالقنطرتانفورد،عند

اللونيةالتصاميممعظمأنغير.للشركةالعامللمنظرالأهميةغايةفيأجزاءالان

ذلكمنوأكثر.المصلحةأصحابأذهانفيقوياتذكرأتستثيرلاالشركاتعند

وضعتأنيأذكر.أسمائهاكتابةفيمختلفةألواناتستخدمالشركاتبعضنجد

اسمهاتطبعالشركةووجدتIBMلشركةالشخصيالكمبيوترعنليكتابأول

وبالأبيض،المفاتيحلوحةعلىالبنيوباللونالكمبيوتر،علىالفضيباللون

كانتIBMشركةأنتنس)ولا.الطابةعلىوبالأسودالمونيتورجهازعلى

Bigالكبيربالأزرقتعرف Blue.)!

وفيزيولوجيةعاطفيةتأثيراتتسببمعينةألواناأنالبحوثبنتيجةتبين

معينة.بطريقةلهانستجيبكيفأيضانتعلمونحن.بهاوالتنبؤتوقعهايسهل

قاطبة:الناسيعرفهامعانأجمعالعالمفيالضوئيةالمرورلإشاراتفمثلأ،

الطريقأنالأخضرالضوءيعنيبينما،معينخطرووجودالوقوفيعنيالأحمر

اللونيستخدمخلالهمنالذيالثقافيالإطارأنغير.وجهتكفيفامضسالك

يرمز،المثالسبيلعلى،الأبيضاللون.نهملهألأوينبغيأهميتهلهعاملايعد

واللون.والحدادالحزنلونالثقافاتبعضفيلكنه،والنظافةالطهرإلى

منعددقامهناومن.الحظيجلبالاسيويةالثقافاتمنكثيرفيالأحمر

فيالألوانبأثريتعلقمافيالعمومياتمنكثيربتوثيقالألوانفيالباحثين
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الغربية:الثقافاتفيوأثرهاالألوانعنأمثلةيأتيمافينقدم.)94(الناس

الناسويتذكركالأنظارلثفتكيف8.هـ-رقمالشاهد

أجلمنالمعانيدلالاتوعلماللغويالنفسبعلمالخاصةبالبحوثالاستعانةيمكن

معنىلهاليكونالشركةهويةفيالمتضمنةوالكلماتالرموزتفسيريجريكيففهم

منأفضلالصورةأنالدوامعلىالبحوثأثبتتوقد.بالمجتمعوثيقةوصلةاجتماعي

والكلمات.والتعرفالتذكرفيالكلماتمنسهولةأكثروهي.الانتباهجذبفيغيرها

يمكنالأحيانبعضوفي.المجردةالكلماتمنكثيراأفضلالواضحةالدلالاتذا!

وأ(،واحدةلمرةالجرسقرع)مثلمألوفأصوتاكانإنوبخاصة،الصوتاستخدام

-Harleyديفيدسونهارليشركةفعلتكما،خاصتميزلهصوتا Davidsonعندما

الالية.الدراجةمحركهديرصوتاستخدصت

)التعرفالفوريالتعرفتكوينإلىالهادفةالتصاميمتختلف،الفصلمتنفيأشرناوكما

أهميتهالهامعينةألوانوثمة.الحقيقيالتعرفتحقيقبهايقصدالتيللكعن(الوهمي

.الشرقفيصالحأيكونلاقدالغربفيصالحهووما،الثقافية

والتذكر:التعرفعمليةتسهيلشأنهامنالتيالمقترحاتبعضيأليمافي

قزحقوسبألوانالملونة)التفاحةمعاواحدنسيجفيوشعارهاالشركةالصمليكن)4(

.(Appleشركةعند

نمر،-jaguar،معماريتزيين-Chevron)الشركةاسممنمستهلماشعارااختر)2(

.(صدفة-ا!؟3ا

الشركة(اسمأو)و/logoالرمزالشعارأجلمنبكلماتمكتوبأشعارأللناسقذم)3(

-)M3بينهمامافيالمرغوبالترابطليعرفوا innovation،.)الابتكار

الموجة)خطفيهتناسقلانمطمنأفضلفهذا،التناسقجيدنمطااستخدم()4

وخطوطنقاطمنهاتخرجبعصاتلؤحImationعنداليدمقابل؟لاkeعندالمندفعة

ملونة.صغيرةعرضية

9()1.!01 Miner, " The colour of Money,,, Marketing (Dec. 1991 - Jan ,)2991 8 - ;01 .B Schmitt a + d

7.-297991(,,A.Simonson, Marketing Aesthetics (New York: The Free Press
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)5(

)6(

Tacoشركةعند)الجرسبالهويةالإعلاناربط Bell-عن"البحثفكرة-،جرس

(.الجرسبصوتوارتباطهاالإعلانفيNBellكلمة

منتستطيعماقدرالشركةومصنوعاتالمنتجاتعلىمعروضةالشركةهويةلتكن

.المرات

69Derived-,200المصدر: from: .G Dowling, Corporate Identity Traps', Working Paper

،Australian Graduate School of Management (Feb. ;)6991 .P Henderson and J0 Cote

.DesigningRecognizable Logos, Working paper69-,124 Marketing Science Institute(Dec)>
6991(.

؟الذاتعنوالابتعادوالعاطفةللطاقةرمزالأحمر.

والهدوء؟والمسؤوليةالسلطةمعانييحملالأزرق.

معنى؟بدونوليس،ترابيلون،البني.

والسكينة؟الهدوءالنفسفييبعث،منعشالأخضر.

؟والأمانالوقارمنحالةالنفسفييوتدالرمادي.

؟الألوانأسعدوهووالابتهاجللمودةرمزالأصفر.

"؟"الأقوىهيالداكنةأوالقاتمةالألوان.

الرفيع.والمقامالهيبةإلىترمزألوانوالفضيوالذهبيوالأبيضالأسود.

معينةلألوانكراهيتهاأوحبهافيالناسمشاعرتظلcالقولوخلاصة

منموسمكلفييحصلماالألبسةصانعويرىمثلماالبديهيالحدسمنناشئة

(.عليهمباهظةتكاليفذلك)وفيالأزياءمواسم

الظباعيالحرفشكل

أشكالواختلافتعددترينابالأعمالخاصةمجلةفيواحدةنظرةإن

منضديجدالحقيقةوفي.أسمائهالكتابةالمؤسسماتلدىالمعتمدةالحروف

يقعأنوبعد.منهاليختارالمختلفةالحروفأشكالمنالمئاتأمامهالحروف
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سوفوهل،وارتفاعهالحرفحجمانتقاءعليهيتعين،معينشكلعلىاختياره

بالحرفأوبالأسود،أمبالأبيض،الصغيرةأمالكبيرةبالحروفالاسميكتب

المرءيتوقعقد،الواسعالتنوعهذاوبوجود.خياراتمنهنالكماإلى،المائل

الشكلتستخدمانشركتينيجدلابحيثالشركاتخياراتفيأيضاتنوعا

نأالإعلانوكالاتوجدتفقد.كذلكالأمرليس!ولكن.للحرفالواحد

الاسمكتابةفمثلا.والتعرفالتواصللسهولةملائممنهانسبياجداالقليل

الخيارهو،واحدةكلمةمنالشركةاسمكانإنسيمالا،الكبيرةبالحروف

قراءته.صعوبةمنالرغمعلىالكثيرينعندالمفضل

فإننياسمها،كوكاكولاشركةبهاتكتبالتيالمتميزةالطريقةباستثناء

عالمية:شركاتأشهرأسماءكتبتبهالذيالحرفشكلتذكرفيصعوبةأجد

تويوتا،،نستله،ديزني،كوداك،بنز،مرسيدس،سوني،كوكاكولا

العزيز؟القارئأيهاتتذكرأنتستطيعاسماكم.بييسي)02(ول!ا،،ماكدونالدز

هذامنوأفضل.الكبير(بالحرفأسماءهاتكتبوييبسياBMووتويوتا)سوني

كتابةطريقةيتذكرونالذينشركتكمزبائنعددكمتعرفأنحاول،السؤال

مؤسستكم.اسم

اسمكتابةبطريقةيهتممن:الأحيانأغلبفييطرحالذيوالسؤال

،غيرهعنويتميزيبرزالاسمهذاأنطالمانستخدمها(التيالألوان)أوشركتنا

أشكالبعضتتضمن،والجواب؟كتابتهإعادةعندوسهلاومفهوماواضحا

الحروفإنيقالفمثلا،.الشركةعندقيقةمعانيتنقلقدسماتالحروف

أناقة،أكثرصغيرةبزواياوأسفلهاأعلاهافيتنتهيوالتيوالطويلةالرفيعة

الود،معانيتحملوأسفلهاأعلاهافيالدقيقةالزوايامنالخاليةوالحروف

،الناسإلىأكثرتوجهإلىترمزاليدبخطكتبتوكأنهاتطبعالتيوالحروف

)02(,LandorAssociates top ten most recognized companies)0991( company press releade

.San Francisco
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حقأالناسكانفإذا)21(.السلطةإلىفيرمزكبيرةكلهاحروفهالذيالاسموأفا

الشركةتقررأنقبلذلكمعرفةالأفضلأنأعتقدفإنني،المعانيهذهيدركون

.تعتمدهالذيالحرفشكل

كافةالشركةتفهمأنجدأالمهممنفيهايكونواحدةمناسبةثمةأنغير

عندماالمناسبةتلك.الاسمكتابةطريقةمنالناسيستنتجهاالتيالاستدلالات

يكونقدفمثلا،.اسيافيوبخاصة،مختلفةثقافةإلىاسمهاالشركةتنقل

لأن،الصينفيالنجاحوقليلاليابالطفيناجحاكتابتطوطريقةالغربيالاسم

هـاذا.الصينفينظرائهممناللاتينيةالهجائيةبالحروفمعرفةأكثراليابانيين

الكتابةونظامأسلوبيؤثرفقد،الصينيةبالحروفللكتابةالغربيالاسمترجم

منعندللاسمالمرئيةالخصائصأهميةبسببوذلك،للشركةالناسرؤيةفي

الشرقفيالشركةلهويةواللغويةالثقافيةفالمظاهر.الصينيةاللغةيتكلمون

(.>22الغربفيعليههيعماتختلف

بكتابتهوذلك،شركتكملاسمالحرفشكللاختبارطريفةطريقةهناك

واطلبوا،منافسيكمعندالمستعملالحرفلشكلمماثلبعضهامختلفةبأشكال

نأتتمنونالتيالصفاتوفقمنهاشكللكلعلامةيقدرواأنالزبائنمن

جودة)مثللمنتجكمأولشركتكمالمرغوبةللصورةوصفهمفييسشخدموها

فمثلا،.لكممفاجأةالنتيجةتأتيربما.إلخ(...الزبائنخدمةأو،المنتج

يفضلونأنهمكاسيتأشرطةيشترونالذينالزبائنعلىأجريتدراسةأظهرت

شركةاسمبهايكتبالتينفسهابالحروفMemorexشركةاسميكتبلو

Maxell،23(القويمنافسها(!

)21(.(Schmittand Simonson, Marketing Aesthetics (See .n91 above

)22(-B.Schmitt and .Y Pan,<< Managing Corporate and Brand Identities in the Asia- Pacific Re

48.-32)4991(,436,,gion»,California Management Review

)23(-D..L Masten,<< Logo' s Power Depends on How Weel It Communicates with Target Mar

.028891(,.ket»,Marketing News5( Dec
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للشركةالكتاييةالشعارات

وتكونلهاشعاراتتخذهاعباراتالشركاتمنالكثيرهوياتتتضمن

شعارفمثلا.متعددةلغاياتالشعاراتهذهوتستخدمالهويةمنيتجزألاجزءا

مابعمليقومأنالزبونمنيطلبميتسوبيشيشركةفيالسياراتإنتاجقسم

يقدمأنالزبونإلىداممرء،3سيارةشعاريطلبحينفيفكر!""لطفافيقول

حلئمة"ليسبقولهللسيارةالمرغوبةبالجودةالشركةموظفيويذكروعدا،

"سيارةيقولحينللشراءسبباللزبونفيقدمBMWشركةشعارأقا."وسط

توضحشعاراتالشركاتبعضتعتمدوبالمقابل."سيارةبعدهاليسللقيادة

All)مثلالشركةماهية Nippon Arways - ANA-اليابانلعمومالجويةالخطوط)

Hotels)مثلالشركةأعمالتشرحأو and resorts- Alison-الفنادق

الشركة.اسمفيالضعفيبرزانالشعارانوهذان.(والمنتجعات

خارجهملمنشيئاتعنيلاأنهاهيالشركةلشعاراتالرئيسيالنقدلكن

قدأوومبتذلةتافهةعباراتيتضمنماومنها.أحيانابداخلهاولمن،الشركة

السواء.علىوخارجهاالشركةداخلمنالسخريةتستدعيللذاتمدحاتكون

التقريبوجهعلىنصفهاأنالشركةشعاراتعلىأجريتدراسةأظهرتوقد

وجهةمنمفيدامعنىالشعارا!لهذهأنحينوفي.)24(الفخهذافيوقعقد

يكتنفهمنهاكبيراعدداأنإلأعليها،وافقتالتيالإدارةعندأوصاغهامننظر

.الناسلدىالغموض

1("تسويقفيتساعدبطريقةنصحتالكتابهذامنالرابعالفصلفي

بيانبترجمةوذلك،والخارجيينالداخليينالمصلحةأصحابلدىالشركةرؤية

معوخدماتهامنتجاتهاأوللشركة""التسويقهذانجحوإذا.لهاشعارإلىالرؤية

عندمنتجاتهاوعنعنهامفيدلمعنىالمتضمنالشعاريكونعندئذ،الزبائن

)24(-G..R Dowling and .B Kabanoff,<< Computer- Aided Content Analysis: What Do024 Adver

75.-63)6991(,1,7,,Marketing Letters<<,لمtising Slogans Have in Common
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Leoالشهيرةالإعلانوكالةاستخدمتمرةذات.ومفيدةجيدةوسيلةالزبائن

