
الوحيدالتنطيمقيمهاقتراحبناء

تومسون.إيوكيثماكلأنستان،كنوكسسيمون

زيادةكيفيةفياليومالشركاتيواجهالذيالأساسيالموضوعيكمن

،الخدماتمستوىزيادة،المنتجنوعيةمقابلللمستهلكالمقدمةالقيمة

الماركة.ولاءوانخفاضالتجديداتسرعة

بكفاءةالاستجابةالتسويقيالمجتمعقدرةعدمالفصلهذافينناقش

علىتركزأنهاوالأسوأ،قديمةتسويقناوطرفماركاتنامنفالعديد:للتحدي

تعملأنالتسويقإدارةفعلى.للمستهلكقيمةوليسللماركةقيمةخلق

ضمنقيمةخلقبأهميةوتعترفالأعمالأصحابمنأكثرمتقاربةبصورة

فيمركزهاإلىتعودحتى،والماركةالمنتجخلالمنفقطوليس،المنظمة

نأمنالتسويقيمكنمنهجعلمنقدمإننا.للقيمةالمضيفالنشاطقلب

التنظيمي.المستوىعلىالمستهلكماركةقيمةلاقتراحالمهندسيكون

التجولبمرحلةالماركةتسويق

نيسانفيالماركةلقيمةالمطلقةللأهميةالتجاريالمجتمعتنبهلقد

تعدلممارلبوروالقياديةماركتهاأنموريسفيليبشركةأقرتحينا399
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المبرةالمنظمة214

ذلكوتبععليها.كانتالتيالعاليةالأسعارلدعمكافيةللمستهلكقيمةتقدم

وقسمالماركةإدارةمستقبلعنصاحبهايتأملالإيكونوميستمجلةفيمقالة

لنظرةالأساسيةبالنقلةيتعلقالموضوعصميمأنويبدونفسمه.التسويق

قيمةخلقفيالتجاريةالنشاطاتطريقةتواجهوالتيللقيمةالمستهلك

القويةالماركاتكانت،الانقرنخلال.4991()الإيكونوميستالمستهلك

والمتعددبسرعةالمتجددالعالمفي.المستهلكقيمةتشكلالتيهي

لمواجهةالحلهوبهاوموثوقمعروفةماركةعلىالاعتمادكان،الخيارات

وبتكلفةكيلوكزمعذلكنجحوقدوالتجديد،التغييريخلفهاالتيالأخطار

تكلفةإمبيايوبالنسبةاجتاحتبينمابسيطةمستهلكينوأسواق،منخفضة

معللتعاملجديدةأساليبالآنهناك،ولكن.معقدةتجاريةوأسواقعالية

أقوىبعلاقاتتتعلقمشاركةالموردينمعالمشترينطورلقدالمخاطر.هذه

،الاستهلاكمنعامافثلاثين.8991()طومسونتطوراأكثرشراءوبأساليب

إلىأدىعليهالاعتمادوقابليةالمنتجكفاءةفيتحسينأكبر،متوفرمدخول

لتخفيضرالمصممةفالماركات.للخطورةمشكلاوأقلثقةأكثرمستهلكإيجاد

.مميزةأصبحتالمخاطرةدرجة

يبحثونالمخاطر،هذهلمواجهةبالحاجةمكبلينغير،المستهلكين

هذهولكن.والخدماتالمنتجاتبينللتمييزالإيجابيةالقيمةعندائما

المبيع،سلاسلفيالقيادة،النهائيةالحلولمثل-للقيمةالمزيدةالنشاطات

متملكي-يديبينمتمركزة-والخبرة،الطويلالمدىعلىالمدروسةالتكلفة

)دويلالماركةمدراءبيدوليسالإعلامونظام،التصنيعمجالفيالتنفيذ

.)5991

هذاأنإلاتوقعهوقابليةبالتشابهوعداتمثلالماركةقيمةكانتولقد

بمدرغبتهاأعلنتحينهاينزشركةأكدتكماساريا،يعدلمالشيء

سهلالمنتجيكونحتىولكن.المشويةبالفاصوليابماركتهاالسوبرماركتات

القيمةكات!اذا-الممتازةبجودتهاومعترف-المشويةالفاصوليامثلالتقليد
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215الوحيد1تنظيمقيمة2اقتربناء

