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التالي:الالكترونيالبريدعنوانعلىبجانيت

janet. dukerich ! mail. utexas. edu.

harlesفومبرونأ.تشارلز .I Fombrun:ومديرالإدارةفيدكتورأستاذ

شتيرنمدرسه،نيويوركجامعة،الإداريةللاستشاراتشترنبرنامجفي

بحوثمؤسسة،المهنيةالسمعةلمعهدالتنفيذيالمديرأيضاوهو.للإدارة

النظريةحولأبحاثهتتمحور.للشركاتالمهنيةالسمعةوتحليلبدراسةتهتم

لقد.الإداريوالتغييرللشركاتالمهنيةالسمعةبدراسةوتختص،المؤسساتية

الشركةصورةخلالمنالقيمةتقدير:السمعة:وأحدثها،كتبثلاثةألف
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الاتصاليمكنمقالا.وخمسين

@cfombrun:التاليالالكترونيالبريدعنوانعلىبتشارلز stern. nyu. edu

Janisفورمانجانيس Forman:برنامجومديرةومؤسسةدكتورةأستاذة

حازتلقد.UCLAفيللإدارةالعلياأندرسونمدرسةفيالاتصالاتإدارة

لاتصالاتالدوليالاتحادقبلمن5991عامفيمتفوقةباحثةلقبعلى

الكتبمنالعديدنشرتلقد.الإجماليةمؤلفاتهاسجلعلىبناء،الأعمال

the:منها random house guide to business writingللكتابةجديدةورؤى

نإ.الاتصالاتإدارةحولالمقالاتمنكبيرعددإلىإضافة،المشتركة

المؤسسة،استراتيجيةتطبيقفيالاتصالاتدورحولتتركزالحاليةأبحاثها

storyإلىبالإضافة tellingيمكن.فعالةاستراتيجيةاتصالاتإقامةأجلمن

التالي:الالكترونيالبريدعنوانعلىبجانيسالاتصال

anderson. ucla. edu"+!ثanis. form(

Maryهاتشجوماري Jo Hatch:انترماكلمدرسةدكتورةأستاذة

المؤسساتيةالنظريةاختصاصفيزائرةوأستاذةفيرجينياجامعةفيللتجارة

معهدمديرةأيضاوهي.المتحدةالمملكة،للإدارةالعلياكرانفيلدمدرسةفي

وفيالثقافيةالمؤسساتيةالنظريةتطبيقفيماريتتخصص.المهنيةالسمعة

وماركةالمؤسساتيةالهويةمجالاتإلىإضافةالإداريوالتغيرالقيادةدراسة

كتابونشرتأكاديميةجرائدفيالمقالا!منالكثيرنشرتلقد.الشركة

جامعة)منشوراتالترميزية،الحديثةالمظاهر:المؤسساتيةالنظرية:بعنوان

صحيفهفيأوروبيةكمحررةتعملأيضاوهي.7991(أوكسفورد،

Management inquiry.البريدعنوانعلىجوبماريالاتصاليمكن

m.:التاليالالكتروني .j hatch ! ranfield. ac. uk

Mogensلارسنهولتنموغنز Holten Larsen:شركةومالكمدير

5/Bergsoe4 A،الاتصالاتاستشاراتمجالفيرائدةدنماركيةشركةوهي

فيعمل.المهنيةالسمعةهـادارةللشركاتالتجاريةالعلاماتفيمتخصصة

o b
 e 

i k
 a 

n d
 l .

 c 
o m



المعبرةالشظمة16

,AstraZeneca/:مثلعدةشركاتمعالماضيةالعشرينالسنوات Renault

Unibank, Statoil،وMaersk.باللغة،)8991الأحمرالخيط:كتبألف

معوبالاشتراكc)6991(للشركةالمصرحةالأهدافقيمة(،الدنماركية

يمكن(،الدنماركيةباللغة)89941التعبيريةالشركة:كتابشولتزماجكان

.www.:موقععلىعنهاالاستعلام bergsoe4. 4 kعلىبموغنزالاتصاليمكن

@ml.ك!4:التاليالالكترونيالبريدعنوان bergsoe4

Kevinكيلرلينكيفين Lane Keller: .E .B Osbornالتسويقديبروفيسور

بالريادةيتمتع.دارتموثكليةفيالإدارةفيالعلياتوكأموسمدرسةفي

brandواوالمتكاملةالتسويقيةالاتصالاتدراسةفيالأكاديمية equity،حيث

فينجاحاالماركاتأكثرمنلعددللمسوقينالتجاريةالعلامةكمسؤولعمل

Starbucks9:مثلالعالم ، Disney, Ford, Intel, Levi Strauss , Nike.عدلقد

من،التجاريةالعلامةوإدارة،القياسالبناء،:التجاريةالماركةإدارة:كتابه

والواقعالتطبيقيةالنصائحبينفيهلجمعهالنظيرالمنقطعالنجاحذاتالكتب

لثمانيمهمةجائزةعليهنالبحثالكيلرالأكاديميةالسيرةتضم.العملي

عملحيث،للإدارةالعلياستانفوردلمدرسةالتدريسيةالهيئةفيسنوات

البريدعنوانعلىبكيفينالاتصاليمكن.تسويقيةلمجموعةكرئيس

.Kevin:التاليالالكتروني .l keller@ dartmouth. edu

Simonنوكسسيمون Knox:التجاريةللماركةالتسويقفيدكتورأستاذ

المتعددةالشركأتمنلعددومستشار،للإدارةالعلياكرانفيلدمدرسةفي

,McDonalds:شركاتمتضمنة،الجنسيات Levi Strauss, DiverseyLever،

Ocean Groupj.شركةفيسيمونعملكرانفيلد،مدرسةإلىالانضمامقبل

Unileverالأطعمةصناعتيكلافيالرئيسيةالتسويقيةالأدوارمنعددفي

[detergents.وأنماط،التجاريةالعلامةحولالمواضيعمنالكثيرينشر

القيمة،علىالتنافس:كتابتأليففيشاركوقد،المستهلكلدىالشراء

Financialقبلمننشرالذي Times Pitmen Publishingعنالاستيضاح)يمكن
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//:httpموقععلىالكتاب www. competingonvalue. com.الاتصاليمكن

s.:التاليالالكترونيالبريدعنوانعلىبسيمون knox ! ranfield. ac. uk

Stanماكلانستان Maklan:العلومفيبكالوريوسشهادةيحمل

معللعلاقاتالإداريالتدريبقسمفيإداريمستشارماجيستير.وشهادة

شركاتكبرىإحدىالكومبيوتر،لعلوم3!أحشركةفيأوروبافيالزبائن

فيمواظبومشارك،والإدارةالمعلوماتتقنياتمجالاتفيالاستشارات

كبرىشركاتلأنظمةمشغلةشركاتفيمديراكانلقد.الدوليةالمؤتمرات

-BurdosonوUnileverمثل Masteller،شركةتسويقيمديركونهإلىإضافة

Cabelالاتصالاتتكنولوجيا & Wireless.فيبهخاصةعملاستانأدارلقد

-businessأحرلأعمالالأعمالتسويقفيمتخصصا،الاستشاراتمجال to- S

business،إلىانضمامهقبلSC.

شهادةنالىعندماالأكاديميالامتيازفيالشرفدرجةعلىحازلقد

فيشارككندا.فيأونتاريووسترنجامعةمنالأعمالإدارةفيالماجستير

Financialدارقبلمننشرالذي،القيمةعلىالتنافس:كتابتأليف Times

(PitmanPublishing (www. competingonvalue.com.بستانالاتصاليمكن

@smaklan:التاليالالكترونيالبريدعنوانعلى csc. com

anموريتسنجان Mouritsen:فيالعملياتإدارةقسمفيدكتورأستاذا

الإداريةالرقابةاختصاصاتأبحاثهتتضمن.للإدارةالعلياكوبنهاغنمدرسة

والأصول،التصنيعاستراتيجيةالأداء،إدارةالتكنولوجيا،إدارة،والمحاسبة

مجالاتفيالمقالاتمنعددانشرلقد.الفكريالمالورأسماديةالغير

:بعنوانالإنكليزيةباللغةكتبهاخر.الإداريةوالرقابة،الإدارة،المحاسبة

:تحريرهفي)شاركالإدارةوتكنولوجياEthos،السلطة:المحاسبيةالمقدرة

عنوانعلىبجانالاتصاليمكن.(Thomson,6991)منشوراتمونرو(ر.

.jm:التاليالالكترونيالبريد om ! bs. dk
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Wallyأولنزوالي Olins:اه3+أمؤسسةتأسيسفيشاركWolff،وهي

المؤسساتيةوالهويةالتجاريةالعلاماتشؤونفيمتخصصةاستشاريةمؤسسة

فيمستشاراكانأوكسفورد.جامعةفيدرس.المتحدةالمملكةفيمركزها

فيوالخاصالعامالقطاعينكلامنالعالمفيالرائدةالمؤسساتمنالعديد

،الاتصالات،المؤسساتيةالهوية،التجاريةالعلاماتشؤوونمجالات

BT/مثلشركاتمععملفقد،ذلكإلىإضافةصلة.ذاتأخرىومواضيع

Repsol،)إسبانيا(Volkswagen] ، Renault.هذهفيالكتبمنالعديدكتبلقد

منالعديدإلىترجموالذي،المنمركةهويةبعنوانكتابضمنهامن،المواضيع

مدرسة:وهيجامعاتثلاثفيزائرأستاذوهو.الصينيةضمنهامناللغات

ودوكس،بريطانيافيلانكسترجامعة،الدنماركفيللأعمالالعلياكوبنهاغن

موضوعحولالبحثحلقاتهـادارةالمحاضراتبإلقاءيقوم.المكسيكفي

يمكن9991.عامفي!!حشهادةمنحوقد،العالمحولالتجاريةالعلامات

w.:التاليالالكترونيالبريدعنوانعلىبواليالاتصال olins ! wolff- olins. com

.Violinaريندوفاب.فيولينا .P Rindova:الأعمالفيمساعدةأستاذة

حولأعمالهاتتركز.واشنطنجامعةفيالإدارةمدرسةفيوالاستراتيجية

-socioديناميكيات cognitiveفإنها،أدقوبشكل.التسويقيوالابتكارالمنافسة

علىوالزبائنالشركاتبينالاتصالاتعملياتتأثيركيفيةحولتبحث

فيالفصولمنالعديدنشرتلقد.المختلفةالأسواقفيالتنافسيةالمواقع

Corporateمثل،ثقافيةجرائدفيمقالاتإلىإضافة،صلةذاتكتب

Reputation Review, Journal of Management Inquiry, Journal of Management

Strategic Management Journalj ، Studies.علىبفيوليناالاتصالىيمكن

@vrindova:التاليالاكترونيالبريدعنوان .u washington. edu

Majkenشولتزماجكين Schultz:قسمفيدكتورةأستاذةIntercultural

ommunicationأيضاوهي.للأعمالالعلياكوبنهاغنمدرسةفيوالإدارة

النظريةمابينالتداخلحولأبحاثهاتتركز.المهنيةالسمعةمعهدمديرة
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91التأيففيالمساهمينحولملاحظات

بينماالتداخلوتتضمن،الاتصالاتوأبحاث،الاستراتيجية،المؤسساتية

المهنية.السمعةوإدارة،التجاريةالعلامة،والصورةالهويه،المؤسسةثقافة

،الإدارةمواضيعضمنعالميةجرائدفيالمقالاتمنالعديدنشرتلقد

ألفتلقد.المهنيةوالسمعة،التسويق،مؤسساتيةدراسات،المؤسساتيةالهوية

دراسةفيبعنوانوهوبالانكليزيةنشروأحدها،الكتبمنالعديدوحررت

Walterوإدراكتشخيص:المؤسساتيةالثقافة de Gruyter،5991(،)برلين.

Bangفيهابما،الرائدةالدنماركيةالشركاتمنالعديدمعماجكينعملتلقد

Unibankj ، & Olufsen, Danfoss.البريدعنوانعلىبماجكينالاتصاليمكن

.ms:التاليالإلكتروني ikl@ cbs. dk.

Gordenشاوغلنغوردن Glen Shaw:للتخطيطسابقتنفيذيمدير

وقدمتقاعد،الآنوهو.المتحدةالولاياتا3،8شركةفيالدوليةوالعلاقات

Harvard:مجلةفيمقالةحديثانشر Business Review8991()أيار/حزيران.

التخطيط،الإدارةشضمنوالإداريةالعمليةتخصصهمجالاتإن

منالأعمالإدارةفيماجستيرشهادةعلىحائزوالسسويق.،الاستراتيجي

الالكترونيالبريدعنوانعلىبغوردونالاتصاليمكن.ميتشيغانجامعه

CandGinAZ:التالي ! aol. com

Aliceستيوارتس.أليس .C Stewart:فيالإدارةفيمساعدهأستاذة

لجامعةالاستراتيجيوالتخطيطالتحليلمكتبومديرةللتجارةفمشركلية

كارولاينا،نورثجامعةمنشهادتهاعلىحصلتلقد.الحكوميةأوهايو

إلىانضمامهاقبلبيتسبورغجامعةفيالتدريسيهالهيئةأعضاءأحدمنوكانت

المؤسساتيالتعلمعملياتحولأبحاثهاتتركز.5991سنةأوهايوجامعة

حالياوهي.للمؤسسةالتنافسيةالميزةلصالحالمعرفهاستخداموابتكار

القرنمنكجامعةاستراتيجياتهاوضعفيأوهايوجامعةفيمستشارة

أحدأصبحتقدالعاليالتعليمفيالاستراتيجيةالإدارةفإنولذلك.العشرين

المؤسساتية.والاستراتيجيةالتعلمعلىالنظريعملهافيالتطبيقاتأكثر
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التالي:الالكترونيالبريدعنوانعلىبأليسالاتصاليمكن

cob. o hi-o state. ed u+!سStewa

Keithتومسونكيث .E Thompson:الإدارةفيالمحاضرينكبير

الدولي،والتسويقالشرائيالسلوكيدرسوهوكرانفيلد.جامعةفيوالتسويق

معأخصوبشكل،التسويقيةالإدارةفيالعملمنعديدةسنواتبعد

ثلاثينكيثنشركرانفيلد،جامعةإلىانضمامهمنذا.Bود!Spillerشركتي

أعمالاوتولى،التسويقواستراتيجيةالشرائيالسلوكحولعملورقة

الحاليأبحاثهمجالإنأمريكا.وشمالالشرقيةأوروبةفيواستشاريةأكاديمية

يمكن.المشتريسلوكفيوالثقة،المخاطرة،القيم،التوجهاتأدواريشمل

التالي:الالكترونيالبريدعنوانعلىبكيثالاتصال

eld. ac. ukمcran!س.k .e Thompson

Ceesريلفانم.ب.كيز .B .M van Riel:قسمفيأستاذدكتور

العلياالمدرسةفيالمؤسساتيةالاتصالاتمركزومديرالمؤسساتيةالاتصالات

معهدمديرأيضاوهوهولندا.،روتردام،إيراسموسجامعةفيللإدارة

عامإيراسموسجامعهمنالدكتوراهشهادةعلىحازلقد.المهنيةالسمعة

استراتيجيةمابينالتفاعلحول!والمقالاتالكتبمنالعديدنشرلقد8691.

صحيفةفومبورنتشارلزمعبالتعاونأصدرلقد.المهنيةالسمعةهـادارةالشركة

orporate Reputation Review.الاتصالاتمبادئ:كتابهترجملقد

كبيراعددانشرلقدوالباهاسية.والاسبانيةالهولنديةاللغةإلى،المؤسساتية

والعلاقات،التجاريةالعلامة،التسويق،الاتصالاتحولالمقالاتمن

التالي:الالكترونيالبريدعنوانعلىبهالاتصاليمكن.العامة

criel ! fac. fbk. eur. nlo b
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؟المعبرةالمؤسسةلماذا:مقدمة

لارسنثولمتنوموغنز،هاتشجوماريشولمنز،ماجكن

مقدمة:

التجاريةوالعلاماتوالسمعة،التنظيميةكالكيانأفكاركانتلقد

لهذهتروجالتيالاهتماماتأنإلا.طويلزمنمنذالتداولقيدللشركات

لدعم-كبيرةبحاجةبالسابقالإطلاقعلىتكنلم،العملنطاقفيالأفكار

والمحاسبة.والاستراتيجيةوالتسويق،والاتصالات،العلياالإدارةوظائف

المستوىرفيعيالعاملينسيجذبالشركةكيانكانإذا،المثالسبيلوعلى

حولجيدةأشياءيسمعواأنالمحتملينالمستخدمينفعلى،المؤسسةإلى

كافية.تعدلمبالتوظيفالمتعلقةالنشراتلأن،موثوقةمصادرمنالشركة

العلياالإدارةدوائرتاركة،كذلكهامةالشركاتوإعلانات)الويب(فمواقع

نإولهذا،التوظيفبعمليةنجاحهافيالتسويقعلىمتزايدةبصورةتعتمد

المستخدمونيصبححالماالمحرضالدافعيؤذيلاللشركةجيداإعلانا

المؤسسة.داخل

فلكي،حالأيعلىواحدبمسربطريقاليسهذافإنكلوعلى

للمستخدمينلابد،للزبائنفارغوعدمنأكثرللشركةالتجاريةالعلاقةتكون

o b
 e 

i k
 a 

n d
 l .

 c 
o m



المعبرةالمنظمة22

العلامةكانتفإذا.المسوقونيصفهاالتيالتصوراتبعمقيتبعواأنمن

فعلى،رفيعتقنيأداءذاتلمنتجاتتصوراتعلىتستندالتجارية

الصورةكانتإذاأما،الرفيعالتقنيالأداءذلكتسليمعندئذالمستخدمين

يكونواأنعندئذالمستخدمينفعلى،الكفؤةالوديةالزبونخدمةعلىتستند

وأكفاء.ودودين

معمنسجماالمستخدمتصرفيأتيأنعلىالإصراركافياليسأنهإلا

طريقعنبالتصرفاتالتحكمأنظمةفإقامة.مرغوبةصورةالإدارةتعتبرهما

التصرفيكونأنويجبسطحيأ.انقياداالأعمالببساطةيعطيالمكافات

هويةفيومستقرامتجذراالتجاريةالعلامةأوالشركةسمعةيدعمالذي

وليسبتصرفاتهميرسلونهاالتيبالرسالةالشعورالمستخدمينوعلى.المنظمة

باضطرادتتنافسالمنظماتفإنهذاوعلىفقط.الحركاتخلالىمنالتعامل

العاطفيالتعبيركانولماعملها.هووماماهيتهاعلىبالتعبيرقدراتهاعلى

اختيارناسببوهوالعملممارسةفيالخبرةمنجزءاأصبحقدوالرمزي

.المعبرةالمنظمة:كتابنالعنوان

هوكنيديفينلرسماختيارناسببهوبالتعبيرالاهتمامهذاشكولا

-الفندقباحةحول"السيرلاختياروضوحاالأكثرالسببأنإلاكتابنا.على

والأزرقوالأصفرللأحمرالأوليةالألوانعنبالتعبيررغبتههو8591xآكتلان

إلا،العواطفأقوىتظهرالأوليةالألوانلأن،الرسمهذاعلىتسيطرالتي

بأنمنكأملنامثل،للصورةلتفسيرناعديدةطبقاتالألوانوراءبماهناكأن

إلىالرسمتصوريوحيإلينا،فبالنسبةكتابنا.لتفسيرالطبقاتمنعدداتجد

تمثل،المثالسبيلوعلىنقدمهالذيالعملفيالترابطاتمنالعديد

وممثلينسلوكيةمختلفةوقواعد،مختلفةمفاهيمالباحةحولالأعمده

هذافيالمساهمونالمؤلفونيقدمهمماجزءهؤلاءوجميع.عديدين

والقوس،الباحةفيالموقععلىالاعتمادفإن،ذلكعلىوعلاوة،الكتاب

للشركه.التجاريةالعلامةبمثابةأووسمعة،كهويةاعتبارهيمكنالمنتصففي
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32؟1لمبرةالمؤيسةلطذا:مقدمه

باحةفيتسيرعندماالتجاريةوالعلاقةوالسمعةالكيانبينالعلاقةوتتجسم

الاستراتيجيةأنهوالتعبيرعلىالجديدالتأكيدمضامينأحدأن.الفندق

الزبائنوكذلكالمسمخدمينيعنيوهذا،المنتفعينجميعتخدمأنيجب

.الإعلامووسائلالمحليةوالمجتمعاتوالموردينوالدائنين،المنافعأصحاب

يجبالعلاقاتهذهجميعفإن،الشركةسمعةعلىالإبقاءأريدماهـاذا

سويةالعملعليهاالشركةكاملإن.الطويلالمدىعلىواستمرارهاتغذيتها

مختلفهوماأنإلا،بالطبعسابقاهذاقيلوقدمؤثر.أداءإلىللوصول

أبعادوذو(وصريح)رمزيلعبيرلهالذيالمنتفعينمصالحانضمامهوحاليا

اهتمامنحوحاليايدفعنابأنهيبدوماوأن،الماضيفيعليهاالتأكيديتملم

)الكيان(الذاتيةالهويةمسائلفيالتقاربفيالتقاطهيمكنللتكاملمتجدد

أكثرأوهيكمامعانيذاتمسائلوهذه،للشركةالتجاريةوالعلامةوالسمعة

شيء.كليغيروهذاتقنيةمسائلكونها

سويةالمنتفعينمصالحلتجميعالضغوطحيثقليلا،الوراءإلىلنرجع

عملعلىالمدراءإصرارمنعقدينالأقلعلىعنهنتجقدالمؤسساتفي

يتعلمواأنالوظائفيينالاختصاصيينعلىوكان.الوظائفعبرأكبرجماعي

لضغوطالمؤسساتاستجابةبسببعنهميستغنيلئلاالتعاضد،خبرات

قطاعفيفقطلسىمتداخلوظائفيتفكيرذلكعننتجوقد.متزايدةتنافسية

التيالأولىالجهاتبأنمفاجأةوليس.الأعمالمدارسفيبلالأعمال

هندسةهـاعادة،الإدارةفإنالمناسبالوقتوفي.تقنيةكانتمعالجتهاتمت

منللتكاملالمؤسساتمنهاكلتساعدالقيمةسلسلةهـادارة،العملعملية

تظهرلمالتغيراتلهذهوالعلائقيةالإنسانيةأوجهأنإلا.الفنيةوظائفهاخلال

التأثيربلفقطالتقنيالتكامليعيقلاوهذامتشابهمظهرفيبعدسوية

بأنالمتناميبالاهتمامنعتقدأننامنالرغموعلى.كذلكالاستراتيجي

العميقة.المشكلةلهذهدليلاالعملعلىقادرايعدلمالاستراتيجيالتخطيط

الاستراتيجيةفيالأزمةلمواجهةسويةالكتابهذامؤلفوتضافرولقد
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1لمعبرةالمنظمة24

المؤسساتحولللتفكيرالاستراتيجيالمستوىعلىتكاملإيجادطريقعن

والعلامةوالسمعة)الكيان(الهويةحولوخبرتنامعرفتناتجميعطريقوعن

والبحثللنظريةجديدواتجاهجديدتبصربتقديمنأمل،للشركةالتجارية

المصالحتكاملفييساعدسوفالتبصرهذابأنونعتقد،العمليوالتطبيق

دراساتأنظمةأكثرمنالكتابهذامؤلفوجاءوقد.والتعبيريةالتقنية

والاستراتيجية،والتسويقوالاتصالات،المنظماتدراسات-الأعمال

الرئيسيةالأفكارإحدىعنمستفيضةبأبحاثمناكلقالوكما-والمحاسبة

فيتناولناوقد.الأقلعلىالكتابلهذاالفرعيةالعناوينفيالمذكورة

سمعةموضوعالسنويةالمؤتمراتمنالعديدفيأبحاثناحولمحادثاتنا

يتعلقفيماتوجهاتناكانتمتشابهةهيكمواكتشفناوتنافسهاوهويتهاالشركة

تلكاهتماماتنا،فياختلافاتأيضااكتشفناولكننا.التنظيماتباستراتيجية

أمرفإنوعليهووظائفنا.توجهاتناقبلمنعلينافرضتالتيالاهتمامات

كوسيلةسويةالكتابهذاكتابةعلىوافقناوقدمرهقا.سيكونمعرفتناتكامل

يحملهاالتيوالخبرةالمعرفةوكذلكواحدمكانفيالمناسبةالأفكارلتجميع

منا.كل

سويةنحققهابأننأملالتيالجديدبالمنظورالمحيطةالخطوطوتبدو

.أ-أرقمالتاليالشكلفيملخصة

كان،العملوحقولتوجهاتنامنالأفكارأحدثتقديمإلىوبالإضافة

الاعتقادفينشاركونحن،الخاصةالنظاميةأنشطتنافيمشغولامناكل

فيتجدوابأنآملينوالوظيفيةالنظاميةالحدودعبرالتعاضدبضرورة

سبيلفعلى.أفكاركمعلىوالأفكارالجهدهذهآثارالكتابهذاصفحات

الصلبةالأطرافبينالمتأصلةالمعضلاتبعضمواجهةعليناكان،المثال!

المعقولةوالتوجهات،الاتصالأوالسيطرةوظائفبينوما،للإدارةوا.لرخوة

فيالمعضلاتمنالقائمةهذهفيبسهولةترواأنتستطيعونكما،والرمزية

سيكونأنهوراءهنحنالذيالتكاملنوعبأنندعلاإنناأ،-أرقمالشكل
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52؟المبرة\لمؤ!سسة1لماذ:مقدمة

مختلفةتوجهاتعبركاملإطارنحوالأمامإلىالتطور1-،الشكل

تمقدبأنهندغيأنناإلا،الممارسينأوللأكاديميينبالنسبةسواءسهلا

علىجهدبمثابةهوالذيالكتابهذاصفحاتفيواضحتقدمتحقيق

فوقحاولناولقد.المتداخلةالوظائفذووالفهمالداخليالتنظيممستوى

فيستواجهونهمالذينالممارسينمعالشديدالتعاونتأثيرطريقعنذلك

التطبيقباتجاهيمكنمالأبعدبالمجهودالقيام،الكتابهذاصفحاتبعض

أيضاوإنما،الكتابهذافيفقطتكامليةأفكاراتجدونبحيث،العملي

للتطبيق.قابلةأفكارا

إليكم:موجهةستجدونهاالتيالأسئلةبعضوتتضمن

هويتها؟المؤسساتتكتشفكيف.

أشغالهاتنوعتضمنبحيثالنموطورفيمؤسسةهويةتوسعكيف.

التوسعية.
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المعبرة1لمظمة26

بموجبها.هويتهاالمؤسسةتغيرالتيالعملياتهيما.

قوية.سمعةلبناءالمؤسسةتعملكيف.

إيجابيأالتأثيربقصدنفسهاحولبرويةالمؤسساتتنقلأنيجبماذا.

سمعتها؟على

سمعتها؟بتهديدشعورهاعندالمؤسساتفعلردةتكونأنيجبكيف.

عمليأخذسوفالتسويقبأنللشركةالتجاريةالعلامةتعنيهل.

؟المؤسسات

التركيبعلىللمؤسساتالتجاريةالعلامةوآثارمضامينهيما.

؟والعملياتالمؤسساتي

نفسهاحولبالثقةالجديرةالتعابيربينالفرقالمؤسساتتحددكيف.

الذاتي؟والإغواء

الكتابخلاصة

الهويةفكرةتضعالتي"بالهويةالتفكير"إعادةعنبقسمالكتابويبدأ

التفكيرإعادةالقسمهذاويقدم.المؤسساتيالمستوىعلىنقاشموضع

النظامية،النظريةبناءفيقائمأحدهما،مختلفتيننظروجهتيمنبالهوية

)ماريالفصلكاتباقدموقد.للهويةالاستراتيجيالدوريناقشوالاخر

المؤسساتيةالمشتركةالهويةمفاهيمللقارئشولتز(وماجكنجوهاتسن

تجمعالتيوهي.الكتابهذافيالمذكورةالمتعددةالأنظمةضمنالموجودة

الخلافاتمنبمجموعةوتعرفللهويةمفاهيميإطارفيالتبصراتهذه

وأليسبارني"جيويركز.والصورةالثقافةتجاهللهويةخريطةرسمحول

تعملكيفيظهرانفهم.للهويةالقيمةعلىالمبنيةالأسسعلى"ستيورات

ذاتالشركاتفىالتعقيداتبأنيدعيانوهماالتنافسيةللميزةكمصدرالهوية

بأنيناقشانكما.الأخلاقيةالفلسفةنحوالهويةتدفعالكنيرةالتنوعات

وتخدمالعملأنشطةتنوعتوحيدعلىقادرةالتجريديةالأخلاقيةالالزاميات

الاستراتيجي.القراراتخاذأجلمنمشترككرصيف
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27؟ة1لمعبرسسة1لمؤلماذا:مقدمة

للسوقالرمزيةالأبعاد"الرمزي"السوقحولالثانيالقسمويقدم

فهذا،والمؤسسةالسوقبينللعلاقاتالمفاهيموضعإعادةويقدم،الجديدة

التعبيرالمؤسساتتتعلموهناوالرموز،والعواطفبالمعانيمملوءالسوق

أدوارأنكيفيظهرتاريخيامنظومااولنز""واليويقدمأنفسها،عن

فيبالكاملتغيرتقدالتجاريةالعلاماتوضعوعملياتالتجاريةالعلامات

الأوقاتمنوقتفيكانتالتيوهي،العشرينالقرنمنالأخيرالربع

بصورةالتجاريةالعلاماتوتسيطر،فقطالمستهلكينعقولعلىمسيطرة

العلاماتأصبحتالتغييرهذاوبحدوث.المنتفعينجميععقولعلىمتزايدة

بأن"دوغي"بولويجادل!القممة.وخلقللتميزحسماالأكثرالمصدرالتجارية

لأننظراالانضبابيةأصبح!المؤسساتوأعضاءالمستهلكينبينالحدود

.الاستهلاكمعاييرفيتصورهايعادوالعملالتنظيمإدراك

بالإرادةالكتابلهذاالأنظمةمتعددالموضوعإلى"دوغي"ويشير

إلىأدتقدوالنمذجةوالاتصالاتالتسويقمنالرمزيةالخبرةأنوكيف

عام.بشكلالمؤسساتيةبالحياة(العمل)وسلوكياتالسوقعقلانيةتوسع

هوالشفافالسوقفيللمؤسساتالسلوكيةالمواهبأكثرأحدإن

الأداءلإنتاجمقياسمنحالياالسمعةتعريفتغيرولقد.السمعةتأسيس

ومراقبةلإدارةمقصودةمحاولاتيتضمناستراتيجيبناءإلىالمؤسساتي

بعنوانالثالثالجزءأما.العديدينالمستثمرينوبينالمؤسساتبينالعلاقات

مضامينمنهماكلتحلل،للسمعةنظروجهتىفيتضمن"كاستراتيجية"السمعة

نألعنيكاستراتيجيةالسمعةإن.للشركةاستراتيجيةلتكونالسمعةاعتبار

داخلفيوالإداريةالمؤسساتيةالعملياتيدفعالشركةبسمعةالاهتمام

فومبرون"تشارلزويقدم.المستثمرينوبينالمؤسساتوبينالمؤسسات

مؤسسةإلىالملكيةشكلشركهلتحويلواسعاعملياتحلملارندوفا"وفيوليتا

نموذجاقدماوقد.الشاملةالسمعةإدارةعمليةباسسخداموشفافيةتعبيراأكثر

إليهايحتاجالتيوالتنظيميةالإداريةالعملياتيصف،السمعةلإدارةتعليميا
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المعبرةالشظمة28

يدعونهماعلىوكارتر""دوكريسنويركز.كاستراتيجيةالسمعةلدعم

لإصلاحالمصممةالتنظيميةالأعمالعلىأي،السمعةإصلاحاستراتيجيات

تؤطروالصورةالمؤسساتيةالهويةبأنويناقشون،المتضررةالشركاتسمعة

تخصصهاالتيالمواردأنواععنويتحدثونمهتزةسمعةتتضمنلأوضاع

السمعة.إصلاحلأنشطةالمؤسسات

فإن،الشركةإلىوالخدماتالمنتجاتمنتنتقلالماركةأنوحيث

،كماركاتالمؤسساتفي.تتبدلوعدالتهاالماركةبناءفينبحثهاالتيالطرق

كلويضيفالمؤسساتماركاتمضامينلاكتشافالقارئالمؤلفونيدعو

كيلر()كيفينقبلمنالفصلويستخدم،الجدالإلىمختلفامنظورأمنهم

الصورمنمختلفةأنواعاأنكيفويرويالشركةماركةلوضعالماركةهرمية

لوضعاستراتيجيةلنمذجةإطاراويقدم،الشركاتماركاتمعاقترانهايمكن

أماعنها،التعبيرالشركةلماركاتيمكنالتيالطرقتعددمبيناالماركات

منالعديدبأنفيناقشون"تومبسونوكيث،ماكلانوستان،نوكس"سيمون

خلالمنللزبونقيمةتوليدعنبتوقفهاعتيقةتصبحالماركاتأدوات

قائمةللمؤسسةماركةلبناءمنهجيةوكذلكتكاملحاإطاراويقدمون،المؤسسة

الخليطيوسعونوبذلكالفريد"المؤسساتيةالقيمة"مقترحيسمونهماعلى

أساسي.كعنصرالسمعةيتضمنبحيثالتسويقي

أكثرالمؤسساتأصبحتأنفسهمعنللتعبيرأسلوبعنبحثهموفي

بسلوكياتعادةالمقترنةغيروالأدواتوالمفاهيمالأفكارتطبيقفياستذكارا

القسمويعرض.الحركةوحريةالإبداعمنمتزايدمستوىمولدة،العمل

أشكالأحدثمنواحدإلىالقارئ"القصصإخبار"قيمةبعنوانالخامس

خلاقمصدرهوالقصصأخباربأنفقطيريلاالجزءوهذاالتعبير،

صلةالقصصلأخبارلمأيضأيناقشفهو،المؤسساتعنللتعبيرتصوري

ريل،وفان،"جيرزمقبلمنالمكتوبةالفصولجميعوتركز،بالعمل

منقصصيةأشكالعلىجميعهالارسك"هولتنوموغنشو،وغوردن
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92؟1لمبرةالمؤسةلطذا:مفدمة

المؤسساتيةالرؤيةتحضأنيمكنالشركاتقصصأنكيفبإظهارهاالتعبير

الوظائفذاتالمؤسساتيةالعملياتوتحسن،الاستراتيجيالوضعوتتحدى

شركةقصةوتطبيقتشكيللأجلتحليلياإطارأرييلي""فانويقدم.المختلفة

الفصلويتضمن.مؤسساتيةكعمليةالقصةأخبارمراحلمؤطرا،مستدامة

مراحله.لكلغنياعمليأتصويراكتبهالذي

الإداريةخبراتهأساسعلىبنيفقد"شو"قبلمنالمكتوبالفصلأما

بجوهرهيختلفالاستراتيجيالقصصإخبارأنفكرةيناقشوهو3.7في

مناسبةليستالقصصبأنالأسطورةويتحدىالاستراتيجيالتخطيطعن

سوفالكبيرةالشركاتفيالأنشطةمنالعديدبأنيناقشوهو،للعمل

أما.نظرهوجهةلدعمالفنيةخبرتهمنأمثلةويعطيالقصصإخبارمنتستفيد

كيفويصف،القصصلإخبارالإدارةمضامينيخاطبفهولارسك""موغن

عننعبرلكيالمؤسساتيةالاتصاليةالأساسيةللعملياتجديدةمفاهيمنعطي

يوسع"مورتس"جانقبلمنالمكتوبالفصلفإنوأخيرا،.الشركةقصة

المرئيةالتعابيرباستعمالقصتهاعنالمؤسساتفيهاتخبرناالتيللطرقفهمنا

تخلقكيفويتحدث.الأرقاممعوالرسومالتخطيطيةوالرسوم،كالنماذج

ويقترحالفكريالمالىرأسمفاهيمإدخالطريقعنالمؤسساتضمنالقيمة

فيمصورةالقيمةخلقفيالعمليةوهذه.الفكريالمالرأسبياناتاستخدام

وعملياتالتعبيرمنالمختلفةالأنواعبينالتفاعلباقتفاءالشركاتمنعدد

الصلة.ذاتمؤسساتهم

علىمتعمدبشكل"الاتصالية"المؤسساتوهوالأخيرالقسمويركز

تتصلكيففهمنايتحدىفهو،المعبزةللمنظمةالاتصاليةالعمليات

أسستأكيدالقسمهذافيالثلاثةالفصولوجميعنفسها.حولالمؤسسات

انعكاساتوتقدمكماالصناعيةبعدماللمؤسساتالشفافيةبمعاييرالاتصالات

الصناعي.بعدماالعهدفيالهويةواصطلاحالمعنىعلىاستفزازية
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المعبرةالمنظمة03

غالباالاتصالاتدوربأنفيدعيان"فورمانوجانيس،أرجنتي"بولأما

حولأرسطوتبضرعلىوتأسيسا.الاستراتيجيةوتنفيذتشكيلفيعنهيغفلما

الانتخابيةالدائرةأساسعلىقائمةمعالجةيقترحنقاشهمفإن،الخطابةفن

والاستراتيجية.الاتصالاتبينالفجوةتردمالتيللاتصالات

فيالانتخابيةالدائرةدور"تشينيوجورجكريستنس"لارسويتحدى

أغلبفييعكسالهويةوتعبيرلفظبأنيناقشونوهما.الهوياتاتصالات

الدائرةفيأولئكمنأكثرالمؤسساتأفرادومشاعراحتياجاتالأحيان

التيالاتصالىاستراتيجياتمنمجموعةيعرضونوهم.الخارجفيالانتخابية

فيأمورهيقولهيريدونمابأنبالاعتقادنفسهاتغريلكيالشركاتلطبقها

متراكمة.أسواق

القصصيةالهويةعلىالانعكاسيبرززارنيواسكا()باربراالأخيرالفصل

الحديثبعدماالعهدبأنتجادلوهيالفضاء.معلوماتنقلمجالفي

تشغلالناشطةالمؤسساتبأنوتدعيالهويةمسائلتوضيحإعادةيستدعي

والتجزئة.بالأصالةمعنيةكونهامنأكثرللهويةجديدعمليببناءنفسها

الهوياتهذهأنكيفتبينالعلميالخيالرواياتمنالأمثلةوباستخدام

نفسها.الهويةإدراكتتحدىالعملية

تتحدىالتيحداثةالأفكارلأكثرلوحةيقذمالكتابفإن،ترىوكما

وحقول!التوجهاتمنمجموعةضمنوالمفاهيمالمتأصلةالنظرياتمنعددا

متنوعةبتوجهاتحافلةتكونأنالمعترةبالمنظمةرغبنافقدوهكذا.العمل

ودراساتوالتسويقوالمحاسبةوالاستراتيجيةالمؤسساتدراساتعلىتطبق

جميعهمفلدىأكاديميأساسذويكتابنامعظمأنمنوبالرغم.الاتصالات

حولالجدالىإلىالحياةيعيدوابأنيستطيعونبحيثثريةعمليةخبرة

المفاهيم.