Burnettبحفنةتنتهيفلنالنجومإلىللوصولتسعىكنت"إن:القائلالشعار

إعلانفنلإبداعالإطارالوكالةهذهوضعتوبهذا."يديكبينالترابمن

.وراقعظيم

والتناغمالثبا!مراعاةعدمفخ

متناغمغيرمتقلبأتمثيلاالمؤسساتمنكثيرفيالمرءيجدأنالسهلمن

هوياتفيالمتخصصينالاستشاريينمنالكثيريقول.الشركةهويةلرموز

)إذا.الشركةبصورةيضرالرموزهذهعرضفيالثباتانعدامإنالشركات

(.الاحتمالبعيدةكهذهنتيجةفإنانفأ،81.الشكلفيجاءمابالاعتبارأخذنا

المختلفةالموادفيالمستخدمةالهويةلرموزالمباشرةالمقارناتفيالمشكلة

الصغيرةالفروقأدنهيالجمهورمنمختلفةجماعاتإلىالموجهةللتواصل

ينتبهونلاالناسمعظمأنذلكفيوالسبب.فعلاهيمماأهميةأكثرتبدو

لهذا.مختلفةمناسباتفيالهويةرموزيرونوأنهمسيمالا،البسيطللاختلاف

مراعاةعدممنشيئاتعتبرهقدالهويةرموزعرضفيصغيرفرقوجودفإن

.الوقوعمحتملةكارثةوليسوالنظامالترتيب

أمراوالتناغمالثباتعلىالحفاظعندهايكونحالةتوجدأنهغير

واحد.انفيالشركةلهويةكثيرةاستخداماتالمرءيرىعندماوذلك.ضروريا

ذلك.علىدليلIBMلشركةالشخصيةالكمبيوتراتعنآنفأقدمتهالذيوالمثال

عنبعيدةتبدوفقدواحدوقتوفيمعاالشركةلهويةمختلفةنسخشوهدتإذا

نظرتالفروقهذهلاحظتوعندما.والفوضىللارلباكومثيرةوالتناسقالأناقة

علمتحينوفوجئت،المكوناتهذهمنواحدةكلصنعمكانلأرىجيدا

مختلفة.بلدانمنجاءتأنها
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مفيدا؟معنىالرسالةتحملىهل

منالعونتطلبلملوحتىمرئيةهويةالإطلاقعلىالمؤسساتلجميع

ومتماسك.متكاملكلفيللهويةالمختلفةالعناصريضعتصميماستشاري

أنهاالأخرىالشركاتومعظمماكدونالدزلشركةالمرئيةالهويةبينالفرق

التابعةالعائليةفالمطاعم.لهويتهاعرضهافيالشكلووحدةالثباتعلىتحافظ

لديك(التيالصورةعلىاعتمادأ،السريعةالوجباتبيعمنافذ)أوالشركةلهذه

الشركةهويةإلىالتعرفيجعلوهذا.العالمأنحاءكافةفيذاتهالمظهرلها

بأنليتذكرواللمسافريندعوةهومثلما،الأعماركافةمنالأشخاصلدىسهلا

منجدافالقليل.بلدانهمفيماكدونالدزمطاعمفييتوقعونهلمامماثلالثمن

البنزين(بيعمحطاتبعض)باستثناءللبيعالمتعددةالمنافذذاتالمؤسسات

.الجودةهذهبمثلالمرئيةهويتهاأمورتتدبر

تنسيقهولتحقيقهتسعىأنمؤسسةأيعلىيتوجبالذيالأدنىفالحد

تقديمعلىيساعدهاالتنسيقفهذا.والإعلانيةالمرئيةهويتهانواحيجميع

والخارجيين.الداخليينالمصلحةأصحابإلىوالتناغمبالثباتيتسمأسلوب

نعتزالتيقيمهاإدخالمنالمؤسسةتتمكنأنالهويةلهذهأقوىأثرأيعطيوما

نأهنافالهدف.المرئيالأسلوبهذافيالمؤسساتيةوثقافتهاواستراتيجيتهابها

منواحدكلإلىإيصالهماثموشعارهاالشركةاسميتضمنللقيمةعرضاتباع

هذالتحقيقجيدةطريقةقليلةكلماتمنالمؤلفوالشعار.المصلحةأصحاب

التكامل.

هذاموضوعفيالشكإلىصحينزوعأنهأعتقدلماملاحظةوهناك

أذهانفيقويةمعاناستلهامعلىالمؤسسةهويةعناصرقدرةبخصوصالفصل

فيفشلتمإنالرأيتشاركوننيأنكموأظنأعتقد،لكنني.المصلحةأصحاب

والمؤثرةالقويةالهوياتهذهمثلأن8.3،رقمالشاهدفيالمذكورالاختبار

الأوروبيةوالشركات،الأمريكيةالشركاتعندالقاعدةوليستالاستثناء،هي
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القدرةلهاهويةتصميميجريأنبمكانالصعوبةفمن.الآسيويةوالشركات

كبرىقيمةلهابالشركةخاصةمزاياوتستلهمالمنتشرالصخباختراقعلى

فيالتغييراتبعضأنأيضاوأعتقد.الفورعلىالمصلحةأصحابيدركها

رقموالشاهد.للمالمضيعةمجردهيغالباالوكالاتبهاتكقفالتيالهوية

لذلك.توضيحايقدم8.5

DigitalEquipment.شعارهاتغئرالرقميةالمعداتشركة-8.5رقمالشاهد Corp

Robertبالصرروبرتتعيينمنأشهرسبعةوبعد،3991سنةفي Palmerئنفيذيارئيسأ

Peterفيليبسبيترآنذاكوصفهلها،جديداشعاراالشركةأطلقتdigitalديجيتاللشركة

Philips،نحومعذللكنهنفسهالقديمالشعاربأنه،الشركةوهويةالتصميمشؤونمدير

سنة.وثلاثينخمسمنذفيهواردتقليدعلىحفاظاجذريايبدللمإنهقائلا،الأحدث

كلمةفي4،84،الحروففيتعديل)4(:هيتغييراتثلاثةعلىالتحديثهذااشتمل

digitalالنقطةاستبدلتو)2(فيها،كتبتالتيالمربعاتمعتناسباأكثرأصبحتبحيث

الأحمراللونواعتماداللونتوحيدتمو)3(،دائريةبنقطة)أ(الحرففيالشكلمربعة

Sampsonتيريلسامبسونعفلوقد.برغندي()أحمربالسوادالمشوب Tyrrellصاحب

الأولالتعديلينإنبقولهالتعديلاتهذهمسؤوليةتولىالذياللندنيةالتصميموكالة

كاتبالصحافيأنالمشكلةلكن.القراءةعندسلاسةأكثرdigitalكلمةيجعلانوالثاني

بينالنسبيةالمسافاتفيالفردتىيلحظلمهذهدراستنافيعليهااعتمدناالتيالمقالة

لم،المقارنةأجلمنالقديمجانبإلىالجديدالشعاروضعت)وعندما)ء(.الحروف

الذيالتغييرلهذاهليطرحالذيوالسؤال.بينهما(الفرقذلكألحظأنأيضاأناأستطع

؟المجديأثرهالواعيالشعوريدركهلا

فقد،الشركةعمورةإلىيسيءالألوانتعددأنفكرةإلىيعزىفقداللونتوحيدسببأما

والرماديالشركةلنشراتوالأسودوالأبيضللقرطاسيةيستخدمالأزرقاللونكان

نأيبدو.الأمورهذهلجميعبالأسودالمشوبالأحمراللوناعتمادفتم،للمنتجاث

أربكتقدالفوضىأنلهابينتالتيالبحوثبعضأجرتقدdigitalديجيتالشركة

للفوضىآخرمصدراللشركةكشفتالبحوثهذهأنغير.الألوانتعددجراءالزبائن

،DECباسمعنهايتحدثونزالواماالأشخاصمنعددوجودلهاتبينفقد،والإرباك
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ديجيتالباسمآخرونإليهااشاربينما،الكمبيوترتنتجكانتأيامالقديماسمهاوهو

digital.باسميعرفونهاكانوافالذينDECالكمبيوتر،لإنتاجخاسرةقديمةشركةأنهاظنوا

أفضل.رؤيةلهمفكانتديجيتالباسملهاأشارواالذينوأما

ذلكعلىوالمثال.عاديأمرفهذا،القديمباسمهاالشركةالناسيتذكرأنكريبأليس

الولاياتفيNissanنيساناسمتحملغدتالتيDatsunداتسونشركةمننسوقه

غيرهاكثيرةوبلدانالمتحدةالولاياتفيسياراتهاتبيعنيسانشركةكانت.)ط(المتحدة

الشركة،قررتثم.نيسانباسماليابانفيسياراتهاتبيعذاتهالوقتوفي.داتسونباسم

القصةكانتهكذا.نيساناسمسياراتهاجميعتحملأنعالميةلاستراتيجيةتنفيذأ

نإزعمواحيث،مختلفرأيلهمالصناعةقضايافيالمراقبينأنغير.علنأالمعروفة

وتويوتا،4+هولهوندايضاهيكبيرااسمأنيساناسمجعلهوالتغييرلهذاالرئيسيالدافع

Toyota،فيوسنداتهاأسهمهاتسويقإمكانياتمنترفعأنالشركةتسثطيعوبذلك

.اليابانفيوأوضاعهمالتنفيذيينمديريهامكانةتعززذاتهالوقتوفي،المتحدةالولايات

دولارمليون024بلغتميزانيةوساندته8491-8291السنواتفيالتغييرهذاونفذ

للرأياستطلاعفيتبينثم.وكلائهاعنداللافتاثلتغييردولارمليون03ونحوللإعلان

تمامأمماثلاالجوهرحيثمنكانداتسونلاسموالتقديرالتعرفأن8891سنةأجري

عقدمنمتاخرةسنواتحتىداتسوناسميذكرونالكثيرونوظل،نيسانلاسم

العشرين.القرنمنالتسعينيات

تغييرلإحداثمعاتعملقوىثلاثهناأمامنا.digitaاديجيتالشركةقصةإلىالانلنعد

ويعلنالشركةإدارةفيتغميرايحدثأنيريدجديدتنفيذيرئيس:5!هاالشركةشعارفي

الناسبعضأنإلىتشيروبحوث.الصناعيينوالمحللمنوالزبائنللموظفينقدومهعن

Digital9اسمبينيفرقونلا DEC،،وثلاثينخمسأعمرهصارشعارالشركةلدىوثالثأ

لذلك"،الشركة"هويةبمسؤوليةمكلفالشركةفيمديروجودذلكإلىيضاف.سنة

شعارها.بتغييرديجيتالشركةتقومأنفيغرابةلاكله

المشكلة.ممكنةكلفةبأقلالأموالهذهأنفقتقدالشركةكانتإذاماهوالسؤاللكن

الزمن.عليهاعفاالشركةعنصورةيحملونالناسبعضأنالشركةهذهعندالكبرى

فيالواعيالشعوريدركهلاتغييرإحداثالمشكلةهذهعلىللتغلبطريمةأفضلفهل

المرءيجادلأنالسهلمن؟جدوىأكثرتكونعقهاأخرىتسويقيةمبادرةأم،شعارها
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ربمازمانهامضىصورةويحملالجماعةإلىالموجه(للشركة)المرؤجالإعلانبأن

.جدوىأكثريكون

LogoPreserves.:المصادر Brand Equit , Business Marketing (Aug"!د!ءي,a).Y.AVenable)

)3991لم.68

8.-561991(,,b).D Aaker, Managing Brand Equity (New York: The FreePress)

أصحابعندتسويقهاأحسنإذا""ناجحةتعدالشركةهويةأنيبدو

كثيرةأحيانوفيزمناتستغرقربما.وخارجهاالشركةداخلمنالمصلحة

تلكالمرئيةالهويةاستخدامفيعنديالأثيرالمثالطويبقى.وفيرأمالاتتطلب

والأبهةالفخامةصورابتداعفنالبريطانيةالمالكةالأسرةأتقنتبهاالتيالطريقة

هذهلكن.الهويةورموزالاحتفالياتمنمزيدبتشكيلوالتقاليدوالعظمة

وندسورآلبسمعةلحقالذيالضررعنللتعويضكافيةتكنلمكلهاالمهارة

House of Windsorالأسرةهذهأعضاءبعضمنرديءسلوكجراء.

الشركةهويةتقدمهأنيمكنما-الخلاصة

دلالالتهالهاوأفكارحرفيةمعانأحياناتوجدأنهالفصلهذافيعلمنا

أيضا.الياالرموزبهذهترتبطأنأو،للهويةرموزهيئةعلىالياتوضعأنيمكن

الشركة،لوجودمبرركسببمقبولةوكانتوالمعانيالأفكارهذهوجدتفإن

الداخليينالمصلحةأصحابعندالشركةلترويجعندئذاستخدامهافيمكن

الشركةهويةقوةعنالبحثقفسةتحملاللغويةالمدرسةوهذه.والخارجيين

اللغويالنفسعلموفي،والرموزللشاراتالاجتماعيةالدلالاتعلومفي

.الكلامأصواتعلومفيوأخيراوصورتهاالكلماتومعاني

فيوردتبعبارةتسميتهايمكنمناقضةأفكاراتحملفكريةمدرسةوهناك

تظلوردةنسميهاالتي"تلك:قالحينلشكسبيروجولييتروميومسرحية

القوةتعتبرالمدرسةهذهففي.آخر"اسمبأيسفيتلوالعبقةرائحتهاتعطي

فإنهاالهويةرموزكانتمهماأنهيعنيوهذاالشركةهويةنجاحمفتاحالتسويقية
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الناساعتادفمثلأ.والفعالالكافيالترويجلهاتوفرإذاإليهتهدفمافيتنجح

هـاكسون،BMWمثلشركات(شعارات)وأحياناأسماءعلىالسنينمرورمع

وفيليبس،3!الااأم؟،5وماريوت،ديفيدسونوهارلي

Philips،وشلShell،وتويوتاToyota،وأبالمنتجالاسميربطونالدواموعلى

الشركة.تقدمهاالتيالخدمة

يجعلالذيالرئيسيالسببأنإلىالفصللهذاالمحوريةالفكرةتشير

وجهتدركلاأنهافييكمنهويتهارموزتغيرلكيأموالهاتبددالشركات

بهويةيتعلقمافيوجولييتروميوومدرسةاللغويةالمدرسةبينالاختلاف

اللغاتلمدرسةينتمونالاستشاريينمعظمإنأقولالإطارهذاوفي.الشركة

روميومدرسةإلىالمصلحةأصحابمعظمينتميبينماالشركةهويةبخصوص

أصحابعندالطريقعلىعلامةسوىليستالشركةوهوية.وجولييت

أقا.صورتهاوتذكرالمؤسسةإلىالتعرففيتساعدهمالخارجيينالمصلحة

علىتوضعشارةالشركةهويةفيستخدمونالداخليونالمصلحهأصحاب

بها.والتزامهمبالمؤسسةارتباطهمإلىلتشير،الصدر

نأبنفسهاللتعريفالمؤسسةبهاتستعينالتيالمرئيةللرموزيمكنولا

هـاذا.الناسعندتتكونالتيالشركةوالمشاعر(الأفكار)أيلصورةبديلاتكون

نأاستشاريأيعلىيصعبعندئذ،اعتبارهافيالحقيقةهذهالمؤسسةأخذت

وأتستخدمهالذيالطباعيالحرفشكلأواسمهافيتجميلياتغييرابأنيقنعها

المصلحةأصحابتقييمطريقةفيهامأثرلهسيكونرموزهاألوانأوشعارها

لهاتغييراتحصولبعديأتيالهويةلتغييرالمناسبفالوقت.المؤسسةلهذه

بعد،أخرىبعبارةأو،السوقإلىتقدمهماوفيالشركةعملياتفيأهميتها

ليعملجيدةفرصةهناكتكونعندئذ.الشركةلصورةالمحركةالعواملتبدل

التيوللصورةللشركةتقييمهمتعزيزعلىالأسهموحملةالمصلحةأصحاب

تحاولإنهافيهتقولوقتفيهويتهارموزتغيرالتيوالشركة.عنهايحملونها

رديئا.تقييمهايكونماغالباسلوكهاتغيير
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التجارلة:والعلامةوالشرلكوالصناعةالبلدانصور