التغيير:واضحفالخياركبيرةبدرجةتوقعاتهاعنمختلفةللمستهلكالمقدمة

الفشل.أو

هندسةناحيةمنالعالمماركاتأقوىإحدىتصنعبنزمرسيدسإن

لمالتسعينياتفي،ذلكومع.معينةطبقةعلىوالاقتصادالرفاهية،الجودة

راغبينيعودواولمأمريكافيالمستهلكينمنإقبالاتلاقيالماركةهذهتعد

الجودةمعاييرفيتتراجعلمأنهارغممرسمدسالواقعفيأسعارها.بدفع

التيالخاصةالأوضاعمنتعانيولمقبلمنأعلىأسعارهاتكنولم

فيومصداقيتهاشعبيتهافقدتولكنهارولزروس!،أوبورشماركةتواجهها

التيليكسستويوتاوهيالأسواقفيجديدةماركةظهوربسببأمريكا

فيالتطورهوالأساسيالقيمةتفوقوسبب.التكلفةمقابلأكبرقيمةقدمت

نفقاتتخفيضفيقدراتإلىأدىوالذيتويوتاإليهتوصلتالتيالتصنيع

علىالتركيزيعدولم.بالمستهلكواهتمامرائعتصميمنتيجةوكان،الإدارة

كافيا.التكتيكيهالقدرات،النوعية،للصورةيرمزوالذي"بالتسويق"يعرفما

الشخصيةالكمبيوتراتتحسيناتأهماخترعتالتي،كسيروكسشركةفمثلا

فشلت.المحليالجغرافيوالتداخلالمحليةوالشبكاتالكمبيوترفارة:مثل

البحوثعلىصرفتالتيالدولاراتملايينمنتجارياالإستفادةفي

التو.بالوفيمخابرهافيوالاختراعات

التجاريةالعملياتخلالمنتتشكلالمستهلكقيمةأصبحتوقد

المنخفضةالمنافسةولمواجهةلذلكونتيجة.التسويقمحالاتخارج

علاواتأسعارتخفيضعلىمجبرونالماركةمدراءأصبح،الأسعار

الفوائدعلىالتركيزإن.الماركةمحافظوترشيد7991()ريتشاردزالماركات

ينتجقدالمخاطر،تخفيضأووالمقاموالتجديدالنوعيةمثلبالمنتجالمرتبطة

أوسعتنظيميأساسعلىأوسعللمستهلكقيمةلخلقللمنافسينالمجال

توجيهتمإذامفيدبشكلتنافسأيتستطيعلامامؤسسةأنذلكعنوينتج

،المشاركات،الإعلامشبكات،الخارجيةالسحالفاتخلالمن-جهودها
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المعبرة1لشظمة216

أفضل.مستهلكقيمةإعطاءنحو-الداخليالعملونظام

المستالكقيمةتؤمنماركةبناء

تركزتجاريةفلسفةأنهعلىللتسويقالكتبتعاريفأنمنالرغمعلى

التسويقكتبغالبيةمضمونفإنكوتلر)مثلالمستهلكخدمةعلى

عمليةإنأ(.بحرفتبدأكلمات4أيبيتز)4خلالمنحىتسويقتحاول

تقدآفيهاالتسويققسموظيفهتجاريةعمليةأنهاأساسعلىمصنعةالتسويق

السعر،،المنتجوهيم4اداستعمالخلالمن73()موحيدبيعاقتراح

ذلكعننتج،الوقتمرورومع.تسويقيبرنامجضمن(والمكانالدعاية

التلفزيونيةالدعاياتمثل:الباهظةالمستهلكتحفيزوسائلاشتعالفيزيادة

بالشراء.لإقناعهمحاولةمن

الشركاتأغلبفإن،الماركةتسويقفعاليةانخفاضمنالرغمعلى

العملفيطريقتهاتقييمبإعادةالبدءقبلحتىحديةأزماتتواجهأنيجب

التسويقكتبمعظمفإنذلكفعلتإذاحتى.المستهلكقيمةخلقوكيفية

للطرقبالدعايةنقومبينماالمستهلكعلىبالتركيزنصائحمجموعةتقدم

لانكستر؟3991)جاينالمستهلكواستحالةالماركةهندسةفيالتقليدية

.(أ799كوتلير:5991وراينولدز

التنظيمقيمةاقتراح،جديدةتخطيططريقةنقترح،ذلكمواجهةفي

التجاريةالعمليةصميمفيالتكاملتسهلدا(،57مبلها)ويرمزالوحيد

منمقترحةوهي.أعلىمستهلكقيمةلخلقتوريدخطفيالمنظمةوتضع

لتشجيعيرمينوضحهالذيالأسلوبإن.)3991(وساوندرزهوليقبل

المنتجتحريكطريقةمنالانتقالبمعمليةالقيامعلىوالتسويقالماركةمدراء

نحوالمنظمةكلتوجهحيثالمنظمالتمريكإلىوبع""اصنعالتقليدية

أنجح.بصورةالمنافسة
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217الوجد1لتنظيمقيمة1قترخبناء

-،!كاس--!ءأ!!لأي!ؤخ

-!-ائم!حيد*إفى،"لأجما

!-ءؤس)س،"!متب!!09

ا-عينفعأكبممة"

ا!صن!فىهـسلا!هل!مالر!.

ء!!،-ء+حشد"لمبت!ت،+.ع

-د-+-+،!يمين-*ء--لحمء!يلا.

،،/2؟!*!د،:ء-بث!ع!بفى!ثم+

ءولبلى-أ(،-أ-.أحميلا!!ل!رلآ!

3!!ء+.-كا1-!"كأ!لأل!ء

لأ7بر!17؟-!?!ا!دثماكلرلأس)تر!-ورة

كا!7د138..و-.،-خمال!همر4نرصة

ء06/--،-صء!ب؟!خكاتيثهيمأ

المنظمةخلالمنالمستهلكقيمةوتوضيحنعريف4-9الشكل

79،1.وماكلانكنوكس6

الوحيدالتنظيمقيمةاقتراح

خلالمنالظاهرةالمنظمةموجوداتهيUOVPماركةأنالواقعفي

لا57ادملوصفالأسلاكمجازيكتشبيهنستعملونحنالتوريد.خط

خطخلالىمنالقيمةتقدمالتيالتجاريالعمليةصميمهيفالأسلاك

إلىالبدايةمنالعملياتهذهويوجهيضم)الكبل(السلكبينماالتوريد،

الوسيلةوهي،القيمةاقتراحتوضحالتيالتنظيمماركةهوهنافالكبل.النهاية

هيدا!157فا.المنظمةوقدراتموجوداتتقييممنالمستهلكتمكنالتي

المنظمة.ماركةإلىوتتحول.الشركةفيالدمجولعمليةللتفريقأداةبالتالي

سمعتها،إدارةخلالمنالقيمسلسلةفيالمنظمةوضعيةتحديديتمهكذا

،والشبكاتالمستهلكبرنامج،المنتجماركة،الخدمة/المنتجكفاءة

اللاحقة.الفقراتفيالمكوناتهذهوسنبحث

السمعة

منكجزءفقطالمؤسسةأوالشركةسمعةالمنتجماركةشركاتتبين
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1لممبرة1لمنظمة218