فييساهمونالأعمالتنجبهمالذينالكتابفإن،ذلكعلىوقياسا
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13؟المعبرة1لمؤسسةلماذا:مقدمه

أخذولقد.وخبراتهمتبصرهمعلىمبنيةالعامةالمفاهيممنمزيدصنع

حفظعلىكناشرينحرصناقدشخصيةبياناتلتقديمكبيرةعنايةالكتاب

كاملبنسجالفصولهذهقامتمدىأيإلىتروابأنونأمل.أصواتهم

.ظهرتالتيالمعبزةالمنظمةلدعمتفهمي
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العلائقيةالخلافات:بابلبرجتسلق

المؤسساتفيوالثقافةوالصورةالهويةبين

شولمنزوماجكقجوثاتسن!اماري

الأكاديميينقبلمنكبيرااهتماماللشركةالتنظيميةالهويةجذبتلقد

منعدداالهويةاستغلالىو/أووتنظيمشرحفيلجهودهمالذينوالممارسين

نظر.ووجهاتوالمفاهيمالأمور

الأنظمةالمتعددةالمناشدةبسببواسعبشكلقائمةالتعدديةوهذه

طرقاالفصلهذافينتفحص.المؤسساتعلىتطبيقهاعندالهويةلمفهوم

المؤسساتودراسال!التسويقمجالا!ضمنللشركاتالهويةلدراسةمختلفة

الأنظمةتعددإن،أولىجهةفمن.والاستراتيجيةالمؤسساتيةوالاتصالات

فيبابلببرجنسميهماإلىتقودهائلةمفاهيميةفوضىلخلقالطرقلهذه

هذاعنالناتجوالغنىالتنوعفإن،أخرىجهةومن،الهويةعنالبحت

التنظير.عمليةفيثمينامدخلايؤمنالتنوع

معبهنشعرالذيبالإحباطالإقراريعنيبابللصورةاستخدامناإن

بأنويبدومعاييرنا.وصفمشكلةواجهتناكلماالهويةعنالآخرينالباحثين

مفردةبمجموعةالتعريفجميعهاتحاول!التيالجهاتمنكبيراعدداهناك
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المعبرةالشظمة36

الباحثينهؤلاءقبلمنبالتسهيلالمناداةوتبين.المفضلةبلغتهاالمفاهيممن

منلابدكانوبالتاليبعد(توجدلم)أومفقودهعامةبلغةالاعتقادأنفسهم

بغنىترميالتسهيلمشكلةأنمنالرغمعلى،بابلأسطورةاستدعاء

مفهومهوبعدعامةبلغةالقبولعدمسبببأنونعتقدبعيدا،المعلومات

جداعالثمنالتسهيلبأنشعورنامنوبالرغم.الغنىبهذاأعلمقدالهوية

هذافينتبعهالذيوالحل،بديللإيجادمتابعتنافينواظبفإننادفعهيجب

إذافيمالنرىالهويةلمفهومالنظريالتعقيدخلالالعملمحاولةهوالفصل

طموحنامتابعةوفي،الإرباكهذاتجاهالوضوحاكتساببالإمكانكان

طريقةنقدم،الأنظمةتعددبغنىالتضحيةدونللهويةالنظريالحقللتفصيل

التي6691)سوسور(ملاحظاتعلىالطريقةوهذه.العلائقيةالاختلافات

تشمل،الفصلهذاسياقوفي.أخرىبكلماتبعلاقاتهاكلماتهاتوصف

بموجبهمامفهومان.والثقافيةالمؤسساتيةبالصورةالهويةوتباينمقارنةالطريقة

العمومية.منالكثيرالهويةتحمل

المجالهذاداخلمرجعيةكنقطةالهويةبمعاملةالطريقةلناتسمححيث

وفيمعزولا،يقفمفهوماكونهمنأكثرالمتعددةالأنظمةذيالغنيالنظري

طريقعنكمفهومالهويةجعلطريقعنتحققالذيالفهمفإنمفهومنا

بينضروريغيرتبادلبأنهبهنشعرمماللخروجطريقايقدمعلائقيةخلافات

الشديد.التعقيدوبينالتبسيط

فيللشركةالتنظيميةالهويةنعرفسوف،الفصلمنالأولالقسموفي

التباعدعلىونشيربها،الخاصةأنظمتهامنشأبواسطةالمقدمةالمعايير

الهويةمنظورومنلمعانيها.المستمرالتطورفيالتقاربنمووكذلك

تشاركالتيالهويةعلاقاتنستكشفسوف،المترابطةللشركةالمؤسساتية

سوف،العلائقيةالاختلافاتفيطريقتنامستخدمين،والثقافةالصورةفيها

كاشفينوالثقافةوالصورةللهويةالأنظمةالمتعددالنظريالمجالونحللنؤطر

للهويةبالنسبةالصورةتعرفهؤلاءمنوثلاثة.متضادات/مقارناتستةعن
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37جم!بابلتسلق

وثلاثة(،الفردية/التعدديةأوالذاتيالاخر/،الداخلي/الخارجي)المنظور

وذرائعيا/ضمنيا،وصريحأ/،قرينةنصأ/للثقافةبالنسبةالهويةتعرف

يمكنكيفوباقتراح،للهويةعلائقيتعريفباشتقاقالفصلونختم(.ناشئ

عملية.مقاييستطويرفيتساعدأنالعلائقيةالاختلافلطريقة

والمؤسساتيةالمشتركة:الهوية

مسارينمعالوقتنفسفيبالمؤسساتالمتعلقالهويةمفهومظهر

بالهويةوالأخرالشركةتكوينبهويةمعروفأحدهمانسبيأ،متميزين

وفيالمشورةممارسةفيأولاوجدتقدالشركةهويةجذوروأن.التنظيمية

دراساتحقلضمنتاريخهاتقتفيالتنظيميةالهويةحيث،التسويقحقل

الهويةأدبياتكلافيساهمفقدوالاتصالأتالاستراتيجيةمجالطأما.التنظيم

قليلعددإلاالآنحتىالمفهومينهذينمعيتعاملولموتنظيميا.تكوينيا

،7991بالمررييل)وفان7991(وشولتز،وهاتس5991)بالمرالكتابمن

،أدناهأبحاثهمعلىكبيرحدإلىنعتمدوسوف'8991(وشولتزورندوفا

وتنظيميا،تكوينياالهويةأدبياتكلافيالتبصرمتابعةالمهممنأنهونعتقد

بذلكيقومانأنهمامنبالرغمالظاهرةنفسيعالجانبأنهمانعتقدلأننانظرا

مختلف.منظارمن

الت!وينية4الهوية

وأالمركزيالرأيبفكرةمعنيأكانالتكوينيةالهويةحقلإنعموما،

المستمعينمنالعديدإلىونقلقدمقدالرأيهذاأنوكيفللمؤسسةالمميز

مفهومفإنوهكذا6991(فومبرون9891،59941أولينز،7791)مارغوليز

لمستثمريهبالنسبةلنفسهالمؤسسةتعبيرتميزكيفيةإلىيشيرالتكوينيةالهوية

بأنأولينكتبفمثلا.7991(وبالمررييلفان،5991أولينز،0991)ألفسون

؟،تعملوماذاأنت؟،منأشياء:أربعةتعكسأنيمكنالتكوينيةالهوية
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المعبرةالمنظمة38

الهويةبرامجفإنالأصلوفي؟.تذهبأنتريدوأين؟،تعملهوكيف

الزبائن،المثالسبيل)علىالخارجيينللمستثمرينموجهةكانتالتكوينية

ليشملالهدفتوسيعتمحالياأنهإلا(الناسوعامةوالمستثمرين

(.الداخليينالمستثمرين)أيالمستخدمين

بالعملصلتهاعلىتقريباالتكوينيةالهويةعنالكتاباتجميعوتركز

هياستخدامأالأكثرالاقتصاديةالمحاورةوأنطرق.بعدةمناقشتهتصتالذي

فيفقطليستلحقإضافيةقيمةتقدمبهاومعترفمميزهتكوينيةهويةأن

فيالمؤسسةلإنتاجأيضابلعموما،أسهمهاتداوليتملمؤسسةالسهمقيمة

منوأكثر()1(،6991)غريزرالمبيعاتحجموزيادةمفضلةأسعارشكل

والخدماتالمنتجاتتصبححالماوالمسوقونالاستراتيجيونيجادل،ذلك

عنأكبرنصيباتتحملالتكوينيةالهويةفإن،متزايدةبصورةمميزةغير

الاقتصاديةالقيمةفإن،النظرةهذهوبحسب.الهوامشلاستدامةالمسؤولية

تكوينيةصورتوليدعلىتقومبخدماتأوسلعيةبمنتجاتتتعامللمؤسسة

للشركة.تجاريةعلاماتأوقوية

الحميزصورةبعرضالغالبفيمعنيونالمسوقينأنمنوبالرغم

البعضويعترف،المؤثرةوالإدارةالمواصلاتطريقعنالسوقفيالتكويني

وكوتل!.باريمس،9891أولنز،9891)آبراتالتميزهذاأساسهيالهويةبأن

فان،7991وبالمربيكر،6991فومبورن،6991اكر،5991أبشو،1991

سماهمابينالاخسلافعلىالكتابمنالعديدويشيروبالمر،رييل

التكوينية.للهويةوالاستراتيجمةالمرئيهبالمدارسبالمر

نبيدغىالتيالماركةبأسهمالمعروفةالمضافهالقيمةهذهفإن،الماركةوضعحقلفي

)كونوالعولالتميزعلىبنيتالتيالمشتركةالهويهمثل،الماركةذاتالهويةهوأساسها

هذهفإن،الماركةذاتالهويةحالةفيأنهمنبالرغم،الأساسيةللقيم(عليهيعؤلالشيء

الاسم،بواسطةتنتقلالمشتركةالهويةفيبينما،بالماركةعنهاالتعبيرتمبأنهيفترضالقيم

تضعهاالتيالعامهالبياناتمنوغيرهاوالإعلان،المعماريةوالهندسة،الكسوة،والشعار

نفسها.حولالشركة
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93بابلبرجتسلق

لماهيةوالملموسةالمرئيةالتوضيحاتعلىتركزالمرئيةفالمدرسة

بالمرأما.الشركةوتركيبالقيادةلسلوكالتوضيحاتهذهومضامينالشركة

)مولروبالحيويالمجتمعتصميمإلى"المرئيةأالمدرسةجذورعزافقد

هندسة،الأبنيةأيضماتشملالتكوينيةللهويةالملموسةالأوجهوأن.7991(

وأوجه،بالمفرقالبيعمحلاتوديكور،والمخططات،التكوينيالبناء

)أولينزالشعائريوالسلوكوالتغليف،المنتجكتصميموالخدماتالمنتجات

التكوينية،الهويةخليطإلىحديثاأضيفوقد8991(.وآرجنتي,5991

"شميتلاحظوقد،المثالسبيلعلى.والرائحةواللمسة،الصوت

جزءهيبالمفرقللبيعدكانفيلأجيرالمعهودةالروائحبأنوسيمونسون"

عبارةاستبدلواقدالكتابهؤلاءفإنوهكذا.الدكانأجيرهويةمنمتأصل

للمؤسسة.والشعوربالنظرة"المرئية"الهوية

التيللمؤسسةالمركزيةالفكرةعلىفتركزالاستراتيجيةالمدرسةأما

ففي.5991(رييلوفان،9891)أولينالشركةوفلسفةوالرسالةالرؤيةتتضمن

العمليةمنلجزءالمفهوم.التكوينيةالهويةأعطيت،المدرسةهذه

رييل)فانوسمعتهاالشركةبصورةالتكوينيةالاستراتيجيةبربطالاستراتيج!ة

الاستراتيجيالدوريعرف،الاتصالاتدراساتوفي(6991وفومبرونأ،599

وأنشطة،الإدارةوموضعالمتكاملةالاتصالاتبمعاييرالتكوينيةللهوية

المدرسةبأنونجادلوكريستنسن(.،وتشيني،8991)أرجنتيالعامةالعلاقات

مساعدةمنالتكوينيةالهويةبرامجمنالقصدبنقلتقومالاستراتيجية

علىرؤي!همبإنعكاسمساعدتهمإلىهم()بمنالتعريفإلىالمؤسسات

تعرفالتيهيالنقلةوهذه49914((وبوراس"كولينتر،(سيصبحون)ماذا

التكوينيةكالقصصالتكوينيةللرؤيةالداخليالتسويقحولبأفكارالشركات

رؤيتهيمكنالتكوينيةللهويةالاستراتيجيالاستخدامأنالسيناريوتمارينأو

شرحفيكبيرةعنايةالمعنيةالشركاتتمارسحيثالحاليةالاندماجاتفي

ديمل،المثالسبيلوعلى،للشركهالجديدةالهويةبمعاييرالاندماج

ودياجيو.،كوبرووترهاوسبرايسوكرايزلر،
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الهويةتركيبعلىالتكوينيةالهويةلأدبياتآخرإطاريركزكما

ببعضها.الشركاتتتصلكيففيالتكوينيةالهويةفيهاتؤثرالتيوالطريقة

البيانيالتصميمبينوبالمر(،رييل)فانميزالإطار،هذاتقديموفي

المرئيةللمدرسةالمشابهالبيانيالتصميمفأسلوب.المتكاملوالاتصال

التركيبيةالهويةمفهوموإن،الهويةتراكيبعلىيركزسابقا،الموصوفة

لهوياتهاثانويةمجموعاتبموجبهاالشركاتبعضتقدمالتيالطرقيوضح

ثلاثةبينميزوا(،رييلوفان)أولينفمثلاعمل.خطوطأومختلفكمنتج

الهوية:تراكيبمنأشكال

مرئيةوهويةواحدا،اسماالشركاتتستخدمحيثمتراصةهوية-أ

شيل(.فرجين:)مثالنفسهاحولمعينةفكرةلترويجثابتة

تستخدمحيثالأعمالمتعددةهويةبأنهامعزفة،المسجلةالهوية-2

خطوطأسماءمنوسلسلة،الكليةالشركةلهويةمجموعةالشركات

وليونزميد(.،)كيكاتالعمل

مستوىعلىهويتهاالشركاتتعرضحيث،العلامةذاتالهوية-3

جميعبأنوضوحاأقلالأمرتجعلبحيث،فقطالعلامةذوالإنتاج

وغامبلة)بروكتر،المؤسسةنفسإلىتنتميالمختلفةالماركات

ودياجيو(.،يونيلفر

بسبب،للهويةمتراصلركيبعلىفتبنىالتكامليةالاتصالاتطريقةأما

جادلوقد،الإعلاميوالوعي،الاتصالاتوأقنية،الرسائلعددفيالانفجار

الاتصالاتبينالانسجامإيجادإلىبالحاجةالتكامليةالاتصالاتمؤيدوا

بأنويدعون،الشركاتهـاعلان،العامةوالعلاقات،والتسويقيةالمرئية

اتصالاتهاأقنيةعبرللمؤسسةومميزابهومعترفاموثوقاإطارايخلقالانسجام

مشكلةعلىالانتباهيركزالطريقوهذا7991(وبالمر،رييل)فانورسائلها

التصميمبواسطةالمقترحةالمختلطةالتكوينيةالهويةعناصرجميعرصف

المرئية.المدرسةأوالتصويري
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المؤسساتية،الهولة

المؤسسةأفرادإدراككيفيةإلىالمؤسساتيةالهويةمفهوميشيرعموما،

المؤسساتيةالهويةآراءمعظمهـان.كمؤسسةنمثلوماذانحن()منوفهمهم

وتؤكد،8591(ووتين،)البرتالاجتماعيةالهويةلنظريةتفسيرعلىبنيتقد

الهويةعملياتلتشكلكموقعالاجتماعيالتفاعلالاجتماعيةالهويةنظرية

الهويةبنظرياتوبالمقارنةأركسون(،كوفمانجيمس!،،)كوليالفردية

لوقتالوراءإلىجذورهترجعناشئحقلهيالمؤسساتيةفالهوية،الفردية

المميزةالمركزيةالأوجهبأنهاالمؤسساتيةالهويةعرفواالذينووتين"،"البرت

الهويةأدبياتمنالكثيرخلالالتعريفهذاترديدتموقد.للمؤسسةالثابتة

المؤسساتية.

،السؤالمنمعينبنوعالمؤسساتيةالهويةعرفافقدوديتون""البرتأما

بأنهاالقوليمكنمظاهرإلىيشيرهذه؟المؤسساتمننوعأي،فالسؤال

معالجةفيذهباولقد.المؤسسةهويةعنوتكشفوثابتةومميزةجوهرية

قادرةالمؤسساتأنملاحظةمنتظهرالتيالهوياتلتعددالصعبةالمسألة

للهوياتوبالنسبة.الأغراضمنللعديدالأجوبةمنالعديدتقديمعلى

الجامعات)مثلا،،للمؤسس!ةالمزدوجةللهويةنموذجاطوروافقد،المتعددة

حول)تتركزمعياريةهيالمزدوجةالهويةذاتفالمؤسسة(والتعاونيات

(،الاقتصاديالإنتاجنحو)موجهةومنفعية(وتعبيريةوتعليميةثقافيةوظائف

الطرقفيالاختلافاتأحدبتأطير(المشاركينوالكتاب)وتينقاموحديثا

لى(1"بالهويةالمهتمينالباحثينبينبالتمييزالمؤسساتيةالهويةإنالمؤدية

المؤسسة.بى""بالتعريفالمعنيينوأولئك

هوالأساسيالأمرفإن،بالمؤسسةبالتعريفالمهتمينلأولئكبالنسبة

)أشفورث،الهويةكتركيبوالاجتماعيةالشخصيةالأوجهبينالداخليةالعلاقة

بالهويةالتعريفوهاركويل()دوكرميسعرففمثلاوغاردنر(،بروور،وميل
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الصفةبنفسنفسهاأونفسهفردبموجبهايعزفالتيالدرجةب:المؤسساتية

وأشفورث،)ميلإلىوبالاستناد،المؤسسةتعرفهيأوهويعتقدالتي

روتردامباختبارالمؤسساتيةالهويةبمفهومالتعريفتفعيلفإن(رييلوفان

مؤسستهممعالأفرادتجاذبيقيسروترداماختبارفإن،بالهويةبالتعريف

والقيم،الأهدافبينالانسجامالانتماء،إدراكأبعاد:تسعةامتدادعلى

للعضوية،المنتظرةالفوائد،للانتسابالحاجة،للعضويةالإيجابيالتقييم

ظهرت،لاحقهأعمالىوفي.والأمانالقبولى،الاعترافالمنتظر،والدعم

والفرصرالاعتراف،والشمولالفخرالأبعاد:هذهقياسمنعواملثلاثة

.والانسجامالتفكير/ونفس.المنتظرة

هويةلأنبهاالتعريفعنمنفصلغيرالمؤسسةبهويةالاهتمامإن

نأ،أي.بالشركةبعلاقتهالفردهويةلتعيينأساساتخلقبأنهايعتقدالمؤسسة

معرفياأساساتؤمنالمؤسساتيةالهويةفإن،والالتزامالانتماءموضوعاعتبار

ذاتعلاقاتبموجبهويخلقونارتباطهمالمؤسسةأفرادعليهيبنيإدراكيا

المعرفةوتحقيقالهويةبينالارتباطهذاعلىوالدليل.بمؤسستهممعنى

التمفصلاتذاتالمرئيةالشركاتفيالغالبعلىيوجدالذيالشخصية

فيأيضامدلولىذاتلكونأنويمكن،وفرجينشلكشركةالواسعة

ذلك،معالعموموعلى)17(صناعةفيالمثالىسبيلعلى،المبتدئةالشركات

با"ا"التعريفأبحاثبينما،المؤسسةعلىيركزأو""هويةفيالأبحاثفإن

فالهويةوهكذا.المؤسسةأووالمجموعةالفردبينالعلاقةعلىتركز

يرى"كيفبالتعاريفنفسهابإشراكتنحوأو""هويةأدبياتفيالمؤسساتية

وهوالمؤسسةداخليبقىمنظورهاأن،)أيكمؤسسةأنفسهمالمؤسسةأفراد

(.المؤسسةأفرادوفهمإدراكفيمتجذر

"لألبرت،ماحدإلىالثابتةالفكرةحولمتزايدةقناعةهناكأنيبدو

طرحفمثلا.المؤسسةحولودائمةمتميزةمركزيةهيالتيكتلكووتين"

"غويايقدمبينما"الواقعفيثابتةالهويةهي"كمالسؤال"وتوماس"غويا،
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،الموضوعنفسلمعالجةالمتكيفالاستقرارعدممفهوموكورليوشولتز

الهويةكانتإذافيمايتساءل،للتعريفاخروجهامنتقداسيفونأنكما

التقليد.عملياتطريقعنمؤسساتساتحددالمؤسساتهوياتأنأو،مميزة

قصصيا.أوسردياطريقاالأخرىالديناميكيةالنظروجهاتوتأخذ

نأمؤكدا،الطريقلهذهالشديدينالمؤيدينمنكانالذيوسكام""كارينا

القدرةخلالمنتدومقصصيةطبيعةلهاالشخصيةكالهويةالمؤسساتيةالهوية

قبلمنتقبلمصصيةمركبةعباراتفيوتشكلها،الإنسانحياةسردعلى

تلفتللهويةمختلفةأوجهافإنالسرد،طريقةوفيالمناسبينالمستمعين

هيوما،يستمعومنيتكلممنعلىذلكويعتمدمختلفةأوقاتفيالانتباه

فعلهم،ردةتكونوكيف،والمستمعونالمتكلمونيتبادلهاالتيالاتصالات

سردها.تمكماللقصةأوسمعتأثيرايعطون،وبالتالي

وتماسكخلاصةتمثلالراديكاليةالديناميكيةالأفكارمنمزيداأنكما

الاجتماعي.البناءبعملياتعليهاوالإبقاءخلقهاتمكأوهامالهويةواستمرار

لأن.المجددينبعدماأفكاريناصرونوهمجوهرا،للهويةبأنإنكارهاثم

والاجتماعيالثقافيالإنتاجنطاففيبأنهاالهويةتعزفجداالحديثةالأفكار

حولهاتتشكلالتينحن(أوأنا)مثلا:موقعاالموضوعتعطيالتيواللغة

كانت"إذا:الطريقةبهذهجداالحديثةالنظرة("بوماناشرحوقد.الهويةأفكار

متماسكةعليهاونحافظالهويةنبنيكيففيهي"للهويةالحدينةالمشكلة

التثبيتنتجنبكيفأولاهي"للهويةجداالحديثة"المشكلةفإن،ومستقرة

قناعاالهويةتكون:هذهالنظروجهةمنوانطلاقا،مفتوحةالخياراتونبقي

.والنزوةالمعنىحسبيتغيرأنيمكن

والمؤسساتيةالت!وينيةالهويةمقارنة

تكاملفيالصعوبةفإن،السابقةالمناقشةمنملاحظتهيمكنكما

أحاديث،أصحابمنهمالمناصرينأنهيوالمؤسساتيةالتكوينيةالهوية

o b
 e 

i k
 a 

n d
 l .

 c 
o m



المبرةالمنظمة44

نظريةلجعلمجهوداتهمفيكبيرتداخلوجودمنفبالرغم،لذلك،نظامية

(1-2)التاليالجدولويلخص.جوهريةخلافاتأيضاهناك،للهوية

المؤسساتية،والهويةالتكوينيةالهويةبيننجدهاالتيالرئيسيةالخلافات

هيالهويةبأننعتقدلماذانبينلكيونجزئهاالمفارقاتهذهأدناهونصف

كليهما.ومؤسساتيةتكوينية

بناء.إعادةإلىتحتاجالتيالمؤسساتيةوالهويةالشركةبينماالتداخل2.1الكادر

المؤسسلاليةالهويةالتكوينيةالهويةالهويةأبعاد

مؤسساتيإداريالمنظور

المؤسسةأفرادجميعومستشاريهمكبارإداريون

أصحابأوالمؤسسةأعضاءالخارجيينالمنافعأصحابالمتلقين

الداخليينالمنافعالمسشمعينأو

الأشخاصبينالتوسطالاتصالأقنية

المنظور:

فالهوية.خلالهمنالهويةتعزفالذيالخلافاتأحدالمنظورفييكمن

يزشعار،،اسم،كلمة)مثلا:المؤسسةلتمثيلرموزاختيارتشملالتكوينية

العلياالإدارةقبلمنالأحيانأغلبفيتصنعالخياراتوهذهمميز(.

متزايدةبصورةيأخذونهؤلاءالقراراتمتخذيأنمنبالرغمومستشاريها،

الهويةتشكيلفيالاعتباربعينالمؤسسةأفرادأفعالىوردودملاحظات

قبلمنجمعهاتماليالبياناتأوالمسوحاتطريقعن)مثلاالتكوينية

آلافمنتتألف،أخرىناحيةمنالمؤسساتيةفالهوية(الفعالةالإعلاموسائل

ويفكرونالمؤسسةخلالمنالمؤسسةأفرادبهاويشعريدركهاالتيالطرق

بيانفيالأحيانأغلبفيتنعكسالمؤسساتيةفالهوية.كمؤسسةبأنفسهم

غيرهيالتعابيروهذه.المؤسسةعنتكشفقصصفيأونحن""منحول

المؤسسةأفرادفموافقةوبالتاليمعتمدةأومخططهكونهامنأكثررسمية

بهالقياموالمستشارونوالمدراءالباحثونيحاولماعدافيمابالبذاتليست

التكوينيةللهويةالكاملالتقديرهـان.المؤسسةهويةهيماتوضيحأولوصف
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منظوراالمؤسساتيةالهويةتقديريتطلببينما،إداريةنظروجهةأخذيتطلب

والمؤسساتيةالإداريةالنظروجهاتبأنذلكمعالاعترافويجبمؤسساتيا.

فيالعلياالإدارةومساهمات.الأخرىعنالواحدةمستقلةليستالهويةحول

المؤسساتيةالهويةمنجزءايصبحالتكوينيةالهويةبرامجطريقعنالهوية

المؤسساتيةحياتهمفيالتكوينيةالرموزهذهالمؤسسةأفراديستخدمعندما

التيحولهاوالقصصالهويةرموزفإن،ذلكمنأكثرهووما،اليومية

بمثابةكائنةالحالاتبعضفيوهي،تكونأنيمكنالمؤسسةأفرادينتجها

والرموز،التكوينيةالهويةلبياناتتطويرهمعندالمدراءكباريستخدمهاموارد

البرامج.أوو/

المدالقين:

رسائلمتلقيلكيفيةبالنسبةأيضاوالمؤسساتيةالتكوينيةالهوياتتختلف

التكوينيةالهويةحول!الأبحاثتركزت،الأصلفي.مدركينبكونهمالهوية

باحثورأىوقدوخدماتها.ومنتجاتهاالمؤسسةوجاذبيةالرؤيةتحسينعلى

وأإغراؤهمأوإقناعهميجبكحضورالهويةرسائلمتلقيالتكوينيةالهوية

المؤسساتيةالهويةفباحثو،وبالمقابل.مصالحهممخاطبةيجبأسهمكحملة

وكيف،كمؤسسةأنفسهماعتبرواالمؤسسةأفرادأنكيففيأنفسهمشغلوا

بالمؤسسة.تماثلهمعلىأنرتالاعتباراتهذهأن

الخارجيينالمنافعأصحابأوالمتلقينمسألةمعبالتعارضوهكذا

اعتبرواالمؤسساتيةالهويةباحثيفإنالتكوينيةالهويةبحثفيالموجودين

وكما.داخليينأسهمحملةأوالمؤسسةفيكأفرادالهويةلرسائلالمتلقين

للهويةيجعلالمؤسساتيةالهويةأبحاثصفةفإنالباحثينبعضأشار

الأشخاصكنفسالهويةرسائلمتلقيإلىينظرانعكاسيامفهوماالمؤسساتية

برومزقبلمنالمقترحةالذاتيةالاتصالاتمفهوم)هذايرسلونهاالذين

وكريستنسن(.وغامبرغ
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وخارجيينداخليينمنافعكأصحابالهويةرسائلمتلقيبينالتمييزإن

ويمكن.الفئاتهذهبينالحداخلحجمنتيجةمتزايدةبصورةتشوشقد

فيكأفرادالزبائنتعتبرالتسويقعلاقاتفيهاالتيبالطريقةالتداخلتحديد

بصورةالمستخدمينبمعاملةالمعلنونبهايقومالتيالطريقةأو،المؤسسة

الإعلانيه.للرسائلأساسيينكمستمعينمتزايدة

الأفرادبعضقبلمنمضاعفةأدوارأخذفيأخرىصورةوتوجد

الجمهور،منوأفرادومستثمرين،وزبائن.مستخدمينالوقتبنفسهمالذين

المؤسسةحدودمكانحولالإبهاموالمصالحالفئاتفيالتداخلهذاويخلق

للمسؤولية.هـادراكهمالمختلفةالفئاتهذهوإدارةلضبطالمسؤوليةلديهومن

:الاتصالاتأقنية

نأفيالمؤسساليةوالهويةالتكوينيةالهويةبينالنهائيالاختلافيكمن

بينمامباشرةغيرأووسطيةالأحيانمنكثيرفيهيالتكوينمةالهويةتعابير

)2(.مباشرةأووسطيةغيرهيالمؤسساتيةالهويةتعابير

الهويةتعابيريتلقونالخارجيينالمنافعأصحابفإنأخرىوبعبارة

والصحفبالتلفازتنشرالتيالاتصالاتأقنيةطريىعنالرسميةالتكوينية

المؤسساتيةالهويةفإن،أخرىجهةومن،والانترنيتوالفيديووالمجلات

فإنولذا،واللغةاليوميالسلوكطريقعنمباشرةتمارسأنيحتمل

فرصاتتطلبالخارجيينالمنافعأصحابمعالمؤسساتيةالهويةاتصالات

ينتمواأنيمكنالمؤسسةأفرادبأنالإدرارومع،معهمالشخصيللتفاعل

،المثالسبيل)علىالخارجيسنالمنافعأصحابمنمتنوعةلمجموعات

وسيطةاتصالاتيتلقونالمؤسسةأفرادأنيعني(والعامةوالمستثمرينالزبائن

ووضعهم.الخارجيينالمنافعأصحابمنغيرهميعملكما،التكوينيةللهوية

التمييز.هذاإلىللإسارة"كارولر"كريغمدينوننحن2
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أكثريجعلهمأنحتىيمكنوخارجيينداخليينمنافعكأصحابالمشترك

يعنيوهذاالمنافعأصحابمنغيرهممنأكثرالوسيطةالرسائللهذهانتباها

حياتهمفيالتكوينمةبالهويةإنطباعاتهميحملواأنالمحتملمنبأن

خبرتهممنباشتقاقهاالمؤسساتيةللهويةبفهمهمويقارنونهاالمؤسساتية

أخرىمؤسساتأفرادمعالمقارناتهذهيشاركواأنيمكنوحتى،المباشرة

المنافعأصحاببينتفاعلأيفإنمشابهةوبصورة.منافعأصحابأو

يجلب(المعلوماتتبادل،الخدمةزبائن)مثلا:والخارجيينالداخليين

يحملهاالتيالمؤسساتيةبالهويةمباشرباحتكاكالخارجيينالمنافعأصحاب

أيضا،زبائنهمالذينالمستخدمينمثلالمؤسسةأفرادعنهاويعبر

هؤلاءفإن:مصالحذاتخاصةمجموعاتأعضاءأو/والمستثمرين

التكوينيةالهويةبينبمقارناتيقومونسوفالخارجيةالمنافعأصحاب

الممكنمنفليسوهكذا،التفاعلاتلهذهطبيعيةكنتيجةالمؤسساتيةوالهوية

.والمباشرةالوسيطةالاتصالاتبيننظيفتمييزإبقاء

1لموسساتية:والتكوينيةالمهويتينكلافيالمهوية

التكوينيةالهويةمفهومأنالسابقتحليلناأساسعلىنلخصأنيمكن

مستقبليننحوتتجهمختلفةنظروجهاتتمثلأنهامنبالرغموالمؤسسالية

ظواهرتمثللاأنهاإلاللاتصالاتمختلفةأقنيةتستخدموقد،مختلفين

ندعوفإننا،المؤسساتيةأوالتكوينيةالهويةبينالاختيارمنوبدلا،مختلفة

يعرفللهويةواحدمفهومفيالأنظمةجميعهيئتهاالتيالمفاهيمتوحيدإلى

وجهاتربطيتطلب،بالطبعبذلكوالقيام.التحليليالمؤسسةمستوىعلى

ودراساتوالاتصالاتوالاستراتيجيةالتسويقعنالناشئتانوالممارسةالنظر

المؤسسة.

المصالحتضمبأنهاالهويةإلىالنظرنقترحالسياقهذاوفي

فئاتوجميعالمدراءذلكفيبماالمصالحأصحابجميعالاستراتيجية
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الموسعالمفهومهذاتوضيحوبغية)الاتصالات(.الاخرينالمصالحأصحاب

يجبذلكولتحقيق،الوصفلإعادةالجهودبعضيتطلبذلكفإنللهوية

معظمفيإليهماالهويةتنسباللذانالآخرينالمفهومينإلىنعودأن

.للمؤسساتوالممارسةالنظريةكلافيالحالات

تشكلتالتيللمؤسسةوالمداركالانطباعاتالصورةمفهومويخاطب

يشيرالذيالثقافةومفهوم،الخارجيينالمصالحأصحابقبلمنواعتمدت

.المؤسساتأفرادقبلمنممارستهايتمكمااليوميةالمؤسساتيةالحياةإلى

والثقافةالصورةإلىالهويةنسبة

الهويةيربطونتقريباوالمؤسساتيةالتكوينيةالهويةفيالباحثينجميعإن

الهويةأحاديثفيمنتظمةبصورةالثقافةظهرت،مشابهةوبصروة،بالصورة

جعلتأنهامنبالرغموداولنغ(،ووبسترودسفاند،،ابرات)مثلا،التكوينية

المؤسساتيةالهويةحولنظريةوضعمنالأخيرةالمدةفيصريحاجزءا

الفصلمنالجزءهذاوفيريكوم(فانرندوفا،،فيول،وشولتز)هاتش

لأفضل،أبحاثناتوسيعبغيةوالثقافةالصورةمعالهويةإشراكإلىنعودسوف

المؤسساتي.التحليلمستوىعلىالهويةفيهانعرفالتيالشروط

يعتقدلمابالنسبةليستعبر،الكلماتبأن6691()سوسورلاحظوقد

ونطبق.الاستعمالفيبعضهاعلىتؤثركيفولكن،العالمفيتمثلبأنها

نميزبحيثالنظريللتطوركطريقة)السوسوري(المنطقمنالوجههذا

الداخليالاعتمادعلىبالتركيزوالثقافةوالصورةللهويةالأساسيةالمفاهيم

للهويةالرئيسيالمفهوملأن.العلائقيةخلافاتهانسميهماأو،للنظرية

عبارةونستخدم،بالأخرىالواحدةتعريففييساهموالثمافةوالصورة

منأكثرنسبيةهينصنعهاالتيالتمايزاتبأنللتأكيد"العلائقية"الخلافات

مفهوملإيضاحساعدتناالتيالعلائقيةالخلافاتمنستةونقدم.مطلقةكونها

منهاالواحدةتلونمعانيهاأنكيفبتوضيحوالثقافةالصورةإلىبالنسبةالهوية
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وضعبأييتعلقوذلكيتغيربأنهيبدوالهويةمعنىإنفمثلا،،لأخرى

استعمالهوذلكتصورفيالطرقإحدىوإنأ-2المصورفيتفترضه

المستوىعلىالموضحالنظريالهويةمجالبأنتصور،المكانيالمجاز

تستطيع،المكانيالمجازمستخدما،جغرافيةمنطقةهوللتحليلالمؤسساتي

تنوعتصوريسهلالذيالنظريللمجالكخريطةأ-2الشكلترىأنإذن

فمنلا:،الهويةمعنىعلىمنهاكلتؤثرالنظر،وجهاتبين"التحركات"من

كليهماأنباعتبارتقريبا،متساويتانوالثقافةالهويةتبدوالصورةناحيةمن

الجانبناحيةمنمشابهةوبصورةداخليا،ومتركزتاننسبياضمنيةتبدوان

كلتاهماأنباعتباروالصورةالهويةبينالتمييزالصعبمن(f"للخارطةالثقافي

نسبياسطحيةأكثرتكوناوأنالثقافةلبوراءفيماتتوضعانبأنهماتبدوان

الإنسانيأخذعندماذلكومعبالمظاهر.أكبربدرجةمعنيتانأنهمابمعنى

الوقتبنفستمييزهايمكنالهويةفإن،الهويةموقعمن"المتوسطة"النظرة

هذينإلىبالنسبةالهويةلتعريفناالفرضيةفإنوعليه،والثقافةالصورةكلامن

العلائقية.الخلافاتتعريفطريقةواستخدامناالمفهومين

الهويةإلىالمؤسساليةالصورهربط

ففيأ.-2الشكلمنالأيمنالجانبإلىحركاتنابدءانحددسوف

بأننجدكماالصورةمعتقابلتقارنبأنهاالهويةنعزفالجزءهذا

خارجيا/داخليا،منظورا:تتضمنوالهويةالصورةبسنالعلائقيةالاختلافات

فردية./وتعددية،ذاتياخر/

الداخلياالخارجيالممنظور

الصورةبيننعملهأنتستطيعالذيصعوبةالأكثرالتمييزكانربما

ساهموقدالظواهر.هذهمفاهيمتتشكلبموجبهالذيالمنظوريشملوالهوية

،أي،داخليمنظورإلىتستندهويةبفكرةالمؤسسةدراساتفيالباحثون
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!!ثصك!بم!ضد!!حم!ح!!ل!+يهىحمح!(ي!له!--أ+س(،ل!دزركايثع!لاط،-!م!1-لض-يض"--!ك!لم-طمم!ع!؟سيمحتح؟س---ء--ا؟*

؟!=لح!س!.2!يحمص!يم-!؟---7!ص-؟!كى-!،دحم!-مم!ل!.!-!تع!!؟!
ح!ء-؟خ!!يم"ت!-ى،!"!عح!ك!كا-.؟!حه-ل!ط-4!ؤ!!!!!ل!ل!!وو!-عس-

-*ل!!ش،حم!-لس!ه!ل!!و!!لىللإ!بما!لا!جبلم-كأءحخ!!!كاء!لعط.-3-"!.-حم

ح!!ىذخ!،"؟!؟!--كا!-غإ!ىبجه!ه!جث!-!؟!؟!-ت!-!خخى=و!م-ا!-=

-!-!-لاكا!كتي،!سض!مخ!!هل!يبحبننجبئ!!!!ث!ض-!محم!فغ!!مم!ل!ل!!و!!ضرو+-!.--،كم--ح!-ح!!-ا

لمحإ!!!حلإ!ث!!غ!ي!!!!ص!كب!!ني!--!+هـ-!لأ
+/دكا-حر-!ءو!-.ص-ءحى!،!ءأثص--إ="-؟-خ!

جمبم!عخة*!ح!ت!س،--

ا!!د!أح!لح!ا!ل!!!يث!؟ع!+جمحغ!ا!ط!ل!!لى-س!ص-"!---لمحح!اع!فض!حئ!أ-"--!ء!لأدححح!!-3!!2لأ،ءى

--ا!-ء-س!-أ-؟!د!--خى

-آقي،في.-

!!ا!أ!+ل!ه!ف!!؟ع!!؟-ي!ي!!ثدع!!ل!*!--حح!-!-!ع---+!تم!!:!:!---!!-!-ل!يس!--

--كا!!-!-!-!-:حم!-ص!بى
ةف!!!،م-رزط-ءجحي!!.-

-ء!!ط!3!/?"!.!*سس؟!؟/-!عه؟ع-

،و!ح!،!ء!!حم!غ!!ته!ب!!غ،-ح!!!حه!ثىلب!ي!!--حه!--د!ص---؟"+إ-؟!!-أحم!اأ-،-،-!!!-!!ج،

!!،!!!!3!!به!!مب،7-ع!!حغ؟!!حط!لأبرال!-قيص؟ع--،،ير

ء!!!-ثئ!!!!!كا"جحى!!يكأو-لى-4----!؟-----!-.حص-ك!كا

!ظ!أ-بم--،،!!-!لم!!-لى-نجط!"+ش،س!-
-3!4--؟.-؟-!حى7تء3!!