لتعزيزالثانولةالذهنيةاللداعياتلدعيم

المنثركةصموره

ودولالمنتجاتمنمعينةأصنافبينأذهانهمفييربطواأدنالناساعتاد

خاصة:أهميةذاتالناسمنالكثمرعندتعدالآتيةوالمنتجات.تنتجهامعينة

السويسريةوالساعا!الصينيوالغذاءالفرنسيوالشرابالإيطاليةالجلديات

الأصنافهذهضمنومن.الأمريكيةالسينمائيةوالأفلاماليابانيةالتصويروآلات

الإيطاليينالحلوياتصتاعصورةعززتGucciمثلتجاريةعلاماتظهرت

؟غهل!ك!ماركةمنالفرنسيةالشرابصناعةشهرةعملتوكذلك،الآخرين

handonيأتيهناومن.أنواعهابكافةالفرنسيةالمشروباتترويجعلى

والمنتجوالشركةوالصناعةالبلدبينالعلاقةعلىللتركيزالفصلهذاموضوع

كيفمثلالنأخذللمؤسسةبالنسبهالعلاقاتهذهفهمأهميةولتوضيح.وصورها

ربطهماخلالمنمنتجهاوصورةصورتهماتعزيزعلىبريطانيتانشركتانعملت

.الأمالأمريكيةبالشركة

موتورزجنرالشركهكانتالماضيالقرنمنالثمانينياتعقدأوائلفي

فوكسهولباسموأوروباالمتحدةالمملكةفيوالشاحناتالسياراتوتبيعتصنع

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



البلدانصور312

VauxhallوبيدفوردBedford.منغيرهما)مثلوبيدفوردفوكسهولشركتاكانت

Delcoمثلموتورزلجنرالالتابعةالشركات Productes9 AC Spark Plugتعمل

خلالمنمعاتتعاونانكانتالكنهما،الأخرىعنمستقلةبصورةمنهماالواحدة

Publicالعامةالشؤونمجلساسمهامجموعة Affairs Councilيومذاتقررالذي

وبيدفورد،فوكسهولضمنهاومن،معاشركاتربطإمكانيةيستقصيأن

Generalموتورزجنرالالأمالشركةاسمطريقعنوبمنتجاتهابهاوالتعريف

(1Motors).

الأمريكيةالشركةمعالصريحالتعريفهذالمثلأنواضحايكنلم

نأتعتقدالبريطانيالجمهورفغالبية.العاملةالشركاتلمختلففائدةالعملاقة

تتبعبأنهاتعريفهاهل.بريطانيةشركاتموتورزلجنرالالتابعةالكثيرةالشركات

مجلسوجدلقد؟الرعائيةالعلاقةهذهيخربالأمريكيةموتورزجنرالعائلة

الآتية:الأسئلةعنلإجاباتبحاجةنفسهالعامةالشؤون

أقوىإحساسإلىالأمريكيةموتورزجنرالباسمالشركتينربطيفضيهلءير

؟المتحدةالمملكةفيالعملياتلصالحوالغايةوالتلاحمبالهوية

وماالزبائنإخلاصعلىالاستراتيجيةلهذهجانبيةتأثيراتثمةهل"بر

؟يفضلون

تدعمأنيمكنالتيموتورزجنراللصورةالنسبيةالقوةنقاطهيما.تج

تفاديها؟الواجبالضعفنقاطهيوماهذه؟التواصلاستراتيجية

جنرالشركةمنلكلالعامالوضععلىالاستراتيجيةلهذهالكليالأثرهوما،

الإفرادية؟بصورتهالهاالتابعةوالشركاتموتورز

)1(Contribution of Research to General Motor' s"7"ء,and.I Samulerلم.E Fountain, .L Parker

,Journalof the Market Research Societyا«)كاللمCorporate Communications Strategy in the

42.-25691(,1.)Jan28لم
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فوائدثمةأنبنتيجتهتبين،المتحدةالمملكةفيموسعبحثوأجري

شركةمنهماالواحدةأنالجميعيعرفعندماالشركتانتكسبهاأنيمكنجمة

والترويجبالإعلانالعامةالشؤونمجلساستعانعندئذ.موتورزلجنرالتابعة

معالترابطهذاليبنيالتواصلاستراتيجياتمنوغيرهاالتجاريةوالعلامات

منكلاستطاعت،وبالتالي.الإيجابيةالعلاقةهذهويستثمرموتورزجنرال

"تكسبلكي،الرسميةالمصطلحاتوتستخدم"تستعير"أنوبيدفوردفوكسهول

موتورز.جنرالاسممن"التسويقيالدعم

هذهشرعتعندما.موتورزجنرالعندوالظروفالأحوالوتغيرت

خلالهامنتبينبحوثاأجرت4Saturnساترنباسمدعيتسيارةبتصنيعالشركة

موتورزجنرالباسمعنها(المسؤولالمستقل)والقسمالسيارةهذهربطأن

ولهذا.المحتملينالزبائنجانبمنوالمصداقيةللجودةأدنىتقديرإلىيؤدي

وعلى.موتورزجنرالمنساترنوليس،ساترنباسمالسيارةدعيتالسبب

سيارةعلىعبئاستكونصورتهاأنToyotaتويوتاشركةوجدت،نفسهالنحو

لمغالبيتهمفيالمستهلكينأنذلك،Lexusليكسوسوأسمتهاطؤرتهاجديدة

استثنائيبسعرفارهةسيارةتصنعأنتستطيعتويوتابأنقناعةعلىيكونوا

مستقلةتجاريةعلامةبصفتهاexusليكسوسسيارةأطلقتوهكذا.مشجع

الموزعين.منمستقلةشبكةخلالومن

استعارةفيتساعدناالتيالطرقبعضاستكشافمحاولةالفصلهذاغاية

تكسبأنالمؤسسةتستطيعكيفوبخاصة،الأخرىللصورالإيجابيةالتداعيات

علىتؤكدأنلهاينبغيهل(؟العكس)أورفيعةتجاريةعلامةمنالقوة

بعضأنمفادهالحقيقةتروجأنعليهايتعينهل؟معينةصناعةضمنوشائجها

تحاولأنعليهايتوجبهلأم؟آخرينمصنعينصنعمنالمنتجعناصر

القيمفيتشاركبذلكعلهاقوميةبفكرةالاستعانةخلالمنبمكانتهاالتعريف

منكلاتستخدملشركاتكثيرةأمثلةنرىوبينما؟المصلحةلأصحابالرعائية
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إيجادفيالمديرينتساعدالتيالإرشاداتبعضثمةأنإلآالاستراتيجياتهذه

آنفا.المذكورةالأسئلةعنالأجوبة

الصورمنشبكة

يحملهاالتيالصورأن!الثالثالفصل)في3.4رقمالشكللنايوضح

التيالصناعةأوالبلدبصورةتتأثرمامؤسسةعنالخارجيونالمصلحةأصحاب

عندماالناسأنيعنيوهذا.التجاريةالعلامةوبصورةالمؤسسةإليهاتنتمي

يكونوقد،بهاصلةذيإطارخلالمنذلكيفعلونمعينةبمؤسسةيفكرون

ولنأخذ.تبيعهاالتيالمنتجاتأوالشركةإليهاتنتميالتيالصناعةالإطارهذا

cAmericanإكسبرسأمريكانبشركةالناصيفكرقد،لذلكمثلأ Express

شركةأنهاأو،الماليةالمؤسساتمنضرببأنهامعرفتهمعلىاعتمادا

04185سنةأعمالهاالشركةهذهبدأت)عندما.السفربخدماتمتخصصة

الطرودتنقلسريعنقلشركةكانت،عليهاسمهايدلالذيالميدانفياشتغلت

السبب،ولهذا.(المتحدةللولاياتالشرقيالساحلطولعلىوالنقودالصغيرة

الصناعاتلبعضإنوحيث.معينةصناعةإلىإكسبرسأمريكانشركةتنتمي

تختارأنإكسبرسأمريكانشركةتستطيع،الآخربعضهامنأفضلصورا

بها.نفسهالتربطالسفرخدماتأوو/الماليةالخدمات

وبصورةللكثيرينتوحي"إكسبرس"أمريكاناسمهافي""أمريكانوكلمة

تكونقدالحالةوبهذه.الأمريكئةالمتحدةبالولاياتالشركةهذهبارتباطالية

بأمريكاالناسرأيعلىاعتمادا،سلبيأوإيجابيأثرذاتأمريكاصورة

تولدالوشائجهذهمثلكانتفإن.الأمريكيةالسفرصناعةأوالماليةوبالصناعة

الأهميةمنكبيرجانبعلىدعممصدرفهي،الناسأذهانفيإيجابيةتداعيات

(1"أمريكانكلمةأسماؤهاتتضمنالتيالشركاتعندسيمالا،الشركةلصورة

Thejمثل American Home Products] American Airlinesj American Express
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أبربز62

!5!
للدعمتحملةمصادرشةالصور:شكة:لأ9.الشكل

American Marketing Association.الأثر،سلبيةالوشائجهذهكانتإنأما

منشئها.بلدعنبنفسهالتنأىالمؤسسةتسعىعندئذ

سنةبرشلونةفيأقيمتالتيالصيفيةالأوليمبيةالألعابانطلاقةقبيل

فيثمنأوالأغلىكلفةالأكثرلعدعامةعلاقاتحملةإسبانياأطلقت2991

عنالأوروبيونيحملهاالتيالصورةتغييرالحملةهذهمنالهدفكان.تاريخها

المعاملة.وقساةوفاسدونمتعلمينوغيركسالىبأنهموصفواالذينالإسبانيين

السادسالقرنفيتشكلتالتيالسوداء""الأسطورةفيجذورالصورةلهذه

،بالكلماتفهاجموها،عليهاالتغلبإلسبانياأعداءبمقدوريكنلمعندماعشر

وتبعهم،والفرنسيونوالإيطاليونوالألمانوالهولنديونالإنكليزعمدحيث

الأمريكيةللقارةغزوهاإبانوحشيةبأعمالبالقيامإسبانيااتهامإلىالأمريكيون

كثيرأعليهاوزيدالاتهاماتهذهتكزرتثم.التفتيشمحاكمفيولسلوكها

لذلك.يصذقونهاأنفسهمالإسبانيونأخذحتىالآتيةالأربعةالقرونخلال

مناسباتمنعددباستضافةالصورةهذهلإصلاحسعيهاإطارفيإسبانياقامت

غدتثم.اشبيليةفي2991سنةومعرضبرشلونةأوليمبيادمثلالعامةالعلاقات

شملواسعابرنامجاوأطلقت،الأوروبيةالمجموعةفيالعضويةكاملعضوا

الثقافةونشروتجديدهاالتذكاريةوالنصبالمتاحفلترميمبأسرهاالبلاد

إذامانعرفأنقبلالوقتبعضيمضيأنبدولا.أجمعالعالمفيالإسبانية
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فيراسخهووماالبلدهذاعنالتاريخكتبهماتغيرسوفالأعمالهذهكانت

وشعبها.إسبانياعنالناسأذهان

وفرنساوبريطانياأمريكامثلالبلدانبعضصورةأنالآننعرفهالذيلكن

يحملهاالتيالصورتنقصأوتعززقدوإسبانياواليابانديايطالياكونغوهونغ

تدل،هذاجانبإلى.التجاريةوالعلاماتوالصناعاتالشركاتعنالناس

معينةمنتجاتأوصناعاتأوشركاتعنالناسيعرفهماأنالنفسعلمبحوث

وقد.بهامرتبطةأخرىبشركاتتتعلقاستدلالاتإلىالتوصلفييستخدمقد

كل901،الشكلفيموضحةشبكةضمنللصورالمختلفةالأنواعهذهوضعت

الشركة.لصورةالمحتملللدعممصدرأيمثلفيهاسهم

،901رقمالشكلفيالظاهرةالستةالأسهمقوةتحددعواملثلاثةتوجد

وهي:

)1(

)2(

)3(

لصورا

شركةكانتمثلأ،.الارتباطبهذاوافياعلمأيعلمونالناسكانإذاما

Bellبيلمخابز Laboratoriesلوسنتاسمالان)وتحملالقديمة

Lucentتكنولوجيز TechnologiesشركةمنجزءاT&TAأكبركانتالتي

.الاتصالاتلأجهزةأمريكيمورد

مثلا،.المصلحةصاحبلدىمعئنبكيانالخاصةالتداعياتفيالصلة

شركةأنيعرفأنPertماركةشامبويشتريلشخصالمهمأنهل

Proctor & Gambleأمريكية؟شركة

الصورةمعمعينكيانفيالإيجابيةالقيمةعاليةلصفةالتوافقدرجة

البريطانيةالتقاليدبينالربطالمناسبمنهلمثلا،.آخرلكيانالمرغوبة

؟المحاماةمهنةمعالممارسةوعدالة

لتعزيزأفضلفرصةتوفرت،أعلاهالشكلفيالسهمقوةزادتفكلما

الكيانين.بينالربطخلالمنمالمؤسسةالمرغوبةة
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!