سمعةبناءفيتمدا57مارأسلوبفيأما.الفرديةالماركاتلدعمالشركةجهود

إلىبالإضافةوالتزاماتها،المنظمةلقيمالمستهلكينفهمخلالمنالشركة

العلاقاتخلالمنذلكإيصالويتموخدماتها،بمنتجاتهاالمتعلقةتجاربهم

أوروبا:-هينزشركةتسويقمديرذلكعنعبركماالمنظماتتنشأهاالتي

حوار،لخلقأيمستهلكينامععلاقاتلبناءنحتاج،الماركةكمالكي"نحن

جودةمجردمنأعمقشيءعلىقائمةروابطهـاقامة،لهمشركتناقيموعرض

)بيلي"المستهلكينحاجاتتحقيقمجردحتىأوالماركةصورة،المنتج

المؤسساتوضعفيعليههيعماالسمعةتختلفلا57مارفيأ(.799

المرغوبالشركةوضععلىوليسالشركةقدراتعلىتمركزهافيالتقليدية

يأتسويقهالمديرأوالفرديالشركةمنتجلمديرليسوحاليا.السوقفيبه

سمعتها.لبناءالمنظمةكللتجنيدأوالشركةعلاقاتكافةلإدارةسلطة

فيبالتصرفUOVPاربتطويرالحقلهميكونأنيجبالمسوقون

!لالعملهذاأنبماالسمعةإدارةمجالفىهذهالجديدةالتمريكعملية

العليا.بالمراتبمحصورايعد

الخدمة/المنتجكفاءة

كفاءةخلال!منالمؤسسةقبلمنإليهالمقدمةالماركةالمستهلكيقيم

التسعينياتمنالثانيالنصفففي،البيععجلةخلالمنوالخدمةالمنتج

فيسينسبوريلها،منافسةأكبروسبقتالأسواقتيسكواكتسحتمثلا،

تقديمفيالأولىبكونها،الأفضلالأداءبسببإنكلترافيالبيعمحلات

لوقتالوقوفوضمانماليةخدماتالوفاء،بطاقاتمثلجديدةخدمات

كلفةعنتيسكوتتغاضىلمنفسهوبالوقت.للدفعالانتظارخطفيأقصر

أكثروبالعملالتنافسميةللأسعاربالنسبةسمعتهاعلىبذلكمحافظةالمستهلك

درجةوتخفيضالحلاقة،المستهلكينوقتتوفيرفيسينسبوريمن

بيعمحلكأحسنسمعتهاتستقلتيسكوإنالشراء.عمليةخلالالمجازفة
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921الوحيدايظيمقيمة3اقتربناه

.7991(وبيك)ميتشلفائدةالأكثرالمستهلكينطبقةمععلاقاتلتطور

وضعهوUOVPارتصميمضمنالاستراتيجيةالأدوارأولىمنويعتبر

.8791()كارلزونالشركةتقييممنالمستهلكينتمكنوالأداءللكفاءةمعايير

الشراء،وعمليةالمستهلكدوافعتفهمقدراتخلالمنقادر،التسويقلأن

التجارية.العمليةضمنالجديدةالمعاييرهذهوإدارةتطويرعلى

المستهلكومحفظةالمنتجماركة

علىوالخدمةالمنتجبرنامجيدار،التقليديالماركةإدارةظلفي

الحالية"القيمةعلىبالاعتمادوجودهاتبررالتجاريةالوحداتأنأساس

حدثكمابينهمفيماالمنافسةعلىالماركةمدراءي!نمجعوأحيانا".الصافية

ماركةمجموعاتإلىكبيرةشركةتقسيمويعتبر.وكامبلبروكترشركةفي

،المؤسساتتعممدمعللتعاملجيدةطريقةبينهافيمامترابطةغيرمنتج

يؤديوقدبل،المستهلكمعالمؤسسةكامللرابطفيتساعدلاولكنها،

ككل.الشركةوهويةالفرديةالمنتجاتماركاتبينتوترعلى

يمكنممابالمنتجاعترافتقديمطريقعنقيمةالماركةبرنامجويخلق

لمحيمتزرعبأنللشركةويسمحتماما،عليهسيحصلمامعرفةمنالمستهلك

ذلكمنالرغموعلى،المختلفةوالمنتجا!والمواقعالأوضاعفيالماركة

منها.الهدفوليستالمستهلكقيمةخلقمكوناتفقطفهذه

نأإذ.أفضلبشكلالمستهلكبرنامجبإدارهأيضاالقيمةخلقويمكن

بينهمعلاقاتخلقيتمولذا،للشركةجدامهمين،فقطالمستهلكينبعض

موحدغيربرنامجبيعهممجردمنأكثرإلىحدودهاتذهبالإدارةوبين

منللعديدبالنسبةأظهرتالنتائجأن59904)هالبرغأشاروقد.للماركات

%02منأقلمنيأتيالأرباحمنالأعظمالقسمأن،الأستهلاكيةالشركات

إذاخسائرتتكبدأنيمكنالماركاتمنالعديدأنأيضاويبينالعائلاتمن

:الإنفاققليليالمستهلكينلثلثفقطباعت
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1لمبرةالشظت022