أ،!+!!!ا7!أيض!س!!!لل!ي!!؟!ء،يي!يىل!س!ييضا!ل!ص!س-!ء-!صا-!ادحي؟ءص3!-روطتع!!!--يم!

-!!ط-ءكا،!ط-لا-بم!كر!بمة-!صحض!!!!كلث!-.يمير

!!،--!!؟!"-!ا!-!!:جء!--؟!-!"-حرر!

-م!ر!-ء!ءحم!*-حم!كيص-!!.!!-----خ!---كا،؟!ث

-!-كأ!+-ء!كأثم!لم--ير-طء-!!ي!-،/-!كا?ش!س.!3--!ص-ء-حس!-ك!27----كاءء-

والئقافةوالهويةالمؤسسبةالصورةبينالعوائديةالاختلافاتا-2الشكل

"نحن"(كلمةعلىتأكمدهمشوهد)كماالداخليينأوالمؤسسةأفرادمنظور

علىالداخليالمنظورهذايعكسونأويوسعوننموذجياالباحثينوهؤلاء

بأنودوكريمسن،دوتونأدعى،المؤسسةدراساتضمنفمنلا،.الصورة

الدوائربهمتفكربماالمؤسسةأفرادبهيفكرماهيالمؤسساتيةالصورة

لتغيربالنسبةالصورة(وتوماس)جيوياعرفعندماأيضاالخارجيةالانتخابية

قبلمنركبتقددرسوهاالتيللجامعةالمستقبليةالصورةبأنجادلوا،الهوية

الصورةبأن)وتسن(أدعىكذلك،الحاليةالهويةلتغييركدافعالعلياالإدارة

نأالمؤسسةأفراديريدكيفتشملانبحيثالمؤسسةداخلتتوضعانوالسمعة

الآخرينإدراكعنالمؤسسةأفراديعرفهوما،الآخرينقبلمنإليهمينظر

علىتبنيانوالصورةالهويةكلا،المؤسسةدراساتخلالمنوهكذا،لهم.

الحقلهذاوفي.المؤسسةفيداخلياتقعذاتيةمرجعيةعمليةخلالمنالأبعد

أكثربصورةالهويةلفهمكوسيلةثانوياالصورةوتعزف،متميزالهويةمفهومفإن

ممتعةتجريبيةدراساتسهلتقدللصورةالتعاريفهذهأنمنوبالرغمعمقا.
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المؤسسة،داخلهممنرؤيةعلىحازمةبصورةمبنيةالصورة-الهويةلعلاقات

السليمةالفطرهرؤيةإلىبالنسبةالبديهةبعكسالأحيانأغلبفيبأنهمونجادل

الاستراتيجيةأنظمةفإن،وبالمقابلخارجياالمؤسساتصورتعتبركماللصورة

منظوراتفيوالسمعةالصورةجميعهاتحددالتكوينيةوالاتصالاتوالتسويق

والمستثمرينالزبائن)منلا،المنافعأصحابأوالخارجيينالنظارةجمهور

أصحابأوالنظارةجمهورمختلفيفسرهاالتيالطرقوتوجه(والإعلام

بالنسبةالصورةوكوتلر""باريسيعزففمثلا،.للمؤسسةالخارجيينالمنافع

الأنظمةهذهمؤيدوبينما.المؤسسةإلىوالانجذابالزبائنمعرفةلمستويات

انعكاسهتمماكلعلىتؤثرالهويةأنبمعنىللصوركقاعدةالهويةيعرفون

وتمفسرتقدالمؤسسةأنوكيف،الخارجيينالمنافعأصحابلمختلف

فيللتطورتناقضاتقريبايبدووبماهؤلاء.المنافعأصحابقبلمنإدراكها

لظاهرةضروريةكسابقةالهويةبأنالباحثينهؤلاءويفترض،المؤسسةدراسات

لديهميكونأنالمنافعأصحابعلىويجب:ملاحظتهاالممكنالصورة

الصورةفإن،إليهموبالنسبة.الهويةهوماشيئابأنويفترضونماشيءصورة

الهويةجعلنحويميلالتمييزوهذا،ثانويةأهميةذا!الهويةبينما،مميزة

أسود.صندوقا

يشملبالتاليالنظامحدودعبرالهويةتعريففيالرئيسيالتحديإن

عنهاعبروكما،والخارجيالداخليالمنظوربينالعلاقةمعالتصارع

وأن،المؤسسةلذاتوالخارجيةالداخليةالتعاريفالتماءفيهي)كنكنز(،

فإن،أخرىوبعبارةلكوينها،يتمشخصيةأواجمماعيةكانتسواءالهوية

كما،والخارجيالداخليالمنظورينكلاتمزجوتكوينهاالهويةبناءعمليات

تماما.الصورةخلقعملياتتعمل

الداخليبالمنظوريقترنالهويةمفهوممعنىبأننجادلفإنناذلكومع

وذمطلبلديهمالداخلفيالقائمينوأولئك،الصورةبهاترتبطلابطريقة

للهوية.المؤسساتيةالقاعدةهوالمطلبوهذا،الخاصةهويتهمعلىامتياز
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الخارجيةبالمنظوراتللصورةالشديدالاقترانفإن،التشابهوبنفس

بينالتمييزنقبلفإنناوبالتالي،الصورةمفهوممعنىعلىتؤثرللمؤسسة

بالحاجةنجادلبينماوالاتصالاتالتسويقبدراساتالمقترحةوالصورةالهوية

معقدةظاهرةبأنهاونقرالهويةلعملياتالأسودالصندوقكشفمنمزيدإلى

وشولتز(.)هاتشوخارجياداخلياالجوهريةالآراءكلابتفاعلتتأثر

1تالذالاخر1

الهويةفيفالباحثون.تختلفوالصورةالهويةبدراساتالبدءنقاطإن

ويعبرونيطورونالمؤسسةأفرادأنكيففيمعنيوننموذجيأهمالمؤسساتية

فيالباحثينفإن،أخرىجهةومنالمؤسساتيبالذاتالشعورويعكسون

هـاسقاطاتللمؤسسةالذاتيةالتعبيراتأنكيفيسألونالمؤسساتيةالصورة

الاخرينقبلمنإدراكهاويتمتف!ر(التكوينيةالهويةحملات:)مثلاالهوية

أفرادبأنيدعونوالاتصالاتالتسويقفيوالأكادميونوأرجنتي(.،رييلي)فان

وتميزبتفزديمسكوالكيأخرىبمؤسساتأنفسهميقارنونماغالباالمؤسسة

إمابمعنيةالصورةبينمانحن""منتخاطبأساسافالهوية.الخاصةهويتهم

،أعلاهالمناقشةتمتوحسبما(الاخرونيعينا)كيفأو(الاخريننعي)كيف

للاخرينفهمناقدرةأنمثلمالفهمنا،الآخرينقدرةعنفصلهايمكنلاإذ

الصورةبأنوجدواوديكريسن"،"روتون:فمثلانحن.نكونبمنتتأثر

ميناءسلطاتتحدتقدالخارجيةالسمعةفهملإدراك)النغاتيف(المنعكسة

بكبريائهاوأضرتمؤثرةبأنهابالذاتبشعورها(،نيوجرسي)نيويورك/

مؤسستهم.صورةتغييرعلىللعملالمؤسسةأفراددعاماوهذا،المؤسساتي

والآخرالذاتبينالاختلافاتعلىالمتعمدالإنعكاسفإن،السببوبنفس

الإداريينبأن(وتوماس)غيويا،وجدوقدبنفسها.التعريففيالمؤسسةيساعد

صورمعلجامعتهممتأنيةمدروسةمقارناتبعملقامواالأمريكيةالجامعةفي

وضععلىانعكاسا،المقارناتهذهولدتوقد.الأوائلالعشرةضمنمنافسيها

بالتغيير.للبدءالإدارةحثمما،الأوائلالعشرةمنليستالتيجامعتهم
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إليهاتشيرالتيالذاتفكرةمجابهةأوبناءيبدوالهويةتعريفوفي

كلامنرؤيتهايمكنالذاتهذهفإن،ذلكومع.الخاصةالإنسانهوية

فإن،العباراتهذهتقدمهاالتيالتعاريفوبحسبالآخر.وموقعالذاتموقع

هو)الآخر(،أيالآخر،موقعمعالذاتاعتباريجريعندماتتشكلالصور

الذاتعنأيضأ)مختلفةالذاتصورةمنهالذي،الذاتعنمختلفموقع

يأخذبأنبمفردهلفردالممكنمنأنهمنوبالرغمتشكيلها.يمكنوهويتها(

كأنهاالذاتإلىينظرالذيالمنفصل)الوضعوالآخرالذاتوضعيكلا

الاثنين.الوضعينبينالخلافعلىالتعرفأهميةيلغيلاوهذاالآخر(

المفرديةاالتعددية

المحتملالحضورلجمهورالتعدديةعلىالصورةتحليليركزعموما،

بردودالمؤسسةعلىيؤثرونو/أوبهاوالتأثرالمؤسسةصورتشكيلهم

تلفتمفهوميةأطرايقدمعموماالصورةوتحليل،اللاحقةأفعالهمأوأفعالهم

دراساتفيفمثلا،.المستمعينالحضورهؤلاءبينالاختلافاتإلىالانتباه

مثلا:مختلفينمستمعينتجزئةالمستمعينتحاليلتشملالتكوينيةالهوية

الشركاء(أو،المستخدمين،الإعلام،المستثمرين،المجتمع،)الزبائن

وفون،ريل)فانالمؤسسةعلىويحكميدركمنهمكلاأنكيفوتحلل

علىمنهجياتتمالزبائنتجزئةفإنالتسويقدراساتفيالتشابهوبنفس(برون

المستهلك.وسلوك،الحياةوطرازالمواقففيالاختلافاتأساس

توقعهايمكنلاأيالمؤسسةهويةإلىتعزىفرديةهناكالصورةوبخلاف

نأيمكنلاالمؤسسةهويةبأننقولأنمعناهليسوهذا.المؤسسةصورةمن

مفهومفإن،ذلكمنبالرغمولكن،متنا!ضةحتىأومجزأة،تعدديةتكون

تعددفيهاواحدةإمكانيةعدافيما(مفردة)أوبؤريةمؤسسةإلىيشيرالهوية

أخذلقدجيرغن(.،تشيني،وورف،ماركوس،وتين)البرتللهويات

منذبأنهمجادلين،الآنحتىالنقطةهذهعنالأقصىالوضعالمجددون
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نأأي،منفردةذاتافتراضالممكنمنفليس،بالظروفالهويةبتغيراتالادعاء

المتوفرةالهوياتمنالعديدظهورإلىتؤديالمؤسسةأوللفردالمختلفةالأدوار

ذلك،ومع.المؤسسةأوالفردلذاتالواسعةبالإنشاءاتالمهتمينللأطرافآنيا

المؤسسةأوللفردالمتعددةالهوياتبأننلاحظأنأيضاالمهممنبأننشعرفإننا

فهي،ذلكعنوبدلا.مختلفةمؤسساتأولأفرادبالنسبةخاطئةتكونمانادرا

فكرةفإن،وبالتالي.المؤسسةأوالفردنفسصورأومتعددةكهويةتوصف

علىغيابهامن)بالرغمأساسذاتفرديةإلىتشيربالذاتالمتعددةالهوية

)بجانبكبكونهاذاتياالمسقطة""فرجينصورةمثلا،"فرجين"ويقدم(.الأغلب

شيءكأيالمنافعأصحابمختلفقبلمنتف!رأنهاأي(السمينةالقططضد

موسعة)إنكليزية(شبابيةلثقافةمبتذلمثلإلىكلياالسلطةوضدلعوببيانمن

نأيمكنالمؤسسةداخل"فرجين"تفسيراتفإن،ذلكإلىوإضافة،بإفراط

ذاتالمخازنفييعملونالذينفالناس.العملبمجالجذريةبصورةتختلف

أطلنتيك،وفرجين،المباشرللتأمينفرجينشركةفي،المتعددةالأقسام

تتطلبمختلفةمواضيعذاتآعمالفييعملونالسريعللطيرانوفرجين

بطرق"فرجين"هويةسيفسرونبأنهمتعنيوالتيمختلفةهـانتساباتكفاءات

إلىيمنميرونفجميعهمالتفاسير،هذهتعددمنوبالرغمذلكومع.مختلفة

وهدفهم.الوحيدكمصدرهم"فرجين"

بالثقافة:المؤسسةهويةربط

الهويةنعرفلكيا-2الشكلمنالأيسرالجانبإلىالاننعود

علائقيةخلافاتثلاثنجدالفصلمنالقسمهذاوفي.للثقافةبالنسبة

/ناشئ.وآلي/ضمنيوواضح،النص/ضدبالنصمتعلقة:إضافية

المقرينةعلىامتققفبالمنصمتعلق

منمحليةقرينةتوفرالمؤسساتيةالثقافةبأنالباحثينمنالعديدجادل

حدإلىوتساهمنحن؟()منالمؤسساتيةللهويةالمركزيالسؤالمخاطبةأجل
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نعرفكيفالهويةتشمل"هاتش"شرحوكماتركيبها،فيالرمزيةبالمادةكبير

وتف!رالمتأصلة،واعتقاداتنابأنشطتنايتأثرالأقلعلىوهذاأنفسنا،ونمارس

إلى،وبالتاليبأنفسناويعرفنابهنهتموما.والقيمالثقافمةالافتراضاتباستخدام

)فيول،اقترح،المستوىنفسوعلىلثقافتنا.بالنسبههويتنايكونما،حد

المنغرسالشعورلعملجانبهيالمؤسسةهويةبأنوغولدن(،وهاتش

النظامإلىبالنسبةنحنمنتعزفوهي.الذاتيالاهتماممركزأيثقافيا،

فإن،المؤسساتيةالهويةمعوبالتعارض.إليهننتميالذيالأوسعالاجتماعي

المؤسساتيةالحياهأوجهجميعواسعةبصورةيخصالمؤسساتيةالثقافةمفهوم

السلوكطريقعنوتنقلوالافتراضاتالقيمعنيعبرمعناهفيوالذي،اليومية

الثقافةوتتركز.ورموزهمالصنعيةوأعمالهمالمؤسسةأفرادوتفسيرات

وشولتز(،)شينجدلابهاالمسلمالافتراضاتمننماذجفيالمؤسساتية

وسكمان()هوفستدالضمنيةالعقليةوالأطروغيرتز()دوبر،الدوليةوالآراء

الافتراضاتفإنالانوحتى.المؤسسةأفرادبينتقريبافيهاالمشاركةيتمالتي

)منرالأجوبةتجسدالضمنيةوالمعرفةالعالميةوالأفكار،والمعانيالثقافية

مزيدايحدثأنيمكنوبالطبع.القرينةعلىتتوقفالهويةتجعلفالثقافةنحن(

وأالفرعيةالثقافاتمنالعديديوجدحيثالتعقيدمنمزيدأوالتوافقمن

وفروست(.مارتن،ينغ)جورجينالمجزأةالثقافات

الثقافيالنصكيانداخلتتكونالمؤسساتيةالهويةبأنالفكرةإن

قصصية.رؤيةإلىالطريقيفتحنحن()منعلىالمؤسسةأفرادبإنعكاسات

وعلى(،جورج)زارنيافسكاقصةأوبنصتتشكلالهويةفإنالرؤيةهذهوفي

)3(.الكلامسياقداخلينتقلأنيمكنالهويةلنصوصالتركيزفإن،كل

يعملللسلطةالمضاد"فرجين"أسلوبفإنواحدأ،مثلاولنعطي

تحتسابقأبحثتالتيالمتعددةالهوياتإدراكوراءهيمتعددةثقافيةقرائنبأننعتقد

/الفردية.التعدديةالعنوان
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صاحبالكولا،صانع،طيرانكشركةنفسهاحولمختلفةلقصصكسياق

.قطاراتوشركة،تأمين

ضمنياضح1و

مستوىعلىتحصلأنيفترضالمؤسسةهويةعلىالانعكاساتإن

أفرادتشمللأنهاالثقافيةالمعرفةعليهتتوضعالذيذلكمنإدراكاأكثر

علاقةلتشكيللهمتعنيهماو/أومؤسسةوجودحولىالواضحينالمؤسسة

لاالمؤسساتيةالثقافةفإن،المؤسساتيةللهويةوبالمقابل.المؤسسةبتلك

الثقافةدراساتوفي.الانعكاسيةهذهمثلبالضرورةتستثيرولاتطلب

تمقد(الحالةهذهفيالشرح)أوالمؤسساتيةالانعكاسيةفإن،المؤسساتية

التكوينيه(الهوية)أيالتكوينيةالقيمةييانوتطوربناءفينمطياملاحظتها

نموذجايشكلأنيفترضومعنى،للافتراضأعمقنماذجتعبيرفيوليس

النسبيالوضوحإنوفروست(.مارتن،هاتش،)شينمركزياجزءاأوثقافيا

مستوياتالثلاثةذوالثقافةبنموذجمقدمةعباراتفييرىأنيمكنللهوية

يخصالذيالمؤسساتيةالهويةمفهوموشولتز""روندوفايجادل!وكما"لشين"

للمستوىكمضادتفسيرهويمكنبوعيإليهالوصولالأكثرالقيمةمستوى

تمفقدذلكمنوبالرغمجدلا.بهاالمسلمالثقافيةللافتراضاتالضمني

والديناميةالواعيغيرالدفاعيالسلوكبعملياتالتنظيميةالهويةإشراك

)العملياتالهويةبهاتتمتعالتيالنسبيةالوصولىسهولةهـان،النفسانية

الأكثرالهويةتجعلنظرناوفيوتعديلها(انكشافهايمكنالنفسانيةالدينامية

الاعترافيجيبكلوعلى.ضمنيةالأكثروالثقافة،الظاهرتينمنوضوحا

المستوياتمنأعمقأوبعمقتجريللهويةأوجههناكيكونأنيمكنبأنه

)مثلا؟واضحةجعلهايمكنالتيالثقافةأوجهبعضمثل.للثقافةالضمنية

(.القيمةبيانات،صناعيإنتاج
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اناشئالي

الوعيلزيادةكأداةالأحيانمنكثيرفيالرموزتستخدم،للهويةبالنسبة

الذاتتلكعنبالتعبيرأو،المرغوبةأوالمفضلةالمؤسساتيةبالذات

الخلقتتضمنالتي،التكوينيةالهويةبرامجفيجدامهموهذا،للآخرين

البيانية،والرسوموالشعار،،كالاسمالصنعيةالأعمالمنلخليطالمتعمد

المؤسسة.هويةلنقلعندئذتستخدمالتي،الثيابورموز،المنزلوطراز

البدلاتإم،بي،أيلفرجينالمميزةالحمراءالعلامة:المثالسبيل)على

رمزيةموادهيالصنعيةالأعمالفإن،وبالمقابل(،الأبيضوالقميصالزرقاء

اليوميةالحياةوتظهر.المؤسسةداخلالمعنىإعطاءلأغراضتستخدم

"فرجين")موقفمثلا:معنىتعطيالتيالفعالياتهذهمنالمؤسسةلحضارة

الصوفيةوالكنزات،العملممارسةتجاهاللعوبذلكومعالعدائي

يبلغونالمؤسسةأفرادأنكيفيؤكدالثقافةعلىوالتركيز"لبرانسون"(.

بينما،والمعانيالصنعيةالأعمالمنللرموزالمحليةوالإنشاءاتالنمو،

للتعبيروالرموزالصنعيةالأعمالهذهنفساستعماليؤكدالهويةعلىالتركيز

نحن"؟"منالسؤالعنللإجابهالاتصالو/أو

ورموزاصنعيةأعمالاالمؤسسةأفراديستخدمنحن""منتعابيرهموفي

ينظرالتيبالطرقأيضاتتأثرولكنهاالمؤسسةثقافةداخلتنتجمتعددة

الثقافيفالتحليل،وبالتاليوقيمها.رموزهاويفسرونللمؤسسةفيهاالآخرون

لأنشطةكقرينةالتفسيريةبأنظمتهاالمؤسساتاحتفاظكيفيةعلىيركز

رموزاستخدامكيفيةعلىالهويةتحاليلتركزبينما،المعنىذاتالمؤسسة

لبناءكمواردوتستخدم،الخارجيةالتأثيراتمعبالاشتراكالمؤسسةوقيم

o bللاخرين.وبروزهاالمؤسساتيةالهوية
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الهوية:بفهمالعلائقيةالاختلافاتتساهمكيف

ومنهجيةنظريةإمكانيات

والهويةأ(رقم)العمودالثقافةأوالصورةأوجه2-2المربعيري

للاختلافاتالستةالأبعادإلىخاصةبصورةتشيرالتي(2رقم)العمود

الهوية.لأدبياتتحليلناأظهرهاالتيالعلائقية

الهوية.فهمفيالنسبيةالفروقتساهمكيف2.2الكادر

طريقةباستعمالالهويةتمكماالهوية/الثقافةالصورةالبعد

العلاتقيةالاختلافاتصابقأفهمها

كلامنالهويةتتشكلذاتمطالبةهيالهويةأوضاعمنالصورتتشكل/داخليخارجي

الداخليالوضعينالمؤسسةلأفرادامتيازالمنافعأصحاب

والخارجيالخارجيين

فصلهايمكنلانحن("منللذاتإسقاطهيالهويةإدراكاتهيالصورالأخر/الذات

الأخرينادراكاتمنكليأالمؤسساتيةالاخرونيصنعهاوتفسيرات

نحوهموادراكاتانحونا

للهويةالمختلفةالصورةمؤسسةإلىالهويةتشيرعندمامتعددةهيالصورة/الفرديةالتعددية

المؤسسةنفسإلىلثروحيدةالمشاهدينجماعةيكون

متخوعين

بالنسبةيقرأنصهيالهويةمنحولقصةهيالهويةالرمزيةالتارةالثقافةتوفر/بالنصمتعلق

للقرينةكمؤسسةنحنصنعيتمتجاههاوالتيبالنصمتعلقغير

معناها.

/ضمنيعلني

/آليناشئ

معيمشيالضمنيالفهمصنعيةبأعمالالهويةترقزنماذجهيالثقافة

للهويةالمكشوفةالتعابيروالاسم،الشعارمثلبهامسلملاعتقادات

الصنعية(الأعمال)مثلا:وطرازالمميزةوالعلامةيتقاسمهاوافتراضاجدلأ

البيتتقريبا.بينهمفيماالأعضاء

الاستخدامتشملالهويةيستدعيالهويةاستجوابالأنشطةمنتجهيالثقافة

o bالناشئةالثقافيةللرموزالآليالمرغوبةبالذاتالمقارنةاليوميةالحياةفيالحسية
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)1(رقمالعمودمنالأولىالثلاثهوالصفوف(.العقبفي)مدرجة

بالثقافة.كتعريفالأخيرةوالثلاثةبالصورةكتعريفقراءتهايمكنسوية

فيالباحثينقبلمنسابقاشرحهتمكماالهويةمفهوميصفالثانيوالعمود

طريقةمستخدماالهويةوصفيعيدالثالثالعمودبينما،المؤسسة

وأللصورةإمامعارضةالهوية،الثانيالعمودوفيالعلائقيةالاختلافات

الثقافةأوبالصورةنعنيبماأقسامافإن)3(،رقمالعمودفيبينما،للثقافة

بدلاكليهما)3(العمودفياستخدمنا،أخرىوبعبارة،الهويةمفهومتفصل

مفاهيمنهملبأننايعنيلاوهذا)2(،بالعمودالتفكيرأومنهما،أيمن

هذهبينالاتصاللنقاطنظريةونضعنعترفالأكثرعلىبل،والثقافةالصورة

طبقنابأننانذعيأنيمكنالمعنىوبهذا.نظريةنقدملكيالثلاثةالمفاهيم

كلتأثيركيفيةفيبعلاقتهاتعرف(المفاهيم)أوالكلماتبأن)سوسور(فكرة

نأيمكنالعلائقيةالاختلافا!طريقةفإن،المنطقوبهذا.بالأخرىمنها

للهويةبالنسبة)مثلا،الصورةحولالنظريةصنعلتقدمكذلكتستخدم

(.والتركيبالمؤسساتيهللهويةبالنسبة)مثلا،الثقافةأو(والسمعة

بفهمالعلائقيةالاختلافاتتساهمماذاتظهر3و2للعمودينالمقارنة

بينمامؤسساتيا،ذاتيتركيزبأنهاصؤرت2العمودخلاياجميعوفيالهويه.

رقم3العمودفيتظهرالتيالعلائقيةالاختلافاتطريقعنالمعرفةالهوية

دونتذهبولربما.المنافعأصحابجميعلت!نسملالهويةعلىالتركيزتوسع

نشوئهاوبافتراض.الهويةحولعلائقياموقفايمثل3رقمالعمودبأنالقول

الخلايافإنكلوعلىمفاجأه.ذلكيمثللابحيثالعلائقيةالاخملافاتفي

عليهاللتركيزالخاصةبالعلاقةالإحساسبعضتعطيناالثالثالعمودفي

علائقيا.الهويةلفهمنجهدعندما

بأنهاتبدوالمؤسساتيةورموزهمالمنافعأصحابومعبينوالعلاقة

الأكثرالواسعالتركيزبأنونعتقدتحاليلنا.أظهرتهاالتيالأساسيةالشؤون

لجميعالسماحلتأثيرنتيجةهو3،رقمالعمودفيظهركما،للهويةعلائقيا
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لتلعبوالاتصالاتالمؤسساتيةوالدراسات،والاستراتيجية،التسويقحقول

فيالموادجميعكانتإذابأنهنعتقدفنحنوهكذا.الهويةتعريففيدورا

الأنظمةمتعددةنظريةلدينافسيكون،بالاعتبارأخذتقد3رقمالعمود

ورغبةمجالخارجأنهمنوبالرغم.المؤسساتيالتحليلمستوىعلىللهوية

منالهويةمفهومتوضيحبأنفنعتقد،النظريةهذهمثللتقديمالفصلهذا

إلىأيضا)انظرالاتجاهبهذاخطوةهوالعلائقيةالاختلافاتطريقةخلال

نإ(.النظريةمنالنوعهذالبناءالأولىمحاولتناحولو"شولتز""هاتش"

بخريطةيزودنالا2(-2الشكلفي)ملخصللهويةالنظريللمجالتوضيحنا

نأيمكنطرقاتقترحكذلكوهي،النظريةمجالتغطيفقطعامةنظرية

القياسإن،الانحتى.القياسلجهودالتركيزلإعادةمفيدةفيهاتكون

أكثرتمتوقد.المفاهيميةالأساساتمنأقلاهتمامالقيقدللهويةالتجريبي

طورواالذينوزملائهرييلوفان"وميل"اشفورثقبلمنالموسعةالجهود

المعنية،للشركةللأفرادوالمطابقةالتماثلدرجةلقياسالمسحتقنيات

والقيموالأهدافالأعمالتستنبطمتدرجةتقنيةريكون""فانطوروحديثأ،

الذاتيالتشخيصأدواتهـانالتكوينيةللهويةالأساستوفربأنهايدعيالتي

لاستنباط"لبرينستاين"العنكبوتبيتكطريقةأيضا،تقديمهاتمللمؤسسة

الاستقامة،،التعريفمسبقةأبعادثمانيةامتدادعلىالشركةهويةأوصاف

الابتكار،الاجتماعيةالمسؤولية،الخدمة،الموثوقية،الخيال،النوعية

اقتراحتم،الهويةلقياسالقائمةالطرقهذهومقابل.للمالوالقيمة،التقني

أصحاببسؤال/الداحنليالخارجيالعلائقيالاختلافبواسطةالطرقأحد

هذهإلىالدخيلمثلأشعر:التاليةالجمللإنهاءالمؤسسةفيالمنافع

المنافعأصحابمجموعاتجميعلأفرادالأسئلةونفسعندما...المؤسسة

والموردين،والمستثمرينوالزبائنوالمستخدمينكالمدراءالرئيسيين

المسبقالتعريفمحدودياتعلىتتغلبالطريقةوهذهوالجمهور.

للأفرادالسماحطريقعنوالخارجيينالداخليينالمنافعأصحابلمجموعات
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بكشفالتقنيةهذهفإن،ذلكمنأكثرهووما،فئاتهمبأنفسهمليعرفوا

للداخليينالذاتيللتعريفالمحتملمنمتىحولموضعيةمعلومات

فيخلافاتعنتكشفأنيمكنالطريقةوهذه.تبنيهيتمأنوالخارجيين

بالعملللقيامالميولفمثلابينها،فيماالربطعندئذيمكنالتيالانتماءدرجة

دعم،الاستخدامطلب،السنداتفيالاستثمار،المنتجاتشراء)مثلا:

(.المبادرات

أصحابمنالعديدسؤاليقترحالذاتللآخر/العلائقيالاختلافإن

الاخرين.إلىبالنسبةالمؤسسةهويةلتعريفالمعنيةالمؤسسةفيالمنافع

منافسيلتعريفالاستراتيجيةأبحاثفييستخدمتمامامعروفتكتيكوهذا

لتوضيحالطريقةتبنينروجفإننا،كلوعلى.وضعفهمالنسبيةوقدرتهمشركة

المؤسسةهذهحولتفكر"عندماالبدايةفيالمرءيسألمثلا:.الشركةهوية

الجويةالخطوط)مثلاذهنكإلىتتواردالأخرىالمؤسساتأي)فيرجين(،

("؟البريطانية

المؤسسةبتعريفالمصالحأصحابجميعيقومبأننتوقعلاإننا

مثلأخرىمقارنةأسسيستخدمواأنالممكنمنحيثلمنافسيها،بالنسبة

يمكنبذاتهاالمعلوماتوهذهبها.عملواشركاتأوبشركةمعجبينهمكم

مجموعاتقبلمنالهويةتشكلكيفيةحولمعلوماتعنللكشفتحللأن

لبعضيمكن"فيرجين"حالةفيفمثلا:،المنافعأصحابمنمختلفة

غيررؤساءيرأسهاأخرىشركاتمن"فيرجين"يشركوابأنالمنافعأصحاب

"أمازون(1..منافسةأخرىبماركاتاخرونيشركونهابينما،جذابينرسميين

يأ)مثلا:المجازتكونأنيمكنالمستنبطةالأخرىالتقنياتومن

فاستخدام؟(المؤسسةهذهأفضلبصورةيصفشركةأوسيارة،حيوان

فيمختلفةأنواعفيويستكشفالتمرينفيللمداعبةعنصرأيدخلالمجاز

استخدامويمكن،الشركاتمقارنةيستنبطأنمنالمرافقالرمزيالتصوير

o b
 e 

i k
 a 

n d
 l .

 c 
o m



المعبرةالمنظمة62

إلا(،المجازيةالمقارناتأوو/)الشركةللاستنباطالتقنياتهذهكلاأوواحد

استنباطامستخدما،المستجيبينستسأل!بالتاليفإنك،الحالاتجميعفيأنه

البريطاني،الطيران)مثلا:معبالمقارنةالمحدد،بالوقت"الاخر"واحدا

الطرقفيمشابها"وفرجين"كامبر/جاد(0،فاكنفولكس،سبايدر،كوك

التالية:

الطرقفيومختلفامائمه(فيالمقارناتليضعواالمستجيبين)إسألى

أدنتتذكرأنويجب(،بالتبايناتقائمةبوضعالمستجيبوناليقم:التالية

)إنالمعنيةالمؤسسةلهويةعليهيعتمدجواباتعطيلنهذهالاستنباطتقنيات

التمرين(فيالمشاركينومعشكبدونالوقتمعستتغيرالوصفيةالعبارات

لاستكشافولكن،بدلمحةالهويةعنونةفيليستالنقطةفإن،حالكلوعلى

أصحابمخيلةفيالمؤسسةبناءبموجبهيتمالذيالفنيالرمزيال!صوير

أصحابقبلمنالمستنبطةللعباراتمبوبةلائحةوبمراجعةفيها.المنافع

الكنما!تعكسهاالتىالهويةلصورالفكرةاستثارةتكشفأنيجبالمنافع

تمديمها.تمالتي

المقارناتمنجامعةقائمةفإن،الأمامإلىخطوةالتحليللنأخذ

المنافعلأصحابممثلةلعينةالاستجاباتمنتشكيلهايمكنوالمضادات

تقديمهايمكنكهذهولائحة.أعلاهالموصوفةلتلكمشابهةالاستنباطلممارين

كلبهتصفالذيالحدليقيمواالمنافعأصحابلسألىالتيالمسحآليةفي

يستطيعالتير"الاخر"مساحاتذلكفي)بماعليهاالمركزالمؤسسةعبارة

خلالتستخدمواسعةبعينةوذلكأخرف(عباراتيحددأنالمستجيبفيها

المجموعاترؤيةفيالخلافاتتكشفأنيمكنالتقنيةوهذه،الزمن

كانهـاذا)4(.الوقتخلالىإدراكهمفيوالانتقالالمنافعأصحابمنالمختلفة

التعريفذاتالزمرفإن،البدايةفيذكرتالتي/الداخليةالخارجيةبالتقنيةاقترنتماإذا

هذهكانتإذالرؤيةللمجموعاتكأساستستخدمأنيمكنللمستجيبينالذاتي

ديموغرافيأ.تبنيالتيتلكمنأكثرترابطأأكثرإدراكاتلديهاالمجموعات
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المنافسين،تحركاتمثكبأمورتربطأنيمكنالتغيراتفإن،كذلكالأمر

كانتإذاولنرىشابهها.وماالمؤسساتيةالتغيرمبادرات،الشركةإعلانات

صورباستكشافإليهاالوصولالممكنالهويةأوجهعلىتؤثرالأمورهذه

المنافع.أصحاب

سؤاليقترح/الفرديةللتعدديةالعلائقيالاختلاففإنوأخيرا

للمؤسسةمناسبةبأنهاعرفوهاالتيالوصفيةالشروطجميعلأخذالمستجيبين

سويةتفرعاتها()أوالشروطيقيدشيءأيويقترحأعلاهالمذكورالمسحفي

شرطية)عبارةالاستخدامالواسعهالتذاكرتصنيفتقنيةوإن.عقولهمفي

لكلالخاصةالمقمرحةالعباراتمعتذكرةكلعلىمقدمامكتوبةواحدة

لتشكيلالمستجيبينتسرعأنيمكن(إضافيةتذاكرعلىمكتوبةمستجيب

البياناتتحلملإن.عقولهمفيتلتصقالذينالوصفيينمنفرعيةمجموعات

تريالذيالمدىتظهرأنيجبمشابهةفرزوطريقةالطريقهبهذهالمتولدة

وأالشاغم)عدمالفجواتعلىالانتباهتركزو/أومضاعفةفيهاالهوية

سبرعندئذالباحثونويستطيع،للهويةالمختلفةالأوجهبين(التضارب

.المتعددةللهوياتدليلأوضمنيةفرديةإمالإيجادالمستجيبين

تقنياتاقتراحتمولذاالصور،منالمباشرللسؤالاستجابةأقلالثقافة

ونقترحوالنقافة.الهويةبينالعلائقيةالاختلافاتبواسطةالهويةلقياسمختلفة

النصأساسعلىمبنيةوطرقالوصفيةالاثروبولوجيامنمجموعةبأنهنا

ظهركماالهويةلميدانالصحيحالنصفلمخاطبةملاءمهأكثرتكونأنيمكن

المنافعأصحابعلىرئيسيبشكلالتركيزيكونوهناأ.-2الشكلفي

المنافعأصحابعلىبالتساويتطبقالطرقبعضولكن،الداخليين

مراقبةاستخدام:مثلا.المؤسسةأفرادمعتتفاعلعندماوبالأخصالخارجيين

المناسباتفيالمؤسساتيةللهويهقصصايجمعأنالمرءيستطيع،المشارك

المؤسسة،كاحتفالات،طبيعيبشكلالمؤسسةعنالقصصأخباريتمعندما

طرحأوالاجتماعاتأوالداخليةالتدريببرامجوأثناءالسنويةوالذكرى
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منالهويةبياناتاستجراركذلكويمكن.الصحفيةالمؤتمراتأوالمبيعات

المستخدمين،أنباءورسائل،الجلساتمحاضرلوقاثعثانويةمصادر

وتقارير،العامةالعلاقاتونشرات،الاستراتيجيةوضعاجتماعاتوخلاصات

للباحثالوصفيةالانتروبولوجياتقدمأنيمكنبينماذلك.شابهوماالمبيعات

الصنعيةللأعمالوالوصفالجمععلىمبنيةالتعابيرلهذهالثقافيةللقرينةفهمأ

قديكونواأنيمكن"فرجين"أناسإن:مثلا.المستخدمةالهويةورموز

تمثلالتيشركتهاتاريخواصفةالصنعيةالأعمالمنغنيةمجموعةأوجدوا

"لتابولرالأولالانتقاد)مثلا:"فرجين"لكينونةعميقةرموزاإليهمبالنسبة

الطيرانشركةمعالقانونيالصراعلوثائقأولدفيلد()مايكقبلمنبيللز

الضخم(المخزنريكورد""فرجينلأولالكبيرللافتتاحدعوةأو،البريطاني

مختلفةمجموعاتكانتإذافيمايكتشفأنالمرءيستطيع،السببوبنفس

لدعم"لفرجين"الصنعيةبالأعمالمشغولينيصبحونالمنافعأصحابمن

ومسافروالموسيقا،محبوهل:مثلأ.المؤسسةإلىبالولاءشعورهم

يسألونبالتذكر؟جديرةأشياءيجمعونالطائراتمسافروأوالقطارات

الكثيرتكشفأنيمكنالتيالهويةرموزبجمعلتفسيراتهمالمنافعأصحاب

(.تتبدل)أووتستمرتتشكلوكيفالمؤسسةهويةتتألفماذاعن

منقياسهافيصعوبةأكثرواضحبشكلهيالثقافاتأنمنوبالرغم

لإعلاماستخدامهايمكنالمتأصلةالدراساتطرقأغنىأننجدفإنناالصور،

للهويةالمنافعأصحاببناءكيفيةلدراسةنمطيةطريقةبتوفيرالهويةبحوث

الهوية.رموزيستعملونشيءأيأجلومنالرمزية/الثقافةمادةمن

نأيمكنوالطرقالمختلفةالتقنياتهذهجميعمنالبيانفإنوأخيرا،

التفسيريةبالعملياتتتأثرأنهاوكيفالمؤسسةهويةهيمااكتشافإلىتؤدي

منفقطمبدئيةمقترحاتوهذه.والصورةالثقافةبمفاهيمالمتصلةوالترابطية

الاستراتيجيةفياستخدامهاسبقالتيالطرقوتكاملالتركيزإعادةأجل

التكيفاتولكن،المؤسساتيةالثقافةودراسات،التسويقوبحوثوالاتصالات
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عندالعلائقمةالاختلافاتلطريقةالمنهجيةالإمكانياتتصوراقترحناهاالتي

للهوية.التجريبيةالدراسةعلىتطبيقها

الخلاصة:

الملخصةالعلائقيةوالاختلافاتأ-2الشكلفيالمقدمةالخريطةإن

مفهومتوضيحنحوالفصللهذاالنظريةالمساهمةتقدم2-2الشكلفي

والاختلافاتالخارطهبأنونشعر،المؤسساتيالتحليلمستوىعلىالهوية

الحياةحولنظريةوضعفيالمتعددالنظامتعقيدتزايدأنمنذهامةالعلائقية

داخللهنهايةلاكاستعراضالأحيانبعضفيتبدوأنيمكنالمؤسساتية

العلائقيةالاختلافاتبتعريفنامختلفةنظمبعبورطريقتنابأنونعتقد،بابلبرج

لوضعالنظريةالوحيدالنظامذوبابلبرجتدريجنحومساهمةتقدمأنيمكن

أفكارهـان.المتداخلةالأنظمةذاتالتجريبيةالأبحاثمنفريدتشجيعونحو

فيالمذكورةالعلائقيةالاختلافاتعلىالمبنيةالهويةمقاييسبتطويرالإيحاء

وإن،الممداخلةالأنظمةدراساتتشجعلكيتقديمهاتمقدالفصلهذا

نأيجببل،التجريبيالبحثفقطيشجعلاالدراساتهذهمثلتطوير

هنا.بدأناهالذيالعملمنتنبثقبأننأملالتيالنظريةلاختبارقابلايجعله
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أخلاقمة:حفلسفةالمؤسساتيةالهوية

الملنوعةللشركهالتنافسيةالمضامين

1رتسنبو1فيسوبارفيجبى

،الظروفبعضفي،تستطيعالمؤسساتيةالهويةبأنالفصلهذايجادل!