الثركة/ايجم!نةندد" !التمادة
BMWمب Jلا"4أاودي/لأ

ايكنولوجا"علالمن"التمم"لارةبعدمالعىللظدة"لطرة

hcءسمريد!بررثرمحMercedes-Ben

"أخرىلطرةكنل!لى"!دسةا،اش!ياألفىرالفمادة!بورلش

عظق!اوجفيللساراتالمانعةالثركاتالألمانعة:الهندسة9.2:الشكل

فيتفوقتقدالبلدانبعضأن901الشكلفيأرقمالسهميشير

الإيرلنديوالكريستالالفرنسيةوالعطورالأستراليالصوف:معينةصناعات

اليابانيةوالالكترونياتالإيطاليةالرياضيةوالسيارات(Waterford)ماركة

ومنظومات)المتميزة(السويسريةوالمصارفوالنفطبالمستهلكالخاصة

الشهيرةالبلدانبعضنجدوأحياناجرا.وهلم،الأمريكيةالعسكريةالأسلحة

،والفنلنديالسويديالتصميمفنمثل،خاصةصناعيةعملياتفيبخبرتها

اليابانيةالإنتاجأنظمة،الألمانيةالهندسة،والفرنسيةالبريطانيةالأزياء

تستخدمكيفلترى9.2الشكل)انظر.أمريكافيوالإعلانالمالوخدمات

أحيانوفي(.العالمفيالسياراتأفضلبمكانةالتعريفالألمانيةالهندسة

ستريتوولمثلا،،معينةصناعيةبأنشطةمرتبطةوالمناطقالمدننجدكثيرة

Wall Streetستريتهارليشارع؟الماليللنشاطنيويوركفيHarley Street

الولاياتفيDetroitديترويتمدينة؟الطبيةالرعايةلاختصاصييلندنفي

لصناعةالمتحدةالولاياتفيAkro+آكرونمدينة؟السياراتلصناعةالمتحدة

Siliconفاليسيليكون؟السياراتإطارات Valleyلصناعةكاليفورنيابولاية

الأفلاملصناعةأنجيليسلوسفيHollywoodهوليوود؟الكمبيوتر
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Madisonآفنيوماديسمون؟السينمائية Avenueالإعلانلصناعةنيويوركفي،

.وهكذا

الشركة.وصورةالبلدصورةبينيربطا90الشكلفي2رقمالسهم

إليهتنتميالذيالبلدباسماسمهايرتبطأنتحبالشركاتمنكبيراعددافنجد

التي،Nestleنستلةشركةلذلكمثالوخير.صراحةأوضمناذلككانسواء

مواطنينبأيديأسهمهامنالأعظمالقسميكونبأنتقضيسياسةتنتهج

وللحكومةلموظفيهاالأهميةمنكبيرجانبعلىأمروهذا(.)2سويسريين

فينجدهسويسرابلدهالصورةالشركةلاستعارةاخرمثالولدينا.السويسرية

Zurichللتأمينزوريخشركة Insurance Companyوفاقتشهرتهاكبرتالتي

كبرياتمنالانوهي.العالمأنحاءكافةفيأمسويسرافيسواءكثيرااسمها

التيالمنتجاتمنواسعةتشكيلةولهاالماليةبالخدماتالمختصةالشركات

فيعملهامارست.)التأمين(الثروةتحميأو(الأموالإدارة)مثلالثروةتولد

رغممختلفةتسمياتتحتالماضيالقرنمنالتسعينياتعقدأواسطفيالعالم

كلمةجانبإلىالبلداسمتضيففكانت،زوريخمدينتهااسمعلىحفاظها

Zurichمثلزوريخ USAأوZurich Australia،قوةالقائلالشعارواستحدمت"

للسويسريينالماليالدهاءعلىتؤكدإعلاناتهاوكانت"،محليةومعرفةعالمية

و"للفلسفةلزبائنهاالمعلنةالحاجاتمعجديدتوافقوهذا.المحافظوأسلوبهم

المديرين.عند"المالية

بطريقةالأحيانمعظمفيوالبلدالشركةبينالترابطهذاعنالتعبيريتم

وزوريخإكسبرسأمريكانشركةاسممنلاحظناكمالاسمها،الشركةاختيار

مثللنفسها،الشركةتتخذهالذيبالشعارللاخرينإيصالهأيضاويمكن،للتأمين

Qantasشركةولوفتهانزا"،الأسترالية"الروحشعارهايقولالتيللطيران"

)2(
1991(.01,Heer, Nestle125 Years1866-1991 (Vevey: Nestle
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نأيبدوولكن."العالمإلىاليابانفيما"أفضلANAوشركة"الألمانيةالطيران

منه)والموظفين(المديرينعندأهميةأكثرببلدهاالشركةلارتباطالظاهريةالقيمة

ابتدأتأستراليافيالكبرىالداخليةالطيرانشركاتإحدىفمثلا.الزبائنعند

Transاسمتحتعملها Australia Airlinesالحروفإلىالاسمهذااختصرتثم

AustralianليصبحاسمهابدلتثمTAAاسمهاكلماتمنالأولى Airlines.

نفسهاهذهوالشركةQantasشركتيبيناندماجيحدثأنبعدئذالظروفوتشاء

مملوكتان)كلتاهما.Qantasالدمجبعدالجديدةالشركةاسمويصبح

(.للحكومة

شركةبأنهاالماضيالقرنمنالثمانينياتعقدفيتعرفTAAشركةكانت

منافسهاوكانأعمالها(،فيالحكومةإجراءاتكافة)تتبعالحكوميةالطيران

اسم)وهوAnsettاسمتحملشركةالداخليالطيرانصعيدعلىالوحيد

منذلكيستتبعماكل)معخاصقطاعشركةوهي(RegAnsettمؤسسها

عنالناسيدركهماأننجدولهذا(.الخاصالقطاعفيالعملإيجابيات

يوضحهماوهذا،بلدانهاداخلللشركاتعبئاأوثروةيكونقدالحكومة

.901رقمالشاهد

منكثيرابأنالقارئتنبئهاتفدليلأيفينظرةفإن،أخرىجهةمن

حيثاسمهافيمنطقتهاأومدينتهاأوبلدهااصموضعبأهميةتؤمنالشركات

ينبغيالتيالمسألةلكن.لهاتسويقيةقيمةأوو/لصورتهاقيمةذلكفيترى

لترتيبحدودثمةكانإذاماهيالتسميةاستراتيجيةفيالشروععندفيهاالتفكير

الفائدةهذهتكسبهل،أخرىبعبارةأو.الاستراتيجيةهذهاتباعفيالدخول

فياسمهاضمنالمنطقةأوالمدينةأوالبلداسماستعمالعلىتقدمشركةأول

Australiaشركةاتخذتعندمافمثلا،إليها؟تنتميالتيالصناعة Airlinesاسمها

الدعمعلىللحصولAnsettشركةعلىفاتقدالأوانكانهلهذا،الجديد

هوالشركةلهذهالكامل)الاسم؟Australianبكلمةاسمهااتصالمنالمتوقع

Ansett Australiaالأولبالجزءعنهايتحدثونالناسمعظمأنمنالرغمعلى
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علىالموضوعهذاحولخاصةبحوثأيحالياتوجدلافقط(.اسمهامن

الزبائنكانإذابأنهللاعتقادسببفهناكذلكمنالركموعلى،العامالصعيد

عندفالقيمة،المنطقةأوالمدينةأوالبلدباسمالشركةاسميربطونحقا

تتلاشى.إنهاحتىكثيراتنخفضالتقليدهذااتبإعفيالمتأخرين

السهمينمثلذلكفيمثلهاتجاهينذو901الشكلفي3رقموالسهم

كيانكلأنعلىللدلالةالوجهتينذاتالأسهماستخدمنا.والثانيالأول

البلدصورةبينالصلةهذهوجودحالوفي.معهالمتزاوجالكيانمنيستعير

الاتجاهينذاالتأثيرهذافإن3(رقمالسهميشير)كماالتجاريةالعلامةوصورة

Appleمثلالمعروفةالتجاريةالعلاماتأسماءنجدفمثلا.كثيرايحدثأمر

,.Fordj Disneyj Coca Colaj Boeingا!يلاوMcDonaldj Levi' sj Kodakj

Xeroxjصورةعملتنفسهالوقتوفي.أمريكاصورةتكوينفيكبيرأثرلها

إنجاحعلىالحركةسريعةوبأعمالاستهلاكيامجتمعأبكونهاتتسمالتيأمريكا

كان،وبالمثل.الأمريكيةالمتحدةالولاياتخارجالتجاريةالعلاماتهذه

kon9التجاريةللعلامات Mitsubishij Hondaj Fuji, Canon9لإلا_Panasonic

,.Yamaha)Toyota) Toshiba) Suntoryj Sony) Seikoعلىالتعريففيأثر

العالمية.الجودةذاتالمنتجاتهذهاليابانصورةدعمتمثلمااليابانصورة

الهولندية-الملكيةالطيران-KIMشركةإعلاناتأننجدأصغرنطاقوعلى

استخدامأذىأيضاالنحوهذاوعلى.عموماوهولنداأمستردامصورةعززت

Paul Hauganالمعروف(باسمCrocodileDundee)لهيئةالمروجةالدعاياتفي

Australianالأستراليةالسياحة Tourist Commissionالمتحدةالولاياتدي.
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الحكومةصورة-904رقمالشاهد

أمرفاعلةحكومةوجردأنفيهأكدالذيتقريرهالدوليالبنكأصدر7991سنةفي

الشركاتتمتلككثيرةبلدانفيالحكوماتتزالولا.اقتصاديلازدهارضروري

الأنظمةمنشبكاتوتبتاعالأبخبيبالقطعوتتلاعبالحمائيةالحواجزوتقيموالمصارف

الاقتصاديونيقول.كارثيةنتائجتحصدالأحيانأغلبوفيالأحمروالشريطوالقوانين

هذهتبدو.المعقولةالسياساتعنإطلاقاتقللاأهميةالفاعلةللمؤسساتإنحاليا

وجليئأ.واضحهوعما"التعاميوكانهوسيداتهاالأعمالرجالمنللكثيرينالأقوال

هوكمللدهشةالمئيرومن.الحكوماتمندومايتذفرونوسيدالهاالأعمالرجالانإلا

رجالمن"36شملللرأياستطلاعففي.الحكوما!لمصداقيةتصورهممهم

المشاركينعلىطرح،الدوليالبنكأجراهبلداوستينتسعةفيالاقتصاديةالفعاليات

وإيجادالملكيةحقوقضمانمثلالأساسيةلوظاثفهاالحكوماتتحقيقمدىحولسؤال

إجماليمؤشرفيوصياغتهاالإجاباتهذهلجميعتموقد.للثقةأهلقضائيةسلطة

الحكومة.لمصداقية

علىحصلتالتيالبلدانأنتبينفقد.الحكوماتمنللكثيرمحبطةالنتائجكانت

.الاقتصاديالنمووسرعةالاستثماراتفيعاليةبمعدلاتتتمتععاليةمصداقيةمؤشرات

من%07يفسران،الحكومةومصداقيةالفرديالدخلهما،اثنينعاملينأنوالحقيقة

واخر.بلدبينالاستثمارمعدلا!فيالاختلافات

لديهاالحكوماتمنكثيراأنيبدو،الناسكالبيةعندالدافعهيالنتائجهذهإنوحيث

الحكومة،من"أناالقديمالقولأنالمؤكدمنيبدو،وكذلك.صورتهافيكبيرةمشكلة

الفعالياتأصحابمنالكثيرلدىإيجابيةتسويقيةنقطةليسلأساعدكم"جئتوقد

الاقتصادية.

Based,)837991-.4:المصدر on xLt' s the guvernement, Stupid), The Economist 28( june

عددتطويرإلىمنشئهاوبلدالتجاريةالعلامةبينالترابطاستخدامأدى

الأساليبتؤكدحيث،العالميالانتشارذاتالتجاريةالعلاماتمنكبير

المنتجبيععلىالتجاريةللعلاماتالعالميالانتشارإلىالوصول!فيالتقليدية
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توحيدإنالفرضيةوتقول.مختلفةبلدانفينفسهابالطريقةتقريبأنفسه

أمامالأدنىوالأسعارالكبرىالاقتصادياتتحقيقيتيحالمواصفات

ساتشيالعملاقةالبريطانيةالإعلانوكالةتعدالسياقهذاوفي)3(.المستهلك

Saatchiوساتشي & Saatchiحينوفي.الاستراتيجيةهذهعنالقويالمدافع

عالميةأنإلأ،العالميةالتجاريةالعلامةومساوئحسناتحولكثيرجدالظهر

تراثاتحملالتجاريةالعلامةكونهيواحدةطريقةفينجاحهاأثبتتالمنتج

علىوالمثال.كبرىقيمةذاالأخرىالبلدانفيالمستهلكونيجدهقوياوطنيأ

وليفيزديفييدسونوهارليكوكاكولاالتجاريةالعلاماتنجاحأسبابمن،ذلك

الحياةأسلوبمظإهربعضتمثلوأنهاالمنشأأمريكيةأنهاوماكدونالدز

باتتنفسهالنحوهذاوعلى.الأخرىالبلدانفيالناسيهواهاالتيالأمريكية

'hanelأزياء Gucciذلكفيوالس!بب،بلدانهاخارجالانتشارعالميةعلامات

حياتهموأسلوبوالإيطاليينالفرنسيينأناقةمضمونهافيتحملأنها

الاجتماعية.