معطياتعلىالمرتكزةالإدارةهيالمستهلكجعبرنا!إدارةأدواتإن

للمستهلك.المقدمةالعروضفيالناجح،!التمييز،الإدارةإخلاص،الإدارة

قيمةيوازيهاالمستهلكأساسعلىالصافيةةالحالبالقيمةيقابلماإن

المستهلكبرنامجإدارةتقدم(0991وساسر)ريفئمهيلدالحياةمدىالمستهلك

المستهلكقيمةمعاييريحققونمنفردينلصستهلكينأكبرقيمةإعطاءإمكانية

نأيمكنلاالضروريةوتطبيقاتهاالتسويقنظمانفإ،ذلكومع.الحياةمدى

كونبحكم،المنتجاتماركاتمجموعاتنجينمقسمةمؤسسةفيتدخل

متنافسة.حتىوأحياناالبعضبعضهاعنمختلفةالمستهلكينمبيعالعلاقات

معوعلاقاتالمستهلكبرنامجإدارةبيناضوازناكونUOVPاوإدارةتؤمن

علاقاتتكونأنيضمنبحيثعالءستوىعلىتتمالمستهلكين

بل،المنتجإدارةهيكلضمنمنمنتجأساسعلر،فقطليستالمستهلكين

.استفادةالمستهلكينلأكثرقيمةأكبرزهطيالتيالتجارةبتطويرمرتبطة

الشب!ات

خلال!من،المضافةالقيمةتكونبأنلا57ماوعملأسلوبويسمح

فإدارة.المستهلكاقتراحمنواضحجزءوالحلفاء،الموردينمنالشركةشبكة

الشركاتولكن،الصعوبةبعضيشكلالآخرينمساهماتعلىتعتمدماركة

تميزالسبلأفضلمنواحد)التمريك(فيماركةالىأنتجدأصبحتالرائدة

إلىتهدفظاهرةتحالفاتتشكلالانالشركةفهذ)1.منافسيهمعنأنفسهم

لتخفيضالسعيمنبدلامعذلةحلولوتقديمالمستهلكير،خدماتتحسين

1(مايلز"أيرأنشأتلقد:فمثلا.التقليديةاهتحالفاتفيالحالهوكماالتكاليف

المشهورةالماركاتمنواسعةلشبكة3!رتكزأيرويز""بريتيشقبلمن

إلىتؤدينقاطجمعمنبتمكينهالمستهلكقبمةوتخلق.بالسفرالمرتبطة

بنوكمجالفيأما.الشبكةهذهعلى(مجانيجويسفرعلىالحصول

003القيمةاتصالاتوخدماتمعلوماتمورغان.ب.جفقدمت،الاستثمار
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1221لوحيداتنظيمقبمةاقترخبناء

يإعلىلتفوز،الكومبيوترعلومشركةتقودهاتحادإلىالعامفيدولارمليون

المناقصةفيدخلتالتي،تيأيخدماتتوريدشركةأكبروهي،إسدي

العرضعلىالقيمةزيادةفيالعملشركاتقدرةحدودوتقع.منفردةكشركة

يأإلىتقرر،للمستهلكبالنسبةالمساهمةهذهوضوحمستوىأنكماالنهائي

،العملياتمالكيالمرتبطفالتسويقوعلاقاتها.شبكتهاالمؤسسةتدعمحد

مموافق.بشكلالعلاقاتوتديرهذاتقررأنيجب

لا!57للالمختلطالتسوي!

UOVPمكوناتبينالمخرجيخلق JIوسيلةفهو،المؤسسةماركة

علىمثالاالطيرانشركاتوتقدممنافساتها.عنالمؤسسةماركةلتفريق

المدروسالماركةمزيجفيهاشركاتإيجاديمكنحيث،التنافسوضعية

الشركة.مستوىعلىجيدا

الماضيةسيرتهاإلىإيرويز()بريتشأيبماركةاستراتيجيةوتعود

حافظتوقد،خاصقطاعأصبحتأنبعدحتى.البريطانيالعلمكحامل

المسافاتمسافريتستهدفالتيالمميزةوالخدمةالمرتفعالسعرمزيجعلى

المسافرين،منالفئةهذهإلىوللوصول.الأعمالرجالمنالطويلة

لتطويروالقوةالحجمجانبإلىالسوقفيسمعتهاأيباواستخدمت

جتإيزيشركةفإنوبالمقابل.عالميةتحالفاتخلالىمنعالميةقدرات

بانخفاضمعروفةعليهاالاعتمادإمكانولكنمحدودةماركةاقتراحتقدم

إيزيإن.أموالهممنسفرهمأسعاريدفعونعاديينلمسافرينوالجديةالسعر

فيتظهرولاشبكاتلتطويرالوقتولاالمساومةقدرةعليهاليسجت

.DUVPاوتسويقخليط

العالميةالطيرانعملبرامجفيمهماظرفاأصبحتفقدفيرجنأما

منللإقبالملاقاتهامنالرغموعلى.الطرفينهذينبينيقعلمركزباتخاذها

مجردتصبحأنتجنبتأنهاإلاالمستقلينوالمسافرينالأعمالرجالقبل
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جهةمنمثيرةوغيرالمستوىمنخفضةشركةأو،جهةمنمصغر".أي."بي

سيرالفرجنمؤس!س."الفرجن"لماركةال!،طفيةللصورةببنائها،أخرى

أمينةكشركةعليها،تحسدبسمعةالماركةزوثالذيبرانسونريتشارد

عملقوىخلالمنالخدماتتقديمفيالوسطفوقمستوىوذات،وواضحة

التسجيل.مثلمختلفةأعمالعلىهذهالفرجنماركةقيمتطبيقتموقد.موجهة

الطيرانلشركاتالمختلطالتسويقأ-9الكادر

مكونات

لا57!