لأننظراأنهكذلكالفصلويجادل،للشركةالتنافسيةللميزةمصدراتكونأن

تعرفأنيجبالمؤسساتيةالهويةفإن،المؤسسةفييزدادالتنويعمستوى

الشركةبهتستطيعالذيالطرقأحدوأن.تجريديةبعباراتمتزايدةبصورة

والخطأبالصحالبيانات-الأخلاقيةالفلسفةفيكما-تجريديةهويةتعريف

علىتؤثرأنتستطيعوالتيححولهايتحلقواأنللمستخدمينيمكنالمي

المؤسساتيهالهويةفإن،المعنىهذاوفي.العملقراراتمنواسعةمجموعه

.للشركاتالمستدامةالتنافسيةللميزهمصدرتصبحأنتستطيعأخلاقيةكفلسفة

للقراركإطارالمؤسساتيةالهوية

ثلاثةعلىيؤكدانالمؤسساتيةللهويةتعريفهمفيوويتن""ألبرت

بالاسممراريةوادعائهابالتميزادعائها،المركزيةبالصفةادعائها.تعريفيةصفات

المؤسسةهويةبأن،المركزيةبالصفةبادعائهاووتين""ألبرتويعني.الزمنية
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ما،حدإلى،هيالتيللشركةصفاتعدةأوصفةعلىتركزأنيجب

وميل!("أشفورثرسالتها.أووهدفها((الشركةتوجد"لماذالفهمجوهرية

والمعاييروالقيمللاعتقاداتداخلياثابتكنظامالمركزيةالصفةإلىيشيران

للادعاءبالنسبةأما.المؤسسةأفرادوأعمالالعقلبعملتعملالتي

فيجبالصفاتهذهكانتمهمابأنهووتين""ألبرتفشاقشبالاستمرارية

وهذا.المؤسسةهويةيعتنقونالذينأولئكقبلمنبنوعهافريدةبأنهافهمها

عننفسهالتمييزجهدهاتسعىالمؤسساتبأنيوعزللتميزالإدراك

المشابهة.الأخرىالمؤسسات

وهذههم"ليسوا"منأيضأتحددالمؤسسةفإنهم""منوبتعريف

يقعونالأعضاءأيبوضوحمعرفةالمؤسسةحدودوتدعمتحددالتميزات

الزمنية،بالاستمراريةالادعاءأماضمنها.يقعونلاوأيهمالشركةحدودضمن

هويةبأنأي،المؤسساتيةالهويةعمرطولعلىيؤكدانوويتون""ألبرتفإن

التغيراتعنالنظربغض،الزمنخلالتغيربدونتبقىسوفالمؤسسة

عنحتىالنظروبغضضمنها،الشركةتعملالتيالبيئةفيالموضوعية

للهويةأوجهأأنمنوبالرغمضمنها.الشركةتعملالتيالأعمال

وباراءمترابطةالمؤسساتيةالهويةكانتفكلماتنشأ،قد،المؤسساتية

تكونسوف،المؤسساتيةالهويةفيالتغيراتبأنالأكثرفالاحتمال،جماعية

تابعا.ممرا

وعلى،الماضيةالهويةمعمتضاربةغيرتكونلنالحاليةوالهوية

الثلاثالصفاتإنالحاضر.ضوءفييف!رأنيمكنالماضيفإنالأرجح

معرفيمكونلهاالمؤسساتيةالهويةطبيعةبأنتظهرأعلاهاقتراحهاتمالتي

مشتركةمؤسساتيةكخطةالمؤسساتيةالهويةتعمل،السبلبعضوفي،قوي

مجموعةأوتخزينيإطارهيوالخطة.المؤسساتضمنالقرارمتخذيترشد

ومعلومات،المفاهيمبينوالعلاقاتالمفاهيممنعددمنتتألفالمعرفةمن

وأالجماعيةالمؤسسةخططبينارتباطاالتجريبيالبحثأقاموقدبداخلها.

o b
 e 

i k
 a 

n d
 l .

 c 
o m



196خلاثيةكغلسفةالمؤ!ساتيةالهوية

قدالجماعيةالخطةقوةوإن.المؤسسةتبنتهاالتيوالاستراتيجياتالمشتركة

المؤسسةاستراتيجيةأنكيفبتوثيققامالذيأيضا"هال"قبلمنعرضهاتم

عقلي.نموذجأومسيطرةبخطةبشدةتتأثر

الكفاءةوجوهرالمؤسساتيةالهوية

فيالجماعيبالتعليمللشركةالكفاءةجوهروهامل""باهالاد،يعرف

المختلفةالإنتاجكفاءاتتنسقكيف:السؤاليخصفيماوبالأخصالمؤسسة

جوهرفإن،الكاتبينلهذينوبالنسبة،المركبةالإنتاجتكنولوجياتوتدمج

يوضحالذيالمشتركالاعتقادمنأنماط"الهام"بمعناهاهيالكفاءات

فإن،المؤسساتيةالهويةمعوبالتشابه،الأسواقفيالشركةستنافس"كيف"

ضمنية.مؤسساتيةلخلاصةثابتتطبيقضمنايعنيالكفاءةبجوهرالتعريف

كليهماالكفاءةوجوهرالمؤسساتيةالهويةأنهيالخلاصةفإنوعليه

الاستراتيجيةالقراراتعلىالتأثيرعلىتعملمشتركةمؤسساتيةملخصات

هوماالمدراءسألعندما"سارسون"وجد،الواقعوفي.الشركةداخل

بعضعلىمشيرينمعظمهمأجاب،مؤسساتهمفيوالدائموالمميزالمركزي

وبصورة،الكفاءةجوهرأوالشركةاستراتيجيةمعالمتوافقةالشركاتصفات

تصبحانالمؤسسةوهويةالاستراتيجيةبأن"وميل،"اشفورثاقترحمشابهة

وجوهرالمؤسسةهويةأنمنبالركمالزمنمعارتباطاأكثرالأغلبعلى

بهاتعملالتيالظروفهيماالواضحغيرمنأنإلا،مرتبطانالكفاءة

الثابت.الاستراتيجيالعمللتقويةسويةالخلاصتينهاتين

ومميزمركزيهوماتعكسمؤسساتيةكخلاصةالمؤسساتيةالهويةإن

الخلاصةهذهيتبنونالذينالمؤسسةلأفرادوبالنسبة،المؤسسةحولودائم

حولتوجيهاتوفرالمؤسساتيةفالهوية(المؤسسةمعمتماثلينيصبحون)مثلا

فالهوية:عنايةالأمرتوليأنويجبالعاملةأوالتنافسيةالبيئةفيأحداثأية

فالهويةوبالعكس.جدوىوذيومشروعمناسبهوماتقترحالمؤسساتية
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.جدوىذيوغيرشرعيوغيرمناسبغيرهوماأيضاتحددالمؤسساتية

معالأفرادأهدافتوافقالنهايةفيأنههوإذنالمؤسساتيةالهويةفتأثير

مؤسساتيةخلاصةذاتهيالجوهريةالمقدرات"تشيني"0المؤسسةأهداف

منسجمةبصورةأقرانهاعندتأثيراأكترتكونأنيمكنالتيالمعرفةعلىمبنية

خلاصاتهيالجوهريةوالمقدرات،المؤسساتيةللهويةالمفرطالتقوسمع

هوية:مثلا.الأحداثلبعضعنايةتولي"كيف"حولاعتقادوأنظمة

المعرفةعلىمبنيةقدراتتستنبطسوفمنخفضةبتكاليفكمصنعمؤسساتية

المؤثرةالكفاءةقراراتإن.الشركةعملياتفيأعلىحدذاتبكفاءةمقرونة

إلىبالنسبةالتكاليفتخفضالتيالفعالياتتلكتفضيلإلىتميلسوف

فإذالأفرادأهدافالمؤسساتيةالهويةتوحدفبينما،وبال!الي.الناتجةالقيمة

كانوكلما.الأهدافلبلوغكوسائلالأفرادسلوكياتيوحدالكفاءاتجوهر

بينأعظمالانسجاميكون،الكفاءةوجوهرالمؤسساتيةالهويةبينالاقتران

الأعمالهذهنجاحوإن،الشركةقبلمنالمتخذةالاستراتيجيةالأعمال

وكذلكالمؤسساتيةالهويةخلاصةكلاتقويةإلىيفضيسوفالاستراتيجية

.الكفاءةجوهرخلاصة

المؤسساتيةللهويةالاقتصاديةالقيمة

الكفاءةجوهروملخصالمؤسساتيةالهويةبينالاقترانأنمنبالرغم

نأأجلومن.الشركةفيالاستراتيجيالعملفيانسجامايخلقأنيمكن

لديهايكونأنالهويةفعلى،للشركةاقتصاديةقيمةالمؤسساتيةالهويةتضيف

يكنلمفإذا،الواقعوفي.والاستراتيجيةالعملياتيةللقراراتمحددةمضامين

بأنهاالأرجحعلىإماعندئذفهيالمضامينهذهمثلالمؤسساتيةالهويةلدي

لقراراتمناسبةغيرأنهاأوالشركةمستخدميبينواسعبشكلشائعةغير

للهوياتفعاليةلإعطاءالجهودفإنالواقعوفي،الشركةتصدرهاالتيالعمل

علىالاقتصاديةالقيمهتنقصسوفالملائمةغيرأوالضعيفةالمؤسساتية
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71أخلاتجةكفلسفةال!ؤ!سساتية1لهوية

علىتؤثرأنالمؤسساتيةالهويةعلىليس،اقتصاديةقيمةولإضافة.الأرجح

قدرةيعززبشكلالقراراتتلكعلىتؤثرأنيجببل،فقطالقرارات

تحيدو/أوالبيئيةالفرصتستغلاستراتيجياتوتنفيذتصورعلىالشركة

مساعدةالمؤسساتيةالهويةتستطيع،المعنىهذاوفي.البيئيةالتهديدات

علىقادرينيكونوالمالتيوالربحيةللنموالفرصلرؤيةالشركةفيالمدراء

الهوية.هذهبدونرؤيتهابإمكانهميكنلممحتملةتهديداترؤيهأورؤيتها،

يمكنالمؤسساتيةفالهوية،الاستراتيجيالعملوتنفيذالإدراكلتسهيلوكأداة

لاالمؤسساتيةالهويةفإن،كلوعلى.الشركةعلىعميقتأثيرلهايكونأن

نفسفيأنهابل،والتهديداتالفرصبعضرؤيةفيالمدراءفقطتساعد

وتهديداتأخرىفرصالرؤيةالمدراءلهؤلاءصعوبةأكثرتجعلهاالوقت

المؤسساتيةالهويةبأنالأمريكونأنيمكنالواقعوفي"وتوماس"جيويا

منأخرىأشكالاالاعتبارمنبالاستبعادوالتهديداتالفرصبعضعلىتركز

يروابأنالمدراءيساعدبأنهوالتركيزقيمةوإن.والتهديداتالفرص

يعنيالتركيزفإن،كلوعلىيروها،أنالممكنغيرمنكانالتيالخيارات

المدىخارجتقعالتيالخياراترؤيةعلىقادرينيكونوالنالمدراءبأن

المؤسساتية.بالهويةالمعزف

وهذه.المؤسساتيةبالهويةمترافقةتكاليففرصةهناك،أخرىوبعبارة

مجالخارجلأنهاعنهاالمستغنىالفرصقيمةإلىمساويةبالتكاليفالفرص

يجبلا،اقتصاديةقيمةولإضافة.خاصةمؤسساتيةبهويةالمؤطرالتركيز

الفرصتحييد/واستغلاللرؤيةتمكنهاأنفقطالمؤسساتيةالهويةعلى

يجبعنهاالمسشغنىالفرصقيمةفإنالتركيزهذابسببولكن،والتهديدات

بالإمكانليس،الأسبابولهذه.المستغلةالفرصقيمةمنأقلتكونأن

سوفالواضحةالمؤسساتيةالهويةذاتالشركات:مثلعامةبياناتعمل

تأثروأنواضحةمؤسساتيةهويةلديهاليسالتيالشركاتأدائهافيتتجاوز

:ددالةيكونسوفللشركةالاقتصاديةالقيمةعلىالمؤسساتيةالهوية
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ترجمتهاتمكماالمؤسساتيةالهويةمحتوى)2(،المؤسساتيةالهويةقوة)1(

الفرصرقيمةو)3(،الاستراتيجيةالأعمالفيالكفاءاتجوهرخلالمن

البيئيةالفرصتقييمإلىالمؤسساتيةالهويةملخصبتطبيقعنهاالمستغنى

.والتهديدات

المدعومةالتنافسيةوالميزةالمؤسساتيةالهوية

قيمهذاتمعينةمؤسساتيةهويةأننفترض،البحثهذافيللتوسع

قيمةمنأكبرالهويةهذهأوجدتهاالتيالفرصقيمةأنبمعنى،اقتصادية

للميزةمصدراتكونولكي.الهويةهذهبسببعنهاالاستغناءتمالتيالفرص

بل،قيمةتكونأنالمؤسساتيةللهويةالكافيمنليس،المدعومةالتنافسية

الندرةشرطوإن"باربي".تقليدهافيومكلفةنادرةتكونأنأيضايجب

ميزاتتؤكدولكي،التميزبادعاءوويتن"،"البرتبفكرةبشدةيقترن

إلىالتميزادعاءمنأبعدتتحركأنالتنافسيةالهويةعلى،ذلكمع،تنافسية

نأيمكنالشركاتمنالعديدلأننظرا،مشكلةيثيروهذا.الفعليالتميز

1(ال.ألى"ريجرالواقعفيذلكتمتلكلابينمامميزةهويةتمتلكبأنهاتفكر

جميعبأنتقترح)كانمان(المعرفيالنفسعلمفيالأبحاثإنالواقعوفي

ولأن،الواقعفيعليههممماتميزاأكثربأنهمالتفكيرإلىيميلونالأفراد

فعلأ.مميزونبأنهميعنيلامميزينبأنهميفكرونماشركةفيالمستخدمين

علىطريقتينفيمميزةتكونأنعنتقضرأنيمكنالمؤسساتيةوالهوية

الأقل:

هويةتمتلكالمتنافسةالشركاتبأنالوضعيكونأنيمكن:الأولى.

كانإذامثلا:.أسبابلعدةيحدثأنيمكنوهذا،متشابهةمؤسساتية

تقريباالوقتبنفستأسستقدماصناعةفيالشركاتمنعدداهناك

نأالأرجحعلىتستطيعالشركاتهذهفإن،مماثلجغرافيموقعوفي

هذهكانتإذا،ذلكعلىوعلاوة.التشابهكثيرةمؤسساتيةهويةتقدم
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173خلاثيةكفلسفةالمؤسساتيةالهوية

الهويةفإن،عامعماليتجمعمنمستخدميهاتستمدالشركات

منكبيرعددحصلهـاذام!جانسة.تصبحأنيمكنالمؤسساتية

مطورو)أيعامةمهنيةقاعدةمنشخصيةهويةعلىالمستخدمين

يمكنالمهنيةالهويةتلكفإن!محمهندسو،للحاسباتويرالسوفت

وفي.المتنافسةالمؤسساتمنالعديدعلىتجانسيتأثيرلهايكونأن

علىقائمةالمؤسساتيةالنظريةفيالمعاهدمدارسأكثرفإن،الواقع

للشركاتالمؤسساتيةللهوياتالهامينالمنافسينبأنالملاحظة

تبغيالشركاتأنحيثالوقتبمرورالتلاقينحويميلونالمتنافسة

فإنوبالتالي(.وبويل)ديماجيو،المؤسساتيةالشرعيةعلىالحصول

نأيمكنالتميزلخلقالفرصةلديهاليكونالشركةلدىالذيالحد

أكثرأصبحتالتناف!سشروطلأننظرامتزايدةبصورةمحدودايكون

قبلمنالمستعملةالتصنمعوعملياتالمواردوأنتعريفها،فيوضوحا

التشابه.نحوتتلاقىالشركات

معنيةمؤسساتيةهويةبأنالحالةتكونأنالممكنمنبينما:الثانية

نأالهويةلهذهمماثللبديليمكنفاستراتيجيا،،مميزةبأنهاتبدو

نأيمكنشركةهويةمكوناتأحدمثلا:.أخرىمؤسساتفييوجد

قدأخرىمنافسةوشركات،أخلاقيخطأذلكلأننلوثلن:يكون

أقصىإلىلنرفعقراراتنتخذسوفهويتها:منكجزءلديهايكون

الملوثةالشركاتتخضعحيثوضعفيلشركتنا،الحاليةالقيمةحد

سوفالهويةمنالشكلانوهذان،معاكسةولدعايةكبيرةلغرامات

منبالرغم،التنافسيةالسلوكياتنفسإلىالأحيانأغلبفييقودان

وفيجدا.مختلفةتكونأنيمكنالسلوكياتهذهوراءالغاياتأن

تعملماذاهوالأهمهوماإن،ذلكمعالمنافسةفيالنصسياق

مؤسسيتانهويتانانتهتماهـاذا.تعملهماتعمللماذاوليس،الشركة

معوربما،المتنافسةالسلوكياتمنمجموعاتبتشجيعجدامختلفتان

استراتيجيةبدائلالهوياتهذهتكونعندئذ،مشابهةجوهريةكفاءات

المؤسساتيةالهويةكانتإذاأما.التنافسيةللميزةمصدراتكونولن
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مكلفأ.يكونسوفتقليدهابأنمحتملايبدوعندئذ،ونادرةقيمة

الأرجح-علىالفريدتاريخهاتعكسأنيمكنالمؤسسةهويةإن

امتدادعلىالشركةفيالموجودةوالتقنياتالشخصيات،الفريدينالأشخاص

تكونأنأيضاالمحتملمنالمؤسساتيةالهويةفإن،المعنىوبهذا.الزمن

وأشركةمواردأنفيالأسبابأحدهيالطريقتبعيةإن)آرثر(.تابعاطريقا

فالهوية،ذلكعلىوعلاوةمكلفا.تقليدهايكونأنيمكنامكانياتها

اجتماعيامعقدةظاهرةتكونأنالمحتملمنتأسيسهاحالالمؤسساتية

هوالاجتماعيوالتعقيد.والتفاهماتالضمنيةالاتفاقياتمنالعديدمتضمنة

وإن)باربي(.الأحيانأغلبفيالتقليدتكاليفزيادةإلىيعزىاخرمصدر

علىوسلبيةإيجابيةارباكاتولهمكلفايكونقدالمؤسساتيةالهويةتقليد

ومكلفةونادرةثمينةالشركةهويةكانتإذا،الإيجابيالجانبفعلى.الشركة

كلوعلى،المستدامةالتنافسيةللميزةمصدراتكونأنفيمكنتقليدها،في

قدهويتهاقيمةوأن،دراماتيكيةبصورةتغيرتللشركةالتنافسيةالبيئةأنلو

نألشركةالصعوبةمنبأنهغالبايلمحسوفالمكلفالتقليدفإن،اختفت

الممكنمنتجعلالتيبالذاتالرموزبأنالسخريةمنأنهوربماتتغير.

أيضاتستطيعالمستدامةالتنافسيةللميزةمصدراتكونبأنالمؤسساتيةللهوية

ماإذاالمستدامةالتنافسيةالميزةلانعداممصدراالمؤسساتيةالهويةتجعلأن

قيمة.أقلأصبحت

متنوعةمؤسسةفيالمؤسساتيةالهوية

الهويةمفاهيمبينعلاقةنريأنالسهلمن،الطرقمنالعديدفي

الهويةبأننريبأنأيضاالسهلومنالاقتصاديةوالقيمةالمؤسساتية

بعضفيالمستدامةالتنافسيةللصزةمصدراتكونأنيمكنالمؤسساتية

المبنب!الرؤيةفيتطويرهاتمالتيالمعاييربتطبيقذلكعملويمكن.الظروف

بأنالجداليمكنلابينما.المؤسساتيةالهويةلمفهومالشركةمواردعلى
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ومن،المستدامةالتنافسيةللميزةمصدرادائماستكونأنهاالمؤسساتيةالهوية

ومكلفةونادرةقيمةذاتتكونعندما)أيالظروفبعضفيأنهالواضح

.تكونسوف(لتقليدها

يمكنالكفاءةوجوهرالمؤسساتيةالهويةكلافإنتقليدياالتحدثتموكما

تتبعشركاتعلىوكذلكالفرديةالأعمالشركةعلىجيدبشكلتطبيقها

الهويةفإنالواحد،العملذاتللشركاتفبالنسبة،صلةذاتأعمالااستراتيجيا

نإ(وميل،)أشفورثالأحيانأغلببشدةبعضهامعتقترنالكفاءاتوجوهر

فيعنايةيوليأنيجبماتعرفقويةمؤسساتيةآليههيالمؤسساتيةالهوية

فعلردةكيفيةفيتؤثرمعرفيأساسذاتالياتهيالكفاءاتجوهرهـان.البيئة

إنتاجسوقسياقفيترتبطانالخلاصتينهاتينفإنوغالباالبيئةنحوالمؤسسات

الفولاذإنتاجسوقشروطفيهويتهاللفولاذ""نوكورتعزف:مثلا،الشركة

نأكماوستاندر(،)غمماتبكماءةونديرهااقتصادياالمعاملنبني:بالتالي

المفرقسوقشروطفيهويتهاتعرف،أخرىمفردةأعمالشركة"ولمارت"

مؤسساتيةكفاءاتوتولديوبم"كلمنخفضة"أسعار:كالتاليالخصميقدمالذي

الهوية.هذهمعمتوافقةلتكونأعمالهامكوناتجميعفي

علىتعملبهاالخاصةللتنويعاستراتيجياتتتبعالشركاتأنمنذ

نأالشركاتلهذهعادةالصعبفمن،المتنوعةالمنتجاتأسواقفيالغالب

طبيعةوأنالإنتاجوحيدالسوقشروطفيالجوهريةوالكفاءاتهويتهاتعزف

عملية،كمسألة"إليهالالتفافيجب"ماأنباقتراحتنوعا،أكثرهيالبيئة

بالصفاتخاصةبصورةتحديدهيتمولم،عموميةأكثريكونأنيجب

يمكنالأسواقعائديةفإن،الحالةهذهوفي.معينإنتاجذولسوقالتنافسية

تعزفمثلا:.خاصةمؤسساتيةبصفاتمقترنةهوياتبظهورتسمحأن

المنخفضالأداءذاتالشركاتعلىتحوزشركةبأنهاهويتهاكوبرصناعات

فيالجوهريةكفاءاتهاتطبمقخلالطمنقيمةوتخلق،معروفةماركاتباسم

.الشركاتهذهعلىالأخرىالإدارةوعملياتالفنيةالصناعات
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هيوالتعاونية"التعاونية"بالعمليةذلك"كوبر"فيالمدراءويسمي

كوبرصناعاتقبلمنيستخدمالذيالمؤسساتيالروتينمنمعقدةمجموعة

التعاونيةالعمليةتتموحالما.العمللوحداتكوبرعائلةفيالشركاتلدمج

المؤسسة،هذهمنجزءاتصبحبأنيعنيماذاالشركةتفهم،الإندماجية

)كوليز(.لكوبر.المؤسساتيةالهويةولتشاركلتفهمتأتيأنهاويعني

شركةهويةتعريففإنمتقدمبشكلتنويعاأكثرالشركةتصبحوحينما

أكثريصبحالعامةالمؤسساتيةالعملياتأو،الإنتاجأسواقمعاييرفيما

أسواقفيتعملالكبيرالتنوعذاتالشركاتفإن،وبالتعريف.صعوبة

نفسرتطبيقفعلياالصعبمنيجعلالأسواقتنوعوأن،المتنوعةالمنتجات

وفي.العملياتجميعخلالالجوهريةالكفاءاتأوالمؤسساتيةالعمليات

أحدفيقيمةذاتتكونأنيمكنالتيالمؤسساتيةالهويةعلىيقومسوق

!و.ثانيةصناعةفيمهلكةحتىأومعنىبدونتكونأنيمكنالصناعات

كليهما.فيتعملأعمالاتمتلكالشركاتإحدىتكونأنفيمكن،ذلك

الشركاتتصبحعندماعديدةمرال!تتضاعفأنيمكنالتعقيداتوهذه

العالم.حولمتعددةأعمالفيوتعملمتنوعة

بينبشدةالمزدوجالارتباطبأنتقترحالمتنوعةالشركاتصفاتإن

للعملالأساسيشكلالذيالجوهريةوالكفاءةالمؤسساتيةالهوية

ذاتالشركاتفييطبقلاالوحيدةالصناعةذاتالشركاتفيالاستراتيجي

فييكونسوفالتنوعذاتللشركاتبالنسبةالارتباطهـانالكبير.التنوع

علىالقائمة،المؤسساتيةالهويةاليةهـانرخو.بشكلمزدوجالأحوالىأحسن

القرائن.منواسعاتنوعاتضمأنويجب،عريضةلكونأنيجبالقيم

تولىأنيجب"بماذاوالتعريفعريضا.المشتركالمخرجيكونأنويجب

حولىالمعلوماتلتصنيعالكفايةفيهبماواسعةمظلةيوفرأنيجب"العناية

ذاتالتطويرمخططاتفإن،ذلكإلىوإضافة.المتعددةالعاملةالبيئات

تكونلاأنيمكنالجوهريةالكفاءاتعليهاتبنيالتيالمعرفيالأساس
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77أخلاقيةكفلسفة1لمؤسساتيةالهوية

وهكذاالكبير.التنوعذاتالشركاتفيالفرعيةالشركاتجميعفينفسها

الكفاءاتمنكجزءالمؤسساتيةالهويةتكررالتيالمعرفيةالارتباطاتفإن

وإن،التنوعكبيرةشركةفيموجودةتكونبأناحتمالاأقلهيالجوهرية

علىالقائمةالمؤسساتيةالهويةأنهيالمتنوعةالشركاتداخلالمشكلة

المتقاربةللأهدافإشارةلتعطيالكفايةفيهبماواسعةتكونأنيجبالقيمة

الأساسذاتالوسائلمنواسعةتشكيلهدعموجوبجيدأالواضحمنبينما

.الأهدافهذهإلىللوصول(الجوهريةالكفاءات)أيالمعرفي

الكبيرالتنوعذاتالشركاتفيالمؤسساتيةالهويةإليالحاجة

الشركاتبأنبسهولةنجادلبأنهوالوضعلهذاالاستجاباتأحدإن

جميعتشملجوهريةكفاءةأومفردةهويةإلىتحتاجلاالكبيرالتنوعذات

معمتضاربغيرأنهمنبالرغم،الافتراضوهذاتمتلكها.التيالأعمال

مدراءعلى،أساسيةوبصورة.العالمجميعفيالمالأسواقعملكيفية

تلكتكونعندمافقطالتنوعاستراتيجياتفيينشغلواأنالشركات

مناستغلالهايمكنلاالتيالمدىحقيقيةاقتصادياتتستغلالاستراتيجيات

منخفضة.بتكاليفلوحدهمالخارجمنمستثمرينقبل

المجتمعةالقيمةتكونعندماتوجدالمدىذاتالحقيقيةفالاقتصاديات

بصورةالأعمالهذهمنكلقيمةمنأكبر،الشركةبهاتقومالتيللأعمال

علىالحصوليستطيعونالخارجمنالمستثمرينكانإذا،ذلكومع.منفردة

منمتنوعةحقيبةامتلاكخلال)منحسابهمعلىالاقتصادياتهذه

هذهعلىلهمليحصلوامدراءلاستئجارحاجةلديهمفليس(السندات

استغلالفيتفشلالتنيالمتنوعةالشركاتبأنيعنيوهذا.الاقتصاديات

منمستثمرينقبلمنتكرارهايمكنلاالتيالمدىذاتالاقتصاديات

ذاتالاقتصادياتبعضلاكتشافإماهائلضغطتحتتكونسوفالخارج

المتعددةالمضاعفةالأعمالوراءتجريالتيللشركاتبالنسبةالممكنالمدى
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هذهمنالعديدفإن،التنوعوبازدياد.الحميمةالصلةذاتالإنتاجأسواقفي

على،ذلكيحصلوعندما.يتحققأنالآنبعديستطيعلنالاقتصاديات

منالمزيدتستغلالتيالمدىذاتالاقتصادياتوراءتسعىأنالشركات

علىإذنتنوعا،أكثرالشركةكانتوكلماللمؤسسه.الملموسةغيرالأوجه

تضيفتزاللابينماتجريداأكثرتكونأنالمدىذاتالاقتصاديا!هذه

للمؤسسة.حقيقيةلمحيمة

توجدأنالشديدالتنوعذا!للشركاتيمكن،القصوىالحالاتوفي

هذهمثلأنحيث،عامةمؤسساتيةهويةتعريفمنمدىذاتاقتصاديات

معين.إنتاجسوقإلىنسبتهاعلىمبنيةقيممنتشكيلهايمكنلاالهوية

لتعريفوولمارت"،ستيل"نوكوراستخدمهاالتيالطريقةفإنوهكذا

تستطيعلاكماالكبير.التنوعحالةفيتطبيقهايمكنلاالمعنيةهوياتهم

خاصةتشغيليةبمواردتعريفهاتمقيمعلىتركزأنالمؤسساتيةالهوية

العامةالأطرهذهمثلوجودلعدمنظرا،العمالجميعبينعامةوقدرات

يمكنلاهويتهالتعريف"كوبر"صناعاتطريقةفإن،وبالتالي.كمرجعية

أجلومن،القصوىالحالاتوفيالكبير.التنوعذاتالشركاتفيتطبيقها

هويةتخلقأنالكبيرالتنوعذاتالشركا!علىالضروريالمدىإيجاد

الصحيحةالطرقحولى)تصريحاالأخلاميةالفلسفةبمعاييرمعرفةمؤسساتية

أخذعندئذالمدراءويستطيع(،الشركةوفيالمجتمعفيللسلوكوالخاطئة

الخاصة.الفرعيةأعمالهمإدارةفىوتطبيقهاالأخلاقيةالالزامياتهذه

أخلاقيةكفلسفةالمؤسساتيةالهويةأمثلة

كبير،بشكلتجريديةتكونأنيمكنالأخلاقيةالفلسفةفكرةأنبينما

فلسفةوتستخدمالتنوعشديدةشركةعلىوالمثل.حقيقيةذلكمعفهي

فصناعات"كوتشصناعات"شركةالمؤسساتيةهويتهالتعريفمعينةأخلاقية

.كنساس-ويتشيسا:فيالرئيسيمركزهاكبيرتنوعذاتشركةكوتش
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197خلاقيةكفلسفةالمؤس!اتيةالهوية

الزراعية.المنتجاتوفيالغازومشتقاتوالغازالنفطفيالشركةوتعمل

المتحدةالولاياتفيخاصةملكيةذاتشركةأكبرثانيهيكوتشوشركة

هووالذي"كوتش"تشارلزقبلمنمملوكأسهمهامن85%وإن،الأمريكية

.الإدارةمجلسورئيسالرئيسيالتربيةمسؤولى(CEO)الحاضرالوقتفي

مئةزيادةكوتشتشارلزترأس،6791عاموالدهوفاةعندالشركةوراثتهومنذ

الشركةلدىكان6691عاموفي.كوتششركةفيالمبيعاتفيضعف

73عنيزيدمالديهاكان،8991عاموفيدولار،مليون177بلغتمبيعات

عامل،6791،065عامفيالشركةاستخدمتوقد.المبيعاتمندولارمليار

تشارلزويعزي،عاملألف13الشركةاستخدمت0991عاممنتصفوفي

القائمة"الإدارةيسميهللإدارةنظامإلىالشركةفيالكبيرالنجاحهذاكوتش

فمن.أساسيللغزتشارلزكوتشحلهيبدورها،الإدارةوهذه"السوقعلى

لتخصيصوكطريقةالتقدمكآلة-السوقرأسماليةفضائلإن،واحدةجهة

نكرانها.المستحيلمن-الفرديةالحريةلتشجيعوكطريقة،النادرةالموارد

البسيطةالسوقرأسماليةأنتبينالعرضيةالملاحظةوحتى،ثانيةجهةومن

"لليديستجيبونوصناعيينصغيرةمحلا!بأصحاب-سميثآدموصفهاالتي

ضخمةشركات،ذلكمنوبدلاموجود.غير-والطلبللعرض((الخفية

المحليالنالجمجملعنتزيدمبيعاتبحجمبعضها،الجنسياتمتعددة

وإن.عالميةسوقفيتتنافسالمتوسطالحجمذاتالأقطارمنللعديد

فيالقيمةخلقمنكثيرابأنتظهرالشركاتلهذهالكاملالحجم

منوليسالمدراءمراتبسلسلةخلالمنيحدثالحديثةالاقتصاديات

القراربصنعيتصفالإداريالتسلسلهذامنالعديدهـان.الأسواقخلال

منخفضيموحدينوعمالللتغيير،مناهضةوبيروقراطية،المركزيةالشديد

عندماالسوقرأسماليةعلىالحصولالواقعفيالممكنمنفهلالتقدير،

مركزيا؟ومخططةوبيروقراطيةكفؤةغيرشركاتمنمؤلفةالأسواقتكون

تسعىلاالشركةفهذه)م.ب.م(شركةهوالسؤاللهذاكوتشتشارلزوجواب
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كانإذا"وليمسون"بينوكما.المؤسساتداخلللتبادلاتسوقإنشاءلإعادة

لاأنيجبالتبادلاتهذهفإن،المؤسسةداخلللتبادلسوقإنشاءبالإمكان

)م.ب.م(وتسعىالسوو.عبرتحصلأنيجبولكنالمؤسسةداخلتحصل

فيالمبادئهذهولتبنيالسوقكفاءةتحليلمنمبادئلاشتقاقالأرجحعلى

اشتقواقد)م.ب.م(فيالرئيسيينالعقيدةأصحاببعضهـان.المؤسسةنطاق

يلي:ماالسوقالكفاءةالتحليلمن

زيادةعلىتركزأنيجبالمؤسسةفيالمتخذةالقراراتجميع

حد.أقصىإلىللشركةالصافيةالحاليةالقيمة

الذينالمؤسسةفيالناسأولئكقبلمنالقراراتتسخذأنيجب

الحاليةالقيمةرفعقراراتلاتخاذالضروريةالمحليةالمعرفةلديهم

وضعهم.أورتبهمعنالنظربغضحد،لأقصى

علىالشركةفيالأفرادبقدرةمباشرةالتعويضاتترتبطأنيجب

حد.لأقصىللشركةالحاليةالقيمةرفع

السلوكأوجهقياسعلىالتركيزالإدارةفيالرقابةآلياتعلىيجب

علىالتركيز)أيحدلأقصىالخاليةالقيمةبرفعمباشرةالمرتبطة

للأداء(.المحاسبةإجراءاتوليس،الاقتصاديةالمضافهالقيمة

متوافقةتكونأنيجبحدلأقصىالحاليةالقيمةرفعقراراتإن

قدومناسبةعادلةقراراتأنلضمانالعادلالسلوكأحكاممع

وأناتخذت

ومتواضعونفكرياأمناءالمستخدمونكانإذافقطممكنالنجاح

ذاتهمفيفريدينأشخاصقبلمنالمقدمةالمساهماتويحترمون

الشركة.فيمكانكلفي

الشركاتمنالعديدمنهتستخلصأنيمكنماإلىتقودالمبادئوهذه

فيكبيرحدإلى)أ!(تستثمرفمثلا)أك!(فياعتياديةغيرإدارةممارسةبأنه

الاقتصادنظريةعلىيركزالتدريبهذاأكثرهـان،المستخدمينتدريب
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المستخدمينلجميعالمقدمالتدريب-الحاليةالقيمةصافيوتحليلالجزئي

)أك!(هدفوإنوالآذنة.السكرتارياإلىالمدراءمن-المستويا!جميعفي

الحاليةالقيمةعلىتؤثركيفشروطضمنعملهمالمسحخدمونيرىأنهو

حديثااستخدامهتممديروضعوفي.العمليكونعماالنظربغض،للشركة

وأبدتسكرتيرلهأوقفتهعندماالنسخبعضبعمليهموكان)أ!(في

النسخهذهعملفيإليئبالنسبةالبديلةالفرصةكلفةإن:التاليةالملاحظة

هيالنسخهذهبعملأنتقمتإذاالبديلةالفرصةوكلفةدولار،05هي

بحاجةأنت،الحاليالوقتوفي.النسخسأعمللذلكدولار،175

الميمةفيالأقلعلىدولار175تزيدأنخلالهامنتستطحطرقلاكتشاف

استنتجواأولافهم،ميزانمةأوميزانياتأنظمةلديهاليس)أك!(إن.الشركةإلى

نأثانياولاحظوا.)1K(إلىالماليجلبلنبالذاتميزانياتعملبأن

إليهاالحاجةتتمالتيالحرجةالمعلوماتجميعبأنتفترضالميزانيات

الافتراضذلكهـانالميزانمة.فيهتوضعالذيالوقتفيمتوفرقرارلاتخاذ

الخيالىفيالعملمنأفضل)1،(.أسواقمعظمفيصحيحالسىبساطةبكل

تتوفرعندماتعدلثمالميزانياتتوضععندما-الشركاتمعظممنالمتخذ

وضعفإنوأخيرا،.ميزانياتلديهاليسببساطة(K)أ-جديدةمعلومات

إلىالقراراتخاذسلطةتفويضمعمتوافمةتكونلن)أ!(إدارةبحسبميزانية

القرار،لالخاذإليهايحتاجاليالمحليةالمعرفةذويالأشخاصأولئك

منتتوقع)أ!(،للأهدافميزانيةلوضعالأفرادأولئكإجبارمنأفضل

الحاليةالقيمةرفععلىلعملدائمةبصورةقراراتيتخذوابأنمستخدميها

استخداملضمانالوحيدةالطريقةفإنالواقعوفيحد.أعلىإلىللشركة

إلىاقتصاديةقيمةإضافةعلىالقدرةإظهارفيهو)أك!(فيالأمدطويل

الطويل.الأمدخلالالشركة

تركيباتتبنىلمفهي،كبيرةبدرجةمنوعةكونهامنبالرغم)1،(إن

يتطلبوظيفيامؤسساتياتركيباتبنتالأغلبعلى.الأقساممتعددمؤسساتيا
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1لمعبرةالمنظمة82