رقمالشكلفي4رقمالعلاقةحولبحوثوجودعدممنالرغمعلى

تنتميالتيالصناعةصورةهيالعلاقةهذهفيالأساسيةالنقطةأنإلأ901

الصحيةالرعاية)مثلكامنةإيجابيةصورالصناعاتمنكثير.الشركةإليها

)مثلالصناعاتمنغيرهامنأفضل(والفنونوالتعليموالتربيةوالترفيه

صناعةإلىتنتمونكنتمفإنوالسجائر(.النوويةوالطاقةالأسلحةصناعة

كنتموإن.يفيدكمضمنيا،أوصريحاكانسواءمعهاترابطفأي"خئرة"

هذابإخفاءتقضيعادةالمتبعةفالاستراتيجية"سيئة"صناعةإلىتنتمون

تعد؟(أنيمكنكللأسلحةصانعةشركةكم،المثالسبيل)على.الترابط

الزبائنجذبإلىالحاجةبسببالترابطهذاإخفاءبمقدوركيكنلمهـان

)3(-298391(,Harvard Business Review (May/ June.T((لمLevitt," The Globalization of Markets

201.
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اجتماعي،باحتراميتمتعاسمإلىصناعتكاسمبذل،الإعلاناتطريقعن

وإن(.والترفيهالألعاب)مثلأفضلصورةلهابصناعةشركتكاسمواربط

يتجنبها(LasVegasفيغاسلاس)مثلمنطقةفيتتواجدأناستطعت

أفضل.فهذا(إيجابيةغيرصورةيحملون)الذينزبائنكغيرمنأشخاص

يحمللاباسممنتجاتكمبتسميةيتمثلالإخفاءلاستراتيجيةآخرجانبوهناك

-(Marlborocigarettes)مثلالشركةاسمإلىإشارة

تجمعمثلالمتنوعالإنتاجذاتالكبرىالشركاتمنالكثيريوجد

الأمريكيةونظرائها(MitsubishiوميتسوبيشيMitsui)ميتسوياليابانمةالشركات

99الكتريك)جنرالوالأوروبية General ElectricيستنغهاوسEstinghouse

Duودوبونت PointوفيليبسPhilips)إعلانهالاستخدامالفرصةلديهاالتي

فيها.تشاركالتيالصناعاتبتنوعالأعمالرجالإعلامبقصدلشركةالمروج

اسمبينللترابطالصريحالترويجفيقيمةتوجدأنههذافيالضمنيفالافتراض

منبمجموعةمدفوعةالصناعاتهذهكانتإذاسيماولا،والصناعةالشركة

والبحوثالإنتاجوسائلفيوالخبرةالالكترونياتمثلللأنشطةالمعززةالقيم

فيفيلييسارتكبتهالذيالخطأأنإلىنشيرأنبدلاوهنا.وغيرهاوالتطوير

مختلفبينتربطلمأنهاالسابعالفصلفيعنهاتحدثناالتىالسابقةإعلاناتها

المتأخرةإعلاناتهافيحاولتوقد.لهاالتابعةوأقسامهاتقدمهاالتيالمنتجات

وراءيقفونالذينالأشخاصإظهارعلىالتأكمدخلالمنذلكتفعلأن

.المنتجات

علىتحصلأنالإنتاجمتنوعةالشركاتبهاتستطيعأخرىطريقةوهناك

معينةصناعةفيلهالمنتجاتصورةباستعارةوذلكلمنتجاتهاتسويقيةقوة

لصنعالسويديةالشركةتعتبرفمثلا.أخرىصناعةفيلمنتجاتللترويج

وكان.الطيرانفيبقوتهمدفوعالسياراتصانعانفسهاSaabسابالسيارات

155منأكثريبعدلا7991سنةفيالسياراتهذهمن5.9الرائدللطرازإطلاقها
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)وقدهنافالفكرة.أنتجتهاطائرةأولصنعتفيهالذيالموقععنمتر

صناعةفيتكمنالشركةهذهأصولأنإعلاناتها(بدضفياستخدمت

.الطائرات

الشركةاسممنهاكلتحملالتيالمتعددةالعملياتذاتوالشركات

الاحتمالاتأكثرفيمعرضة،الكتابهذامنآخرمكانفيأشرناكما،الأم

عموما.الجمهوروإلىالمصلحةأصحابإلىالتركيزفاقدةصورةتقديمإلى

صورةتقدمأنللشركةالأفضلمنأنالمعلقونيؤكدالصورةإدارةلعبةففي

منأن،أخرىبعبارةيعنيوهذا.التركيز)4(فاقدةالصورةوتتجتبالتركيزجيدة

كلمنجزءبأنهاالناسيعرفهاأنمنمحددبشيءالشركةتعرفأنالأفضل

(.الكبرىالسياسيةالأحزابمنالكثيرالنصيحةهذهتفيد)قد.شيء

الشائعةالتسويقاستراتيجيةعلىتدلأ90الشكلفي5رقموالعلاقة

تتبعهاقد""العائلةأو""المظلةالتجاريةبالعلامةالأحيانمعظمفيإليهاوالمشار

بعضتبدوحينفي،دراسةعنالاخربعضهاويتجنبهاالشركاتبعض

فيهجيننظاماستخدامإلىفتعمدأمرها،حزمعلىقادرةغيرالشركات

هـإلىMWاسمسياراتهاعلىBMللاشركةتطلقالمثالسبيلوعلى.التسمية

316،318،323،328،054:الطرازاتجانب ، 535 ، 528 ، 523 ، ,3Z ،3M

السياراتهذهلكلتستخدمالشركةظفتالسنينوعبر.074075،084.،735

يحقق084الطرازأن)رغم")3(.سيارةبعدهاماللقيادة"سيارةالمعروفالشعار

Procterوغامبليروكترشركةنجدوبالمقابل!(316الطرازمنأكثرالشعارهذا

Gamble&تنتجفمثلا.باسمهالمنتجهاالتجاريةالعلامةاسمتربطأنتحاوللا

-Proو؟مءمضمنها:منمنتجا035علىينوفماالشركةهذه 9v Panteneا44ءوH

Pringlesj Bold, Cheer, Tidej Pampers9 Crest9 Oil of Ulam9 & Shoulders

)4(

)5(

6991(.,A.Ries, Focus (London: HarperCollins Business

".القيادة"متعةالشعارحاليأالثركةتستخدم
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Folgersj.داخلسواءالمختلفةالمنتجاتلهذهمشتركةبيعخطةتوجدلا

تقضيالحالهذهفيالتسويقيةفالاستراتيجيةغيرها،أوالمنتجصنفمجموعة

وبذلكالمزايالمختلفمتباينةقيمذاتالسوقمنمختلفةقطاعاتباستهداف

.للسوقأكبرتغطيةالشركةتكسب

يستخدمونمتنافسينبمفردهسوقأيفيالمرءيجدأنالشائعومن

ومساوئها،فوائدهامنهاولكل.المنتجواسمالشركةلاسممتغايرةاستراتيجيات

فيالمهملكن)6(.الجيدةالتسويقنصوصبالتفصيلعنهتتحدثماوهذا

التجاريةبعلاماتهالمنتجاتهاتسويقيةقوةتوفرأنتستطيعالشركةأنهذاسياقنا

يرىعندماالخاصةأهميحهلهأمروهذا.باسمهاربطهاخلالمنالمختلفة

وأالمنتجتقدمالتيالشركةهيمنالزبائنعلمإذاالمجازفةمنشيئاالزبائن

الخدمة.

معالجتهالمديرينعلىيتوجبالذيالأمرفإنعموميةأكثرإطاروفي

الدعملهميتيحالذيالتجاريةبالعلامةالخاصةالتراتبيةبنوعيتعلقبقوة

التيالخدمةأوو/لمنتجهاالتجاريةوالعلامةالشركةبينللعلاقةالمحتمل

الأحوالمنكثيرفيالمرءيرىالمالأسواقأوالصناعيةالأسواقففي.تقدمها

والأمثلة.لهاالتابعللفرعالخاصةوالعلامةبالشركةالخاصةالعلامةبينتزاوجا

ذلك:على

Thermoالأمالشركةبر Electron.

!Thermo Instrument.

Thermo-ة Process.

Thermoصب! Power.

)6(,P.Kotler, Marketing Management (Englewood Cliffs, NJ: Prentice Hall,;)1991( .K Keller

8991(.,strategieBrand Management Upper Saddle River, NJ: Prentice Hal
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Thermoيو Cardiosystems.

Thermoيزبر Voltek.

!Thermo Trex.

Thermoيرش Fibertek.

Thermoخ Remediation.

!Thermo Lase.

!Thermo Ecotek.

3Thermoث Spectraالكامل:المثاليفسدأخيراسم،تخمنقدكما،ثم

.Thermedicsجممة

تجميعاستخداميمكن،الاستهلاكيةللسوقمنتجاتالشركةتصنععندما

الإفراديةبحالتهاوللمنتجاتالمنتجولعائلةللشركةالتجاريةللعلامةمعين

)اسمديجيتالمنزليفيأستخدمهالذيالشخصيالكومبيوترفمثلا،.والطراز

)الطراز(،FX-2وهو(للمنتجالإفراديالتجاري)الاسمVenturis(الشركة

ولا.(المنتج)طرازhia(المنتج)عائلةTaurus(،الشركة)اسمفوردوسيارتي

نصيحةباستثناءالتسميةفيوتضبطهالتجميعهذاتحكمخاصة"قواعد"توجد

التداعياتمنأمكنماوالإقلال!الإيجابيةالتداعياتتسخيرمحاولةهيواحدة

.الظروفعلىاعتماداوذلك،السلبية

الصفاتتأثيرلطريقةمثالا9.2رقمالشاهدلنايقدمثانيةجهةمن

ففي.جديدةتجاريةلعلاماتالمستهلكينتقييمفيالشركةلصورةالخاصة

أشهراسمتستعيرAmatilالأستراليةالشركةنجدالاستراتيجيةلهذهمعاكستوجه

ليصبحاسمهابذلتفقدلاسمها،أكبرقوةلتعطيالعالمفيتجاريةعلامة

oca- Cola Amatil.18أخرىأستراليةوشركة،EldersإلىاسمهابدلتFoster' s

Brewing Groupالتجاريةالعلامةاسممعالمترافقةالمنافعكسببهدفوذلك

onsolidatedشركةأقدمتالمتحدةالولاياتوفي.الشهيرة Foods
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orporationليصبحاسمهاتغييرعلى.SaraLee Corpأشهرمنواحداسموهو

منتجاتها.

التأثيرذلكإلىتشير6(رقم)السهم901رقمالشكلفيالأخيرةالعلاقة

صورةفمثلا.ذاتهاالصناعةصورةفيشهيرةتجاريةعلاماتأسماءتحدثهالذي

المشروباتلصناعهواضحاتعريفأتضعPepsiوبيبسيokeالتجاريةالعلامة

Pizzaوبيتزاهاتلماكدونالدزالمعروفةالصورتقدم،وبالمثل.الخفيفة Hutالعون

وبالآتي.السريعةالوجباتلصناعةصورةأذهانهمفيليشكلواالناسلغالبية

تأثيرلها،"للسوق"محركةعلاماتتعدالتجاريةالعلاماتهذهإنالقوليمكن

التجاريةالعلاماتكافةأداءحولالناسعندتتشكلالتيالتوقعاتفيقوي

دخولالكمبيوترلصناعةالتايوانيةالشركاتأرادتعندما.معينةلصناعةالمنتمية

لشركةوالشهيرةالمعروفةالصورةاستخدصت،الشخصيالكومبيوترسوق

IBM Personal Computersوأطلقت،منتجاتهاعلىالشرعيةإضفاءفيبهالتستعين

.((IBM"استنساختسميةثمناالأرخصالمنتجاتهذهعلى

التيالعلاقاتهذهمنأيوتحديدلتقريروسيلةأفضلالبحوثوتظل

مؤسستكم.صورةوتقويةلدعمفائدةالأكثرالمصدرهيدراسةأشبعناها

تتوقفالتجاريةالعلامةأوالصناعةأوالبلدصورهقيمةأنذلكفيوالسبب

أشاروكما.الصورةلهذهالمصلحةصاح!طريقةهوفقطواحدشيءعلى

التأثيربغيةالصورهذهمنأكثرأواثنتينتجميعالممكنمن901رقمالشكل

لمؤسستكم.الكليةالصورةفي

البلدانصور

حرجاإطاراتكونربماالبلدصورةأنمفادهاحقيقةالبحوثأظهرت

عنشيئاالمستهلكونهؤلاءيعرفلاعندماللمنتجالمستهلكينتقييملمرجعية

)7(7..Keller,Strategic Brand Management (see .n6 above) ch
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قدكانوإن،أنيقأنهبدفلافرنسيا،المنتجكانإذافمثلامعئن)8(.بلدمنتجات

هـاذا،موثوقفهويابانياكانهـاذا؟الهندسةفائقأنهالمرجحفمنألمانيافيصنع

رجلكانهـاذا؟الجيدينالاستشاريينمنهيأو/فهوأمريكيأالاستشاريكان

وهكذا،الملتزمينالأعمالرجالمنفهوكونغهونغفيمقيماأوصينياالأعمال

المؤسسة.لصورةمناسباإطاراالصورهذهتشكلالأحيانمعظمففي.دواليك

تكوينفيتساعدالتيالرئيسيةالعواملبإيجازيستعرضأنبالمرءيجدرلذلك

التي)فالصور.البلدزيارةالظروفلهتتحلمشخصذهنفيللبلدصورة

هذاأجلمن(.الشخصيبالعاملكثيرأتتأثرمابلدعنوالمقيمونالزواريحملها

العوامل.هذهمنعاملاعشراثني93.رقمالشكليوضح

الجديدةالتجاريةالعلاماتليشملالشركةاسماستخدامتوسيع-9.2رقمالشاهد

التيالصفاتمنأيكانتإذاماهوالتسويقمديريمنالكثيرينباليشغلسؤالهناك

عك!7+أكيلركيفنوضعالمنطلقهذامن.جديدمنتجلتقديمدعماتشكلالشركةبهاتتمتع

Keller3آكرديفيدمعبالتعاونDavid Aakeعندالمعروفةالشركةكانتإذامالرؤيةتجربة

وصفهايمكنالمجتمعصعيدعلىوتشاركبالبيئةوتهتمبالابتكارتتصفبأنهاالاخرين

حيثمنالشركةمصداقيةقياسيجري.اسمهايحملجديدأمنتجاتقدمعندمابالمصداقية

متوافقةوهيوآكر،كيلرقدمهاالتيوالفرضية.وشعبيتهابالثقةوجدارتهاالمعروفةخبرتها

ابتكارفيالشركةشهرةمنيأتيالأقوىالتأثيرأنعلىتنص،الكتابلهذاالكليالتوجهمع

نسبيا.ضئيلأثرهمافإنضعيفأمساالمنتجتم!انفلأنهماالأخريانالميزتانأما.المنتجات

أصنافأربعةفيالجديدةالمنتجاتبعضيقئمواأنطالبا256إلىواكركيلرطلب

عنايةمنتجات،الفرنفيمخبوزةسلع،طبيةوصفةدونتباع)أدويةللمنتجاتعمومية

محايدأليكوناسمهااختيرشركةتبيعهاالمنتجاتهذهوجميع.(ألبانومنتجاتشخصية

)أوالجديدةالمنتجاتهذهمنكلاأنكما.المنتجاتعنمحددةمعلوماتيحملولا

)8
.C Min Han, ((Country image: Halo or Summary Construct1,» Journal of Marketing Research, 26 (May

,(9891 222 - ;9 .D Maheswaran, " Country of Origin as a Stereotype: Effects of Consumer Expertise and

.65-354)4991(,221,,AttributeStrength on Product Evaluations», Journal of Consumer Research
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يتصفكان(للشركةالتجاريةللعلامةالامتداد،فنيأالصحيحالمصطلحلنستخدم