لسمعةا

المنتججودة

الخدمة/

المنتجماركة

وبرنامج

المستهلك

الشبكات

جتل!زيفيربخاإبر،لزبريتش

رخيصةمميزةعليهايعتمد

متوقعةتقليديةغير

مثيرة

ومناسبقليلةطرقمحدودةمسافات،!ةوالىمسافات

للمطلوبمبتكرةخدمات،مفلددةخدمات

جيدعلىتغلب

العقبات

تركزالمؤسسةماركةباسمتتعاملقويةفرعيةماركة

ميزانيةعلىوتستهدفالمؤسسةرجاللدرجة

المستقلينالمسافرينفيرجنللالمخلصينعلىتركيز،الأعمال

الصى،فاتمسافري

الطويلة

منجزءتشكللافيرجن"9علىتركزعالميةتحالفاتظهور

الماركةلالمخلصينلكسب،سالميةقدراتتعطي

فيرجنبشكلأيرميلزتخطط

الولاءلاستراتيجيةكبير

مالية،خدمات،تجميلمواد،مشروبات،كمبيوترات،التوزيعإعادة

الفرجنخدمات،الطيرانمجالفي.النجاحمنمتباينةبدرجاتوالسفر
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223الوحيد1لتنظيمفيمةاقترخبئء

كهذهفريدةماركةاقتراحتوسعالصعبفمن،ذلكومعكبير.بنجاحعملت

الفرجنطيرانشركةقدرةفإنلذلك.العملشركاءمنمحددةشبكاتإلى

أدىولقد-محدودةكانتشبكاتخلالمنالمستهلكقيمةزيادةعلى

الكمبيوتر.أسواقفيالفرجننجاحعدمإلىالمجالهذافيتقصير

لذوللماركةكملحقأو"جي"ارطرحتقدأيبيالىفإن،بالنهاية

نأ،الواضحومنجت"."إيزيارمثلشركاتلمنافسةمنخفضةأسعار

ولكنحجما،الأصغرمنافستهاعلىتنافسيةميزةتقدمأيبيا،.شبكات

بيللالمخسلطلا57ماوالتسويقفيأو""جياوإدخاليتمأنالصعبمن

.لإشكالاتيعرضهاأندونأي

لااد!57وماركةالإدارةعملية

فإنلا،57مارماركةطريقعنالشركةعمليا!تصميمتسييريتمحين

بالمستهلكين.يتعلقاقتراحوتخلقالمؤسسةعمقإلىتدخلدا57مار

صناعةمنتختلف،المستهلكقيمةتقدمالتي،العمليةتصميمإن

قادرةتعتبرلالا!57وار،الصناعةنفسضمنلأخرىشركةومنلأخرى

استراتسجية،أهميةذويعتبرأنيمكنمنهاكمأوالعملياتهذهوصفعلى

بشكلللمستهلكينالمؤسسةماركةإعطاءبضرورةيقرلاالتطبيقوأسلوب

.العملياتأولوياتلتحديدضروريوهومستمر

لجوهرالتاليةالخمسةالبنودعلىيرتكزالقسمهذافإن،الشرحلقصد

:العمليات

التسويقتخطيط-أ

التوريد.فيالمشاركة-2

.الموجوداتإدارة-3

الموارد.تحولات-4
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المستهلك.تطوير-3

وتشكل.عالميةتعتبرالخمسالعملياتهذهنجإنتجربتنا،خلالفي

)الجدولالمؤسسةوصففيالمستعمل"والأسلاك"الكبلمثالفيالأسلاك

باقييصلأنهاعتبارعلى،الأساسيالمركزاكويقلتخطيطحيث،1(-9

بالتتالي:سنناقشهايليوفيما.البعضبعضهامعالعمليات

المسويقتخطيط

التي"اللاصقة"المادةأنهباعتبارأولا،التسويق.تخطيطنناقشنحنها

)الكبلالماركةبتنظيموتربطهاالبعضبعضهامعالعملياتأسلاكتربط

التخطيطعمليةمراحل،إذن.المستهلكقيمةاقتراحتقديمبهدف(الخارجي

"ي:UOVPإلىللوصولالثلاثة

المستهاك.قيمةاقتراحأ(

الماركة.تنظيم2(

القيمة.تقديم3(

الجدولفيالتقليديةالتسويقتخطيطلإ-جراءاتمقابلةهذهوتظهر

بعد.فيمامنهالكلمناقشةومع9-2

الممستهلكقيمة1قدزاح

المنتجعلىuspاللبناءالمستعملالتقليديا!!نتاجتخطيطأسلوبيركز

تعريفمجالفيأصلاموجودهومابحدودالمخرلمطتفكيرمن"بذلكمحدأ

تدريجيةعمليةأنهإلىبالإضافة...الخ.البيعاحتهالات،المنتجوصنع،السوق

حصصفيتدريجيةتغييراتإجراءبهدفاقالأس!إعلىسنويةنظرةتلقي

مرغوبغيرمتطورتفكيرفأي.جيدة"داخلية"نشاطاتخلالمنالتسويق

الماضي.فيوجدتحدودضمنمقوضالتسويقيالخيالأنكما،فيه
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لا!57لاصب03

المستهلكق!مةالمخاطركخضض

لالألفةمق!م.عملي.

!نب!ت.اكمادي.!اكراح10
لحالفات.شي.المسثهلك!مة

الطلبوفقمعدل.!عاطفي.

المعة.النتي.

المطكلنممةجولبث!تثكج:!الأص!ل.!الماركةالنتي/
الز!اد؟.ن!م2.

NW'

لم!فلكدثبم:!ال!عرلتج.!3. ابوىلخال!ط.
.ا!لماركةكعديم

الموجوداتره!.الم!ن.

الموارد!حويلات.

يبجيالاسنرالتسويقتخطيط2-9الشكل

هذهخرقعلىتساعدفهيUOVPا،طرقأوأسالسبمجموعةأما

مع،للقيمةالمستهلكلنظرةالمستمرالتقييمإعادةعلىبالتشجيعالعادات

المستهلكين.معالنقاشخلالمن"للطلبات"كسبعنالبحثعلىالتركيز

الخطةهما،وحيدةقيمةباقتراحالمنافسةضدالشركةوتمركزبذلكالتعريف

التسويق.تخطيطعمليةفيالأولى

الماركةتنظيم

خلالمن،القيمةاقتراحلدعمدا57ماوتعريفمنتاليةلخطوةلابد

لقيمةالعامةالفكرةبمراجعةيبدأUOVPاوفتخطيط.الكبلغمدفيمكوناتها

والحقيقة،التقليديةبالطرقمقارنةبهاتقدمأنيمكنالتيوالطرقالمستهلك

مشجعة،الشموليالتفكيرعلىإيجابيبشكلتشجعلا57ماوماركةأن
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خارجالكاملةالقيمسلسلةمنمستقاةحلولىعر،البحثعلىالمخطط