فيالاخرينالمستخدمينمنالعديدمعينسقوابأن)أ!(فيالمستخدممنمن

التدفقضمانفييساعدوهذاشيء.أييتحققلكيعديدةمختلفةوظائف

الاقتصاديةفرصهامنكاملةميزةلتأخذ(K)أكانتإذاالضروريةللأفكارالحر

لمستخدميها.والمعرفةوالخبرات

منمشتقإدارةنظامكونهامنأكثرهي)م.ب.م(فإدنالنهايةوفي

إطارهي)م.ب.م(إن"كوتش"تشارلزيقولوكما،السوقاقتصادياتدراسة

يقبلوهاأنالمستخدمونيستطيعمؤسساتيةهويةفهي،ومنهجيةوفلسفة

يربطشيء،الضيقةالشخصيةمصالحهممنأعظمشيءبها،ويؤمنوا

بالقيمتصريحوهي"كوتش"تشارلزوبينبعضهمبينالمستخدمين

داخلالأخلاقيللسلوكقواعدمجموعةتعريففيوتساعدوالاعتقادات

لإدارةاقتصادياكفؤةطريقةوصفوراءماإلىتذهبو)ب.م.ب(.الشركة

هذهفيالعملفيوالخطأ""الصحيحتعريففيتسماعدفهي-مشوعةشركه

بشكلتظهرالأرجحعلىأنهاهوالفلسفةهذهقوةهـان.الحديثةالشركة

"كوتش"؟مستخدميإلىدائمايوتجهسهلسؤالعلىعامجوابفيأفضل

نأأستطيعلا:الأحسانأغلبفيهووالجوابواجتهاد؟بكدتشتغلونلماذا

".كوتش"ثشارلزأخذلأنأتصور

مستوىإلىارتقتالتيالمؤسساتيةللهويةواحدمثلهى)م.ب.م(

لتعطيالكافيالاتساعذاتللهوياتأخرىأمثلةوهناك،الأخلاقيةالفلسفة

أندجونسون""جونسونشركةإن.واسعبشكلالمتنوعةالشركا!لآليةشكلا

وقدعقود،عدةمنذالدوائيةوالصناعاتالصحيحةالعنايةفيمتنوعةشركة

وهذا"كريدو"يدعىشيئاأندجونسون""جونسونفيالعلياالإدارةطورت

نأأندجونسون""جونسونتحاولالتيوالاعتقاداتبالقيمبيانهو"الكريدو"

"جونسونفيالمدراءكباريقومسنواتبضعوكلحولها.تعمل

جميعفيالمدراءبأنافتراضعلى"الكريدو"تقييمبعمليةأندجونسون"

فيهاتخردتىأنيمكنأوقاتوهناكوسببها.قصدهايفهمونالشركةأرجاء
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38أخلاقيةكفلسفةالمؤسساتبةالهوية

يحصلوعندما"الكريدو"تعاليممنأكثرأوواحداالخاصةالقراراتبعض

"إصدارقرارلإعلانمخولونالمؤسسةأرجاءجميعفيالمدراءفإن،ذلك

الأمدالقصيرةالاقتصادياتمنالحديثينتقلالوقتذلكوفيكريدو"

وبامبري(.)أغويلار،الواسعةالأخلاقيةتطبيقاتهعنحددثإلىللقرار

الخلاصة:

الهويةأساسأنهوالمثلينهذينفيالعامالكلامموضوعإن

فيأخلاميطابعفيهايكونأنيجبقيميأساسعلىالقائمةالمؤسساتية

الأحيانأغلبفييمكنالمنفردةالمشاريعوفيالكبير.التنوعذاتالشركة

!ان.القوةأوالتنافسيالموقععباراتفيالقيمةعلىالمبنيالأساستعريف

يؤطرالجوهريةوالكفاءةالمؤسساتيةالهويهبيناللصوقالشديدالازدواج

لسوقالمصاحبةالقيمفإن،التنوعالشديدةالشركاتوفياستراتيجيا.عملا

فإنوعليه.الفرعيةالشركاتعبرترجمتهاالسهلمنيكونلاقدمعينمنتج

المؤسساتية.الهويةفيهيصوغونواسعآليةإطارإلىيلجأواأنالمدراءعلى

موضوعاتكونأنيمكنوالخطأالصحعلىبتأكيدها،الأخلاقمةوالفلسفة

أخلاقيأساسذاتمؤلسساليةهويةهـان.الشغلعملياتمنتشكيلةلغطاء

الانتباهلهذاويمكن.البيئةداخلعنالة"تولى"أنيجبدقةأكثرأموراتعرف

المتنوعة.للشركاتالفريدةالمجالاقتصادياتيوفرأن
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الشرحةأمرتتولىالمارحاتأنحيف

اؤلمنز،\لملبى

أعلن9991،آب/أغسطس4بتاريختايمزالفاينانشلصحيفةفي

وهذه.السياراتتجميعمنهامةأجزاءخارجياستمولىفوردأن:عنوان

عننقلماوبحسب.عاديةغيرأخباراأفضتالظاهرفيالمتواضعةالإذاعة

متدنياجزءاسيمثلالسياراتتصنيعفإن،الممالىفيالكبارالموظفينأحد

فورد.شركةأعمالمن

والماركه،،التصميموضععلىالمستقبلفيالشركةوستركز

وهذهالمغالاةلبعضبالسماحوحتى.الخدمةوعملياتوالمبيعات،والتسويق

حولشيءكلفوقودعمهافوردأعمالتكوينتملقد.رؤيويةملاحظة

أحديبنلم،الأولىأيامهاففي،بهالطعنيمكنلاالذيالمصنيعفيتفوقها

تاريخيافوردوكان!فورد.منأفضلباقتصاديةأووالجودةبالسرعةالسيارات

مركزتنقلالآنفوردأنويبدو.العالمفيإعجاباالأكثرالمصنعةالشركة

شيءأيتعملأنيمكنالطويلالأجلفيأنهابحيثالحدإلىجاذبيتها

وهذا.ماركةتمنحسوفولكنتصنعلنفهيتصنيعها،عدامابمنتجاتها

تريكما،السنينمنقليلعددفيالماركاتبهدخلتالذيالمدىيري
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المعبرة1لمنظمة88

ابتكارحولقامتالأولىالصناعيةالثورةإن.العالميسيركيفكذلك

نأيستطيعنظامأوآلةباختراعأحدقاممافإذا،التصنيعوخبرةالمنتجات

حتىميزةعلىيحصلفإنه،وأرخصوأسرعأفضلبصورةالأشياءيعمل

مهمالابتكاريبقى،اليومالمعرفةثورةوفيعليها.تعديلبإدخالاخريقوم

حالماتقريباآخرواحدأيأسراريعرفواحدكللأننظرأأنهإلاجدا،

عليهاليسميزةتعطيهاأفكارعنالبحثفيتستمرالمؤسساتفإنتظهر،

ذاتها.بحدالفريدةالملموسةغيرالعواملإلىتنظروهيتتقاسمها.أن

هيفيهاللمشاركةشركةأيتحتاجلاالتيالوحيدةالملموسةغيروالعوامل

موضوعاأصبحتالماركاتعمليةأنفيالسببجوهرهفيوذلكماركتها.

للشركة.بالنسبةهاما

عمليةعنأفكاريوضعفيمرةلأولبدأتعندما0791العامفي

منستصبحالماركةبأن،ليليسوبالتأكيدأحدبباليخطرلم،الماركات

"الشخسصيةفيقلتنظريا،.بالذاتالمؤسسةهويةتتحدىبحمثالأهمية

الخطأن7891(،عامفيالتصميممجلسقبلمنطبعت)التي"المشتركة

جدا.واضح،المشتركةالهويةأوالشركةهويةوبينالهويةماركةبينالفاصل

حياةلهاوليسالبيعفيللمساعدةبالكاملابتكرمدبرخلقهيفالماركة

الهويةماركةفإنحال!،أيعلى،النظريةوفي،الأيامتلكوفىبها.خاصة

إلىتهدفكانتالمشتركةالهويةبينما،فقطالمستهلكإلىموجهةكانت

الأسهم،وحملة،بالذاتموظفيهاذلكفيبماالحضورمنالعديد

لنالأمورفإنوبالطبع.وغيرهم،الرأيوأصحاب،والحكومات،والموردين

"فورد"مثلالشركاتبعضفإن،الواقعفيالسهولةبهذهإطلاقاتكون

وبعض،ماركاتأسماءأيضأوهيمنتجاتعلىأسماءهااستخدمت

منجزءافيهكالنالوقتذلكفيووكر"جوني"وسكيمثلالماركات

ولذاالداخليوالتركيزالعاملةوقواهاالخاصةمعاملهالديهاالتقطير،معامل

فيوصفتهالذيالوضعإن،العمومعلىولكن،حقيقيوجودلديهامازال
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98الثركةأمرتنولىالماركاتانكيف

علىبعيدحدإلىأوكلياتسيطرالشركةفيهكانتوضعاكانالسبعينيهات

الماركة.هوية

اتخاذأوالماركةوضعتغيرالعشرينالقرنمنالأخيرالربعفي

المستهلكينأذهانفيمسيطرةالماركاتأصبحتحيث.بالكاملالماركات

الشركة.فيالاخرينالمستمعينجميعأذهالنفيأيضامتزايدةوبصورة

الماليونالمستمعونويعرف.والمستخدمينالأسهمحملةذلكفيبما

ويحب.الأسهمأسعارترفعملموسةغيرممتلكاتهيالماركةبأنالآن

فإنذلكوفوق،والمحترمةالمعروفةالماركاتذاتللشركاتالعملالناس

الماركاتأصبحت،القرنوبانقضاء.الماركاتبحبوقعواقدالمستهلكين

والعشرين،الواحدالقرنوفى.العامةللثقافةالتجارةجلب!هاهديةأعظم

سابقة.تارلخيةحقبةأيةفيتصورهيمكنلاعالميأمكاناالماركاتاكتسبت

وأن،الدراماتيكىالتطورهذالإيصالالعواملمنالعديدتعاضدتوقد

هناكلأنالمستهلكينبماركاتوأبدأ،الفصلهذافيذلكأتتبعأنرغبتي

لأنالمفرقتجارةفيالماركاتنحوأتحركثم.الماركاتعمليةابتدأت

.المفرقوماركاتالمستهلكبينالعلاقةفيالتكافلمننوعايوجدهناك

نإ،القطاعهذاوفي.المصنعينمنتجاتماركاتإلىأنظرسوفذلكوبعد

متأخروقتفيوصل!قدالتطورالكثيرشكلهافيالماركاتصنععملية

،إذن.النشاطمناطقوبينالبلدانبينبشدةيختلفمازالتأثيرهاوأننسبيا

الماركاتصنععمليةإلىفيهأنظرالذيالقصير،التاريخيالمسحلنلخص

اسمهيالمشتركةالماركاتعمليةكانتإذافيماهوهناوالمسألة.المشتركة

هويةتبعتقدالماركةكانتإذافيماأو،الشركةلهويةأناقةأكثرآخر

وتحت.وآنيهاممدلولذوتقديريفيوهوجديرموضوعوهذا،الشركة

الماركاتبينالعلاقةأوجهبمفحصقمت"الناسذهنفي"ماركاتعنوان

جميعتأثيرإلىأنظر"الماركةتساوي"ماذاالقسمفيوأخيرا.والمستهلك

للشركة.السنداتسوققيمةعلىذلك
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المبرةالشظمة09

المستالك:ماركات

مثقفةصناعيةبروليتاريالخدمةظهرتالحديثمعناهافيالماركاتإن

والتوزيعكالإعلانالثوريالتكتيكوباستخدامعشر.التاسعالقرننهايةفي

المتحدةالولاياتفيالبدايةفيضخمةشركاتنشأت،واسعنطاقعلى

منتجاتتوفيرتموقد.المنزللربةجديداعالماذلكخلقوقد،الأمريكية

متجرأقربفيمتوفرةمتماسكةنوعيةذاتالمصانعمنطازجةملوثةغير

الماركةكانت،قويةخياليةإعلانيةبحملةومدعمةواضحةماركةذاتوهي

التيالضخمةالشركاتمنقليلاعدداأنمنوبالرغمنجاحها.اليةفيها

منتجاتهاعلىالخاصةأسماءهااستخدمتقدالمستهلكسلعمهنةأوجدت

ماركاتخلقت-"والآخرونأخوانوليفر،وغامبلبروكتر"هينز،-مثل

لجرصمصتوسنلايت،لايفبوي:مثلقويةولكنهاذكيةغيربشراكات

سريعيمثقفينلمستمعينالبلدنحوالبسيطةالأهليةمنتجاتهاوقوةفضائل

التصديق.

،صابون:عاديةيوميةموادالشركاتهذهأوجدلهاالتيالماركاتهـان

هدفهامعلبةسلع-الفطورحبوب،غسيلمسحوق،أسنانمعجونمرملاد،

القابلةالمنزلسةوالسلعماركاتهالوجودالأولىسنةالمئةولحوالي،المنزلربة

كانتلتسويقهااستخدمتالتيوالصيغة-مترادفةالغالبعلىكانتللفساد

المسألةلتلكبالنسبةومازالكانأنهمنوبالرغم.بنشاطتطبيقهاوتمصارمة

الأغلبعلىكانتفإنها،الماركاتبينالأداءفيأساسيةخلافاتهناك

طؤرت،إعلانيةوكالاتمعفالعملولذاتبنيها.فيالزبائنعلىصعبة

ظهرتالتيلماركاتهاوطابعاوطرازا،خاصةرؤيةالاستهلاكسلعشركات

بدايةحتىسنةمئةولحوالي.والتغليفالإعلانطريقعنواسعبشكل

البيت-ربة-المستهلكلماركةمميزواحدمستمعفقطهناككانالسبعينيات

فيكانالذي،الإعلان-تستخدمأنتسثحقفقطمتوسطةفكرههناكوكان

الفترةتلكفيلاحقآأنهإلا،والملصقاتالصحافةفيمقسماتقريباالبداية
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119لثركةائرتولىالماركاتاق!ف

الاستهلاكيةالسلعمصنعواعرفوقد.والتلفزيونالراديوتضمنتأيضا

العالمهوالنوعيةالسعرأنمنوبالرغم.الماركاتفكرةالإعلانيةووكالاتهم

الاقتصاديةالعواملفإن،الماركةوضعمعادلةمنهاماجزءاكانتالمتوافقة

لترويجصيغةالإعلانوكالا!طورتوقددائما.المقدمةفيتأتيكانت

:البيوترباتإلىالماركات

(معجزةجديد،،سحري،)سرييحتوىلأنهأفضلالمنتجهذاإن

أفضل.بكفاءةيعملستجعلهالتيالعناصرهذه

نأأوجمالا،أكثريبدوسوفبيتكأنيعنيفذلكاستعملتهإذا

سوفبالذاتأنتأوبكثير،أفضلطعملهيكونسوفطعامك

مضى.وقتأيمنجاذبيةأكثرتكون

وجذابةأكثرمرغوبةلبميبأنالومتمنمزيدالكيتركسوفهذا

وعائلتك.الجميللزوجك

فريدكمقترحالنهايهفيعرفتالتيبحكمةالممزوجةالصيغهوهذه

،91القرنمنالعشرينياتفيالماركاتعمليةعلىرئيسيأثرلهكانللبيع

اكتشافه"تممده!شأوكسجينيمنظفسائلمثلا"برسيل"عنالإعلانتم

وخزة"بأنالبيوتربات"بالموليف"وأخبرت،علميينخبراءقبلمن

"الشرابكانفالمنأو.ستحصلالتيالسيئةالبشرةعلامةهيالخشنالصابون

استمر.وهكذا"للصحةالمنزلي

لماركاتالإعلانمنالكثيرفإنالماضيأحداثاسترجاعمنوبالرغم

رفيعةلعينناتبدو91القرنمنالسبعينياتإلىالعشرينياتمنالمسسهلك

المرتبطالإعلانوأن،النجاححقققدضخمذاليككاريكالورالامتاع

بائعوقاموقد.الماركاتذاتالسلعلنجاحالصفةكان،طاغيقويبتوزيع

قبلمنلهاجوصنعتأوجدتالتيالماركاتوبيعبتخزينالمفرق

الحركة.سريعيالاسسهلاك!ةالسلعمصنعي
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المعبرةالمنظمة29

بينالمنافسةكانتبصلابةتشكلتالتيالخانقةالمعركةهذهوضمن

أنتجوا،الرفعلىمكانعلىللسيطرةمحاولاتهموفي،مميتةالمنتجين

وضعيةوبمراقبة.القائمةالمنتجاتتحسينفيواستمرواجديدةمنتجات

تابعةمناطقفيالماركةبتوسيعقاموا،قربعنوشخصياتهمماركاتهم

أكثرالماركاتكانتوكلماوالترويجالإعلانعلىإضافيةمبالغوانفقوا

علىسهلةوكانت،أوسعالرفعلىتشغلهاالتيالمساحةكانتنجاحا،

فإنجدأ،صعبةفيهبدتالذيالوقتوفيالوراء.إلىالرجوعفيالأقل

فيعنيفةبمنافسةمقرونةوالتقليديينالجددالمنافسينكلامنمنتجابتكار

لهذانهايةهناكليسبأنهويبدو.الحيويةشديدةالخطوةأبقتالأسعار،

السبعينياتمنبدءايتغير.شيءكلابتدأوعندئذ،الاعتياديغيرالعمل

من،متبادلبشكلداعمةمتداخلةمختلطةمجموعةظهرتوالثمانينيات

رباتمنتجاتبماركاتالمحكومةالضيقالإعلانعالمزعزعت،العوامل

وفي.السابقفيكانتكماالإطلاقعلىالأمورتعدلمبحيث،البيوت

تكنولوجياثورةكانتمنهابكلوبالارتباط،التغيراتهذهجذور

تقومالآنوهيالتقليديوالاتصالاتالإعلانعالمقلبتحيث،المعلومات

التوزيع.فيملموسةتغييراتبعمل

المدفوعالإعلانتفتت،العشرينالقرنمنالأخيرالربعنحو

شظاياإلى،التقليديالماركةترويجعليهاقامالتيالقاعدة،التقليدي

متزايدعددفيالواضحمن،والعشرينالواحدالقرنفيوبتقدمنا،متكسرة

شبكاتمنمئاتفهناككليأ.اختفىقدالقديمالنظامبأنالأقطارمن

الأقمارأنكما،السريةالمواضيعبعضفيمتخصصوبعضها،التلفزيون

الأربعةأوالثلاثةمحلحلتأوأكملتقدالتلفزيونيةوالكابلاتالصناعية

سوقكلفيعدهايمكنلاإذاعيةمحطاتويوجد.الرئيسيةالتلفزيونيةأقنية

وكذلكالأقطاربعضفيجداقويةوهيموجودةالصحفومازالت.رئيسي

هائلتزايدمع،التجزئةمنالكثيروجودمنوبالرغمهناوحتىالمجلات
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39الثركةt.تنولىالماركاتأ!كيف

المطبوعاتمنالعديدفإن،ذلكإلىوبالإضافة.المتخصصةالمجلاتمن

الأنواعذيالمباشروالبريدالوطنمة.الحدودعبورتحاولالتلفزةومحطات

ترعاهاالتيوالمناسبات.أهميةأكثرأصبحمتنوعةأشكالوفيالمختلفة

ميزانياتتجذبالأحيانبعضفيوالماركاتالشركاتتنظمهاوحتى

هذاجميعإن.الخطتحتبازديادي!حركالترويجعلىوالأنفاق.ضخمة

شديدةوالآخرجداواسعبعضهاالاتصالأقنيةمنكثمرايوجدبأنهيعني

كاملاغطاءيستخدمالذيللمستهلكالماركةإعلانأنبحيثالتخصص

.البلوغصعبالعمليالتعبيروفيجداغاليأأصبحقد،الإعلامأنواعلجميع

مستهلكأيبيتإلىتصلأنتستطيعالمستهلكماركاتبأنالفكرةوأن

أكثر،هووما.تعمللابساطةبكلأصبحت،الإعلانطريقعنمحتمل

تي،-وأي،الانترنتغابةفتشعب،الجديدةالإعلاموسائلجميعهناك

يجببدايةهي،ذلكإلىوماالمتعددوالإعلام،المباشرةوالاستجابة

وذأمرفيالتقليديالإعلامعنجذريامختلفالجديدوالإعلامفهمها.

فيالتقليديوالإعلان،الجماعاتوليسالأفراديخاطبفهو،كبيرةدلالة

بينما،سلبي،وهناكهناالكوبونقصاصةمنضئيلقدرباستثناءأغلبه

وعواطفمشاعرهووالهدف.تفاعليأجزائهأغلبوفيالجديدالإعلام

تغيرمعالوقتنفسفيحدثقدذلكأنويبدو.الجماعاتبعكسالأفراد

يبدوالذاتعنوالتعبيرالذاتوإشباعفالفردية.العامالشعورفيملموس

العهد.هذافيمهمةكظواهرتظهربأنها

ضخمةاختراقات،التجارةتقودهاالتيالجديدةالتكنولوجياتأحدثت

إدارةفيجديدةطرقخلقفيمشغولةوهي،التمليديةالمفرقتجارةفي

كانإذافقطمؤثرةتكونأنيمكن)!(التجارةأنكما.الزبائنمعالعلاقات

قدالصيفيةوالإجازاتالكتبشراءمثلالفعالياتفبعض،كثيرةماركاتلها

الماليةالخدماتوبالأخصالأخرىأنإلا،الانحتىنسبيبشكلتأثرت

المئةعنتزيدلمدةالمفرقمصارفكانتوقد،شاملجذريتغيرفيفهي
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مجتصر!بظهوروأصبحت،الرئيسيةالشوارعفيشبكاتهاعلىكلياتعتمدسنة

بها،تصنعماتعرفلاالتيالفروعبمئاتتتعثرالجاهزبالنقديتعامللا

أعمالفإنولذابالظهور.قويةبماركاتنشطاءمنافسينالانترنتمكنتبينما

فنلندا،في"سولو".للماركاتواسعةبناءةحالياهيالماليةالخدمات

دعائية-بموازنا!رئيسيةماركاتهيبريطانيافي"دايركتو"فرست

بكاملهاالجديدةالخدمةوقطاعات.التقليديةالمستهلكماركاتمعبالمقارنة

العوائقوالغاءالتكنولوجيابينالصلةمنمباشرةالمشتقةالنقالةالهواتفمثل

بشكلالحالاتمنالعديدوفي،ماركاتذاتكبيرحد!الىأيضافهي

فيو"أونو"الخرىالدولمنوالعديدبريطانيافي"أوربخ"جدا.مبتكر

الصورةذاتالأقلعلىالنقالللهاتفماركةعشرينمناثنتانهماأسبانيا

فيتغيراتتحدثالماركاتوهذه.مباشرةالمستهلكتهدفالتيالدقيقة

للتنويعحاجتهاالآنشديدةماركاتذاتبالطبعهيالتي،الإنترنتأقنية

.متزايدةبصورةملحةأصبحت

احتكاريةخدماتقبلمنعليهامسيطركانالثابتةالهواتفأنوحتى

الفلنديةتلحكوم.الماركاتحربالاندخلتقد.الثمانينياتحتىانطوائية

وكذلكسابقاالس!وفسيةاسياوسطوفىتركيافيبعمليات"سونيرا"أصبحت

(BT)الثمانينياتومنذ.الرئيسيةأسلحتهاأحدالماركاتوأصبحتفنلندا،في

لأنه.المتحدةالمملكةفيالإعلانعلىالمنفقينأكبرأصبحتتلفونبريتيش

لذا،المتنافسينبينالفرقيعرفبأنالعاديللمستهلكبالنسبةجداصعبا

المشروباتمصنعيفإنهذا،كلوفوق،حيويةاليةهيالماركةفإن

المنتجاتعلحهيطلقمماوغيرهاوالألبسة،الرياضةوأدوات،الخفيفة

الماركةأخذوافقد،الماركاتعمليةفيجديدابعداأدخلواقدالحياتية

عزفهاكماالماركةهـان.عبادةموضوعوجعلوهاوالحمامالمطبخخارج

هوذلككليعنيوماذا،انتساباتإلىالمنتجاتتحولوآخرون)نايك(

:أن

o b
 e 

i k
 a 

n d
 l .

 c 
o m
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.بالمنتجاترئحسيبشكلمقترنةتعدلمالمستهلكماركات

ماركاتفإنالواقعوفيأيضاخدما!هيالمستهلكوماركات

.مسيطرةأصبحتوقدابتكاراأكثرهيالخدمات

منأكثروتعقيداوتشكيلاتنوعاأكثربطرازحالياللماركاتويروج

المأجورالإعلاميستخدمالذيالتقليديوالإعلانمضى.وفأي

ذلكفيبماالمتعددالإعلامذيالترويجأنإلامهما،يبقى

بدونسيصبحالمواقفبعضفيأيضا.جدأهاماأصبحصا()التجارة

الرئيسية.الوسيلةشك

وانخفاض،الرئيسيةالعالميةالماركاتنموإلىتقودالعولمةإن

استخدامفيوالحذلقةللمرونةونموالماركاتعددفيشامل

.الماركات

تختفيمتجرفيتشتريهمنتجسهولةبكلهيالماركةبأنفالفكرةلذا

تتحركالتقليديةالمستهلكسلعشركاتبأنيعنيبالتاليوذلك،بسرعة

فيماالماركاتفكرةشكلتالتيليفر"ويونيوغامبل"بروكترمثلبسرعة

بسرعةتنتقلوالتييومأ،لديهاكانتالتيالمبادرةتفقدوأصبحت،مضى

هذهوفي.بسرعةتتوسعبماركاتابتكاراوأكثروأحدثأسرعلاعبينإلى

الموجهةالخدماتماركاتمنيأتيبأناحتمالاأكثرالابتكارفإنالأيام

التقليدية.المستهلكمنتجاتمنيأتيأنمن،للمستهلك

المفرقى:ماركات

بعضفبينما؟المبدلاتهذهبكلتأثرواقدالمفرفتجارأنوكيف

بأنويفكرونقليلاضائعينأصبحواكالمصارفبالمفرقالتقليدينالعاملين

أخرىومؤسسات،العملتأخذالتجارةلأنالمفرقعالممنالتراجععليهم

تقوميو"دبلوفينايك،"دزنيمثلبالمفرقعلاقةذاتتقليدياليست

تختلفوالتي"الماركة"خبراتبمتزايدةبصورةيوصفوبمافيهابالدخول
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كنتفيووتربلوجدا.صغيرةمخازنإلىالثيمحدائقمنالحجمفي

أوربافيتسويقيمجمعأكبركان9991عامافتتاحةعندالذيإنكلتراجنوب

.تسوقكمركزماركةوخبرةالثيمحديقةيكونأنبهيقصدوكان

نأابتدؤواقدالحاضرالوقتفيالمهنةفيالقدماءالمفرقبائعيإن

الماركاتعالمفيأساسيينلاعبينليصبحواالإمكانيةلديهمبأنيتحققوا

وللجزء.المفرقبائعيخلالمندائماتباعالماركاتذاتوالمنتجاتأيضا.

عاليةطبقةمنأوكرخيصينأنفسهموضعواسواءالمفرقبائعيإنالأكبر،

وهمطريقها.عنبضائعهمالمنتجينيوزعالتيالمسالكالبدايةمنذكانوا

التيالمستهلكسلعشركاتنحووالتأثيرالحجمكلافيأدنىبأنهميشعرون

المفرقبائعيمنقليلعدددائماهناككانأنهمنوبالرغم.بسرعةتتحرك

(1.إي.أن.سيأوسبنسر،أند"ماركسمثلالخاصةماركاتهمباعواالذين

الكبارالمفرقبائعيوباكتساب،فقطفشيئاوشيئأ.استثناءاتكانوافهؤلاء

هائلةماديةعلاقةوطؤرواجانبا،الأصغرالمتاجردفعوا،القوةمنمزيدا

يبيعوابأنيستطيعونبأنهمالحقيقةإلىوتوصلوا،الزبائنمعوعاطفية

يحبونهمالزبائنلأنعليها.وبأسمائهمبنجاحعاليةنوعيةذاتمنتجات

المفرقبائعيمنالعديدوالتسعينياتالثمانينياتوخلالبهم.ويثقون

التيوالتأثيرالقوةتقدرابتدأت(الرئيسيةالسوبرماركتسلاسل)وبالأخص

زبائنها.تجاهتملكها

أدنىبديلوبالتاليكرخيصينتقريبا،وباعتذارتجريبيا،البدايةوفي

وبالأخصالمفرقتجارتحدى،متزايدةبثقةثم،المنتجينلمنتجات

الذاتيةثقتهموبنمولهم.يوردونالذينالمنتجينالأوربيينالسوبرماركت

والمنظفاتالبسكويتمثلالتقليديةالمنزليةالمنتجاتمنانتقلوا،ونجاحهم

بذلكوللقيام.الماليةوالخدماتكالنفط،عنهمتقليدياتمامابعيدةحقولإلى

رأيلخلقبحاجتهميعرفواأنعليهمبأنالمفرقبائعواتوصل،بنجاح

بفهمابتدأواوقدالأشياء.يعملونوكيف،هممن،مفادهمتناسقواضح
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79الثركة1.تتولىالماركاتأ!جمف

ابتدؤواالكفايةفيهبماقويةالماركةكانتفإذا،ماركاتلإيجادالحاجة

شيء.أيبيعباستطاعتهمبأنبالاعتقاد

فهم،المنتجينمنقوةأكثرماركاتلخلقبوضعهمالمفرقبائعيإن

بيئةداخليسيرموضوعيافالمستهلك.المستهلكإلىأقربوعاطفياماديا

القوةهذهميزةمنللاستفادةولكن،موظفيهمعويتعاملالمفرقبائع

جديدةطريقةفييعملوأنيفكربأنالمفرقبائععلى،الممكنةالضخمة

فيوالموظفينوالمنتجاتالمخزنيصنعواأنعليهمهيأووهو.بالكامل

أناسوبدخول،للخبرةاكتسابهمأوقاتفيوحتىمقبولةمتناسقةواحدة

تجارابتدأ"نايكتاون"مثلالمفرقمفاهيموبتدشين،المفرقتجارةفيجدد

والتعلم.بالمشاهدةالمفرق

الهزليدخلولم،والملاءمةبالسعرللبيعمهيأونالمفرقبائعوتقليديا

وحتى.الانيبدأونأينإطلاقامتأكدينمنهمالكثيرينوليسأبدا.ذلكفي

والتأشيرالتعبئةتصميمينسقواكيففهمواالمفرقبائعيمنقليلعدد،الآن

والزبائن.الموردينمعالمستمربالاتصالأوالموظفينبتدريبوذلكوالبيئة

وأنشطةمنفصلةكأشياءالماركةمنمختلفةعناصرمعاملةتمتاريخيا،

L("غابهـان.والحماسالدعممنمتنوعةإجراءاتأعطيتمترابطةغير

نأاعتياديغيروكذلكجدأ،وناجحاعتياديوغيرجدامسلياستثناء

قبولعلىتحصلبأنهايبدوالتيجداالقليلةالماركاتأحدهو"غاب"

معرفة،وعلىجذابين،شبابهم"غاب"فيالمبيعاتفموظفي.عالمي

فيبدويريدونماعلىللحصولواحدأيساعدهمإذافيماالزبائنوأسأل

"نعم".بالجوابفعلامسرورينبأنهم

العديدفإن،الماركاتمضامينتواجهالتيالمؤسساتمنالعديدمثل

بعضهناكأنإلا،حولهمجارهوبماومرتبكينمحتارينالمفرقبائعيمن

رؤيةمنبعيدينمازالواوكاسينو"وآلدي،"سانسبوريبالتغيير.الإشارات
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الشكمنكثيريوجدلاولكنه،وظيفةكنموذج"ديزني"جانباولنرك"غاب"

تغيي!هناكسيكونالقادمةالقليلةالسنواتخلالوبأنهابتدأقدالاتجاهبأن

التسليةولكنهاما،عاملاالسعروسيبقى.المفرقتجارةماركاتفيضخم

بجانبه.ستظهر

المنتج:ماركات

بصورةمنتجاتهاخلالمندائمانفسهاعنالصانعةالشركاتتعتر

المنتجكان،آبلإلىمرسيدسفمنحياتها،مركزيمثلالمنتجوكأن.رئيسية

رؤيةتمخلالهامنالتيالموتجهةالقوةوديمومتهوسعرهومظهرهبأدائه

كانتأوجهافيمرسيدسأنفيالسببهووهذا.واسعبشكلالمؤسسة

وآتا!،السياراتبصنعالمتعلقةالهندسةفيالأعلىالنوعيةصاحبة

الشركاتأعظمإن.التصميممعالأداءوحيدةالاستعمالالسهلةللابتكارات

وسيمنمم!،المنتجلنوعيةثابتمطلقتكريسحولقامتقدكانتالعالمية

فيإف(كي.و)إس.اليابانفيوكوازاكيهيتاشيألمانيا،فيبنزومرسيدس

جميعهمأسسواقد،المتحدةالولايا!فيوأوتيسوويتنيوبراتالسويد،

أنهشكهناكوليس.المعالمالواضحةالفكرةهذهحولأعمالهمفلسفةكامل

هذاعمل-العشرينالقرنومعظمعشرالتاسعالقرنكامل-جداطويلةلفترة

،الحرببعدفيمابالكاملالألمانيوندر"شافتس"ويرنسإن.بنجاحالنظام

ثلاثةمنواحدةإلىالصفرمنالألمانيةللصناعةالمشهودالنهوضهو

الاعتقاد.منالنظامهذاحوللإقامتهانسيجة،العالمفىرئيسيةاقتصاديات

المنتجاتأنكما،المنتجاتأفضلتنتجبأنالألمانيةالشركاتحاولتلقد

جيداتباعكانتالألمانيةالمنتجاتأنكما،النوعياتبأفضلاقترنتالألمانية

عالية.كانتأسعارهاأنمنبالرغمالألمانيةبالنوعيةيؤمنونكانواالزبائنلأن

تأثيرهمازالتحولابتدأالسبعينياتففيبالتغير.شيءكلبدأوبالتدريج

التطورات،المستهلكماركاتفيكما،التغيرهذامفتاحوكانملموسا،
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a99لثركةأفرت!ؤلىالماركات1!كبف

الشركاتجميعأنفلوإليها،الوصولشركةكلتستطيعالتيالتكنولوجية

منفكان،الخطواتوبنفسالمعرفةنفسإلىالوصولتستطيعكانت

معينةنوعيةأوبسعرواحدامنتجايكونبأن،المتوسطالأجلفي،المحتمل

.الكاميراتولنقلإنتاجزمرةأيإلىنظرةولنلقيالآخر.للمنتججدامشابها

عنالواحدةيميزوما،متشابهةملامحلهاالكاميراتجميعدولار،فبمئتي

بعبارةيسمىوما،العملظروففيتعملوكيفترىكيفهوالأخرى

بها.ألصقناهاالتيالعاطفيةوالنوعياتالماركة،أخرى

السلع.صنععمليةمنزادالخارجمنالتوريداتعلىالحصولىإن

وكانشاقوليا.بالتكاملالمرموقونالمصنعونحاول،الغابرةالأياموفي

نأحيث،الآخرينمنشاقولياتكاملاالأكثرالأرجحعلىفوردهنري

منكاملةسياراتلتخرجمصانعهأطرافأحدتدخلكانتالحديدفلذات

آخر.طرف

علىمتزايدبشكلتحصلالشركاتأنمنبالرغمالأيامهذهوفي

منالرئيسيةالأنظمةوحتىالمكوناتتبتاعأنهاأي،الخارجمنتوريداتها

لاأنويجبكلفةبأدنىالبلدفيالتصنيعيبغونالذينالخارجفيالمختصين

نتيجةوهذا،الصناعينشاطهاالخارجمنلتمونفوردخطوةمننندهش

بقدرأنهالمحتوممنولكنه.السنينمنلعددمستمرةمازالتلتنميةمنطقية

منتجمثلوأدائهسلوكهفيالمنتجيكونمابقدر،الخارجمنالموادتوريد

لإعطاءالتصميمفيالاختلافمنبمزيدتقومأنعليكولذا،المنافسين

وفردية.مصداقيةماركتك

بشكلتصممأنهيالحاليةالحيلةفإنالسياراتهندسةصناعةوفي

الأساسية.العناصرمنممكنقدربأقلالتنوعمنالعديدتصنعلكيمختلف

سبيلعلىالجاكوارأما.المتعددةبماركاتهيصنعهأنفورديحاولماوهذا

وهاتين.الماركةأجلمنوآخر"لينكولن"معرصيففيفتشاركالمثال
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1لمبرةالمنظمة001

وهموالطراز،والمظهرالأداءفيتمامأمختلفةتقاليدلديهمالماركتين

يكونواأنفييستمروابأنالمهمومنتماما،مختلفينزبائنإلىيتطلعون

جلودهه.تحتجدامتشابهينأنهمامنبالرغمبعضهمامنتمامامختلفين

وتعما!وتشعرمختلفةتبدوالسياراتمنولنكولنجاكوارسلسلةوكذلك

إيجادهاتمقدالاختلافاتأنبسببهذاولكنبعضهما،عنمختلفبأداء

.كبيرةبعناية

وكانتجوهريبشكلمختلفةالمنتجاتكانت،الماضيةالأوقاتفي

عنالتمييزإدخاليجبواليوم،الخارجإلىالداخلمنتبتدئالاختلافات

منتجاتعلىسهولةبكلستحصلف!نك،ذلكيحدثلاوعندماعمد،

هما"نيسانفيوترانوفورد،في"فمافيريك.مختلفةأسماءتحملمتشابهة

الإنتاجخطنفسوعلىالمصنعنفسفيتجميعهماوتمبعضهما،مثلتماما

ومثالالانهاء.وتفاصيلالزخرفةهوبينهماالوحيدوالخلاف.البرتغالفي

كانتعزهاأيامفيفروفر"روفر"هيالماركاتخلالمنالتمييزعناخر

نف!م!منلأناسبرمنجهاممهندسيقبلمنصممتتقليديةبريطانيةسيارة

جميعهاروفركانتالسببولهذا.بعضهممثلوالمسراتوالهواياتالذوق

بليغ.وتصريحوجلدخشب

بذلكتفكرلموالخمسينياتوالأربعينياتالثلاثينياتفيروفرفإدارة

مدراءجيرانها،بأنوافترضتأحبتهمنتجابساطةبكلأوجدتحيث،بعمق

معقدعصرفيواليومأيضا.يحبونهاسوفوالأطباء،البريطانيينالمصارف

الفكرةتلكخلقلإعادةبمعرفةدبليو"إم"بيحاولت،ذاتهيعرفمعرفي

مظهرهاتفاصيلجميعفي75فالروفرلروفر.ماركتهافيالبدهيةالحدسية

عنللتعبيرمحاولةولكنهاحدسا،تكنولمفيها،مصممةالإنكليزيةوأدائها

فوردبهقامتمابأنيبدو،مشوقوبشكل.إنكليزيةعاطفيةفكرة.هويةفكرة

بيأنحيثروفرفيبعملهدبليو"إم"بيتنجحلم"بجكوار"بنجاحللعمل

منبالرغملأنهالأهليالمتحدةالمملكةسوقفيجيداتبعلم75دبليوإم
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وبالرغم،النهايةفيوذلكبائسا.كانمظهرهاأنإلاممتازا،كانالمنتجأن

منفبالرغمدبليوإمبيأماللروفر.الحقيقيالسقوطهوالأعذار،جميعمن

القيامتستطعلم،الخاصةماركتهاصورة!ابقاءصنعفياللامعسجلها

روفر.فيالسحريبالعمل

نأبحيثبصحتهمسلمبأنهتقليديايؤخذكانالذيالماركةبناءإن

أعمالجدولرأصفيأصبحقد،بهشاعرينيكونوالمالمنتجينأكثر

أظهرتوكماالتنوعلعرضالوحيدةالطريقةأصبحوقد.الصناعيةالشركات

والفشل.النجاحبينالفرقتصنعالماركاتعمليةفإنوروفر،جاكوارقصة

بالنسبةصحيحأيضاهوبل،للمستهلكينالمنتجاتعلىمقتصراليسوهذا

الألمانيةالشركاتمنالعديدمثلفسيمنز.للصناعةالمنتجاتلصانعي

فيالتقنيالتفوقعلىالقرنعنتزيدلفترةكليااعتمدتقدكانتالرئيسية

أنحاءمختلفمنشركاتقبلمنالتسعينياتمنذتحديهاتموقدنجاحها.