تبيعالتيMedallionشركة،فمثلا.للشركةالحاليةالمنتجاتمعالمعتدل"بالتوافق،

الأرز.قدمت،المخبوزةالسلع

استخدامفيللتوسيعقيمةالأكبرالتعزيزقدمتالابتكارصفةأنالباحثانوجدوقد

والىالشركةلخبرةإيجابيةالأكثرتعدرؤيةإلىأدت،وتحديدا.للشركةالتجاريةالعلامة

رؤيةبالبيئةالاهتمامقدمكما.الشراءاحتمالاتوفيالمنتججودةإدراكفيكبرىزيادة

إلىالمنسوبةالصفاتفييذكرأثرلهيكنلملكن،وشعبيتهابالثقةالشركةلجدارةأقوى

فيالأدنىالمرتبةفيالمجتمعصعيدعلىالشركةمشاركةوجاءت.الجديدالمنتج

الشركةكونفيالصفةلهذهضعيفأثروجودتبينإذ.للشركةالمؤثرةالصفاتترتيب

الزبائن.عندمحبوبةوكونهاللثقةأهلأ

الشركةاسميحملالذيالجديدالمنتجأننجد،أكثربتوسعالنتائجهذهأخذناوإذا

مهمةأنهاالزبائنيعتقدالشركةصفاتمنصفةمعيتوافقبحيثمكانتهتحددأنيجب

الجديد.للمنتجدعممصدرالشركةصورةتكونلأنفرصةأفضلوهذه.لهمجدأ

طريقةفيتؤثرأنيمكنالشركةصورةبأنالاعترافثرفضالشركاتبعضولكن

هذامسثهلفيالواردموتورزجنرالشركةمثالأخذنالوفمثلأ،.جديدلمنتجتقديمها

Fordالأستراليةفوردشركةنجدأنغريبايبدو،الفصل Australiaسيارةتصنيعتقرر

المتحدةالولاياتإلىوالتصديرأستراليافيللبيع(Capri)طرازالحجمصغيرةرياضية

الخبرةيملكونالأمريكيةالسياراتصانعيأنيعتبرونلاعمومأفالأستراليون.الأمريكية

أسترالياأنيعتقدونلاأيضاوالأمريكيون،الصغيرةالرياضيةالسياراتلتصميمالكافية

قدالأستراليةفوردصنعمنالرياضيةالصغيرةالسيارةأننجدوهكذا.ذلكعلىقادرة

هذهأنالآنفوردشركةاعترفت)وقد.سالبةصورةحاملةالسوقإلىدخولهابدأت

صممتفوردأنلو.السواء(علىوالأستراليةالأمريكيةالأسواقفيفاشلةكانتالسيارة

صورةلاستخدامكافيةفرصةأمامهالكانتأستراليا،فيوخلفيأماميبدفعرفاهيةسيارة

التجارية.العلامةلصورةالمصداقيةلتصنيفأستراليافيالوعرةالنائيةالمناطق

Derived:المصدر from: .K Keller and .D Aaker,(، Managing the corporate Brand: The Effects

of corporate Marketing Activity on Consumer Evaluation of Brand Extension*, Marketing

Science Institute, Working Paper Report No. 79 - 601 (May ;)7991 .B Tuckey, (Spring - Clean

7.-263991(,.GivesFord the Edge)), Business Review Weekly15( Jan
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وأالكويتزارواالأشخاصمنجداقليلون،المثالسبيلوعلى

جميعاالناساهتمامشدت1991سنةاندلعتالتيالخليجحربلكن.العراق

الأثرأكبرلهاكانالتلفزيونيةNNمحطةبثتهاالتيوالصور.البلدينهذينإلى

فيبمفردهاأخرىمناسبةأيمنأقوىوربما،البلدينهذينصورةتشكيلفي

للحياةوالدينيةالثقافيةالجوانبلبعضالإخباريةالتغطيةعنناهيكتاريخهما،

الإخباريالإعلامأدطبإيجازالقولويمكن.العالممنالجغرافيةالبقعةهذهفي

تكونقدربماالتي،البلدانصورتكوينفيبهايستهانلاقوةلهالأزماتأثناء

المعلوماتنقلفيأثرهأيضالهالجماهيريوالإعلام.كثيرةأحيانفيمشوهة

والحياةالأعمالنشاطوفيمالبلدوالعلميةالرياضيةبالإنجازاتالمتعلقة

البلد.لهذاوالثقافيةالسياسية

السياسيةالانحيازاتللبلدانخاصةوسمةصورةإعطاءفيساهمكما

أتاحالسياسيالانحيازهذافمثل."الغربضد"بالشرقالمتمثلةالقديمة

استفادتانحيازيأ،لامحايدا،موقفالتتبنىسويسرامثلالبلدانلبعضالفرصة

المفيدمنالفكرةهذهعنالحديثولمتابعة.الأحونقيةومنتجاتهامصارفهامنه

والاتحادالمتحدةالولاياتبينالخارجيالفضاءنحوالسباقنذكرأن

مرجعيإطاربناءفيساعدتالتي،الضخمةالبرامجمنذلكوغير،السوفياتي

تحقيقفيالبلدينهذينلإمكانياتعموماالناستقييمخلالهمنجرىعريض

الخارجيالفضاءحقلفيالمتحدةالولاياتحققتهاالتيفالإنجازات.أهدافهما

تكنولوجياإنتاجعلىالقدرةلشركاتهابأنأجمعللعالمقويةإشارةتعطي

فيالسوفياتيالاتحاداتبعهاالتيالطريقةفإن،وبالمقابل.متفوقةومنظومات

لمشاريعهالدعممنجدأالقليلقدمتلهوالدعايةالفضائيبرنامجهتنظيم

التجالرية.

فيصورتشكيلفيالناسبهايستعينجداهامةمعلوماتمصادروهناك

والشركاتالبلدذلكفيالشركاتقادةصورفيتتمثلمابلدعنأذهانهم
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فيللبلدوالترويجالعالميةالصفةذاتالتجاريةوالعلاماتالجنسياتمتعددة

عنصورةواليابانيونوالأوروبيونالأمريكيونيحملفمثلأ.أخرىبلدان

جيدوبلدالغموضيكتنفه،للمتعةومحبومختلفودودببلدتمثلهاأستراليا

نأكما."الطويلةالأسبوعنهاية"عطلةبلدإنهاأحياناعنهاويقالفيه)،(.للعيش

السينمائية(والأفلاموالمسرحياتالتلفزيونية)المسلسلاتالثقافيةصادراتها

الكنغر)مثلالثقافيةورموزها،الدوليالمستوىعلىالرياضيينوالنجوم

للمستهلكالموجهةالإعلاناتإلىإضافةالسياحيةواعلاناتهاوالكوالا(

الأسماءكلهذلكإلىيضاف.)القديمة(الصورةلهذهقوةمصدرتعد.مباشرة

Alanبوندألانمثلالأعمالمجالفيالمعروفينالقادةلبعضالشهيرة Bond

روبرتالعالمفيالإعلاموعملاقاليخوتسباقفيأمريكابكأسفازالذي

Rupertمردوخ Murdoch،ننتظرثم.الصورةهذهلتبديدشيئايملكونلافهؤلاء

كانتإذاوماالعالمإلى0002لسنةالأولمبيةالألعابأسترالياتقدمكيفلنرى

صورتها.تشكيل)تعيد(سوف

منكلاتواجهبالصورةمتعلقةمختلفةمشاكلهناك،أخرىجهةومن

المملكةالجديداسمهاتفضلأنها)أمالعظمىوبريطانياوتايوانفنلندا

أكثربصورة،لفنلندابالجنبالجارالسويد،تتمتعأوروباخارجففي؟(المتحدة

شركا!استطاعتحيث،الأعمالفيالشهيرالبلدبصفتهاورسوخاشهرة

خارطةعلىالسويدتضعأنVolvoوفولفوIkeaهـايكياSaabسابمثلكبرى

بداية،.والمعرفةبالصورةتتعلقمشكلةتعانيفنلنداأنيبدوولكن.الأعمال

الضئيلةوالمعرفة.الكبرىوشركاتهافنلندايجهلونالأعمالرجالمنكبيرعدد

أشخاصفهناكالعظمىبريطانياحالةفيأما.ضعيفةصورةإلىتؤديعادة

طونييريدالمنطلقهذاومن.البلدهذامكانةتحديدإعادةيريدونمعينون

)9(-Olympics:0002 Realizing Economic and Political Opportunities)), Committee forEco))
5991(..nomicDevelopment of Australia (Feb
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ال!ياخ
عاحيإعلاناللدزارواأشخامىمعالتوامل

لثركاتمادرات،ث!.،الا+ءلأ+االأخبار

علميإيخاز-لم،*-3-زر-1آ2/-إ،ا-ساليانحهاز

لمحر.!.-ا-أ---ص.(.لم

ايجاريةالعلامةمورة..لأ،ا----،.ص-لأ*ولقايخونس!اسونتادة

رياض!ةونالباتريافهوننجومللتجاتاعلانات

ثقافةمادرات

البللىانصورككونالتىالعوامل9.3:الثكل

إلىنظرناواذا.العونيديمدأن7991سنةانتخبالذيالوزراءرئيس،بلير

،المعلوماتلتكنولوجياالعالميالإنتاجمن02%نحوتنتجأنهانجدتايوان

كيفلنايصف9.3رقموالشاهد.واليابانالمتحدةللولاياتنداليستلكنها

لمشكلاتهما.البلدانهذانيتصدى

نأإليهتنتميالذيالبلدصورةتستعيرأنتريدلشركةجداالمهممن

هذهوأيالصورةقوةعليهاترتكزالتيوالصفاتالبلدهذاصورةقوةتتفهم

الشركةلكلاغيرهامنأكثرإيجابيتقييمإصدارعلىالناستساعدالصفات

.الناسأذهانفيالتداعياتلحصولالمفتاحهيالصفاتفهذه.ومنتجاتها

البلد.باسماسمهاارتباطمنتستفيدأنيمكنالتيالصناعةإلىتشيرالتيوهي

عندئذ"الحياة"أسلوببلدهيأسترالياأنيظنالهدفالجمهوركانإذافمثلا

(شركات)أولصناعاتالتسويقفيوالقوةالدعملتكسبقوياحتماليوجد

وبحوث،الرياضيةوالسلعالسباحةملابس)مثلالصورةبهذهاسمهايرتبط

مثلا.،التحويليةالصناعاتعلىذلكفيفتتفوق(والسياحةالجلدسرطان

هيالبلدصورةتحددالصفاتأيلاكتشافالموثوقةالوحيدةوالطريقة

العاشرالفصلفيالواردةالبحثيةالأساليبمنالاستفادةويمكن.البحوث
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اتخاذيسهل،بلدهفيالناسرأيالمرءيعرفعندما.البلدصورةلتوصيف

عدمأم،والشركةوالصناعةالبلدبينوالصريحالواضحالربطإيجادحولالقرار

الترابط.هذاإلىاللجوء

الصورةفيمشاكللديهمادولتان-9.3رقمالشاهد

لبريطانياجديداسم

Tonyبليرطونييريد،"اليساري"الجناحلمصطلحجديداتعريفاأعطىأنبعد Blairالآن

إليهاينظرالتيالعظمىبريطانياصورةيحدثأنيريد،العظمىبريطانياتوصيفيعيدأن

المعروفالملكيوالحرسباكنغهامقصرفيرموزمنلديهابماللوراءوتنظرمنعزلةبأنها

bullوكلبbeefeatersباسم dogوهدفه.القصيروالشعرالضخمالراسذيالإفكليزي

الألفيةفيستكونوكيفالعظمىبريطانياعليهأصبحتلماصورةيقدمأنهذافي

تاتشرالسيدةقدمتهالذيالمفهومالناسينسىأنيريدهذاعملهخلالومن.الجديدة

استعمارية.معانمنتحملهوماالبريطانيةالأصالةعن

لبريطانياينبغيالتيالمميزةالصفاتحولنقاشافتتاحبليراتخذهاخطوةأولكانت

"؟الإبداع"جزيرةوبأنها؟وأمريكاأوروبابينالجسركونها،مثلا،تبرزهاأنالعظمى

وولفبهتقدماقتراحالنقاشهذامنوخرج.بالقوانينوثتمسكالعدالةتحبأمةوأنها

Wolffأولنز Olins،إسقاطنصيحتهوكانت.ببريطانياالشركاتهويةفياستشاريأشهر

تذكرفيتساعدسوف،منهامأمولهوكما،الخطوةفهذه.الاسممن!،العظمىكلمة

وقد.الاستعماريماضيهامعالمترافقةالتداعياتالأدنىالحدإلىوتخفضالبلدهذا

جديدامهماتبيانفأصدر،الحكومةفيالتجميليةالتغييراتبعضبدورهبليرأجرى

والرياضة.والإعلامالثقافةوزارةليصبحالتراثوزارةاسموبذلالخارجيةلوزارة

جديدةصورةإبرازفيتساعدأن،حكومةأي،الحكومةتستطيعءهل:السؤالويبقى

بمساعدةإنما،بالإيجابجوابايقدمالآتيالمثالسابقتها؟"منأكثرمرغوبةتكونللبلد

الاخرين.

:Derivedfrom.!,)45799-6نم.ل!:المصدر !، New Brand for Britain* The Economist23( Aug

7991(.,Leonard,Britain, Renewing Our Identity (London: Demos
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تايوانفيصنع

فهي"السيليكون"جزيرةبأنهاالمعلوماتتكنولوجيادنيافيتايوانعنالحديثيجري

منتجاتمنوغيرهاالشخصيةالكمبيوتراتمنالعالمإنتاجربعمنيقربماتنتج

الدولتينواليابانالمتحدةالولاياتتظلذلكومع.للمعلوماتالفائقةالتكنولوجيا

ترمزثزاللا"تايوانفي"صنععبارةأنذلك.الميدانهذافيالعالمفيمقاماالأعلى

تايوانكانتحينالأيامتلكإلىيعودذلكفيالسببولعل.النوعورداءةالتقليدإلى

منكثيرأأنمفادهاأخرىحقيقةوإلىد!هـااعن"المستنسخةالشخصيةالكمبيوتراتتنتج

آخر.لبلدتجاريااسمأتحملتايوانمنتجات

الشؤونوزارةمنبتوجيهجديدةاستراتيجيةتطويرتمالصورةهذهتحسينسبيلوفي

.المنتجاتتصاميمو)ب(،التايوانيةالمنتجاتصورةتحديثإلىتهدفالاقتصادية

صورمباشربشكلويعززللمنتجاتمرئيةقيمةيضيفأنشأنهمنالتحسينوهذا

بالترويجفيقضيالبرنامجلهذاالثاكالجانبأقا.تنتجهاالتيذالها()وتايوانالشركات

تحثبرامجخلالومنوالمتنوعةالكثيرةالمناسباتاسثغلالخلالمنالتغييراتلهذه

.الشركاتبهويةخاصةحملةإلىإضافةالمنتجاتتحسينمتابعةعلىالصناعة

الأفضلالقيمةبتقديمتتمثلمتينةأسسإلىوتس!تندالأجلطويلةالاستراتيجيةهذه

لتعاونبحاجةأيضافهي،التوصيفلإعادةتسعىالعظمىبريطانياكانتفاذا.للزبون

.والأعمالالصناعةقادة

:Derivedfrom,:المصدر .R Blaich and .J Blaich, uMadein Taiwan: Designing a New Image