ت-أوالمنافسةمستوىعلىفيهاالداخليةالةلىراتتكونلاحينالمؤسسة

ويتكواق.الآخرينعنمختلفشيءلتقديمتنافسيةمزاياعلىالحصوليمكن

البرنامج،الكفاءة،السمعةمنالمناسبالخليطمنلا!57ارماركةمركز

المنافسين.عروضعنالمؤسسةمستهلكقيمةعر،سيميزالذي،والشبكات

.الطيرانصناعةمثالمعمفصلبشكلسابقاذلكبيناوقد

1لمقيمةتقديم

خلالمنالماركةتقديمكيفيةتحددالتسويقتضطيطعمليةفإنأخيرا،

قيمةباقتراحالمرتبطةالنشاطاتلكلعمل-ظةوتقدمالتجاريةالعملية

بريطانيامقاهيفيكفاءتهاأن4991عامفيكينسأكدتفمثلا:،المستهلك

تسلممطريقعنتطبقأنفقطيمكنالتي،،ركتهامركزمعمتناسبةتكنلم

"كوندور(1مشروعأطلقت،لذلكونتيجةضهلكين.الص!إلىالمباشرةمنتجاتها

الكاما!"الباينتأيبوبأيفريإنبينتوبرفكت،المستهلكقيمةلتقديم

التسليمأسلوبتنظيمإعادةذلكوتطلب(.7991)كريستوفر"مقهىكلفي

وتم،المشهورةالمزدوجالسكبذاتالخزانا!إنشاءوتم.الإدارةوآقنية

-!فوفت.الكاملللبينتوالمقدميناكخزينعنالمسؤولينتدريب

كانالمثالهذاوفي.المسليمسلسلةكاملصمالهاباسفللمسمهلكينبوعودها

للعما!نداءوهوالماضيفيبهيؤخذكانعماتمامامختلفاالتسويقتخطيط

كينس.فربالعمليةتصميمخلالمن

التوريدشركاء

عنمختفيةتبقىالموردينإدارةCUSPادأسلو!طفيتقلمديا

ولم،الماركةقيمةالتجاربهايخلقالتيالعمليهعنومنفصلةالمستهلكين

فالمنافس!ةالمقدمى.التنظيمأسلوبالموردينمعالمتباعدةالعلاقةحالياتعد
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1227لوحيدالتنظيمقيمةاقترخبئء

لتوقعاتالسريعةالاستجابة،للفرصالسريعالأستغلالىعلىترتكزالحديثة

نإ.الحديثةوالتكنولوجياالتقنياتمعالتجاربواجراء،المتزايدةالمستهلكين

إدارتها.أساسايصعبماتوالشالمنتجاتأصلفيكهذهسريعةتغيرات

توريدسلاسلعلىالمحافظةعلىالقدرةمعذلكفيينجحونوقليلون

طويلة.

بصناعةتتمثلالموردينمعالشركاتعملطريقةفيالتحولهذا

منالقديمةالجديدةللمنافسةالغربيةالصناعاتتعرضتحسث،السيارات

معتعاملهاطريقةفيالنظرإعادةعلىالقائمةالشركاتأجبرتالتي،اليابان

عنالناتجةوالتكاليفالوقتلتقليصالفاشلةالتجارببعضبعد.الموردين

غير،أخفضأسعارقبولعلىالموردينبإجبار،الكاملةالتوريدسلسلة

الشركاءمعالصريحةالعلاقاتإلىوتحولواسياستهمالسياراتمنتجي

فيملموستخفيضإلىهذاالجديدالعملأسلوبأدىوقد،الموردين

الفرصةوأعطت،جديدةمنتجاتلتطويرأسرعوقتودورةالتكاليف

هذهفيالتقاربولستمر،المستهلكقيمةفيالمشاركةفيللبدءللموردين

المتكامل،النظامفيأكثرمسؤولياتالموردينأخذكلمابالتطورالعلاقات

"السيارات"مجمعييمكنبحيثوالمحركالقطار،مقود،الفراملاتمثل

الاستفادةمن(الصناعيالتقليديالوصفمنبكثيرأفضلوصف)وهو

وهذا.اختصاصهممجالفيالواسعةالموردينخبراتمنأكثربشكل

ومكوناتهالطوراأكثرالسياراتأصبحتكلمابالتطوريستمرسوفالتعاون

والتوريدالمحليةالمواصفاتيجعلمماالميكروشيب(،:)مثلتعقمداأكثر

مجمعييحولحينتتطورسوفلا57مارفإن.لذلكنتيجة.مستحيلةتقريبا

تطوير،الخدماتزيادةخلالمنعروضهمتطويرإلىتركيزهمالسيارات

شبكةوادارةاختسارفيالتميزدرجةعلىوالوصولالمستهلكمعالعلاقات

.3991(الامينغمورديهم

بشكلالموردونفيهيساهماتجاهمنجزءهوالسياراتصناعةمثالإن
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!تمتصلةسلسلةيليفيماونقترح.النهائيةالمستهلكقيمةفيمتزايد

(3-9)الشكلمنفصلةمستوياتأربعإلىتقسيمهايمكنالشركات

المستوى

محيا!م!عات

،الطات

ث!درا!لم

التو!بدعلاقاتتوضيح3-9الشكل

الماركة.مالكيمعتجاريةعلاقاتلهمتقليديينموردين؟:لمستوى01

أساسم!علىالماركةلمالكمحددةخدماتأوبضاعةيبيعالمورد

والنوعية.الخدمة،السعر

مالكمعبالتعاونتعملالتيالمحسنةالتوريدسلسلة2:لمستوى01

)زيادةالإجماليةالمستهلكماركةقيمةاقتراحتكلفةلتخفيضالماركة

(.الإجماليالربح

كبىجزءمسؤوليةيتحملالذيالتوريدسلسلةشريك3:\لمستوى0

سلسلةتحسينعلىفقطيعملونلاالشركاء.الماركةقيمةتقديمفي

مجالىفيالتجديداتإجراءفيمسؤولياتيأخذونبلالتوريد

اختصاصهم.
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922الوحيد1لتطمقيمةاقنرخبناء

تخطيعلىالماركةيدفعالذيالقيمةسلسلةشريك4:\لمستوى0

كفاءتها.