منالعديدفيوخدماتهاأخفضوأسعارهاأيضاالجيدةالسلعذاتالعالم

تقريباالمستحيلمنأنالبدايةفيسيمنزوجدتولقد.أفضلالحالات

أواخرومنذ.مهاجمتهعدمبالإمكانيعدلمالتقنيتفوقهابأنالاعتقاد

بناءابتدأتلمصاعبها.الحرجةالطبيعةبتقديرابتدأتحينالتسعينيات

عملوظروفالشكلإلىالانتباهمنمزيدأتعطيفهي،بوعيالماركات

للعداداتالمستديرةالأقراصفيسيمنزبشعارتنمذجوهيمنتجاتها.

إرثعلىتؤكدالأخرىالترويجيةوالموادوأدبياتها،والصندقةوالمفاتيح

بجدية،الخدمةتأخذوحتى.الويبعلىجيدإعلاميموقعولديهاسيمنز.

المبالغةقبيلمنوليس.المستطاعبقدرسيمنزماركةميزاتعلىتؤكدوهي

فيوالتفوقالتصميمحولاعتقادهانظامبنيالتيالشركاتأننقولبأن

البدايةوفيأخلاقيا،فراغاتوجدوأنها،اختفتبأنهااكتشفتقد،التصنيع

الإنكار،مرحلةفيتدخلالإدارةهـانقبولها.يستطيعواولنيستطيعوالم

إلىمضىقدالمنتجتفوقأنلقبولعديدةسنواتالعلياالإدارةيستغرقوقد
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حول!،بناؤهيجبالمشتركالكيانفيللاعتقادجديدأنظاماوأنالأبد،

ومستوىالمنافسةناحيةمنمختلفةبأنهابهاالشعورويتمتبدومنتجات

دعهاأجلمننسجهاتمالتيوالاتصالاتوالبيئةلدعمها،المصممةالخدمة

بفهمالإدارةتبدأعادةمؤلموبشكلوبالتدريجذلكومع.الماركةفكرة

للاعتناءوفعالةعمليةخطواتضخمةصناعيةمؤسساتوتأخذ،الحقيقة

إدارتهالجعلوبالتاليصفاتهاوترميزمؤسسياوجعلهاوتغذيتهابماركاتها،

مهنية.

كيازأعلىنحوبالتحركتبدأوضعهاوعمليةالماركاتحولالقرارإن

قبلمنمتزايدبشكلترىأصبحتوالتسويقالماركاتعملهـان،السلطة

(ceo)لأنهمالشخصيةاهتماماتهمتناسبكأمورالرئيسيالتربيةمسؤول

بينالفرقمتزايدبشكليمثلالماركاتعملحقعلىحصولهمبأنتحققوا

11وهذماركتها.بقيمتتعلقالشركةسمعةبأنويبدو.والموتالشركةحياة

قبلتعتبرهاكانتأمورفيمتزايدبشكلمعنيةأصبحتقد(ceo)بأنيعني

فإنولهذالمصالحها.كليامناسبةغيربأنهاحتىأو،ثانويةبأنهاسنواتعدة

والصورة،المنتجونموذج،والتسويقوالشخصيةوالقيم،الرؤيةمثلكلمات

فيالازدهارمجرىدخلتقدالماركةوقيمالماركةذلككلوفوق،والهوية

طويلةصحيحةعلاقاتوفىالماركاتعمليةفي"فورد"تحرك!ان،الشركة

قدالصناعيةالشركاتجميعوليست.بوضوحذلكيشرحالزبونمعالأمد

هؤلاءأنإلااقتنعوا،قد(ceo)فيالجميعوليسبعد.ذلكمنتحققت

الصعبة.بالطريقةيتعلمون

الشركة:ماركات

وتستولي،الزبونإلىعامأوخاصبشكلتقليدياموجهةالماركةإن

بتعدددائماتتعاملالشركاتوكانت.بالذاتالشركةعلىمتزايدةبصورة

والموردين،الماليوالمجتمعالأسهموحملةالمستخدمين:الحضور
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هؤلاءمنواحدوكل.النظاميةالأجهزةمنوغيرهموالحكومةوالمتعاونين

واحدكلإلىترسلوكانتما.حدإلىمنفصلةبصورةتقليديأيعاملكان

ذلكيعدفلماليومأماتماما.منفصلةبتأكيداترسائلأومختلفةرسائلمنهم

نأيمكنفالموردون،تخطيهتمقدالحضورهؤلاءمنواحدفكلممكنا،

المستخدمونيكونأنويمكن،مساهمينأوزبائنأوأيضاشركاءيكونوا

الشركةفينشيطااهتماماالإعلاموسائلفيهتأخذعالموفيأيضا.مساهمون

ذويالعاملونفيهاوالتيالشركةسلوكلسوءمتنبهونالبيئيونفيهاوالتي

يحبوالمإذاللانتقالتاماستعدادوعلىالتنقلشديدوخاصبشكلالمعرفة

هويةإسقاطفيالتماسكمنمالنوعملحمطلبيوجد،مستخدميهم

أوجهجميعتنسقأنعليها،الناسأعينفيالشركةتكونوعندما،الشركة

تصبحأنفبعدأيضا،تعملأخرىعواملهناكأنإلاوسلوكياتها.اتصالاتها

فيلتوسعالمؤسساتتدفعالترويجوتكاليفالسوقفيأهميةأكثرالماركة

(اللحام)عمليةللحمالشركةاسملاستخدامكبيرإغراءهناك،الماركات

نحوحساسةمتزايدةبصورةأصبحتالشركةوان،سويةالماركاتحقيبة

تذووبفهيولذاأسهمها،أسعارعلىمباشرتأثيرلهاسمعتهابأنالحقيقة

وحتىمجتمعها.سعادةنحوهامكمساهموضعهالتوضيحالحدودأبعدإلى

وأالبيئيةالمسائلنحوحساسيتهاالانحتىعنهايعرفلمالتي،شلشركة

8991عامفيأصدرتوقد.المسألةهذهإلىبالانتباهتقوم،الإنسانحقوق

قامتولاحقاخيار.هناكيكونأنيجبهل-والمبادئالأرباحالمطبوعة-

البيئية.بالمسائلاهتمامهاعلىفيهاتؤكدرئيسيةإعلاميةحملةبتدشين

دراماتيكية،بصورة"فورد"مثلتصويرتمكما،ذلككلفودتىوربما

والبيعالصنعمنينتقلأخذتقليدياالشركةعليهاتقفكانتالتيالأرضفإن

فيباعاالأكثر"فرجين"كانتوربما.القيممنمجموعةتمثلبأنهاكونهاإلى

هوبتصنيعه"فرجين"تقوممافليس.المثللهذاوالعشرينالواحدالقرنبداية

فيفهي،شركةتكونبالكادهي"فرجين".تصنعهكيفبليعرفها،الذي
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بين!تكونبالكادوالخدماتالمنتجاتمنسلسلةسويةتحملماركةالحقيقة

فييحدثماوهوسيءبشكليعملأومنهاواحديتدهوروعندما،صلةأية

وهـاعقابها.تنالجميعهافإن"فرجين"تحبمابخلافالأحيانمنكثير

نأعليهابأنأرنولد()هانزالسابقزميليوصفهاكماالشركاتبأنهذايعني

على،أخرىوبعبارة.واسعنطاقعلىفهمهيمكنالإثارةكثيرهدفاتمثل

حضورها.لجميعكماركةنفسهاتديرأنالشركة

الجمهور:فكرفيالماركات

.الإطلاقعلىبالسابقعليهكانتمماأهميةأكثرالماركاتأصبحت

بهذااهتمامناتثيرالتيالماركاتحولالوضعهووما.ساحقتأثيرهاوأن

منمزيديشربولماذاالحد؟هذاإلىبهامأسوريننحنولماذا،القدر

ماوحمسبالماء.شربهممنأكثرالمتحدةالولاياتفيالكوكاكولاالناس

الأهميةبهذهالماركاتأصبحتلممترابطةمعقدةأسبابثلاثةيوجدأعتقد

النمو.فيتأثيرهاسيستمرولم

الجنونحدإلىومتنافسوصاخبكبيرحدإلىمعقدعالمفياولا:

نأحيثمنهتختارأنيمكنكمماالمتشابهالكثيرهناكحيثتقريبا،

معظمفيتقريبامستحيلالآنهومنطقيةعواملعلىالقائمالاختيار

التيالوسيلةهيوالماركات.أسهلالاختيارالماركاتتجعلبينما،الحقول

ماركاتوبدونتقريبا،بينهمالتمييزيمكنلامتنافسينبينللتفريقنستخدمها

خدمةأومنتجعننخبرأنموضوعيانستطيعفلنالحقولبعضفيواضحة

الاخر.المنتجمن

هواليوملدينامابأنالتأكيدتعطينافهيالمتناسقةالماركاتتوفرثانيا:

يمكنالتناسقولكنبالغد،لديناسيكونماونفسبالأمسلديناكانمامثل

منتأثيراالأكثرالماركاتمعملهيالأرجحعلى"ودزني".التنوعيشملأن

بطرحمرتبطةرئيسيةجديدةماركةالأقلعلىدزنيوتنتج.العالمفينوعها
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501الشركةائرتتولىالماركاتاقيمف

والوحشجميلة،الملكالأسد،الدينعلاءمثلا،مساعدةأدنىماركات

القديمة:ماركاتهاتدويرتعيدوحرصبمواظبةدزنيأنكماهنا()ماركتان

دزنيوماركات،وهكذاو"بينوشيو""السبعة"الأقزامجميعزائدا"سنووايت"

منمجموعةخلالمنتوزعوهي،تصورهيمكنتصميمكلفيتظهر

،باركثيم،الألعاب،الكتبالجليد،عروض،أفلام:المختلفةالأقنية

ويوجد،المعانقةالشديدةقبضتهامننفلتتدعنالاودزنيالخ...متاجر

والتوزيع.المنتجكلافيوتناسقتنوع

عدممنبالرغمدزنيكماركاتمتناسقةماركاتهاآلن""ووديأفلامهـان

التقليديالمعنىفيالماركةإدارةإن.الماركاتلعملمكشوفةاليةوجود

التناسقفإن"دزني"معكماآلن""ووديبغيضشيءشكبدونتكونسوف

لجعلتتماسكالمثيرةالخفيفةالتنوعاتمعسوية،الكاملوالعاطفيالوظيفي

.القوةبتلكالماركة

هوالقوةبهذهالماركاتيجعلالذيمدلولاالأكثرالعاملربماثالثا:

نعزفبأنيساعدوننالأنهمعلاقاتهمعلىونعتمدبشركتهمنستمتع.التعاطف

فيتساعدنابحيثتكونأننريدهابماالماركاتنشكلوكذلكنحن.من

بأنناالعالموتخبرلناتؤكدأنيمكنوالماركةذاتنا.حولالعالمإخبار

(.أخوانبوكأوأومبرو،أومارا،)ماكس.للموضةمطابقين

بهاالمعترفالمعاييربمفهومأنفسناعنبالتعريفالماركاتعمليمكننا

دقيقةبياناتيصنعونفيدسن"و"غلينهيلغفر"و"تومي"لكسوس"ؤوالرموز.

الذينالناسنحنحولناوبالتاليهممنحولبسهولةعليهاالتعرفويمكن

كليأ،بريطانيينبكونهمووكر"و"جوني"داكس"و"دنهيل"و"بوبري"نشتريها.

بالتقسيطللبيعبريطانيبنوعيتاجرونوأغنياء،العمرمنتصفوفيوذكور

وتكمن"كريستيو"أغاثاهولمز"و"شرلوكووستر""برتيوالخياليالضمني

لهذاالخياليةالقصصمنماشيءوتوفيرالتقاطعلىقدرتهمفيقوتهم
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المعبرةالمنظمة601

علىجداكبيرأنهإلاصغيرلسوقمستحيلاليسولكنعاليبسعرالعالم

لالمطريالمعطفبأنيذعيأنأحدباستطاعةوليس!.العالميالمستوى

والمضاميزأناقتهبسببولكن،قماشهبسببليسأكثريكلف"بيربري"

قبلمنمحبوبالسببولهذا،الزيهذاوراءتقفالتيوالثقافيةالاجتماعية

سياراتيقودونالذينأفريقياشرقفيوالأغنياء.اليابانيينالأعمالىرجال

يكونولن-بنزمرسيدسقبيلةأفراد-"وانبزي"يسمونالمرسيدس

نأالواقعوفيذلك.منأكبرقوياجتماعيتعليقعلىالحصولىباستطاعتك

عنالتعبيرعلىلقدرتناالماركةتوفرهاالتيالمساهمةوهوالثالثالعاملهذا

تلكالماركاتمنيجعلالذيهوفرديتنا،وتقويةلإكمال،نحننكونمن

الاعتيادية.غيرالقديرةالقوة

التي/الخدمةالمنتجعنمتزايدبشكلمنفصلةالماركاتأصبحتلقد

،إنشاءاتتجهيزاتتصنع"كاتربيلر"فشركة.الأصلفيمعهامشتركةكانت

متينةألبسةالأكشاكعلىتظهرالتي)كات(ماركةفإنبشراكتها،أنإلا

لباسفيالآنيظهرالخلاءفيمارلبرولسيجارةالساذجوالمدخن.حديثة

التيالدولةعلىتدلالماركاتبعضأنوحتىالخلاء،فيلساذجمارلبورو

،واليابانسونيوكذلكللتبادلقابلتانوألمانيابنزفمرسيدسمنها.انطلقت

التيالجنوبيةكورياعنيعرفونمماأكثردايوعنيعرفونالناسمنومزيد

النوعياتحولليقالخاصشيءأيهناكيكنلموإذا.الماركةمنهاتأتي

استخدمتلقدموقفا.تطورالماهرةالماركاتفإن،المنتجفيالمتأصلة

ومزعجةغريبةرسالاتلإرسالالتقليديةلإعلاناتهاالإعلاموسائل"بنيتون"

،الإعلاناتهذهكانتوأيا،العالميةوالمعاناةوالموت،الحياةحولغالبا

اجتماعيا.مكوناتتضمنوكانتالألبسةبيعحولتكنلمفإنها

العواطفعنوتعبرتضغطأنتستطيعوأنجحهاالماركاتأفضلإن

للوصولقابلةالعواطفتلكتجعلأنتستطيعحيثبسهولةالرقيقةالمعقدة

،كالعرقهائلةعقباتمتجاوزةالحالاتمنالعديدوفي،مباشرةإليها
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A.1701لثركةتتولى1لماركاتاقكيف

هـانسبب.بدونبالولاءويوحيهائلعاطفيمحتوىفلديها.واللغةوالدين

والعاطفيالماديوجودهاأنحيثالعالمتكتسحأنيمكنكهذهماركات

.القدرةكليةتقريباوهيمكانكلفيموجودةبأنهاوتبدوالوجود،كلي

،النوعهذامنشاملةماركاتهيونايكوماكدونالد،وكوكاكولا،،ديزني

فيالشابفالرياضي.مكانكلفيالناسمنعددأكبرشمولتحاولوهي

يفكرهيأوهوكلاهمالأن"نايك"ماركةمنحذاءيلبسالمتحدةالولايات

متموضة.ولأنهاأفضلبشكلبالأداءيساعدهاأوسيساعدهبأنهتفكرأو

فيبانجولمطارفيالتنظيففييعملشاباوإنووظيفيان.رمزيانوكلاهما

هوبأنهوللآخرينإليهاأوإليهكمؤشرالحذاءنفسلشراءويوفريجهدغامبيا

كلمالأنهالغنيالعالمسحرفيالأقلعلىيشاركاأنعلىقادرانهيأو

فكرةوأنوظيفيا.كونهمنأكثررمزياكانبالذاتنظافةأكثرالحذاءكان

أيقونة.جعلتهقدالماركة

القوةمنالنوعهذالهابأنيبدوالمشابهةوالماركات"نايك"ماركةإن

نوعاأصبحتبأنهاأنانياكتسابيماديفرديعهدفيتبدووهي.الروحانية

،يسألأنالمرءوعلىله.تكملةأوالدينيالاعتقادمحلالإحلالمنما

الخفيفةالمشروباتماركاتولائهملعرضمستعدونأفرادهناكلماذا

علىالمنتجاتهذهشاراتسكبطريقعنالتدريبوأحذيةوالسيارا!

المألوفالنموذجوهذامنها،عليهايحصلونكفايةوأي؟شخصيتهمكامل

.والثقافاتالاجتماعيةالاقتصاديةالمجموعاتالأعمار،جميعيمسالغريب

التيونايك"وكوكاكولا،"مارلبورو،مثلكثيفةأسواقماركاتليستوهي

متباهيا،نفسهيعرضالمبهر"موشينو"فالمنتجويعرضونها.الناسبهايلتصق

حجمبأكبراسمهيخربشون"موشينو"ماركةيشترونالذينالأناسوكذلك

برادا"،"غوسي:الشيءنفسويفعل،واكسسواراتهألبستهمعظمعلىممكن

وغيرهم.

والمدهشةنفسهاعنتعلقالتيالماركاتهذهيشترونالذينالناسهـان
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1لمعبرةالمنظمة801

وذذلكيكونوقدعليها،الحصولباستطاعتهمبأنبساطةبكليعرضونلا

المالدفعتالتيالماركةعرضإنالوحيد.العاملليسأنهإلا،دلالة

موقعمنكنوع،إعلانعربةإلىتحولكالتيالماركةتلكعليها،للحصول

الذاتي.بالتعريفمحاولة،ذلككلفوقبالتأكيد،هي،البشريالملصق

منواسعةبمجموعةنادي،مشكاةمجموعةعضويةإلىينسببدورهوذلك

.والاقتصاديوالثقافيالاجتماعيالوضعإلىتعودالتيالضئيلةالفوارق

عنلنعترونستعملهانشتريهاالذينالمستهلكيننحنتساعدناوالماركات

مننوعاالماركاتوتمثلبنا.تحيطالتيوالضوضاءالجلبةولنخترقأنفسنا

نأالمستغربمنوليس.عالمياختزالإلىمتزايدةبصورةيتحولالاختزال

كانتالتيوالخدماتالمنتجاتعلىنموهافيتطغىالماركاتمنالعديد

الشركاتمنالعديدأنأيضاالمستغربمنولي!س،الأصلفيمنهاتتألف

والربحللقوةالهائلالمصدربهذاواحتارتتأثر!قدوالخدماتالصناعةفي

.الماركاتأوجدتهاالتي

الماركة:تساويماذا

متزايدةوبصورةالمستهلكينأذهانفيالأهميةبهذهالماركةكانتإذا

تساويالماركاتبعضبأنذلكفيعنيأيضا،الحضورمنمجموعاتلدى

كانتالتي)الفيزيائية(الماديةالموجوداتمنبكثيرأكثر.الأموالمنالكثير

رأسمالقيمةفيمؤثرامساهماالماركاتأصبحتوقدتقليديا،بهامرتبطة

الفعلية.موجوداتهاقيمةمجموعمنمراتبعدةأكبركوكاكولافقيمة.الشركة

أغلبوأن،كبيرةمبالغيكلفماماركةمساندةأنبسبببعيدحدإلىوهذا

علىالنجاحالمؤكدةالأدلةأحدهـان،مجزيةبأرباحتسويقهايمكنالماركات

أجلها،منالناسيدفعأنيمكنمدىأيإلىتنظرأنهوالماركةقوة

أكثرمراتأربعأوثلاثيكلف،عليهمطرزأخضرصغيربتمساحفقميص

أدائهافيليست)تيمبرلاند(المركبوأحذية.تزيينبدونالسلعةنفسمن
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1901لثركةأفرتتولىالطركات1نجمف

ربعتكلفبينماعنها،كثيرامختلفةغيروتبدو،مشابهةمنتجاتمنأفضل

تمتلك(SMH)السويسريهفالشركةبناء.مثلاتمثلالساعاتوحتىثمنها.

تيسو،،ولونجينأوميغا،،ذلكفيبماالساعاتماركاتمنتشكيلة

أياينكسرولا.بدقةالوقتعنتنبئتصنعهاالتيالساعاتوجميع،وسواتش

هذهأنإلا،متشابهةالداخلمنميكانيكيتهابأنشكمنوليسمنها،

الساعاتوبعضأيضا.بالسعروبالطبعالمظهر.فيبشدةتتفاوتالماركات

إلىمردهاالاختلافاتبعضوإن.الأخرياتمنأكثرمرةمئةبمقدارتبيع

تبقىوما،جميلةمعقدةإطاراتفيأسعارهافيوالمرتفعةالمحكمةالمعادن

جميعنانريدكزبائنأننامنوبالرغمولذا،.ثقافيةاجتماعيةمضامينذو

التيالأسعارفيالكبيرةالفروقنعيشكبدونأنناإلاصفقةعلىالحصول

نطاقمنخرجتقدماركةبأنالإطلاقعلىأسمعولم.الماركاتمعتأتي

الذينالناسلحظعنيغبلمعاملوهذاجدا،غاليةكانتلأنهاالعمل

الشاغلأصبحقدالماركاتأنفيمستغرباوليس،الماركاتيسوقون

علىقيمةبوضعمتزايدةبصورةمعنيينأصبحواالذينالمنفذينلكبارالرئيسي

يحاولونالتيالملموسةغيرالضخمةالقيمةذاتالماركاتالموجودات

ضبطها.

الماليبالتقييمالمعنيينمنوغيرهمالمحاسبون؟الماركةتساويكم

مثلالملومسةغيرالموجوداتحولمتشككيندوماكانواللأعمالى

الشركاتإلىبالإثمللاعترافقصيراغفرانايعطونكانواتقليديا،،الماركات

منتصفمنذأنهمنبالرغم،السمعةأوالحسنةللنواياقيمةتضعكانتالتي

غيرالموجوداتبأنالمؤكدمنأصبحوقدبالتغير.الأمورابتدأتالتسعينيات

حقيقية.ماليةقيمةلهاالملموسة

برأسمالهاشركة005أيلثروةعملياالصافيةالموجوداتولنقارن

قيمةتكونأنالمحتملمنالاثنتينبينفالفجوة،السوقفيالمستثمر

الملموسةغيرالموجودات،إذنالسوقنظروفي.الملموسةغيرموجوداتها
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فعلية،قيمةلها-بالكاملوليستكبيرحدإلىماركةأنهاأي-للشركات

إنساذأييكونمامقدارتساويالماركةأنويظهرتساويكم:هووالسؤال

القيمةأضعافأربعةمنأكثر(موريس"فيليبدفعتوقدبهاليدفعمستعد

أضعافخمسةمنأكثرنستلةودفعت،8891عامفي"كرافت"ر:الدفترية

"رونتري"اسمبسرعةواستبدلت،العامنفسفي"رونتري"رالدفتريةالقيمة

،المقتنياتهذهفيهتمتالذيالوقتوفيعليها.مصذقكماركةبنستلة

فيكانتالتيكات""كيتأخذتنستلةولكناستغرابا،الحواجبارتفعت

رئيسي.عالميممثلإلىوحولتها"رونتري"ومتواضعةماركةماومت

2.5فورددفعت،سيارة00094جاكوارصنعتعندما8791عامفي

منمصنعولديهالخسائرتتعرضجاكواروكانت.للشركةدولاربليون

وتتوقع،للتوزيععاديبنظاموحفلإطلاقاعليهيعتمدلامنتجابنىالجحيم

تضمأنهابالرغنم2002عامسنوياسيارةألف002عنيزيدارتفاعاالشركة

أرصفةعلىستقامالتىالجديدةجاكوارسابقا،وضحتكماجلدها،تحت

جاكوار،مظهرفيجاكواروستبقى.الأخرىفوردماركاتمعفيهاتشارك

توسيعفإنوبالطبع.عظيمنجاحإلىجاكوارماركةتحولفهيفوردأما

تباعسوف،جاكوارلسياراتاللامعةالمجلةوبحسب.الإكمالقيدالماركة

في،بيكاديلليفيالشهيرمخزنهمن"سوغو"بالمفرقالبيععملاققبلمن

منوغيرهاومجوهراتوأمتعة،عطوراتمنالسلسلةوستباع.لندنغرب

دولارمليون2.5بفورداشترتهمافإنلذاجاكوار،مجموعةمنالمنتجات

بالسياراتضخمةاحتمالاتذاترفاهيةماركةأو،باليةسياراتشركةهو

".المطارعلفمنوغيرهاوالأقلاموالأحذيةوالعطوراتوالألبسة

أهصةذاتمتزايدةبصورةأصبحتقدالملموسةغيرالقيمأنوبما

الاعتبار.صافيلأخذماليةصيغتظهرفسوفالملموسةالقيمإلىبالنسبة

الرئيسيةالماليةالتدفقاتوخصمبالمضاعفاتمليئةجيدةحقيقيةماليةفصيغة

يجريجميعها،ذلكشابهوماالماليةقيمتهاصافيإلىمستقبلا،المحتملة

o b
 e 

i k
 a 

n d
 l .

 c 
o m



111الثركةأفرقتولىالماركاتأقجمف

وسوف،متعددةأقطارفيالماليينقبلمنمنتظمةبصورةبشأنهاالتداول

وحقيقةملموررأصبحقدالملموسغيرأنالوهم،أخرىأوبصورةيعطي

تميزالتيالوحيدةالطريقةبأنهامتزايدةبصورهتظهرالماركاتأنهيالأمر،

التيالطريقةفيأساسيةالماركاتوأصبحت،الآخرينعننفسهافيهاالشركة

والشركاء،،الزبائن:الحاضرينجميععلىتأثيرولها،الشركةبهاتعمل

والمساهمين.والموظفين

والسبب.للشركةالفريدةكالموجوداتالماركاتتظهر،متزايدةوبصورة

حبفيوقعناقدالعالمأرجاءجميعمنالمستهلكونأنناهو،ذلكفي

الفردبهيقومالذيالانتسابوإنالماركاتصنعوعمليةالماركا!فكرة

أحببتهاولهذا،اجتماعيثقافيمظهرلعصرنامدهشةوصفةفريدأمرللماركة

إيقافها.يمكنلاالماركاتفإنأبغضتها،أم
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والمعاني:الأسواق

المؤسساتيةالحياةتصورإعادة

غايدوبول

أصبح،2991دوليز()جيلالثقافيوالمنطرالفرنسيالفيلسوفبحسب

)1(.الشركةروحالتسويق

الأولى،النظرةمنتبدوواحدةأنهاإلا،استفزازيةعبارةهذهوبالتأكيد

مثلا،المتحدةالمملكةففي،التجريبيالإثباتصخرةعلىتتحطمبأنها

يبدو،والاتصالاتكالتصميمالمرمزةللخبرةالأخرىالطرقمع،التسويق

تتمتعالتيتلكمعبالمقارنةثانوياومهنيامؤسساتيأوضعاتعانيمازالتبأنها

تسريحفإنكلوعلى)أرمسترونغ(.والمحاسبةالإنتاج.الماليةالخبرةبها

منليسلأنه،غلطةيكونأنيمكنلوحدهاالأسسهذهعلىدوليز

الأشياءمنالعديدوبين،ذلكأعقابفيتنميةهناكيكونأنالممكن

واحد،معينمؤسساتيتخصصمنأكثرإلىللإشارةالتسويقعبارةدوليز"9يستعمل

المتخصصينأولئكجميعإلىالعبارةتشيرالاستعمالهذاوفي،التسويقوظيفةويعني

،الكلمات،البيانات-المقايي!الموحدةغيرالرموزمعالجةفييتعاملونالذينالمبدعين

والمرئية.الشفهيةالبيانات
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المبرةالممنظمة114

المؤسساتيةللخبرةإشكاليةالتقليديةالتسلسلاتجعلعمليةفي،الأخرى

علىتحتويالمؤسساتيللإصلاحالمعاصرةالبرامجمنالعديدفإنوبالتأكيد

مثلقدكانما:المثالسبيلوعلى.والمحاسبةالماليةمنظاهرحامض

والمحاسبةالمالقوىبأنهالسنينمنوللعديدالأقطارمنالعديدفيوقبل

بصورةالانتحولقد-لوحدهابالأرقامتديرابأنقدرلهما،-وبالاسم

،أخرىوبعبارةوأوليري(.)ميللر،الأساسيضعفهمابأنهإليهبالنظرمتزايدة

(1المستهلك"سيارةرقمحولرسمهاأعيدقدالمؤسساتعالمخرائطأنكما

القوةممارسةواحتمال"معرفة"،إلىالإشارةعلىقادرةالطرقهذهفإن

ببلوغالمخلوقهذاابتدأالتيوالطموحاتوالرغباتالاحتياجا!إلىبالنسبة

للحكومةجديدمعيارتدشينتموبينما.)2(و)نيكسون()دوغي(متزايدةرؤية

لاأنيمكن-الزبونحضارةبعبارةعنهعبرتقدكنتماوهو-المؤسساتية

إلىوالمحاسبةالماليةمنالنسبيةالمهنيةللميزةمباشرةترجمةعلىيؤثر

الحكميتمبموجبهكشيءتبقىذلكمعوهي،الخبرةمنالأخرىالأشكال

)دوغيمناشدتهيمكنوالذيأنفسهمعلىوالحكموالجماعاتالأفرادعلى

فيكشطحة"دوليز"مقالةإلىالنظربالأحرىأنهيقترحوهذا(وسلمان

فحصخصباأكثريكونوقد،التجريبيالمضمونمنخاليالنظريالخيال

بأننقولبأنممكنايكونأنيمكنمعنىفبأينفسها،المقالةإمكانيةشروط

وماذا.للمؤسسة)الروح(أصبحتقدكالتسويق(المرمزة)الخبرةأشكال

الواقع،فيالحاضر؟فيالمؤسساتيةالحياةسلوكحولهذايخبرناأنيمكن

الاجتماعيالتشكيلوأنواع،كأشخاصأنفسناحوللناتقولهأنيمكنماإن

حاليا؟.نسكنهالذي

القائمةالمرتباتمنقدربأنهيبدوالمؤسساتاختراعلإعادةالمعاصرةالمحاولات

"أوقاتفيالمؤسساتتواجههالذياليقينفعدم.التشويشبعضفيالمهنيةللخبرات

.1?للنهب"معروضةالمهنيةالميزةبأنواضححدإلىأكدتقدكهذه"مسلية
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115والمعافي1قالأص

المؤسساتلة:الحياةتصورإعادة

طريقةمنهاكلقدمالمقالاتمنسلسلةظهرتالعشرينالقرنخلال

"الحديثأعنيلا"مقالة"وبكلمة.المؤسساتيالعالمخارطةرسمفيمعينة

الكلمةبأنوأقترحتخصصا.أكثرمعنىفيالمقالةإلىأشيربل"الكتابةأو

معين.هدفعلىالعملحولللتحدثطريقةتوفرالبياناتمنمجموعةهي

تلكفإن،معينةمقالةخلالمنمقالةأوهدفحولىبياناتعملي!مفعندما

لحددأنهاكما،معينةبطريقةالهدفذلكبناءالممكنمنتجعلالمقالة

عليه.والعملالهدفبذلكالتفكيربموجبهايمكنالتيالأخرىالطرق

الإنسانية،العلاقات"العلمية"الإدارةمثلالإداريةالبياناتفإن،وبالتالي

لتصورغريبةطرقاجميعهاقدمت-فقطقليلعددوهذا-العملحياةونوعية

يضبطوالكيللناسجديدةطرقبناءفيفعالادوراولعبت،المؤسسة

مفاهيم،وبوضعمعينةطردتىبتطوير،أخرىوبعبارة.العملفيأنفسهم

معنىتحويلفيساعدتقدالبياناتوهذه،المؤسساتعلىوعملوتوثيق

المؤسساتية.الحياةوحقيقة

مرةالمؤسساتيةالحياةطبيعةعلىجرىوالتسعشياتالثمانينيا!خلال

المؤسساتيللإصلاحالسائدةالمقالاتوكانتواسعةتفسيرإعادةأخرى

سلسلةقيمة،الهندسةإعادة،الأشغالعملية،الامتياز-الفترةهذهخلال

علىكبيرةتأكيداتوضعتجميعها-وضوحاأهمهابعضلنذكرالإدارة

تقهرأنيمكنوعملياتوتراكيب،عضويةمرئيةمؤسساتيةأشكالتطوير

المقالاتوهذه.المؤسساتيةالترتيباتكفاءةوعدموالصلابة،المدركالركود

فيسويةتتجمعالتطوراتمنعددإلىتعودالمؤسساتيالإصلاحعن

هذهيسمعملونالمقالاتهذهمناهضوبينما"العولمة"عنوانتحتالغالب

المرتبطةكتلك-المختلفةالظواهرمنمجموعاتعلىالضوءلإلقاءالعبارة

تلكأو.والاتصالاتللمعلوماتالجديدةللتكنولوجياتالسريعبالانتشار

والمالللتجارةالعالميةالأنظمةعنالناتجةالتنافسيةبالضغوطالمرتبطة
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1لمبرة\لمنظمة116

لهاالعلميةالمتداخلةالارتباطاتنماذجتكاثفبأنتتفقوجميعها-والإنتاج

الخاصالقطاعينكلافي-المؤسساتيةالحياةسلوكعلىخطيرةفعلردود

الرئيسي،المأزقتشكلالعولمةكانتإذاغبلر(،أزبورن)كانتر،والعام

الإدارةأجلمنحرجةمؤسساتيةكاليةغالباتوضعالزبونفصورةعندئذ

وفي،الشكمنكثيفةبيئةتخلق،يجادلكما،فالعولمةلاثارها.الناجحة

الزبونمنقريبةتبقىأنتستطيعالتيالمؤسساتتلكفقط،كهذهبيئة

تعيشسوف-وابتكارامبادرةأكثرليصبحواسلوكياتهمتكوين-إعادة

إبداعاتتطلبوتأثيراتهاللعولمةالناجحةالإدارةإن،أخرىوبعبارةوتزدهر.