04.-363991(,Design Management Journal (Summer

الأعمالفيشريكصورةاستعارة

كيفيةفيالتفكيرالمفيدمنالاستراتيجيةالشراكاتفيهكثرتعصرفي

يرغبالتجميلموادصناعةفيفمثلا.بعضابعضهملصورالشركاءاستعارة

تجزئةباعةخلالمنالثمنباهظةمنتجاتهبيعفيالصانعةالشركاتمنالكثير

المنتجاتهذهأنالشركاتهذهتعتقدإذ.المرتفعالدخلذويمنزبائنهم
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إلأيبيعلاتجزئةبائعصورةمع"تتوافق"الغاليةوالأثمانالعاليةالجودةذات

باعةمعظمأنللمرءتوحيعابرةنظرةإن،الحقيقةوفي.العاليةالدخوللذوي

يختارونمتخصصونتجزئةباعة:هيمواقفأربعةمنواحدايتبنونالتجزئة

طويلةلساعاتالعمليحبونتجزئةوباعة؟المزدحمةالأماكنعنبعيدةمواقع

وباعة؟هذهلأعمالهممناسبةمواقعيختارونأساسيةاستهلاكيةسلعاويبيعون

وباعةيوميا"؟الرخيصةالأسعار"علىيؤكدونبالحسوماتبالبيعمتخصصون

هؤلاءمنفئةوكل)15(.واسعنطاقعلىوالقيمةالجودةعلىيصزونتجزئة

منالصانعةالشركاتتمكنالأخرىعنتختلفصورةالزبائنلدىلنفسهاتبرز

متفاوتة.بدرجاتاستعارتها

حتىملاحظتهايمكنلاالمنتجاتمنواسعةتشكيلةفيالجودةأنغير

لدفعمستعدالمستهلكأنافترضناهـاذا.الشخصيالاستعمالفيالمنتجيوضع

قليلة،الجيدغيرالمنتجكلفةوأن،جودةأكئرمنتجعلىليحصلأعلىثمن

قليلمنتجلإنتاجحافزلديهفالصانع.أخلاقيةمشكلهالحالةهذهفيتنشأ

يحتاجالظروفهذهمثلوفي.الجودةعاليمنتجأنهعلىوتمريرهالجودة

العاليةمنتجاتهلجودةالمؤشرتعطيوسيلةإلىالجودةعاليةلسلعالمنتجالصانع

(.متكررةمبيعات)ويحققأعلىبسعريبيعوبذلك

المرتفعالسعرالعاليةالجودةإلىلتؤشرالمستخدمةالشائعةالأدواتمن

التجاريةللعلامةواسمالزمنطويلةللمنتجضمانوفترةالكثيرةوالإعلانات

وأ،عهدهابدايةفيصغيرةلشركةتتوفرلاقدالأدواتهذهلكن.مشهورايظل

يصدقسوفالزبائنمنمنفمثلا،.جديدبلدإلىمنتجاتهاتصدرلشركة

فيالعهدوحديثأحديعرفهلاصانعلمنتجهيقدمهاالحياهمدىضمانة

خلالمنبضاعتهجودةعنللإعلانالصانعيسعىالحالهذهمثلفي؟السوق

J.)5)(ء Corstjens and .M Corstjens,<< Store Wars: The Battle for Mindspace and Shelfspac

5991(.,Chichester,UK: John Wiley)
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أثبتتوقد.الحسنةوسمعتهشهرتهلهتجزئةبائعطريقعنالأسواقفيطرحها

تكونعندماحالأفضلفييكونالمنتجلجودةالشاريإدراكأنالبحوث

)11(.إيجابيةأكثرالتجاريةالمحاذأسماء

للسوقدخولهاعندالاسيويةالشركاتتنتهجهاالتيالاستراتيجياتمن

مثلالزبائنباحتراميتمتعتجزئةبائعاسمتحتللبيعمنتجاتهاتقدمأنالأمريكية

SearsأوPenney.(.ضمانة"بمثابةسمعتهالتجزئةبائعيقدمالحالهذهففي.صا"

التجزئةتجاريبيعوعندما.الصانعلدىجودتهعنللزبائنرسالةويوجهللمنتج

فيلكنهم.مماثلةضمانةيقدمونفإنهممعروفةغيرتجاريةبعلاماتمنتجات

سمعتهم.تستعيرأنالمعروفةغيرالتجاريةللعلامةيتيحونالحالهذه

والهامالرئيسيبالدورالموزعونيقومالشركاتبينالأعمالأسواقوفي

كاتربلرشركةلذلكمثلالنأخذ.بهموالاحتفاظالزبائنعنالبحثفي

aterpillarفايتسدونالديقول.المناجموأعمالالبناءلمعداتالمصنعة

Donald Fitesالتوزيعشبكةأنالتنفيذيومديرهاالشركةهذهإدارةمجلسىرئيس

تتفوقتجعلهالهاميزةوأهمأكبرهيلمنتجاتهاتقدمهالذيوالدعملديهاالتي

وكوبلكوHitachiوهيتاشيKomatsuكوماتسومثلمنافسيهاعلىالسوقفي

(12Kobelco).منتشرينمستقلاموزعا186نحوالمنظومةلهذهالفقريوالعمود

المحليةمجتمعاتهمفيسمعتهملهمقدامىأعضاءهؤلاءومعظم.العالمفي

يمكنمماكثيراأفضلبشكلالزبائنمنالتقربلهمتتيحمواقعفييجعلهممما

"تفكركاتربلرشركةإنالقوليمكنوبالآتي.وحدهابهتقومأنعالميةلشركة

اعتمادايعتمدوهذا."المحليالمستوىعلىوتتصرفالعالميالصعيدعلى

)11(For a discussion of these issues and references to other studies in this area, see: .W Chu

and .W Chu, < signaling Qualityly Selling hirgough a Reputable Retailer: An Example of

.98-177)4991(,213,,Rentingthe Reputation of Another Agent», Marketing Science

12()tes, ((Make Your Dealers Your Partners>>, Harvard Business Review (March - April305؟

.59-84/6991(
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وبالمقابل.نجاحهاتحقيقفيللموزعينالجيدتينوالسمعةالصورةعلىكبيرا

فيالجودةبتقديمكاتربلرشركةصورةعلىنجاحهمليحققواالموزعونيعتمد

.للمنتجاتالفنيوالدعمالإنتاج

تتضمنعندماالشريكصورةالشركةفيهاتستعيرالتيالأخرىوالمناسبة

ألا،ءكانايكيشركة.اخرينموردينصنعمنمكوناتالصانعةالشركةمنتجات

المرة)في.اسمهاتحملالتيالأحذيةيصنعمناسمتعلنأنتفضللامثلأ،

الشركة،هذهعلامةيحملحذاءلتشتريلجاريمحلإلىتذهبعندما،المقبلة

فسوف.صنعأينلترىالمنتجإلىانظر،الشهيرةالتجاريةالعلاماتمنغيرهأو

صنعمنليستأمريكافيتجاريةعلامةأشهرمنتجاتأنتعرفعندماتدهش

للكمبيوتراتالصانعةالشركاتمثالفيتماماالعكسيحدثولكن.أمريكا(

تشعرالكمبيوتراتلهذهالرئيسيةالتجاريةالعلاماتمعظمفمثلا،.الشخصية

نأوالواقع.!الداخلفيIntel"إنتلالشعارإعلاناتهاتضمنتإذابالسعادة

يدعوهمالإحداثمثالأصدق"الداخلفي"إنتلبعنوانالإعلانيةالحملة

المثيروالشيء."المعروفةالتجاريةالعلامةذا"المكؤنالتسويقاختصاصيو

منكثيرنظرفيجداناجحةأنهاهوIntelإنتلشركةمثالفيللاهتمام

.مقصودةوالتورية،الحقيقيةالقصةلمعرفة9.4رقمالشاهدانظر.المصنعين

الداخل"فيإنتل"-9.4رقمالشاهد

عرضاIntelإنتلشركةقدمت،486الكمبيوتر"رقيقةإطلاقوبمناسبة1991سنةفي

صنعمنمعالجاوتستخدمالشخصيةالكمبيوتراتتصنعشركةلكلالإعلانيللتعاون

بأنالعرضهذايقضي.يرفضهأنيستطيعلاأحداإنحتىمغرياالعرضكان.إنتل

فيالمصثعوضعإذاالإعلانتكاليفنصفحتىيصلالمالمنمبلغأإنتلشركةتدفع

منجداالقليلينلكنحقا!جيدةصفقةإنها."الداخلفي"إنتلالقائلالشعارإعلانه

الكمبيوترفيالقلبهيإنئلصنعمنالرقائقبانالزبائنإخباربعواقبتنبأواالمصنعين

لديهم.الذيالشخصي
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ذويالشارينبهاتقنعالسنينعبرالإعلاناتمنالمؤلفةالالافإنتلشركةنشرتوقد

الشخصيالكومبيوترفيالقلببمثابةهيتصنعهاالتيالرقائقأنالضئيلةالمعرفة

الشركاتإعلاناتمنمؤلفةآلافعلى"الداخلفي"إنتلشعارهاوطبع.الحديث

للمنتجاتوتطويرهاالشركةإعلاناتنجاحتزايدومع.الشخصيللكومبيوترالصانعة

شخصيلكومبيوترطلبهمطريقةبذلواالذينالزبائناعدادازدادت،الأسواقواختراقها

الأسواقعلىيهيمنIBMصنعالشخصيالكومبيوتركانعندماالأيامتلكوفي.جديد

تعدالتيالصانعةللشركةالتجاريةالعلامةاختياربعدكومبيوترشراءيطلبونالزبائنكان

الا.IBMتختارفقدالمجازفةيهوونممنكنتف!ن.الاختيارفيوالأهمالأولالمعيار

الكمبيوتراتفيخبيراكنتوإن.ا(دلا!صنعكومبيوترشراءبسببوظيفتهمنيطردأحد

حينفي.تايوانصنعمن،IBMعن"مستنسخأكومبيوترأتشتريفقدالسعرويهمك

صورةإنالقولخلاصة.بهامعترفتجاريةعلامةاسميحملكومبيوترأالاخرونيشتري

الاختيار.فيجداهامةمميزةصفةالصانع

فيالشخصيالكومبيوتريختارونالكثيرونبهاكانالتيالطريقةمعذكرهتقدمماقارن

الصنفمنيكونأناختيارهمفيالأولالمعياركان.الماضيالقرنمنالتسعينيات

بنتيوم،386،486أكومبيوتر"أريد:الشارييقولإذ.Intelإنتلصنعرقائقالمتضمن

Pentium]".وغدت.إلخ..التصاميم،الأسعار،الخيارات-الصانعباسميفكروبعدئذ

(ToshibaمنأهميةأكثرIntelشركة Dell' digital' Compaq, ، Acerوكانت.وغيرها

.Appleكمبيوتراتمنشعبيةأكثرإنتلصنعمنالكومبيوترات

الصانعةالأخرىالشركاتصوروضعفتIntelصورةقويتأنالنتيجةفكانت

إلىساكنةبدايةمنIntelشركةانتقلتالفترةتلكوخلال،الشخصيةللكومبيوترات

Fortuneفورشنمجلةتصنيفوفقممتازةسمعةذاتشركاتعشرأشهرمنواحدة

علاماتوهناك.(الكتابهذامقدمةفيا10رقمالجدول)انظرالخمسمئةللشركات

-Gorمثلكبيربنجاححظيتالمنثجمنجزءاتكؤنلعناصرأخرىتجارية text' Dolby

Stainmasterjو Nutra Sweet' Lycra،مندرجةعلىتكنلمللصورةاستعارتهاقيمةلكن

.Intelمثلالنجاح
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ذهنفيتمتزجعندماتحصلوتعديلقسمةعمليةأنالبحوثدلتوقد

منشيئاالأفضلالصورةذاتالشركةتخسرحيثلشركتينصورتانالرائي

تقدملمالبحوثهذهلكن.التألقهذامنالقليلالثانيةالشركةوتكسببريقها

آنفاذكرناوكما.النقيضينهذينوجودرغم،والخسارةالربحقياسطريقةبعد

حاولواوقد،الأثرهذايدركونالأعمالشؤونفيالمحدثينالاستشاريينفإن

المنتظرينعملاءهمليخبرواالجيدةالشهرةذاتالمؤسساتبعضمعيعملواأن

صورةترتقيالعملاءبأسماءاللائحةهذهجودةتزايدومع،زبائنهممنزلةعن

.الاستشاري

التواصلاستراتيجيات

والعلامةوالصناعةالبلدانصوربهتقومالذيالدورأعلاهبحثنافيعرفنا

الشركةترغبهاالتيالصورةوتقويةلدعممحتملةكمصادروالشريكالتجارية

تلكالمصلحةأصحابجماعةتعلمأنبدلاالدعمهذايحصلولكي.لنفسها

التجارية،العلامةأوالشريكأوالصناعةأووالبلدالشركةبينتربطالتيالرابطة

)وكلمة.الآخرالكيانذلكعن)متوقعه(إيجابيةصورةلديهايكونأنبدولا

تساعدالأخرىالصورةصفاتمنأكثرأوصفةأنتعنيالسياقهذافيإيجابية

الوعىإلىالافتقارأما(.منتجاتهاأوللشركةإيجابيتقييمإعطاءفيالناس

،أدناهنرىسوفوكما.عليهاالتغلبيسهلبسيطةمشكلةفهذاوالمعرفة

علاقةلتبنيمختلفةتواصلاستراتيجياتتستخدمأنالإعلانلوكالاتيمكن

فيمثلا،بلد،صورةتحديدالأحيانأغلبفيوالمشكلة.صورتينبينارتباط

البلدلصناعاتصورةمنهاتنطلقمنصةبمثابةالصورةهذهلتكونالناسأذهان

البلد.لهذاالتجاريةالعلاماتأوالشركاتأو

Davidأوغيلفيديفيديقول Ogilvyالحديث،الإعلانفنمؤسس

!اريزآل،المعاصرينالإعلاناستشاريأشهرمناثنانهذاقولهفيويشاركه

RiesتراوتوجاكJack Trout،كثيرةوبلداناكثحرةمدناترىعقولناإن
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تكون)وربما")13(الأذهانفيمصورةبريد"بطاقاتوكأنهامختلفةوصناعات