هيهذهالرفيعالمستوىذاتالتوريدشركاتنتائجإحدىكانتولقد

حجمزيادةفيوالمساهمة"،الثالث-"الطرفالموردينفعاليةوزيادةتطوير

مشكلتين.يخلقوهذا.المستهلكقيمة

فعاليةتتضاءلوبذلك،للمنافسينأيضأمعروضةمهاراتهمإنأولا:

مالكييحتاجوسوف،الماركاتبينتمييزهمبسبببهايساهمونالتيالقيمة

القيمة.لخلقجديدةمجالاتلتطويرالوقتمعالماركة

زيادةبالحسبانلتأخذللتطورتحتاجسوفالتوريدشركاتإدارة:ثانيا

اعتماداأكثرستصبحدا57ماوماركةاقتراحتقديمأنحيث،الموردينقوة

.8991(وماكلان)كنوكوس.مشاركتهمعلى

الموجولاتإلارة

المتقدمينالمدراءيقولهاالتيالجملةهذهموجوداتنا"أعظمهم"الناس

موجوداتتشملأنيمكنالملاحظةهذهإنفاقا.والأكثراستعمالالأكثرهي

وأالاجتيازمنأكثرالتكلفةفيلأداءكالباإدارتهايتمالتي،للشركةأخرى

،الموجوداتتكونأنعامبشكلبهالمقبولمن،ذلكومعالقيمةخلق

ماركاتأو8991(،)تيسيكيف-أعرفادمثلملموسةالغيرخاصة

تعريفإن.المنافسةلمميزاتمهمامصدرا،8990وويستول)تيريلوثقافات

،أناس،نباتاتمنملموسةوالغيرالملموسةالعناصريتضمنهناالموجودات

ومواقع.تجهيزات

بطرقموجوداتهاتستعملشركاتعلىالمثلمنالعديدهناكفبينما

منالشركاتتمكنمقبولةمنظمةأساليبوجودواضحاليسأنهإلا،خلاقة

دا57ماوإن.للمستهلكقيمةخلقسبيلفيللموجوداتأكبراستخدام

:أنالمدراءتسألبأنعملإطارتقدمأنيمكن
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الصناعةكاملقيمةبسلسلةبل.الفرديةالمنتجاتبأسواقيفكروالا

"فيرستففي.مختلفةقيمةلإعطاءترتيبهاإعادةيمكنوكيف

الكفءغيرالتطبيقتعتمدلاالمعلوماتتكنولوجية"،دايركت

التقليدية.الماليةالخدماتلشركات

لنأخذ،المنتجتخطيطضغوطاتمنالموجوداتإدارةتخليص

كانتهل.إنسايد"-"إنتلادفيالمستثمرةأم"أسه"ألحالة

بما-اعتقدواالمدراءكبارأنأوالمتزايد؟الحجمخلالمنمبررة

الموجوداتماركةفياستثمارأأن-استهلاكيةبضاعةأصبحتأنها

يكونأنيجبلاالمنظمالموجوداتتطويرإنضروريا؟أصبح

دائمةمتميزةقيمةبناءأرادواإذاوالخسارةللربحبالحاجةمرهونا

.ومتميزة

عملبرنامجتقدمدا57الىمإن.السلطةلمنحوغايةتصميمخلق

فيالمحتملةمساهمتهموطبيعةحجمتصورمنالمدراءيمكن

ضروريهولماوتفهممشتركةلغةوتقدم.المستهلكقيمةإعطاء

فيمنافسيها.عننفسهاتمييزعلىالشركةستعملوكيفللمستهلك

المستهلكقيمةلزيادةالمدراءلكلالسلطةمنح،التفهمهذامواجهة

العديدسلوكعلىيطغىالذيالتفردمنفعاليةأكثرأنهيثبتسوف

.الأيامهذهالشركاتمن

المواردتحويل

ماإلىوموجودا!()وارداتيقدمماتحويلعلىالمؤسسةقدراتإن

مهمجزءيشكلأنهبحكمعليهالتعارفتمقد(.والخدمات)المنتجاتيعطي

منهاالمتعلقخاصة،متعددةإدارةدراساتموضوعوكانالقيمةخلقفي

الهندسةإعادةأدنويبدو.3991(وشامبي)هامرالتجاريةالعمليةهندسةبإعادة

الإنتاجيةتحسينخلال!منالتكاليفبتخفيضأساسيبشكل،قيمةتخلق

فيتحسيناتأيفإن،ذلكومع.المنافسةفيالبماءفيهامدورلهاأنكما
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سوفالتنافسيالمحيطأوالمستهلكلدواعفهمعلىيستندلاالإنتاجية