أقلبصورةتستندالتيالمؤسساتيةالأشكالبناءوإعادةمستمراوبناءدائما،

التطورعلىمتزايدةوبصورة،ميكانيكيةبيروقراطيةممارساتعلىوأقل

سلوكية.وأساليبوانعكاسا،مرونةأكثرمبادراتذاتمؤسساتيةلأشكال

الاقتصادهذافيوالخاسرينالرابحينتحديدواسعةبصورةأريدما!اذا

بأننعلمبأننفاجألنعندئذ،بمنافساتهمحصريا،وليسالجديد،العالمي

نأالعالميةالسوقفيلاعبأييستطيعلاكأوعيةإليهينظر"المشروع"

المعاصرةالبياناتففيفردا.أومؤسسةأو،دولة،كانسواءبدونهيعمل

ويقدم،الإطلاقعلىحاسماموضعا"المشروع"يحتلالمؤسساتيللتغير

التيللمشاكلكحلنفسهويقدم،المعاصرةالمؤسساتيةللممارساتناقدا

السلوكلحكمجديدلفنالأساسيةالمبادئرسمخلالمنالعولمةتطرحها

انسيابإلىيشير"المشروع"فإن"غوردون"كوليناقترحوكما.المؤسساتي

لبرمجةمستحدثةطريقةلإخراجثقافيومعنى،الاقتصاديةللعقلانيةدقيق

بصورةمشروعخلقاقتراحالسهلمنيعدولم)3(.الحكوميالعملجماعية

جديدةإداراتمحاولاتإلىلتشيرعامبشكلتستعملتجاريةشركةأومثروععبارةأن

،والتسعينياتالثمانينياتخلالبريطانيافي"الشركةأوللمشروع"ثقافةلخلقمتتاليةيمينية

ذلك،منبعدأأكثرمسؤوليةلهاالعبارةبأنالمناسباتمنعددفيالإشارةحاولتفقد

العقلانية=فيعميقأانتقالايمثلالثركة"أو"المشروعبأناقترحتفقد
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117والمعالنيلانيواق1

السوقلآلياتالمتزايدالتوسعإلىالانيمضير"مستقل"مشروعمستقلة

أهدافها)4(.تعريفإعادةمنبسلسلة

تعيدطرقأيةوفي"المشروع"د:الأساسيةالمبادئإذنهيفما

أوجهأحدأنتماما،الواضحومن؟المؤسساتيةالحياةسلوكتعريف

تعطيهالذيالدورهوالمؤسساتيةللحكومةكمبدأالحاسمةالمشر،ع

وتأمينالشرعيةللمؤسسةشكللأيمفضلكنموذج"التجاري"للمشروع

"نوعإلىالعبارةفيهاتشيرالتيالطريقةالأهميةوبنفس.والخدماتالسلع

بالنسبةصفاتهأو"المشروع"أعمالنوعياتيعرضالذيالمشروعأو"العمل

يشيروهنا.مؤسساتأومجموعاتأوأفراداكانواسواءالمعنيينلأولئك

علىوالقدرة،الذاتعلىوالاعتماد،كالمبادرةالصفاتكثرةإلى""المشروع

ولأعماله.للشخصالمسؤوليةتحقل

العرضهذافيأيضااقترح،1991عام"غوردون"كوليناقترحوكما

،بالأخلاقشديدةوديةبصورةمرتبطللحكمكمبدأ"المشروع"بأن،اللاحق

الميالوسائلإلىالإشارة:هوبالأخلاقيعنيهما"بأنغوردونويشير

والخطأ،الصحيحإلىبالنسبةأنفسهمعلىويعملونالأفراديفهمبواسطتها

كفن"فالمشروع"وهكذا)3(.المرغوبوغيرالمرغوبوالممنوعوالمسموح

ب!عادةالمعاصرالبرنامجمنطقتخبرالحكوميةالعقلانيةهذهوأن،المعاصرةالحكومية

انتصارف!ن،الأمسقصةكونهامنوأكثر،والخاصالعامالقطاعينكلافيالشركةهيكلة

عنوغبلر"!أوزبورنلمقالةالهاثلالنجاح،المثالسبيلعلىولنشاهد،يستمرالمستحدث

.العامالقطاعالمستحدئةالروحتحؤلطكيف9فرعيبعنوان"الحكومةاخراعإعادة9

فييمثلأنيمكن"السوق"اعتمادبينما"جامسون!فريدريكالاجتماعيالمفكربحسب

متميزهوالناتجالاقتصاديالتشكيلفإنالاقتصاد،قبلمن"الثقافة"استعمارالمعانياحد

وهو،مستقلنطاقفي"الثقافة"علىيؤثرالسوقاعتمادحتى،أخرىوبعبارة"جماليأإ،

.بالذاتالحقيقةكبدفييفعبراعةالومتبنفس

يكل"ماأعمالمنمشتقةتقريبأ،تخصصمةبطريقة"الأخلاق"عبارةإغوردون"يستخدم

معتمتلكهاأنينبغيالتيالعلاقةمنكنوعالأخلاقإفوكولت"يصفحيثفوكولت"

.بالذاتلأعمالهأخلاقىكموضوعنفسهيكؤنأنالفردعلىيفترضكيفتحددالتي،نفسك
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المبرةالمنظمة118

".للذات"كمقاولالمرءلمفهوميروجوالشخصيالمؤسساتيالسلوكلحكم

هناكبأنيقترح"للذات"كمشروعللفردالإنسانيةللحياةالفكرةوهذه

وأ)هوفالمرء،الشخصمعالظروفبهتعاملتعماالنظربغضشعورأ،

بذلكفنيا(العملعنعاطلاكانهـان)حتىمستمرةوبصورةدائمايبقياهي(

للبقاءكافيةمؤونةبتوفيرللحياةالمستمرالعملمنجزءوبأنه،المشروع

ناقشتوكما)غوردون(.للشخصالإنسانيالرأسمالبناءولإعادةوالتوالد

نفسهاتحاسبذات-الذاتحسابهو"الذات"مشروعآخر،مكانفي

دروز(.)دوغينفسهالتحسيننفسهاعلىوتعمل

بناءإعادةتتضمن"المشروع"بطريقةالمؤسساتيةالحياةقيادةفإنلذلك

تركيزمع،التجاريالبيتبمفاهيموالأنشطةالمؤسساتمنعريضةسلسلة

نظام،أخرىوبعبارة"المستهلك"سيادةنحوبتوجيههخاصةبصورةالانتباه

جميعخلالهمنالنموذجيشكلالذيالمستهلكسيادةعلىبتأكيدهالسوق

ذلك،مع،الوقتوبنفس.تتشكلأنيجبالمؤسساتيةالعلاقةأشكال

بحسبالمؤسساتيةالحياةهيكلةإعادةمنالقصوىالفوائدتتحصلأنضمان

أفرادجميعقبلمنالسلوكمنمعينةأشكالهـادخال،السوقوعقلانيةمنطق

"اختراع"يشملالمعنىبهذاالمؤسساتيهالحياةهيكلةإعادةوان.المؤسسة

وعرضهمالأفراداكتسابأهميةإلىوتشيرليكونوا،للناسجديدةطرق

خاصة.وأمزجةلإمكانيات

:(العميل)أوالزبون()حضارةدين

مؤسساتيبأسلوبالمؤسساتيةالحياةقيادةفإن،أعلاهأشرتكما

"مشتركأو"متحدوبين"والاستهلاك"الإنتاج"بينواضحبتقييمبشدةمرتبط

لمإن،متزايدةبصورةهامةأصبحتالسوقلغةلأنونظرا"الثقافة"وبين

قد"المنتج"امتيازوالاجتماعيالأخلاقيالتدبيرمفرداتفإن،مسيطرةتكن

معتملينكمستهلكينمفاهيمأعطوابمواطنين"الزبون"ثقافةعليهطغى
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911والمعانيالائسواق

(.سلمان،دوغي،)كيت(:الكسبعملفي)يجدون

يتمالتيالأوليةالاقتصاديةالصورةفإن،روزنيكولاسبينوكما

صورةولكنهاللمنتجالصورةتلكليستالحديثالمواطنإلىتقديمها

قوتهمباستخدامهمحياتهملتشكيلالناسيشجع،وكمستهلكين.المستهلك

سوقفيللاختمارحرياتهمبممارسةلوجودهمطعماوليجعلواالشرائية

هـادارتهماجتماعاتهمويديرونوالخدماتالسلعالوقتبنفسفيهيشترون

ومحققينلذاتهممنظمين،كمستقلينالمستهلكونويتألف)روز(.وتسويقهم

وبعبارة-حدأقصىإلىحياتهمنوعيةرفعيبغونمنفردينممثلينبذاتهم

طرازبجمع.أنفسهمنحووجودهمقيمةفيحدأقصىإلىوصولهم-أخرى

فيللاختيارشخصيةطبيعةذاتأعمالخلالمنحياةطرازاتأوحياة

والاستقلالالحريةتنبثقلاالمعاصرالمستهلكثقافةففيوهكذا،.السوق

وإن.السوقفىيمارسهاالتيالفردخياراتمنولكنالمدنيةالحقوقمن

الرجلأواللورد،الملكةأوالملكسيادةتلكليستتهمالتيالسيادة

(.وهارفي)كورنرالسوقفيالمستهلكسيادةولكن،الأبيض

المستهلكثقافةتطورأنقالوا،الذينالمعلقينمنعددوبحسب

الشكلوهذا.الاجتماعيالنظامأشكالفيحقيقياانتقالايتضمنالمعاصر

السلطة،أجلمنويعلن،بالقمعالإغراءبإبدالنفسهيميزللنظامالجديد

وماالمبدأ.فرضأجلمن)الموضة(الحاجاتمنمحدودذرعددوخلق

ترتبتحيثكمستهلكيننشاطهمهوالاجتماعيالمشكيلبهذاالأفراديربط

المعاصرالمستهلكثقافةضمنفمنولذا)بومان(.الاستهلاكحولحياتهم

.السوقعلىالقائمالعالممنتصففيوضعتقدالمستهلكشخصيةفإن

إلىبالإشارةعليهيحكمالبيئةهذهفيفضيلةوذوجيدبأنهيعدوما

وإن.السيادةذوللمستهلكالمؤملةوالطموحاتوالرغبا!الاحتياجا!

لابصورةمرتبطبالتالىهوالسوقعلىالقائمالكونهذافيوالفشلالنجاح

وطموحاترغباتحولالمعرفةلتوليدالمنتجينإمكانيةعنتنفصل
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1لمبرة1لمنظمة012

للتدخل.مؤثرةبرامجإلىالمعرفةهذهولترجمةالمستهلكين

،والاستهلاكالإنتاجبينالعلاقة،الزبونميكانيكيةأنمنوبالرغم

الهويةبينالفرقالأرجحعلىأهميةوالأكثرالمؤسسةوخارجداخلوبين

فليسضبابيةتزدادالتيالاستهلاكعلىالقائمةوالهويةالعملعلىالقائمة

المنتجةوالخدماتالسلععلىاعتماداأكثرأصبحواالذينفقطالمستهلكون

المؤسساتولكنونفسانيا،ماديااستمراريتهمأجلمنالمؤسساتقبلمن

.الزبونصورةحولمتزايدةبصورةتبنىبدورها

فيتنقشللزبونالمفترضةوالطموحاتوالرغباتوالحاجات

المؤسسةأفرادجميعوسلوكوالتكنولوجياتالمؤسساتيةالممارسات

الجهد.ذلكفيتأثيرذاتلاعتبارها

نأعليك،الزبونمتطلباتوفقتعملفلكيسابقأ،أشرتوكما

يحسنوالكيللناسأخرىطرقاتتصوروأن،الحكممنجديدانوعاتتصور

الحياةهيكلةإعادةفيمثلا:،الخارجفيكماالمؤسساتعالمفيالتصرف

مفهومهإعادةفيهوالمدير،أو،العاملأوالزبونصفاتحولالمؤسساتية

ونوعيةشخصيبإنجازوشعوروالمسؤوليةالمعنىعنالبحثفيعاملكفرد

.قصوىحياة

الناسيقدمكنشاطالآنتفسربالزبائنالمشبعةالمؤسسةفيالعملإن

ينسبوابأنيشجعواوالمدراءالمستخدمينفإن،وبالتالي،خلالهمنهويتهم

علاقةالناسفيهيعرضصراعساحةالعمليصبح:كمستهلكينعملهمإلى

أقصىعلىيزيدالحياةمنطرازاينشئونحيثلأنفسهممؤسساتيةاستهلاكية

تصورهيعادلنشاط"العمل"فإن،أخرىوبعبارة،لأنفسهموجودهمقيمةحد

المستهلك.ثقافةلغةخلالمن

المطلوبالذاتتقديمأسلوببينمعارضةتطيقلاالزبونثقافةإن

نإوالمدراء.المستخدمينقبلمنالمطلوبوذلك،كمستهلكينالناسمن
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121والمعانيالأسواق

التيالهويةوتوشععلىتبنى،تنمىبأنالآخرونيتوقعهاالتيبالذاتالعلاقة

يمثلونوالمستخدمينالمستهلكينوكلايملكونها.بأنهمالمستهلكونيعتبر

القيمةإلىوينظرون،والكفايةالمعنىعنبالبحثحذرينمستقلينكأفراد

رسمياتوضعتوسواء.التمثيلفيأوالعملفيسواءأنفسهمإلىالمضافة

السوقعلىالمبنيةالأشكالفإنالمؤسسةحلبة"خارج"أو"داخل"في

الأفراد.أو"ذاتية""النفس"خلالمنتعملالاجتماعيللتنظيم

بصورةتبدوالعملفيالحياةبأنبيترز""تومأشاركمايعنيوهذا

وللمرةالتغيير؟سبيل)علىالتغييرسبيلعلىالعملخارجالحياةمثلمتزايدة

التيالطرقعلىهامةأفعالردودلهوهذاهو(كأنهسنةمئتيمنذالأولى

الاجتماعيالعالماقترحكمانفسها.إلىفيهاوتنظرالمؤسساتإلىفيهاينظر

:"سابل"تشارلز

ولمعاملة،كمقاولينبأنفسهمبالتفكيريشجعونالذينوالمستخدمين

سهلةتجعلهابطريقةوالأخطارالمواردبإدارةيجبرون...كسوقمستخدميهم

الاستقلالهذاأنإلا.الخاصةحياتهمشروطتغييربتصورإليهمبالنسبة

المؤسساتأنوكما.أنتجهالذيالوضعبنفسمؤهلالوقتبنفسهوالمعخل

المحلية،بالمعرفةاتصالعلىتبقىلكيوبيثتهابعضهامعشبكاتتشكل

خلالمنالأمدالطويلةاستخدامهمقابليةلضمانالأفراديفعلوكذلك

منغيرهاأو،الهواياتونوادي،المجاورةالمجموعاتفيالمشاركة

وظائفهمتكونعندمايعرفواأنالمحتملمنوالاجتماعيةالمهنمةالشبكات

لالتقاطمطلوبةمهاراتوأيالجديدةالفرصتوجدوحيثخطرفيالحالية

الحملكانانفتاحا،أكثرالمشتركةالعملأسواقأصبحتوكما.الفرصهذه

أعظمالاقتصاديالإجباروسيكون،أعظمتتحملهأنالشبكاتهذهعلىالذي

منيصبح....وبالتاليينظمونها....التيالاجتماعيةالأنشطةفيللاشتراك

إلىالعائلةتحضيرالعملفيالأنشطةوتصبحالفرد.يعملمتىالقولالصعوبة

المسبقةالشروطوالراحةالعائلةأنشطةوتصبحالراحةجميعتبتلعمشروععائلة

والراحةالعملبينالتمييزيزعزعالإمكانياتهذهوتوقعالاستخدا!.لقابلية

والعائلة.
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والائفس:الأسواق

ذاتيةتشكيلفينشطادوراللسوقالتبعيةبحكمالاستهلاكيلعب

جديدةلطرقالمستمرالخلقيتطلبالسوقتكاثرإن،وهويتهالمستهلك

توضيحاتصبحالسوقفيلنصيبالمعركةإن،أخرىوبعبارةذلك.لتحقيق

متعلقامتزايدةبصورةالمؤسساتيالنجاحويصبح،المستهلكلتخيلكصراع

بشكلمازالهذاوبينما.المستهلكصنعأكبر،بدقةأو،كسبإمكانيةعلى

وهي-الأحيانبعضفيعرفتكمالوجستيةهندسة-أرقاممسألةواضح

الرمزيةأوالتعبيريةالأبعادإلىتهدفتدخلات"معنى"مسألةأيضا

الاستهلاكية.للممارسات

سيادةذاتيةإلىتهدفالتيالتدخلاتبأنحقيقيةعلائقيةطريقةوفي

علىالقائمالموضوعفمهاالتيالطرقعلىأفعالردودأيضألهاالمستهلك

المستهلك.منقريباوالبقاء،وإدارتهتكوينهيجريالعمل

يمتلكونأنهممنللتأكدوالمدراءللعاملين"النفس"هندسةيعني

وسطخلالومنaا."دوغيوتصزفخاصة"مبادرة"ذاتإمكانياتويظهرون

المسبقالافتراضمعالمكتوبةوالممارساتالثقافيةالتقنياتمنلتشكيلة

إعادةطريقعنالاعتمادإنقاصأجلمنتقنيات-"المبادرة"ذاتللذات

خلالمنوالمسؤوليةالفرديةالمؤاخذةاستنباطأجلمنالإدارةهياكلترتيب

وماالشخصيةالكفاءاتتطويرأجلومن،للتقييمومخططاتدقيقةمراجعة

ذلكغيرأو"الصفقات"تحلسلعملياتفيالتدريبطريقعنالشخصيةبين

المشابهه.التقنياتمن

فيهاتشبعسوفكمساحةتصورهأعيدقدللمؤسسةالداخليوالعالم

والابتكارات،المؤكدةوالنوعية،المحرضةوالإنتاجيةالزبائنورغباتطلبا!

المضبوطةللدوافعالفعالةالمشاركةخلالمنالمضمونةوالمرونة،المحتضنة

نجاحبأنافترضماهـاذاالمؤسسه.أفرادلجميعذاتياوالمتحققةذاتيا
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يقترحفهذا،والمنتجينالمستهلكينلكلامعنىذيبإنتاجمتعلقالمؤسسة

والنمذجة،التسويقطرقمثلا:جهةفمن،المرمزةالخبرةأهميةفيزيادة

يذالتوسعحربةرأستكونأنفيحاسمادورالعبتقدوالاتصالات

وتحددتالمعاصر.المستهلكثمافةنموتسهيلوفيللسوقالمرحليالتقدم

تحويلفيحيويادوراالمرمزةالخبرةلعبتحيث،الذاتيةوالتقنياتبالثقافة

،أخرىوبعباره،بالعكسوالعكسواحتياجاترغباتإلىوالخدماتالسلع

بفعالية.)6("المستهلكين"تصنعالمرمزةالخبرة

القدراتفيحاسمةمساهمةالمرمزةالخبرةتقدمالوقتوبنفس

للتشغيلجديدةطرقاباستمرارتتعلمأنكإمكانياتها-للمؤسساتالإنعكاسية

وبالتالي-والطلبالمستهلكسلوكفيالمحتملةالتبدلاتإلىبالنسبة

والوسطاء،بالزبونالحميمةمعرفتهمطريقعنالعملفي"الناس"تصنيع

طريقعنللمؤسسةالداخليالعالمتركيبعلىالتأثيرعلىقادرينالثقافيين

معينةمؤسساتيهصورفيوالهويةالتعبيرعنالمستهلكبحثترجمة

معنىتوفرالمرمزةالخبرةفإنوبالتالي.السوقفيوالتدخلاتوالممارسات

الوقت.نفسفيوأعضائهاوللمؤسساتالمستهلكينلكلا

وظهورالمعاصرالمستهلكثقافةديناميكياتإن،متعددهأوجهوفي

زيادةتضمنوحصيلتهاوسسطهاكلاهيالتيللمؤسساتالمنطقيةالتبريرات

)دولوز(معنقترحبأنالممكنمن،المعنىهذاوفي.المرمزةللخبرةهامة

لبهـاأوالمركزيةونمطتهاالشركةروحأصبحتقدالمرمزةالخبرةبأن

فإن،هيوكما،والاستهلاكالإنتاجفياستراتيجيامتوضعا)7(.الانعكاسي

تمتلكبأنهايبدووغيرهاوالاتصالات،والتصاميم،للتسويقالمرمزةالخبرة

الرجولة.منجديدةأشكالبناءفيالمفرقوتجارةوالإعلان،التصميملدوربالنسبة

"بأننايكتب،ذلكمنوبدلأ،بالفرحيحياأنيجبلاالتطورهذافإن"دوليز"بحسب

11.العالمفيإضافةالأكثرالأخباروهي،روحلهاالثركاتبأنتعلقنا
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ووزنها)8(أمكنتهاوتحددالأخرىالمؤسساتيةالوظائفجميعلتتوسطأفضلية

.الخاص

فيالمعاصرةالتطوراتأجلمنالمرمزةللخبرةالاستراتيجيةالأهميةعنالتحدثأجلمن

الموسيقى.وأعمال،بالمفرقالبيع،معنيتينصناعتين
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حاستراتيجيهالسمعة
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الشفافية:إلىالطريق

/شلىدوتشرويالفيالإدارةسمعة

كاندوركيوليناو،ن9كومبرلمزتشار

نأمنيمكنهمبحيثالتطورعلىقويحافزالرؤياصحابةالشركاتلدىإن

بها.يعتزونالتيمثلهمعنالتنازلبدونيتلاءمواوأنيتغيروا

(4991:9وبوراس)كولنز

المؤسساتومنالبشرمنأعضاءلهاسيكونالصحةذاتالقائمةالشركة

أهدافأنويعتقدونالعامةالقيممنمجموعةفييشاركونالذينالأخرى

الخاصة.الفرديةأهدافهملبلوغوتساعدهملهمتسمحالشركة

002(5-7991غوسدو)أري

فيشركاتأكبرثلاثةمنواحدة،شل/دوتشرويال،5991عامفي

لرصيفالبحريالإغراقشملتالأولىكبيرتانأزمتانواجهت-العالم

شلقبلمنمحأنيةأبحاثإجراءوتم-الشواطئخارجالقديمالحفر

للتخلصالبيئيةالناحيةمنضرراالأخفالبديلكانالإغراقأنأوضحت

شلصورالذيالحفرلعملهدفاشلأصبحت،ذلكومعالمقررصيفمن
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لأسبابكانتدوافعهبأنللغرقبدعمهامسؤولةوغيرجشعةشركةبأنها

ناشطيوصعود.كلفةالأقلالبديلكانالإغراقأنحيث-بحتةاقتصادية

نطاؤعلىالإعلاملوسائلتغطيةجلبسبار""برنتالمعطلالرصيفالحفر

فيشللمحطاتواسعةمقاطعاتوتسبب،شلصورةلطخواسععالمي

فيللتراجعالجمهورقبلمنالممرغةالشركةالنهايةفيوأرغمألمانيا

.5991حزيران

عامالإعلاموسائلفيتفتحتلشل"التعيسة"للسنةالثانيةوالأزمة

معمشتركمشروعفبموجبنيجيريا،فيشلعملياتوشملت،5991

فيالموجودةالاحتياطياتمنالنفطشلاستخرجت،النيجيريةالحكومة

السياسيوالتحايلبالاستغلالشلاتهمت5991عاموخلاللاند""أوغوني

السلطة،اغتصبتالتينيجيريافيالحاكمةالعسكريةالطبقةمعلتعاملها

المستخرجالنفطأرباحمنعادلةحصةإلى"أوغوني"سكانحقوقولهجرها

جلبتنيجيريافيشلعملياتفيالعنيفةوالمواجهات.أراضيهممن

المتكلمةوبخاصة،الجنسياتالمتعددةالشركاتمنتقديمنعنيفةهجمات

أوقفتأ،599عاممنتصفوفي.الجسممتجرمؤسسة(روديك)انيتا

أوغونيشعبباسمالمتحدثالممثلويوا"سارو"كنالعسكريةالحكومة

لسياسةسوداءصورةالإعلاموسائلرسمتوقد.العصيانعلىللتحريض

بمحاكمة5991/نوفمبرثانيتشرينفيالأزمةوتصاعدت،شلمشاركةعدم

.المأساويوإعدامهويوا(ساروالسيدوإدانة

لمجموعةالسوقيةالقيمةدراماتيكيةبصورةتقلبت59941عامفي

واعترف.الأزمتينتجاهالسلبيةالمستثمرينفعلردةبسبب"شل"شركات

1("شلسمعةعلىكبيرحدإلىيعتمدالشركةأعمالنتائجبأن"شل"مدراء

والإعلامعموماالجمهورلدىأيضابلالاستثمار،مجتمعلدىفقطليس

.الفعالياتلدىوحتى
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التنافسي.وموقفهاالمجموعةأداءعلىأثرتالسمعةأنإلىوخلصوا

لفحصبملاءةمخططجهدبتدشينالشركةقامتالذاتيةلتحليلاتهمونتيجة

لإدارةللاستراتيجياتالكبرىالخطوطلرسم،للمجموعةالدوليةالسمعة

الرئيسيين.مساهميهالدىالسمعةمنرأسمالبناءولإعادة،المجموعةسمعة

الذيوما،الشركاتسمعاتحوللتتعلم"شل"جهديصفالفصلوهذا

سمعتهاتديرأنلهاينبغيبحجمهاشركةأنوكيفونتائجها،يحددها

"شل"لدىالمدراءكباراتخذ،للشركةالهندسيةالثقافهمعوبالتوافق.الخاصة

موازلةبعمليةالنماذجببناءالنمطيالمعلوماتجمعيربطتحليلياطريقا

منواسعةمعلوماتجمعالعمليةوتتضمن"التأسيسي"التنظيررقريببشكل

منالنظريةبناءفيفعالتعاونوكذلك،والخارجالداخلفيناخبيهاكلا

فهمجهودهمعنونتج.البعيدةفروعهافيالموجودين"شل"مدراءقبل

ل!ن!ركاتالمهممنبأنواقترحتوالسمعةالشركةهويةبينالعلاقةعنأعمق

بخلاصةنمسكوهنا.الخارجيلجمهورهاالشبكةشفافيةتحققبأنشلمثل

وأن،وشفافيةتعبيراأكثرمؤسسةتصبحبأنشلحضتالتيالعمليةكشف

وتعبيريتهاشفافيتهامنلتجعلالشركةبهاقامتالتيالتغييراتبعضتصف

تطويرإلىخاصةبصورةتفضيشلخبرةإنسمعتها.تقويوبالتاليمؤسسة

الشركةسمعةلإدارةوشاملانادراجهداتمثللأنهاالسمعةإدارةلفهمإطار

.اليومالعالميةالشركاتتواجهالتيالثقافاتالمتعددةالبيئةفي

السمعة:لإدارةبالنسبةالقضية

البارزةالصفاتحولالخارجينإدراكاتمجموعهيالشركةسمعةإن

مساهميهاقبلمنالشركةبهتتمتعالذيالعامالاحترامتعكسوهيلها،

والمعرفةالمؤسساتيةوالنظريةالاستراتيجيةفيوالباحثودط.المتعددين

فيالشركةسمعةتلعبهالذيالدورفيمتزايدااهتماماأظهرواقدالمؤسساتية

فمنهامةالسمعةفيهماتكونطريقتانويقترحونببيئتها،المؤسساتربط
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،ال!شركاتعلىجوهريةقيمةذاتتأثيراتولهاقيمةذاتالسمعة،جهة

المباشرةالأفعالردودمنللشركاتمصدراتشكلالسمعة،أخرىجهةومن

هيالإدارةفسمعة،الخلافيةالأحداثحدوثعندبيئتهمفيللمساهمين

واستراتيجية.اقتصاديةأسس!علىمبررةإذن

الألاء:فوائد

والنتائجالمؤسسةسمعةوراءهممنلتأسيسحقيقيجهدكرسلقد

المكاسبالمتنوعةالإثباتاتوتؤكد.الإيجابيةالمؤسساتيةبالصورالمقترنة

بحثاالدليلويتضمن.الجيدةالسمعةذاتالشركاتعلىتعودالتيالمالية

المرافقةالماليةوالخسائر،الجيدةللسمعاتالماليةالفوائدحولأكاديميا

تأثيراتعلىوشانلي"،بورن"فونأحنبروقد.السمعةتمسالتيبالأزمات

الخيرية،والمساهماتوالإعلانالسابقالماليالأداءسمعةعلىإيجابية

.الإعلامورؤيةالأرباحتأثرلسرعهالسلبيوالتأثير

عن()وتخلععلىتسبغالسمعةبأنثظهراليومحتىالأبحاثنتائجإن

السمعةذاتالشركاتيكافئونفالمستثمرينالإنتخابيةالدائرةأفرادقبلمن

الزبائنويدفع،الشركةأسهمفيهوتشترىتباعالذيالسعربرفعالجيدة

لأجلهم.العملويفضلونالعاملونويسر،لمنتجاتهمتشجيعياسعراطوعيا

قبلمنتمتشركاتJ303واحدةسنةبإيراداتتنبؤيةدراسةإنمثلا:

مؤشراتبواسطةبدقةشرحهاتمقدتنبؤاتهابأنأظهرتماليينمحللين

وبالتشابه،.الشركهلسمعةالماليةغيربالمكوناتأيضاتأثرتأنهاإلاالأداء،

يدفعوابأنراغبينكانواالمستتمرينبأنللشركاتمحافظلعشرةدراسةبينت

والعوائد.للمقارنةقابلبخطرولكن،العاليةالسمعةذاتللشركاتزيادة

إي(-بي-)إمطلاببأنتظهرللطلابالسنويةفالمسوحاتوأخيرا،

يأ،العاليةالسمعةذاتالشركاتفيالأعمالإلىاختلافبدونينجذبون

صناعاتها.فيرؤيةوالأكثرالكبيرةالشركاتإلى
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الماليةالفوائدأنفكرةتدعمأنهانجدسويةالدراساتهذهوبأخذ

وبشكل-بالعكسوالعكس-العاليةالسمعةذاتبالمواقفتقترنالملموسة

أداءهاتمكنولكنهاالأفضلالأداءذاتللشركاتتغلالسمعةإن،عام

تبلغالتيالمحترمةللشركاتيأتيأقوىجوهريةنقطةذوأداءاوإنأيضا.

فنشاطولذا.والمستخدمينوالزباثنالمستثمرينمعالأولالاختياروضع

فيكبيرةاستثماراتيتطلبمكلفنشاطأنهمنبالرغم-الإدارةسمعة

.المتنورةالنفسيةالفائدةمنأقلشيءلا-والالتزاموالمالوالطاقةالوقت

(.)فومبرون

سلوكية:عواقب

تأثيراتلهاأمورايمارسونالمؤسسةأعضاءأنبينواالباحثينمنالعديد

)دوتون،المؤسسةلهويةتهديدبكونهاوكذلك،المؤسسةسمعةعلىسلبية

(1القلبأو"اللبهومانحوالاعتقاداتعلىالتأثيرمثلدوكيريش(،

المؤسساتيةالهويةحولالاعتقاداتأنومنذ.مؤسستهمفيوالدائم،والمميز

سمعةوتحسينحمايةفإن،والالتزامات،والدوافعالأعضاء،علىتؤثر

في،ذلكإلىهـاضافةمستخدميها.لإدارةقدرتهاعلىيؤثرالمؤسسة

)غيويا،وجد،العاليالتعليمفيللتغيراتعامةجامعةلاستجابةدراستهم

فيللتغيراتتفسيرهمكيفيهعلىتؤثرللمؤسسةالإدارةصورةأن(وتوماس

صنعوها.التيالاستراتيجيةوالتغيراتالبشة

تعالجأنتحاولالمؤسساتبأنالانطباعتعطيالإدارةأدبياتإن

بانتقائيةالانتباهلفتطريقعنذلكتفعلوهيالخارجيينإدراكاتبمهارة

المدركةشرعيتهابتحسينالمؤسساتتقوم:لمؤسساتهمالشرعيةللمظاهر

ولكنها،جيدةأخباراتليالتيالشركةلممارساتتفسيراتتقديمطريقعن

الأحداتعنالشركهمسؤوليةلإضعافمرسومةتبريراتأواعتذاراتتقدم

السيئة.والأخبارالجدلية
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الحكومةسياسة

الزبونفرارات

الأسمحاملتمة

الهمثراءترارات

عىا

صغ

لى!!

ا-0ط!-.هـ7س

العملصئة
العملاشراتج!ة

)شلأفيالاستثمارعلاقاتقبلمنطورتالسمعةلتأثيراتمنظرأ-6الشكل

متحدثيقبلمنالمقدمةالبياناتبتحليلوسوتون"،"ايلسباخقام

تلكأنكيفوأظهروا،واسعةبصورةعممتمناقشاتبعدالمؤسسة

بأنوجدواوقدسمعتها.أوالمدركةالشركةشرعيةعلىتؤثرالبيانات

علىيؤثروالكييقدمونهالذيوالدليلالمناقشاتبمهارةيعالجونالمتحدثين

)الناطقونالمتحدثونيحاول،خاصوبشكل.لشركتهمالخارجيينإدراكات

افضاءاتهمأنمنوبالرغموموئوقة.منطقيةشروحاتتقديم(الشركةباسم

مرجعياتمعبالمسؤوليةالاعترافيقرنالذيهوتأثيراالأكثرفإن،تتنوع

المؤسسة.تركيبفيعريضةمؤسساتيةلمظاهر

قستطيعالشركاتأنكيفتلمحالدراساتهذهأنمنوبالرغمهذا

الشركاتأنكيففحصفيبذلقدأقلتقدمافإنالحضور،علىالتأثير

فياقترحناوقدمساهميها.وتقييماتإدراكاتمنهجيوبشكلبفعاليةتدير

الأمريحتاج،السمعةظهورلكيفيةكاملتعليلإلىنصللكيأنهاخر،مقال
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الإعلاميةالمؤسساتتربطالتيالمعقدةللتفاعلاتتفصيليتحليلإلى

ثلاثإلىالانتباهلفتنا،خاصوبشكل،الانتخابيةالدائرةوأفرادالوسيطة

السمعة.خلالهامنتتبلوراجتماعيةعمليات

خلالهامناستراتيجياوتؤثرالشركاتتستهدفبيئيةتشكيلعملية)1(

الانتخابية.الدائرةأفرادعلى

المؤسساتتقومخلالهامنالتيالضوءانعكاسإشارةعملية(2)

والمحللون،)الصحافيونالشركاتتقييمفيالمتخصصةالوسيطة

الانتخابية.الدائرةأفرادإلىالمعلوماتبنقل(الماليون

فيللشركاتالفرديةالتقييماتبتجميعتقومجماعيةتقييمعملية)3(

تفحصضئيلةأبحاثهناككانولقد.للسمعة(هالة)جمعهالات

.الثلاثالعملياتهذهالواقعفيتعملكيف

بلورةعمليةعلىهنانركز،السمعةتطوركيفيةفيفهمنازيادةوبغية

ولدنوعيا.الحالةتحليلمنهجيةمعبالتوافق.واحدةمؤسسةعلىمركزة

وذالنموذج،البلورةعمليةاستكشافأجلمنتوجيهيكإطاراستخدمنا

اقترححيث)فومبورن(قبلمنالمقترحةالسمعةلبناءالثلاثالمراحل

المسعة:بناءتبغيالتيالشركاتبأن)فومبورن(

منافسيها.وحالةالشركةلسمعةالجاريةالحالةتقييم()1

الشركة.لسمعةالمرغوبةالمستقبليةالحالةتحليل)2(

اخر.إلىتوضعمنتحريكهاتستطيعالتيالاسقاطاتتوضيح)3(

بالنسبةسمعتهالإدارةشلشركةجهودتابعناالإطارهذاخلالومن

سبار)برنت:5991عامالشركةواجهتهمااللتانالجدليتينالمسألتينإلى

وهو.6991عام"شل"مدراءكباراعتراف،الأزماتهذهوتبعونيجيريا(.

مموليها.علىتتكل"شل"سمعةبأنيعتقدكانالذيالقويالتأثيريصف
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متضافراجهدا6991..عاممنتصففيالشركةدشنت،لذلكواستجابة

رأسمالبناءلإعادةاستراتيجياتورسمكشركةالمجموعةسمعةلفحص

بالسمعة،أزمتهاجذورلفهم"شل"جهودهناونصف.المساهمينمعالسمعة

المجموعة.فيالسمعةلإدارةنموذجلتطويرالشركةاتخذتهاالتيوالخطوات

":خبرة"شل

ابتدأحيثالجنسياتمتعددةهولنديةإنكليزيةشركةهي"شل"إن

ومؤسسوها،الأقصىالشرقفيللكازاتللنفطكبائعينالبريطانيونمؤسسوها

اسمعلى"شل"سميتوقدسومطرا.منالكاززيتاستوردواالهولنديون

الوقت.ذلكفيالأقصىالشرقفيكعملةتستخدمكانتالتيالبحرأصداف

المنتجاتوتسويقإنتاجالمندمجةللشركةالرئيسيالعملن60915lعامومنذ

أنشطةفيبالتنويع"شل"قامت0791عامالنفطأزمةأعقابوفي.النفطية

عاموبحلول.الذريةوالطاقةوالتعدينالمعادنذلكفيبماتقريبامشابهة

واسعةعاملةشركة)عنيزيدلمامحكمغيركاتحادشلعملت3991،

النفطية،المنتجات،والإنتاجالتنقيب؟أساسيةأعمالخمسفيالاستقلالية

تدارلاشلفمجموعةهيكلياأماوالمتجددات.،الكيماويات،والفحمالغاز

الإدارةمدراءمنلجنةقبلمنولكن(CED)الرئيسيالتربيةمسؤولقبلمن

الرسميالرئيسهيركستروتر""كوربإرشادفعالياتهاتدارثمومنرضائيا،تدار

فيرئيسيةشركاتالثلاثبينتضعهاالمجموعةموجوداتهـان.للمجموعة

مساهمألف)009(وحوالي،دولاربليون)001(عنتزيدبإيرادات،العالم

مستخدمألفو)007(مستخدمألف)وحوالي،قطر)فييعملون

دولار.بليون()7بحواليسنويةوأرباحبعقود،

عامفيرئيسيتينأزمتين"شل"واجهتفقدسابقا،الحديثتموكما

والتغيير.والتحليل(والدوافعالأفكار)فحصالاستبطانحدوثعجلتا5991

دشنتهمارئيسيينمشروعيننتفحصخاصوبشكل:العمليةهذههناونصف
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الأكثر"الشركةأصبحتبأنها)2(والمجتمعتوقعاتتغيرتقييم)1("شل":

بماالتغييرفيالتقدملمشاريعحرضست،وبالتالي"العالمفيإعجابموضع

لإدارةأنظمةتصميمهـاعادةللشركةالأساسيةبالقيمالتفكيرإعادةذلكفي

ولجنة"شل"فيالرئيسيالتنفيذومدير.للهويةعالميةوحملة،المساهمين

بصدقتستحقبأنهاالتغييراتوصفوا"كور...")8991(والرئيسالإدارةمدراء

للتكيفالحاجةإلىاستجابوامكانكلفيشلموظفي:لأن"تحويل"عبارة

هوالرئيسيوالموضوع.الاجتماعيةوالتحدياتالجديدللعملباستمرار

الآخرين،أفكارونحو،نعملماذاوحول،الجديدةالأفكارنحو"الانفتاح"

المتأصلة.قيمناقوةفيثقتناهوهذاأساسوإن

المجممع:توقعاتتغيرتقييم4الأولالمشروع

الارتياحبعدموشعورا"شل"داخلواسعةمناقشةأثارت5991أزمةإن

رئيسأقوالمنثانيةولنعيدبمحيطها،الاتصالفقدتقدالشركةبأن

الناستوقعاتتتغيركيفلفهمالجهدمنكثيراكرسنالقد:المجموعة

الرأىأطرافمختلفمعواسعةمحادثاتذلكشملوقد،الدوليبالعمل

لدينابأننعتقدعندماعامةبمناقشةبالدخولخائفيننكنولم.العالمحول

المجتمعمعمتزايدبشكلتعمل"شل"وشركات.لنقولهماشيئأ

بدراساتالسمعةإدارةعنالتعلمبعملية"شل"وابتدأت.البيئيةوالمجموعات

دعت،6991عامأوائلفيالأولىللدراسةوبالنسبة،المعلوماتلجمع

بلدا05منأكثرمنالعاليةالمراتبذويالرأيقادةمن)101("شل"

المتعددةنحوالإدراكتغيرحولمستديرةوطاولاتمقابلاتفيللمشاركة

)96%(،حكوميةووكالا!)14%(سياسيينالمشاركونشملوقد،الجنسيات

وكذلك)12%(،أكادميين)9%(،الإعلامممثلي،C%)28لطوعيةجمعيات

%18)الأرجال JL)عاليةالشركا!توقعاتوكانت:حاسمةالنتائجوكانت

)كارينبها.الوفاءمستحيلايكنلمإنجداصعببأنهالإثباتويمكنجدا،
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فيالخارجيةالشؤونعنالمسؤول"لشل"الرئيسيالإداريسوغندو(

الطريقة:بهذه"شل"علىوتأثيراتهاالنتائجوصف،المجموعة

ثقتهممنأكثرالشركاتقدرةفيكبيرةثقةلديهمالناسبأنوجدنالقد

والشركاتالشركاتتستطيعبماالتوقعاتومعها،بارتفاعفالثقة.بالحكومات

ذلك:علىمثلوهنا....تعطيأنالخصوصوجهعلىالجنسياثالمتعددة

بأنمعقولاقتراحبأنهيفكرونوالأذكياءالعقلانيينالناسمنالعديدبأنوجدنا

مستوياتبينالتوتراتلتخفيضتتوسطأنيجب"شل!كشركةشركات

السياسةأمورحولمواقفيتخذواأنعليهمأنأو،للحكومةمختلفة

ولذا.للعملالمشروعالعاديالدورضمنليستكهذهأنشطةوأن.الاجتماعية

بأنهاهيالحقيقةفإن،كلوعلى.كهذهتوقعاتملاقاةباستطاعتناليس

فيهتستمرالذيالحدإلىأنهفينظرنافيشكهناكوليس...موجودة

الشركة.سمعةمنتنقصفهي....المتحققةغيرالتوقعات

منمشابهةشركةوعشرينثلاثةعلىركزتمحددةثانيةودراسة

وهولندا.المتحدةوالمملكةوألمانياواليابانواسترالياالمتحدةالولايات

فيشاركواالذينالشركاتهذهفيالمنفذينكبارالمشاركونوتضمن

المساهمينتأثيرتغيرحولآرائهمعلىركزتلوجهوجهاسريةمقابلات

وقد.للشركةالسمعةإدارةممارساتعلىتأثيراتهموعلى،شركاتهمعلى

قدالجنسياتللمتعددةالاجتماعيةالتوقعاتبأنالنظروجهةالنتائجأكدت

أكثربيئةفيحالياتعملالشركاتوبأنالحاليةالأعوامفيكبيربشكلتغيرت

عموميةوسرعةالأسواقعولمة:هيلذلكأعطيتالتيوالأسباب،قسوة

والمعايير،والأمانالصحةتحسيننحووجهد:المواصلاتتواجد

منالممنوعينوالمستخدمينالأقوياء،والمستهلكين،الايكولوجية

،وصعودوالدولةالكنيسةقبلمنالأخلاقيةالقيادةفيالتدهور،الانتخاب

.الميولهذهاستغلالفيالماهروالذوقالثقافةرفيعةالضغطمجموعات

تدبرتالشركاتمعظمأنهوالمشابهةالشركةلدراسةرئيسيةونتيجة

التربيةمسؤولعع(د)5أعمقمشاركةواقترحت.مجزأةبطريقةسمعاتها
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أقربوعلاقات،المساهمينمراقبةأنظمةوتطورالتغيير.قيادةفيالرثيسي

(ceo)إلىالدخولمعتعملمركزيةأكثرمشتركةوالصالات،المساهمينمع

انتقالانشاهدبأننايبدو:إلىالدراسةخلصتوقدالرئيسيالتربيةمسؤول

إدارتها.يمكنوكيفالشركةسمعةبهاتكتسبالتيالطريقةفياستعراضيا

الشركاتمعلوجهوجهار"شل"النسبيالوضعقارنتالدراسةأنكما

.المتغيرةللبيئةالاستجابةتبغيمركئةنقطةعلىالمعنيةوالعشرينالثلاثة

المشابهةالشركاتبينأنهأفادتالنتائجوهذه.النتائجيمثل(2-6)الشكل

موقعفىليستأنهامنبالرغمللتغيير،بالاستجابةنسبيافعالةشلكانت

.القيادة

شركةوعشروناثنانتجاهشللشركةالنسبيالتدريج2-6الشكل
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1لمبرةالشظمةأ38

العالم:فيإعجاباالأكثرالشركةإلىشلتحول:الثانيالمشروع

بافي)شل"قامت،للمجتمعالمتغيرةالتوقعاتبتقييمقمناأنبعد

لمعالجةالعاليةالامكانياتذويالتنفيذيينمنمجموعةبدعوةأ،699

نأ"لشل"يمكنكيف؟بالشركةالإعجابإلىيؤديالذيهوما:الأسئلة

منسبعةمنالفريقتألفوقد؟العالمفيإعجابأالأكثرالشركةتصبح

(الأول)الكاتبخارجيومستشار"شل"منمختلفةأقساممنالتنفيذيين

وكانونأ699اب/أغسطسبينالفترةوفي.الفريقفياخركمصدرعمل

قصيرةفتراتأساسعلىاجتماعاعشراثناالفريقاجتمع،7991/ينايرالثاني

مجموعةالاستكشافعمليةشملتوقد.عليهالمعروضةالأصئلةلاستكشاف

هذاعملوكان.والتحليلالنماذجوبناءالمعلوماتوجمع،التخطيطمن

قد-الفريقبهايعرفأصبحالتي(العالمفيإعجاباالأكثر)الشركةالفريق

مع7991/ينايرالثانيكانونفيقدمشكلفي(CMD)إلىبتقريرذروتهوصل

مؤسسة."شل"داخلالسمعةإدارةممارساتلجعلمحددةتوصيات

1لمسمعة1رةلإدمتعددة1ؤجهفهم

السمعة،لإدارةالمتعددةللأوجهمعمقافهما"الفريق"يكتسبلكي

سمعةتوجدالتيالمؤس!ساتأنكيف:1():أسئلةثلا8لةبحثفيابتدأ

ما)3(:،الشركةلسمعةالماليةالقيمةهيما:)2(؟الشركاتتقيم،التسويق

المختلفة.الدولفيأشل"سمعةعليهاتقومالتيالعواملهي

وأالشركاتوترتيبلتصنيفدراسةقارنت،الأولالسؤالعنوللإجابة

فورتشن،:مثلمطبوعاتذلكفيبمامتعددةمصادرمنالمؤيسسات

أمريكا،فيمعهاللتعاملشركةمئةأفضل:مثلوكتب،تايمزوفايننشال!