(.الصغيرةللبلدانمماعددأأكثرمصورةبريديةبطاقاتالكبرىللبلدان

التيوالمزاياللصفاتالمغلقةالأبوابوتفتح،تكشفالتيهيوالبحوث

.هذهالذهنيةالبريدبطاقاتتعرف

الناسمعظمأنأظهرتالبحوثأننفترضدعناالفكرةهذهولتوضيح

للسويد.المجاورالقريبالجارأنهاسوىفنلنداعنجدأالقليليعرفون

يمكنفكيف.إيجابيةالسويدعنيحملونهاالتيالصورأنأيضاولنفترض

)بالنسبةبالزيارةجديربلدفنلنداأن)سريعا(الناسلتعريفالإعلاناستخدام

نأيمكنوتراوتريزبأفكاربالاستعانة.التجاريبالتعاملجديرةوأنها(للسياح

وربما.لفنلنداصورةلتطويرأساساللسويدالذهنمةالبريديةالبطاقةتلكنستخدم

المجاورالبلد-"فنلنداالشعارباستخدامالصورةبناءعمليةبدايةتكون

فنقولروسيا،الأخرىبجارتهافنلنداتربطرابطةإيجاديمكنأو.للسويد"

توصيفوتراوتريزاقترحمرة)ذات."بطرسبرغسانمدينةبوابة-"فنلندا

ولاهاوايهيمايعرفونفالجميع.الكاريبيالبحرهاوايبأنهاجامايكاجزيرة

فنلنداشعبيكونأنالمرجحغيرومنلجامايكا(.مميزاشيئايعرفأحد

يحبونولاالروسبجيرانهميثقونلا)فهمالتوصيفينهذينمنلأيمتحمسا

بشيءالمرءيبدأأنالقصةهذهمغزىلكن(،السويديينمعأحديقارنهمأن

والبناء.معروفلأحدجارايكونأنوهو،يقدمهأنالمتلقيالجمهوريستطيع

شيء.لامنمرغوبةصورةتكوينمحاولةمنكلفةأقلموجودةمعرفةعلى

التيالصورأننفترضدعناالفصلمنالجزءهذامنتبقىماوفي

التيالصفاتبعضتحتويبهبالاستعانةتفكرالذيالبلدعنالناسيحملها

والارتباطالتداعياتتستثيركيف:هنافالمسألة.تستعيرهاأنلشركتكيمكن

D.لم،)13( Ogilvy, Ogilvy on Advertising (London: Pan Books, ,)8391 ch. .01 .A Ries and .J Trou

15..Positioning:The Battle for Your Mind (New York: McGraw- Hill,,)8191 ch
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وضوحاوأكثرهاأهمها،كثيرةاحتمالاتهناكوشركتك؟الصفاتهذهبين

.الإعلان

الترابطهذاعنالهدفالجمهورفيالناستخبرأنالطرقهذهوإحدى

الآتي:بالعنوانAudiسياراتعنإعلانابتدأفمثلا.ووضوحصراحةبكل

الصحيفةفينشرآخرإعلانوفي"ألمانيةفارهةلسيارةأستراليةقيمة"أفضل

فيسيارةأفضليعرضونسيدنيفيSaabسيارات"موزعوالعنوانكانذاتها

فيلطفأأكثرطريقةاستخدمتوقد."اليابانيينعندالارتباكتشيعبأسعارأوروبا

شخصانالإعلانفيظهرفقد.للجينزتجاريةعلامةعنتلفزيونيإعلان

.واحدةإنكليزيةبكلمةيتفوهاولمالجينز،صنفعنالفرنسيةباللغةيتحاوران

الفرنسية.الأزياءصورةاستعارةهوالإعلانلهذاالصريحغيرالضمنيفالهدت

السنينمنلعددتواصلتإعلانيةحملةBPالمعروفةالنفطشركةاستخدمتكما

يعنيم!الرمزأنالناسونسي.لها"صورةأفضلفي"بريطانياالعنوانتحمل

Britishالبريطانيةالنفطشركة Petroleum.

ليسإذ.المرغوبةالإشارةتعطيهامةوسيلةتعدأيضاالشركاتوأسماء

الجويةالخطوط:الاتيةللمؤسساتالمنشأبلدذكريجريأنالعسيرمن

Americanالأمريكية Airlines).الاستشاريةبوسطنمجموعةBoston Consulting

Group،البريطانيةالجويةالخطوطBritish Airways،اللندليالأعمالمعهد

London Business School،للألبسةلندنضبابشركة.LondonFog Clothing Co

Singaporeالسنغافوريةالجويةالخطوط AirlinesتكساسومعداتTexas

InstrumentsالمتحدةالولاياتوطيرانUS Air.منشأمعرفةفييكونوقد

نأالكثيرينباستطاعةأنرغمالصعوبةمنشيءالأتيةالتجاريةالعلامات

Mercedes:التخمينيحسنوا - ، Lowenbrau ، Heineken ، Fuji ، Benetton

Volkswagen ، Pierre Cardin ، Perrier ، Benz.الشركاتإحدىأرادتوإدا

سطراتضيففقد،ذلكاسمهالهايتيحولامنشئهابلدإلىتشيرأنأحيانا

هما:،الحالةلهذهمثالينسابقاذكرناوقد.اسمهاإلىشعاراأوتعريفيا
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."الأستراليةالروخ،و"كانتاس"،الألمانيةالجويةالخطوط"لوفتهانزا،

لها(.شعاراالطائرالكنغريمثلرسمالذلكإضافةكانتاسشركة)وتستخدم

وهناك،الصوريةالرموزاستخدامالإشارةهذهلإعطاءالثالثوالنموذج

منها،.منشئهاوبلدالشركةبينالارتباطلتأسيستستخدممختلفةبأشكالرموز

.الإعلانفيووضعها،العلملهذاالرئيسيةالعناصرأوالدولةعلمصورةمثلا

"النجوميعرفونفالكثيرون.المؤشرهذالإعطاءالجدوىعظيمةطريقةوهذه

كندا.علمفيالحمراءالقبقبشجروورقة،الأمريكئيالعلمفي"والخطوط

العلم،استخدامفيللإعلانبديلاللاهتماممثيراتغييرانذكرأنإلأيسعناولا

هذهففي.اليخوتسباقفيأمريكابكأسأستراليافازتعندماذلكوكان

Newلليخوتنيويوركناديضدخصيصأانطلقتالتي"الحملة" York Yacht

ClubبوندألانرفعAlan Bondليخدمأصلاصممالذيالجديدعلمهموفريقه

1(.والعظمتان"الجمجمةوهوالمألوفالقراصنةعلمإليهيرمزكانالذيالغرض

الرسميمثل."الملاكم"الكنغرصورةيحملعلماكانالمناسبةهذهفيلكنه

الملاكمقفازاتويرتديالخلفيتينقائمتمهعلىيقفاللونذهبيكنغرصورة

)اللونان.الصورةخلفيةيشكلالأخضرواللونالأماميتينقائمتيهفيالحمراء

ورسمالعلمهذاوظل(.لأسترالياالوطنيالرياضةعلمهماوالذهبيالأخضر

أستراليالمنجزاترمزاالرياضيةالمناسبةتلكبعدكثيرةلسنواتالملاكمالكنغر

البحار.وراءماشعوبمنالكثيرينوغيرهمأنفسهمالأستراليينلدىالرياضية

إيفلبرجالمثالسبيلعلىمنهانذكرالثقافيةالرموزمنعدددولةلكل

سانفيالذهبالبوابةجسر،نيويوركفيالحريةتمثال،باريسفي

الأوبرادار،هولندافيوالقنواتالتوليبوزهرةالخشبالقبقاب،فرنسيسكو

واسع.نطاقعلىمعروفةجميعاوهي،لندنوجسربنبيغساعة،سيدنيفي

والوشائجللدولةإشارتهافيكلمةألفتعادلقدمنهاالواحدةوالصورة

الثقافية.
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"صنععبارةاستخدامبالبلدالشركةاتصالعنللإعلانالأخيروالنموذج

Davidهيدديفيدأجراهاالتيالبحوثتشير."...في Headباثجامعةمن

University of Bathبعبارةالمتمثلالإعلانيالشعارأنالمتحدةالمملكةفي

منهاالأولالصنفيشتمل)4)(.أصنافثلاثةمنواحدايكونقدفي""صنع

نطاقفيويذكر.الهدفالجمهورعندالقوميالاعتزازإلىمباشرخطابعلى

منسنة"مئةالشعاراستخدمالذيحم!الألمانيالمصرفمثلالاستراتيجيةهذه

بمهارةإعلانهاالهولنديةفيليبسشركةتستخدمأوروباوفي.ألمانيا"فيصنع

الثانيةالاستراتيجيةوأفا.ألليابانيين،"الأوروبي"البديلبأنهانفسهالتصففائقة

بحرياقفتتمثلالبلد(")اسمفي"صنععبارةلاستخدامHeadهيديقدمهاالتي

الأجنبيالجمهورانتباهبتوجيهالاستراتيجيةهذهتتميز.الوطنوحبالوطنية

المنشأذاتالخدمةأوالمنتجيصبغأنهناوالفكرة.للبلدالإيجابيةالمزاياإلى

المثالسبيلوعلى.للصورةالمعززةوالمزاياالصفاتبتلكمعينبلدفي

صورةعلىالشعارهذاطباعةعلىSwissairالسويسريةالطيرانشركةعملت

"تبين:)سويسرية(جيبلساعةالداخليةالأجزاءتمثلكاملةصفحةبحجم

وأفا."سويسريمطارفيالعملسلاسةالتفاصيلهذهلكلالإجماليةالمحصلة

إلىال!لميحعلىفتعتمدالإعلانمنالنموذجلهذاوالأخيرةالثالثةالاستراتيجية

بكل،ألمانياخارج،الألمانيةالهندسةترتبطفمثلا،.أجنبيبلدفيمعينةخبرة

استخدصتالمنطلقهذاومن.والابتكاروالتكنولوجياالصنعإتقانإلىيشيرما

فينشرلهاإعلانفيالآتيالشعارالكهربائياتبصناعةالشهيرةAEGشركة

AdvancedألمانيامنالمتقدمةالهندسةتعنيAEG:بريطانيا Engineering from

ermany."!ل

إضفاءيقضيفالواجبالقوةإلىتفتقرمحايدةصورةللبلدكانتوإذا

وأصفةاختياريجري9.3رقمالشاهدفيجاءوكما.البلدصورةإلىالقوة

)14(-Concept,International Journal of Adء4،7"-"+أ.D Head,<( Advertising Slogans and the

52.-237)8891(,7,vertising

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



البلدانصور34

هذهلكن.المحليةالشركةصادراتمسيرةتدعمأنشأنهامنصفتين

استراتيجيةتوجدأنهغير.ثمارهالتعطيعادةطويلاوقتاتستغرقالمحاولات

(،بالفشلالمخاطرةحيثومن)ماليأالتكاليفوباهظةالمفعولسريعةواحدة

إنها.استخدامهاحقسبيلفيالحكوماتتناضلالتيالاستراتيجيةهيتلك

المسرحتعتليأنالدولةاستطاعتإذاهذافيوالحجة.الأوليمبيةالألعاب

فيهاالأعمالولرجالولحكومتهالرياضييهافإن،أسبوعينلمدةالعالمي

الصنفمنوالجودةالعاليوأدائهمتفوقهمإظهارفيالفرصةوللمنظمين

نقطةتشكلالجيدةالأسسمنمجموعةكلهاوهذه،التنافسيةوالقدرةالممتاز

توصيفه.إعادةأوالبلدلتوصيفانطلاق

الخلاصة

الشركةأمامالمفتوحةالرئيسيةالقنواتبعضالفصلهذافيعرفنا

التجارية.علاماتهاصورأوصورتهاتعزيزبغيةأخرىكياناتصورةلتستعير

عنالناسيحملهاالتيالصورعلىالبحثهذامنالأكبرالجزءتركزماوفي

فقطتفيدهمالصورهذهأنينسواألاالمديرينعلىيتعينفإنهالشركةمنشأبلد

صورةصفاتمنأيمعرفةفيكفيلةوحدهاوالبحوث.معينةصناعاتفي

.للصورةدعموسيلةاستخدامهيمكنوأيهامعينةبصناعةترتبطالبلد

لكنها،الئقافاتمنكثيرفيقويتأثيرذاتقوةوالوطنيةالقوميةالروح

لمذلكومع.المتقدمةالاستهلاكيةالأسواقمنكثيرفيالأعظمالقوةليست

فيالأعمالورجالالسياسيينالقادةبعضمحاولةدونحائلاالقوةهذهتقف

إعلانيةحملةاستخدامالأمريكيةالمتحدةوالولاياتوبريطانياأسثراليامثلأقطار

خيرلكن.محليصنعمنمنتجاتعلىالطلبلتحفيز."..في"صنعبعنوان

فييكمنلهامتوقعهومماأقلنجاحاتحققكهذهحملةأنلتبياننسوقهمثال

الإعلانجرىالمنصرمالقرنمنالثمانينياتففي.الأمريكيةالسياراتصناعة

وأثانويةفكرةباستخدامأمريكافيللسياراتالتجاريةالأسماءمنكثيرعن
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اليابانيةالسياراتمبيعاتتتأثرلمذلكورغم."الأمريكي"اشترتقولرئيسية

فيهارأوالأنهماليابانيةالسياراتيبتاعونالأمريكيينمنواسعقطاعكانحيث

الشركاتفيالتنفيذيونالرؤساءأدركولو.الأمريكيةمثيلاتهامنأعلىجودة

تحسينسبيلفيأكبرجهودلبذلت،الحقيقةهذهللسياراتالصانعةالأمريكية

)وجعلهمبوطنيتهمالمواطنينتذكيرمنبدلا(الشارييريدهما)وهذاالجودة

الإعلانيستندأنينبغيلكنمساعد،خيرالإعلانات.(الذنببعقدةيشعرون

.الصورةلهذهللتصديققابلتمثيلوعلىللصورةالمسبقوالتقصيالبحثعلى

أصحابيقومكيفلمعرفةالبحوثإجراءإلىالفصلهذافكرةترشدنا

والعلامةوالصناعةالبلدعنيحملونهاالتيالصوربربطمؤسستكمفيالمصلحة

منأكثرأواثنتينبينالرابطةالوشائجمنللإعلامموجودةوالفرص.التجارية

عنالبحثينبغيالغايةولهذه.شركتكمصورةقيمةتعزيزابتغاءالصورهذه

التجاريةالعلامةأوالشريكأوالصناعةأوالبلدصورةفيالإيجابيةالصفات

أصحابأذهانفيهـاعلائهمؤسستكمشأنلتمييزاستخدامهايمكنالتي

تصديرفيالأمريكيةالمتحدةالولاياتحققتهالذيالنجاحوتذكر.المصلحة

أفلامهاوعبرتقيمها،التيالرياضيةالمناسباتعبرالعالمأصقاعكافةإلىثقافتها

فتحتقدالثقافةهذهأنأيضاوتذكرتنتجها،التيالتجاريةوالعلاماتالسينمائية

حذوها.ليحذواالأمريكيينالأعمالورجالللشركاتكثيرةفرصا
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