،UovPارضمنالعكسيمكنأنهإلاللمستهلكقيمةأعلىإعطاءفييفشل

مكنوناتكلمعالمستهلكواقتراحمستمربشكل،الكبلوصلطريقعن

التجاريةالعملياتكلتساهمأنبذلكضامنة،الداخليةالتوريدسلسلةشبكة

المطلوبة.المستهلكقيمةاقتراحفي

أقوىمنواحدةفيلنفسهااقتراحللكمبيوتر"ديل"شركةخلقوقد

وتجمعلمستهلكيهامباشرةتبيعالآنفهي.الأسلوبهذابتطبيقالأسواق

هناكليسعليها.المتعارفالصناعةمكوناتمنالطلبحسبالكمبيوترات

في"ديل"مثالإنومستهلكها.ديلبينوسيطأوالجاهزةللبضائعبيان

توزيعومصاريف،للقيمةمضيفغير،بيانوجوديلغيالمواردتحويل

لوضعأساسيوهذا.المنتجينمعمباشرةعلاقهتطويرمنالمستهلكوتمكن

ديل.لشركةلا57مماركة

المستهلكتطوير

رافإنالواقعففي5991()هالبرجمتساويينالمستهلكونكليخلقلم

الآخرينمنأكثريصرفالمسسهلكينأفضلأنوجدتأكسبرسأميركان

بيعمنأإلى16ومنموتيلات/الفنادقفيوأ5بينيتفاوتبمعدلى

فعلاالمفيدينالمستهلكينأنبرهنقدأنهمع.3990وروجز)بيبرالمفرق

)ريتشهيلددوماوالموجودونالمخلصونالمستهلكوندائماهمللشركة

التسفيرواستراتيجيةالدعايةمبيعاتها،تزنتزالىماالشركاتأنإلا6991(،

مستهلكيهمحسابعلىإفادةأقلجددمستهلكينعلىالحصولىباتجاه

ذاتهبحدسيئالي!سجددمستهلكينكسبأن،الطبيعيومنالمخلصين

المستهلكينعلىوالمحافظةمستهلكينكسببينالتوازيتأمينقضيةولكنها

الولاء.هـادارةالمستهلكتطويرخلالمنالمفيدين

الأولية،لهاالموجودةالمستهلكقاعدةأنعلىالولاءإدارةوتقضي
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والمستهلكون،المستهلكينبينماالتباينعلىاعتماداتوجهالمواردوأن

التيالفوائدمنبمجموعةواعتقاداتهمتصرفاتهمفيمدعمونالقيمةعالي

القيمةذووالمستهلكونأماالشركةلدىالمقدرةالاقتصاديةقيمتهمتعزر

.8991()كنوكسالمعاملةعكسعلىفيحصلونالأقل

مؤسسةإلىتحولتبأنالتحديلهذاأكسبرسالأميركاناستجابتوقد

فئةمثلولاء،فئةفيالآنيوضعلبطاقتهاحاملعضوفكلالزبائنلإدارة

بشكلمكافأتهميتمبحيث،القيمةعاليةالبطاقاتحملةأوالسفرالكثيري

إدارةمؤسساتفإنذلكومع.الشركةمععلاقاتهمنوعحسبمختلف

الواسعالمستهلكلتطويرمناسبةغيرالتقليديةالمنتجاتالمتعددةالماركة

المستهلكىتأن-كاتكيت-نستلةإنتاجمديرعلمإذا8991()ميتشل

بنيةفإنبيكلبرانستونمخللمثلأخرىماركاتمنمنتجاتأيضايشترون

المدراء،مساعدةمنبدلا،إعاقةإلىتميلالحالةهذهفيتصبحالمؤسسة

الطبيعةأما،وبالمقارنة"سيلو"المنتج/الماركةإدارةفيالمعزولين،الفرديين

أكثرالمستهلكينوتطويرتنميةأولوياتتحديدبحقلUOVPللالتوحيدية

.فعالبشكل"المستهلك"محافظإدارةتتمأنما،فعالية

التسويقتأهيلىإعادة

ماركةتقديمكيفيةلتوضيحجوهريةعملياتالفصلهذافياخترنالقد

جوهريةعملياتالمؤسساتبعضتختاروقد،المستهلكلقيمةدا57اوم

هندسةفإنالنظر،وبغضأكبر.عددإدارةحتىتختارأو،هذهعنمختلفة

الفرديةالعملياتمالكيمنمجموعةبناءفيرئيسيادوراتلعبUOVPار

قيمةلاقتراحمراعيةالفرديةالعملياتبينالتبادلاتتكونأنلتضمن

العامة.المستهلك

معوطيدةعلاقةإقامةلتسهيلالعملياتمالكيمعيعملأيضاالمهندس

مالكويبنيوبينما.المحتملةالتحالفاتوشركاءالموردين،المستهلكين
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منفإنشخصيةمبادرةخلالمنالعلاقاتهذهمنالعديدةالعمليات

تنجحسوفالشركاتهـانالتوحيد.عمليةيسهلشخصوجودالضروري

عملية.بأخرىوظيفيافعالة)سيلوز(صوامعتعويضفيفقط

باستعمال،منتجاتماركاتبناءفيالمستثمرالمالبأنيجادلقدوهنا

للجهودهدرإلىغالباسيؤدي،م34وUSPمثلالتقليديةالتسويقأساليب

متفوقة،مستهلكقيمةلتحقيقوعملياتهمبنائهمهندسةبإعادهوالموارد

لدىالمستهلكتمثيلبهايتمالتيالوظيفةهو،التسويقفإنعاموبشكل

قيمةخلقوفلسفةقديمةأدواتمجموعةعلىفقطمعتمدة،المؤسسة

.محدودةمستهلك

التسويق.تأهيلإعادةمنتمكنالتيالطرقنقدمدا،57ماوخلالمن

التسويق،فيضرورةدومايعتبرالخارجيالمحيطمعالمؤسسةتحاشي

يتماشىبأنتنشيطهيتمأنللتسويقيمكندا،57ماوماركةلتصميمكمهندس

خلقفيالوقتبنفسمتجنبا،للإدارةوقابلواضحمستهلكاقتراحمع

فيالحديثةالطرقاعتمادعلىالتسويقمدراءنشجعفنحنعملياتهصوامع

.المتطورةالعملياتعلىتركزمنظماتفيمكانتهموأخذالتنظيمهذاتحقيق
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