"كيندر،وتتضمنالاقتصاديةالافضلياتمجلسمثلالضغطومجموعات

اللوائحمقارنةوتظهر،والتطويرللأبحاثفرانكلينوشركةودوميني"،ليدنبرغ

فبعضجدأ،مختلفةمعاييرحسبالشركاتيصنفونالمقيمينأنأنتجتهاالتي
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913الشفايخةإلىالطريق

منأيضاكذلكتصنفلا،المقيمينبعضقبلمنجيدةتصنفالتيالشركات

انسكابحادثةحولبدراسةالقيامتم،الثانيالسؤالعلىوللإجابةالآخرين

إكسوند:السوقيةالقيمةعلىوتأثيرها9891عام،اسكون"لشركةالنفط

فيالتذبذبات4(-و)36(-)6الشكلانويريو"شل"الرئيسيةالنفطوشركات

5991.و9891عامفيالكبرىالنفطلشركاتالتراكميةللزيادةالسوقيةالقيم

فأولا،.الماليةالممارسةعلىالموافقةتبعتطبيعيةغيرعوائدتجميعتموقد

السوقكلافيللتغيراتبالنسبةتعديلهاتممعينةلشركةالسوقعوائدفيالتغير

ميلخطعنبالتخليالزائدةالعوائدتجميععندئل!تم.النفطومؤشرالإجمالي

اليوميةالزياداتهذهحسابتمثم.المتوقعةالسوقلعوائدالخمسالسنوات

يري3(-)6الشكلالزمنيه.الفترةتأثيراتلتحديدمعينةفترةخلالالعوائدفي

شركاتلجميعالزائدةالعوائدتخفيضفي(أكسونJ)فالديزكانالذيالتأثير

السلبيالتأثيريعرض(4-6)الشكلوكذلك9891.عامخلالىالرئيسيةالنفط

طوالبهامعنيةشلكانتالتي(والنيجيريينسبار)بيرنتبينالجدللنشر

أيضا.الكبرىالنقطشركاتعوائدعلىبل"شل"عوائدعلىفقطليس،العام

علىمشيرةفيهما،واضحةللصناعةالواسعةالانسكابات،الشكلينكلاوفي
لإحداهابالنسبةفأزمة:الكبرىالنفطشركاتبينالكبيرالمتبادلالاعتماد

ناح!ةومن،شركتكسمعةناحيةمنهيفسمعتك،للجميعخسارةتمثل
صناعتك.سمعةأخرى

الفريق-مختلفةبلدانفيالسمعةقادة-الثالثالسؤالبفحصولنقم

تنفيذيين،طلابمعتركيزيةبمجموعاتالسوقبحوثعليهأوكلالذي

بأنالنتائجأكدت،وتايوانوأندون!سيا،كونغهونغفيالناسوعامة

فيأنههي"العالمفيإعجاباالأكثر"الشركةلفريقالأساسيةالفرضيات

لؤثرالتيالعواملوأن،الأسهملحملةالنسبيةالأهميةتتنوع،مختلفةتراكيب

المصالحبتنوعتعترفأنإذن"شل"شركةوعلى،مختلفةالسمعةعلى

كشركة.سمعتهاعلىتؤثرالتيالمحلية
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3
كأ

لآ

ة!

-15

-15

!-تححصيمء!-ح!.س+----!أ-،--هـ-
+!محلاء+ث!+/!كى-

!جؤعهئكض!ء!غ!ل!ع!؟ج!"؟ج!جج!ع!ثحضمم!؟!بن25- -أ"هـ-كاي-،ء-6!ضا-بمنهصبر!ح!ر!-

+يم!ححر!حيم،ث!خىث!جملا-أ!خ!!تر!+جبمتجق؟!!
ح!ألم-++لأيهو-ءكا-!،يخ---كا!"-03-

!!هـ!!+هـ!لا،بر

!لاإ!آ%!+يلا.!لا+لأ!ر!!

(1)989النفطلثركاتلمجموعةالعاديةعرالعائدات

9.3!فة!يك!ما!بهو!عهكح.3؟،ج!و!3؟آ+،!5ءعكأ،!ع!؟،!

!؟!ث/-.-؟!-!!صسطلإ--*ع!!-جميم؟-د-!ث!ض-!ر7--
ممكلدهـ-!ص!ص!جمبه!+ص-لاحيم؟-!!*!بمص!

9891الأخرىالكبرىالنفطوشركاتلىلكسونعلى)فالديه(النفطانسكابنأئيرات3-6الشكل

المسمعة:إدارةفيالمفنحالمة

حولالكبرىالشركاتقبلمنالسممعةإدارةفيالفنحالةبفحصلنقم

مسحبتلزيمأيضاقام"العالمفيإعجاباالأكثر"الشركةفريقإن.العالم

الولاياتفيعالميةشركةألفلأكبرالرئيسالتربيةمسؤولJ)oec(استبياني

بمعدلللاستخدامقابلةاستجابة)913(وردوقد.المتحدةوالمملكةالمتحده

الرئيسيالتربيةمسؤول(ceo)بواسطةالاستبيانإملاءتموقد%،14استجابة

أمورعنالمسؤولالإدارةموظفيكبارمنالفريقأفرادأحدقبلمنأو

فيالكبرىالعينةعنكثيرامختلفةتكنفلمالمستجيبةالشركاتأما،السمعة

السمعة.ووضعالحجمكلا
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141الشفافبةإلىالطريق

تتصورالكبرىالشركاتأنكيففحصالاستبيانمنالغايةوكانت

زمر:ثلاثعلىمبنيةللسمعةإدارتهاممارساتوتدير

إلىتنتسبالقائدةالشركاتأنكيف:لناخب1معلعلاقات1

ممارساتها.تجاههاترسمالتيوالمقاييسناخبيها،

والأشكالالاستراتيجياتمننوعأي:لسمعة1بناءممارسات

ناخبيهاإلىوتعودالسمعةبناءعلىتعتمدالقائدهللشركات

الرئيسيين.

لأ
لآ

ة!

؟أ+

+6

!!-ء+3--
ء!!!مث

"-!16ي!يم
+ط.7ء

كل!ك!*؟"-،"!يمكلملم

2!ء،ء-+لأ

!ةت3--"طم?لىف!ط!ح!،بهم!+لأ!ء!لمحضلى"،4-
ور-صحمع!---طثع:--ح!ش-!جم!ص!م- -ح!ثكل!!بما-برو!ول!

-قيط!ء7!لم!ظ!ح!+!ثه!+ع!خ!!ك!،!، !حمإ*!تصء7؟!
*ء++!!!ل!هـ!+!ئ!!د

%!ا!ا"أح!!-لأ+!*.+لم*!دئ!!-!بر!"+هـ"-?!--ظ*.---!*-!!/!؟--ء--
(5991)النفطدركاتلمجمرعةالاعتادلهةغهرالعالدات

كالبروفىحمصف7!ءم!!مث!حعع!.-5ء----؟رر!.3ر4فيأ-*يهيمح""يرغ!

Brentتأثيرات4-6الشكل spar/ NigeriaشلشركةعلىShellالنفطشركاتمنوغيرها

.5991،الرئيسبة
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1لمبرة\لعنظمة421

هك،السمعةلإدارةنفسهاالشركاتتنظمكيف:مؤسساتيةمسائل-3

عنها.المسؤولهوومنالسمعةلبناءاستراتيجيةلديها

لاحقاطورتكما،الممارساتهذهلقياسفرديةمواضيعصممتوقد

فيتختلفالمستجيبةالشركاتبأنالنتائجأظهرتوقد.للخلاصةموازين

ممارساتتتبعهاالتيالدرجةالأسهمحملةمعداخليافيهاتتفاعلالتيالطر!

الاختلافاتهذهكانتإذافيمااستكشفناأنناكما.المختلفةالسمعةإدارة

تتبعبأنهاتدعيالتيالشركاتكانتإذافيمامعرفةإلىردهايمكن

مناستجاباتقارنا،خاصوبشكلأولا.السمعةلبخاءنمطيةاستراتيجية

لاأخرىشركاتمع،النمطيةالسممعةاستراتيجيةلديهابأنهادعتشركات

الشركاتبأنالنتائجأثبتتوقد.مختلفةتقنياتذاتقياسيتحليلتستخدم

بطرقالناخبينإلىرسالتهمفحوىويوصلونيتعرفونالمجموعتينكلافي

متشابهةنماذجولديهم،متشابهةبمستويا!مقاييسهمويضعون،متشابهة

مجتمعاتهم.فيالخيريةللأنشطة

مناثنتينفيملموسااختلافايجعلللسمعةشاملةاستراتيجيةوجودإن

.يستمعونوكيفيتصلونكيف:المساهمينمعالشركةعلاقاتأوجه

تصرحللسمعةالشاملةالاستراتيجيةذاتالشركاتفإنخاصةوبصورة

الأقنية،منأوسعوتشكيلة،الإعلانيةللمواضحأوسعمجالباستخدام

منمزيدإيصالتحاولالشركاتوهذهلعملياتهاتنوعأأكثروتمثيل

سلسلةحولأيضاولكنمنتجاتهاحولفقطليسمساهميها،إلىالمعلومات

بالنسبةأماوتاريخها.وهويتهابأشغالها،علاقةلهاالتيالمسائلمنكاملة

بأنهاالمساهمينعلاقةفتبدوللسمعةنمطيةاستراتيجيةتتبعالتيللشركات

حولىالمعرفةلإيصالالشاقبالعملتصريحهمفقطليس:مسارينذوطريق

لفهمأكبربمشقةعملوابأنهمصرحواأنهمبل،المساهمينإلىشركتهم

وأكثرأعظمتأثيرلديهمكانإذاالمساهمينبأنويدركون.المساهمينهؤلاء

المساهمين.هؤلاءاهتماماتلتقييمالأنظمةمنمزيدهناكفسيكون،دلالة
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143الشفايخةإلىالطربق

أنظمة:نموذجبناء

نموذجاالدراساتأساسعلى،العالمفيإعجاباالأكثرالشركةطورت

الجوهريةوالنقطةومساهميها،الشركةبينالداخليةبالتداخلاتيعترفنمطيا

فكرةبطرحالفريققام)غرينيير(،ومشابهةمعرفياستنباطعمليةوباتباع

السمعة.نتيجةأوسببإمابأنهايظنكانالتيالعواملمنبلائحةبارعة

عنالدراساتمنانبثاقهاتمعوامللوائحتجاهذلكتأكيدتموقد

طور،مكثفةنقاشاتوبنتيجة،اجتماعيينمراقبينبواسطةالسمعهمراتب

الشركةتجعلمتعددةدوراتفيرئيسيكعاملالسمعةيمثلنموذجاالفريق

الشكل.والمنظمين،والمستثمرين،والزبائن،المستخدمينمع"الأول"الخيار

العالمفيإعجاباالأكثرالشركةفريقتبناهمنهجيانموذجأيري5(-)6

.الشركاتسمعةتطوركيفيةلتفسيردليليكنموذج

عريضة:مؤسسةالسمعةإل!رةجعل

العالمفيإعجاباالأكثرالشركةلفريقالمحددةالدراسةنتائجإن

والحقيقةالمساهمينقبلمنالشركةإدراكاتبينالانسجامأهميةأظهرت

ذاتالشركاتبأنمتناميشعوربدعمكذلكوقامتللمنسركة.الداخلية

قبلمنالمقدمةالأبحاثمعوبالتوافى.الداخلمنتبنيهاالقويةالسمعة

الأكثرالسمعةذاتالشركاتفإن،المثاليةالشركاتحولىوبوراس()كولينز

ردةمنأكثر،السمعةلبناءالهويةعلىيرتكزنموذجاتتبعبأنهاظهرمرونة

لشركةالتقليديةللاتصالا!العالميةللصفهالإدارةانطباعنظرلوجهة،الفعل

حاسمةالنموذجيةالداخليةالتبدلاتأنللاقتراحالفريققادتوقدشل.

الشركةفريققدم،7991يناير/الثانيكانونوفي.السمعةبناءلاستراتيجية

مدراءلجنةفي"شل"موظفيكبارإلىتقريره"العالمفيإعجابا"الأكثر

شل،فيمؤسسةالسمعةإدارةجعلحولتفصيليةمقترحاتمعالإدارة
التالية:الأساسيةالتوصياتوتضمنت
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الشكل6

-2
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-6

-7

المبرة1لمنظمة

ا1ة-31*ر** لةولرالقد-رة!و

السمعةلبناءنمطينموذج3-

1(."شلأشغالىعملياتفيالسمعةإدارةإطاردمج

1(."لشلالأساسيالهدفعلىالتعرف

شلفيالعاملينجميعهـاعطاءأساسيةكقممةاليوميةالجودةتبني

بلوغها.فيدورا

إدارةمسؤولياتتجاهالشركةخيبهفيشلاستراتيجياتجممعفرز

الرئيسية.السمعة

تجاهالإدارةفرقجميع!يمالتيالسمعةنقاطبطاقةوتنفيذتبني

"شل(1.سمعةلدعممصممةصارمةمعايير

المساهمين.جميعتجاه"شل"مسؤوليةعنبيانطباعة

الشركاتتجاه"شل"سمعةعننظاميةمحددةمسوحاتإجراء
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145الشفافيةإلى1لطريق

المتعددين.والمساهمينالمشابهة

العلاقاتقسمإشرافتحتللسمعةممارسةلأفضلالإمكانيةخلق

(.الشلالخارجية

العملتمالتيالعالمفيإعجابأالأكثرالشركةتوصياتمند

هركستوتر":"كورالإدارةمدراءلجنةرئيسبحسب

الفريقتقاريرنا...بتطويرشلشركاتبأنشطةالمتزايدالناسلاهتمامنستجيب

تقاريروكذلك،الماضيةالسنةفيصدروالبيئةوالسلامةالصحةتقريرالأول

يمكنللتحسينأهدافاالعامهذاتقريروسيتضمنالرئيسيةالأعمالعنمنفصلة

التيالمساهماتنقدمسوفذلكإلىهـاضافةمستقبلأ.التقدمقياستجاهها

التقريرفيوالبيئيالاجتماعيوالتقدمالاقتصادإلىشلشركاتقدمتها

تقريرلتقديمالمدىلتوسيععمليهومابقدرنخططونحنلشل.الحديث

التزمتالتيبالمسؤولياتالوفاءفيشلشركاتأداءحولقياسيمؤكدسنوي

مباحثاتمعانفتاحأ،أكثرشلشركاتأصبحت...العملفيمبادئنافيبها

تتبعها.التيالاتجاهاتحولعريضةواسعة

1لمخارج:و\\خلفيالمسمعة1رة!د

الأساسي:وهدفهاشلعملمبادئ1جعةمر

التغيراتتقييم:المشروعينمنالبياناتإلىأهميةالأكثرالاستجابةإن

علىهو،العالمفيإعجاباالأكثرالشركةتصبحوأن،للمجتمعالمتوقعة

الداخل.فيعميقةنظرةإلقاءالأرجح

فينشرتالتي"العامةالعملمبادئ"وثيقةبمراجعةالفريققامأولا:

أفصحالتيالوثائقبينمنالأولىالوثيقةتلكوكانتعامالأساس

والممع.نطاقعلىونشرتعنها

داخلوفي،شلأنشطةتحكمالتيوالمبادئالقيمالوثيقةوتصف

وتعترف.المجتمعمعالشركةعقدأنهاعلىواسعبشكللفسركانت"شل"

عامرباطهو"شل"سمعةتأييد:الشركةسمعهأهميةعلنيبشكلالوثيقة
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هيالسمعةوهذه.الأنشطةجميعفيوالاستقامةبالأمانةفقطإبقاؤهيمكن

متعمداكانسواءواحدا،خطأهـان.أساسيةأهميةذاتحمايتهتعدهاممورد

يكونأنيمكنالأمد،قصيرةملاءمةأوموضعهغيرفيللحماسنتمجةأو

داخليةسثماوراتوبعدككل.المجموعةعلىجداخطيرةتأثيراتلها

توقعات"تغيرعليهاالأضواءسلطتالتيالتقاريروجميع،مكنفةوخارجية

فيمراجعاتتقديمتم،شلمثلالجنسياتالصعددةللشركات"المجتمع

واضحة)استجابةالأساسيةالإنسانحقوقبمساندةالالتزامتضمنت6991عام

المستدامة.بالتنميةوالمساهمةنيجيريا(فيشللنكبة

ذاتشركةيناسبكما،الأساسيهدفهافحصفيشلباشرتثانيا:

:!مختلفةبأشكاليوصف،بالشركةقويتراثلديهاؤ"شل"،طويلتاريخ

التنفيذيينأحدوصفو!دالأمور.تحقيقيستطيع،وتحليليوعمليفني

بهذه،بشلبهاالمعترفالأساسيةللقيموالانتشارالمواءمةشلفيالقدامى

العضويةبمستوىمتواصلبشكلعارفاكنت،شلفيعمليخلال:الطريقة

وأأفريقيا،شرقفيمبيعاتبوكيلالتقيأنفباستطاعتي.قابلتهشخصلكل

منا،واحدابأنهمنييعلمكمامنهوأعلمباكستانشمالفيمستودعرئسى

به.أثقأنأستطيع"شل"رجل

للشر!قيالرئيسيةالقيمبينالانسجامعدمأظهرتقد5991أزمهإن

وسمت،المثالسبيكفعلى.الشركةخارجوالإدراكالاجتماعيةوالقيم

غنية،،سمينة،الحركةبطيئة،ارستقراطيةبأنهاالصحافةفيالشركة

هذاالانسجامعدممنجزءاوكان(،كرونيكل)إنفستورومغلقةبيروقراطحة

ا!وهو-الداخليةبروحهاالاتصالفقدتقدكانت"شل"مجموعةأنهو

الهويةوهو،بالذاتالشعور"شل"وافتقدت"النابض"قفبهاالبعضسماه

شفافةغيرالشركةبدت،ذلكوبافتقادها،الخارجيللعالمتعكسهاالتي

لناظريها.وديةوغيرأسطورية

ت!-الغابةفيالضخمةالأشباحمنكنوع"لشلأصورةأضافذلكوكل
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معرفةغيرمنفلتة،ضخمةبأجزاءولكنه،محددةحنطوطدونرؤيتهالصعوبة

والكيانساكنا.الشبحكانفقد،ذلكإلىهـاضافة.الأذىلناتسببأنيمكن

منيخمنأنويستطيع.نفسهحولقصةأييسمردلمالجنسياتالمتعدد

العالمسيكونوكيفلتحيا..عملتوماذا،وجدتلماذا،فقطبالخارج

.الإطلاقعلىالشركةتوجدلملومختلفا

فيإعجاباالأكثر"الشركةففريق،لشل"الداخلي"الهدفولنفحص

ورشةتضمنتوقدكولينز""جيمنموذجعلىمبنيةنمطيةعمليةطور"العالم

الشركةهويةفيللبحثلشلثانويتجمعفيالمدراءمنفريقاالنموذجهذا

نأيتوقعكانكماورشةكلنتيجةوكانت،التمارينمنعددطريقعن

إبداعاتإرشادوبغية"لشل"الداخليالهدفنظروجهةهيتكون

الهدفلبياناتنموذجيةقصيرةبياناتالمشاركينعلىعرض،المشاركين

وفي7991أعوامخلالوديزين"باكارد،"هيوليتكبيرةلشركاتالداخلي

مشارك)077(ذلكفيبماموقع()24فيعقدتورشة()32مجموع8991

هذهعنصدرتالتيالنمطيةالبياناتوتضمنتدولة()28منشلمن

:المجموعات

أ-

-2

-3

-4

)كندا(.الناسحياةفيتغييرلجعلالعمل

)ماليزيا(.العالمتحسين،حركةفيالناسإبقاء

)الصين(.المستقبلوفيالآنأسهلالناسحياةلجعل

أفضلبصورةيسيرأنالعالملجعلالعالمفيالطاقةمواردلتحرير

)نيجيريا(.

)استراليا(.والأقطاروالثقافاتوالشركاتالناسلحض

اجتماعإلىوقدمتالعالمحولصميمةأهدافذاتبياناتتجميعتم

البحانات،لهذهالدقيقالفحصومن،العالمأنحاءمن"شل"مدراءلكبار

الأهدافالإدارةمدراءلجنةبلورت،الشخصيوالاعتقادوالاستبطان

الفكرةعنولتعثر.أفضلعالملبناءالناسمساعدة:كالتاليلشلالصحيحة
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فيإعجاباالأكثر"الشركةفريققام،العالمأرجاءحولالمستخدمينإلى

قبلمنالفيلمطوروقد.واقعإلىالفكرةلإخراجقصرفيلمبإخراج"العالم

للشركةالداخليةللشبكةبثأولعلىوعرض"ساتشي"موريسمنشأة

لفتموضوعيا،7991مارسآذار/فيفي(-لي،)شل،حديثاالمحدثة

الطفل.عيونخلالمنيرىكماالتكنولوجيالتغيرعجائبتطورإلىالانتباه

8991عامخلال"شل"طرحت،الداخليةالحملةهذهإلىوبالإضافة

الماليين.غيرمساهميهانحوبالمسؤوليةمتنامياشعوراتظهرمحعددةمبادرات

عنشلأفصحت،والمبادئللغايةإدراكهاوزيادة،المتزايدهلشفافيتهاودعما

يكونأنيجبهل-والمبادئ"الربحبعنوان8991عامخريففيتقرير

شلاتخذتهامتعددةخطواتإلىالانتباهالمقريرويلفتخيار؟هناك

،الإنسانوحقوقالمستدامةالتنميةحولالمساهميناهتماماتإلىللاستجابة

بناءأجلمنالتنميهظلفيالإدارةأنظمةلطريقخارطةأيضاوقدمت

وضع،المحاسبةأنظمةذلكفيبماوالاستجابةللشفافيةمؤسساتي

ح-6الشكلويلخص.المستمرةوالتحسينات،الخارجيالإثبات،المقاييس

.المبادراتهذه

والشفافيةالتعبيريةبناء:السمعةإدارة

والخساكل5991أزمةأحداثإنبالتأكيدخبرتها؟منشلتعلمتماذا

فترهحدوثفيعجلتالسوقيةوالقيمةالشركةسمعةفيعنهانتجتالتي

وقيمهاأعمالهانموذجفحصلإعادةالشركةوأرغمت"شل"ضمنللتمحيص

مشار!ةتضمنتبطرقأعمالهانموذجتقييم"شل"أعادتوقد.التاريخية

حملةتوقعاتلتغيرتفهمهالمراجعةونتيجة.الأسهمأصحابتوقعات

وجودهاطريقةحولالداخليةالمبادئمنمجموعة"شل"طورت،الأسهم

مستخدمةمساهميهاإلىالتغييراتهذهبنقلشلقامتوأخيراوعملها.

السمعةلإدارةالموديليبين(7-)6والشكل.الاتصالاتوسائلمنتشكملة
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1914لشفايخةإلىالطريق

شلدتثنرويالفيالأدارةبانظمةالتغير6-6الشكل

العالم"فيإعجاباالأكثر"الشركةلفريقالمتعددةالمبادرال!عننتجتالتي

للشركاتيمكنبحيثللتعميمدابلةعمليةيوفرالموديلهذابأنونقترح

تتبعه.أنالأخرى

حذربتفهمتبدأجيدالهامخططالسمعةإدارةبأنشل"))خبرةوتظهر

منالتيالمصافيوهي(بالشركة)المستثمرينالمصالحأصحابلتوقعات

وفهم،المنشأةحولالمعلوماتبتصنيعالمصالحأصحابيقومخلالها

منالخارجيةالمعلوماتيستخدمونلأنهمهامالمصالحأصحابمصافي

"الاستماع"المرحلةلهذهعنواناونعطي.للمنشأةتقييملتكوينالمصافيهذه

المنشأةسيمكنالذيالمصالحأصحابمعمتأنيتفاعلالاستماعويشمل

تستطيعالاستماعخلالومنتجاههاأعمالهمستقيمالتيالمقاييسفهممن
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.جمز-،+،د-؟أ.--.س--!ش2!"ؤ--"!

و-التو!تع---.ء-ع!----

السمعةلادارةتعليمينموفي7-6الشكل

قبلمنمدعومةالعالمنظرلوجهاتالمعرفيةالخارطةتجميعأيضاالمنشأة

الاستراتيجي.وضعهاأختيارفيكدليلالخارطةواستخدامالمصالحأصحاب

منالعديدفيوالمسوحاتالاهتماممراكزمجموعاتعلىوباعتمادها

صادتبجهد"شل"قامت.المصالحأصحابمجموعاتمنوالعديدالأقطار

لتوقعاتواقعيةعمليةخارطةوتجميع،الأصواتمنالعديدإلىللاستماع

.الإمكانبقدرلديهاالمصالحأصحاب

الاستماعمرحلةمنمدخلاتهاتأخذقويةسمعةبناءفيجادةشركةإن

وقامت-المنشأةعملنشاطاتولبهالقلبأعماقإلى-القلبنحوحرفما

منشأةعملإطارإن.الأساسيوهدفهاعملهاإطاركلافحصبإعادة"شل"

الاستراتيجمةأهدافها)مثلالمستقبلجةوطموحاتهاوهويتهاتقاليدهايضم

تاريخهاعلىالمنشأةتعتمدهنالأنه"الوجود"المرحلةهذهونسميللأداء(،
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أيضانسميهاأنناكما،العملإدارةفيالمميزةبطريقتهاللتعريفواستراتيجيتها

وتداخلوهويتها،المنشأةثقافةلإدارةواقعيةجهوداتعكسلأنها"الوجود"

توازن،بذلكوبقيامها.الآخرينمعوعلاقاتهاالاستراتيجيةوأهدافهاتاريخها،

تبنيها.المتطلبالعواملتلكمعللمنشأةالثابتللقلبالساكنةالعناصرالشركة

أخذالمنشأةمنتتطلب:المؤسسةهويةلإدارةعمليةهي"الوجود"مرحلةإن

كمؤسسة،بهنقومومانحن""منحولالقائمةالاعتقاداتمنالمخزون

الهوية،عنبيانلتطويروجهودهاالمجموعةعملمبادئبيانمراجعةوتشكل

السمعة.إدارةفي"الوجود"مرحلةإلىالجديالالتفاتعنممتازةأمثلة

انتقاءتتضمن:عملخطةفيو"الوجود"الاستماع،يوسع،التوقع

المؤسساتيةالممارساتفيتغييراتستدعيالتيالمنافعأصحابتوقعات

سوفالمؤسساتيةالممارساتأنكيفأيضاتبينالمرحلةوهذه.الأساسية

المصالح.أصحابتوقعاتمعمتوافقةتصبحالمنشأةأعمالأنبحيثتتغير

مبادئهـاند"الوجود"جديدةطريقةتفعيلتتضمن،المعنىذلكوفي

وبين"شل"بينالمتبادلةالعلاقاتمنبمجموعةتعريفهاتمقد"الوجود"

التيالتوقعاتمنمجموعةأيذلكفيبماالمختلفينمنافعهاأصحاب

ومخاطبتها.لمواجهتهاالفريقسيسعى

نقلتالتيالاتصالاتمواضيعمنعددبتصميمشلقامتوأخيرا،

وتتضمن-"اتصال"المرحلةهذهونسميالمنافعأصحابإلىشلمبادئ

والمبادئوصفهابواسطتهاالمنشأةتنقلالمنافعأصحابمعمعثرةتفاعلات

أعمالا-المبادئهذهبحسبتعملالمنشآتأنكما-عليهاستعتمدالتي

وطريقتها،المنشأةهويةتعكسوالاتصالاتشرعيأ.اتصالاتهامحتوىتجعل

الاتصالاتوتخاطب.المنافعأصحابمصالحتخاطببينماالوجودفي

أعمالىتمثيلأو،والتجميلوالتأطيروالشرح،الإعلامطريقعنالمصالح

الأحداثأنتضمنوالتفسيراتللتوقعاتالحريصةوالإدارةبالرموز.المنشأة

.وأزماتحادةنقاشاتإلىتتحوللاالكبيرةالمؤسساتحياةفيالروتينية
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الشفافية-للمنشأةتحققالعملياتهذهفيالانخراطأننناقشإننا

توقعاتإيجابيةبصورةللمنشأةالداخليةالهويةفيهاتعكسالتيالحالة

المنشأةحولهؤلاءالمنافعأصحابومعتقدات،الرئيسيينالمنافعأصحاب

هيالشفافيةتحقيقفيالأولىالآليةإنداخليا.المملوكةالهويةبدقةتعكس

هويةتمثيلتبغيالمعبرةالاتصالات:المنافعأصحابمعالمعترالاتصال

تفاعلفعند.المفضلةوالانطباعاتالانتباهخطفكونهامنأكثرالمؤسسة

الشفافحةمبادئعلىقائمالتفاعلهذاوأنالمنافعأصحابمعمنشأة

أصليتلاقيعنينشأالمنافعأصحابانطباعا!تفضيلهـان،والتعبيرية

للمنشأغالمفضلةالسمعةفإن،القاعدةهذهوبغياب،القيموعموميةللمصالح

أقلعواصفلأثيرتحتينهارأنيمكنمؤقتاوهماتبقىأنالمحتملمن

فإن،ذلكمنوبدلا5991.عام"شل"لهاتعرضتالميالأزمةمنبكثير

تتلقىقدالمنشأةفإنالشفافيةعلىقائمةالمتبادلللتفاهمقاعدةمنالعمل

صتسمعتهارأسمالتحفظوأنالملتزمينالمنافعأصحابقبلمنمساندة

.المحتومللجدلالمتلاطمهالبحور

السمعةإدارةممارسة:النتيجة

الجيدةوالسمعة-سمعتهابإدارةمتزايدةبصورةمعنيةالشركةأصبحت

نآكما.العالميةالأسواقفيالمنافسةنموعلىبالتغلبالشركاتتساعد

الإجراءاتمنتنشأالتيالتهديداتالأدنىالحدإلىتقللالمناسبةالسمعة

فيللعملالشركاتتجبرالتيالإعلاميةوالتغطيةالمنافعلأصحابالعنيفة

التيالممارساتمنمجموعةتطويرالسمعةإدارةوتصفالجمهور.عين

توقعاتتغيرعلىبالتغلبلتساعدهاشلشركةمثلرائدةشركاتلطورها

لبنيوأن،الحضورهؤلاءيقدمهاالتيالتفسيراتلإدارةحضورهامنالعديد

للميزةجديدمصدرلاستغلالقدرتهاتحسن،بذلكوبقيامهامفضلا.احتراما

السمعة.منرأسمالها-المعروضةالموجوداتمنتشتقالتيالتنافسية
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المنافع،أصحاببتوقعاتتمثلأنيمكنالبيئةبأنشلخبرةوتري

نتائجلضمانروتينيبشكلرصدهايجبالمنافعأصحابتوقعاتفإنولذا

إدارةأنهيالمشابهةوالفكرة.التوقعاتبتغيرللخطرنتعرضلكيلاالأداء

كيفتخاطبلأنهاالاستراتيجيللتحليلالزاويةحجرتكونأنيجبالسمعة

فيالتغيراتبأنذلكويتبع.المتغيرةالبيئاتفينفسهاتوضعالمنشآتأن

الممكنة.سمعتهانتائجبمعاييروتقييمهاتصورهايجبالاستراتيجية

إدارةبأنتريخبرتهامن"شل"اشتقتهاالتيالسمعةإدارةنماذجإن

نؤثرولكي،المؤسساتيةالهويةبإدارةمعقدةبصورةمرتبطةالمؤسسةسمعة

"تكونأنهاتعتقد"منتغيرأنعليها"،تفهمبأنالمنشأةتريد"كيفعلى

الاتصالاتإلىالإدارةاتصالات-انطباعمنتنتقلفهي،بذلكوبقيامها

المنافعأصحابيكافئهاأنالمحتملمنالتي،الشفافيةوتحققالمعبرة

كأحدالمنشأةسمعةفديمومةوهكذا،.والالتزامالثقةمنأعمقبشعور

أفضل.بصورةضمانهايتمالموجودات

o b
 e 

i k
 a 

n d
 l .

 c 
o m



o b
 e 

i k
 a 

n d
 l .

 c 
o m



السمعةوإصملاحالممفموهةالصور

كااتر1ن،سوزدوكيريشجانيت

متفجراوضعاكوكاكولاشركةموظفوواجه9991عامصيففي

ليسأدىمما"الكوك"شربهمبعدمرضىالناسمنالعديدوأصبحمحتملا،

الإجباريالإغلاقولكن،سنة133لمدةتاريخهافياستدعاءأكبرإلىفقط

بأنهالحادثوصفوقد.أسبوععنتزيدلمدةأوروبافيكوكاكولالمصانع

تعرضتقدالموقرةكوكماركةبأنالآناكتشفتالتيللشركةكابوس

إلىتقودأنالممكنمنكانالميالنوعيةمراقبةفيلفشلفقطليس،للجرح

لزبائنها.السياسيةالحساسياتإدراكاتفيالتغيرإلىبلمنتجاتها،تلوث

فمط،المشكلةتثبمتإلىبحاجةليسواالمؤسسةأفرادفإنكهذا،وضعوفى

عنالخارجينلدىالتيالإدراكاتإلىيلتفتواأنأيضايحتاجونبل

وخلال.السمعةإصلاحفيالانهماكإلىيحتاجونربماأنهم،أي-المؤسسة

مصنعةوويسون""سميثأخرىمؤسسةواجهت،الصيففصلنفس

التيالقضائيةللدعاويمشابهةوبصورةمحتملا.متفجراوضعا،البنادق

منتجاتلإنتاجهمالبنادقصانعيمحاكمةابتدأت،التبغشركاتعلىرفعت

"سميثرئيسشولتز""إدوصف"النيويوركر"جريدةفيمقالةوفيحنطرة.

يكنلم"ويسونأند"سميثإلىأتيتعندما:المتغيرالوضع((ويسودطأند
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صناىةالصناعةوكانت،اليومتواجهونهاالتيالعاروصمةمنأيعملماهناك

الأمنلحفظجداهامةأشياءنصنعبأنناالاعتقادشكلفيوكنا.فخورة

المقيدالتشريعلتزايدفنتيجةكلوعلى.شابههوماوالنظاموالقانونوالحرية

فيالموضوعونشر(براديالقانونيةاللائحة)مثلا:المتحدةالولاياتفي

!تكبيرةبكمياتهجماتإلىمؤديةمثيربشكلالأطفالإعلاموسائل

تجاكأبدورمتهمينمريحغيروضعفيأنفسهموشركتهشولتزوجد،البنادق

لم"ويسونأند"سميثحالةفيأنهفييختلفانالمثلينهذينإن.الموت

كانكماالعامةثقةضياعإلىقادالمؤسسةقبلمنمتهوراعملاهناكيكن

إدراكإدارةكانت،الوضعينكلاففي،ذلكومع"كوكاكولا"حالةفي

المنافعوأصحابالجمهورثقةلإعادةالمفتاحهيالانتقاديةالمنافعأصحاب

أفرادعلىوكانسمعتها،فيبالضررووجهتالمؤسستينوكلا.الآخرين

السمعة.تلكلإصلاحاتخاذهيجبعملأييقررواأنالمؤسسة

للقيامالمؤسسةأفرادتدفعالتيالعواملعلىنركزالفصلهذافي

شروطفيننظرأنناكما،للشركةم!نموهةسمعةلإصلاحمخصصةبأعمال

وآمناسبمستوىعلىهيالسمعةلإصلاحالمخصصةالمواردمبالغحيث

جيدةسمعةببناءالمؤسساتقيامكيفيةعنالكثيركتبوقد،مناسبغير

سمعةبامتلاكهاالمؤسسةعلىتعودالتيالفوائدوكذلكبها،والاحتفاظ

سلوكياتفيالانخراطدائمايفضلونربماالمؤسسةأفرادولكن،مفضلة

السمعة()بناءالرئيسيينالمنافعأصحابمجموعاتمعجيدةعلاقاتتخلق

لإصلاحبوضعالمؤسسةتواجهعندماأوقاتاهناكيكونسوفالنهايةوفي

المؤسسةترتكبهاالتيالأخطاءبسببليستحصلالمواقفوهذه،السمعة

فيالتغيراتبسببأيضابل(أعلاهإليهأشيرالذيكوكاكولا)مثلافقط

المنشأةلاختياربالنسبةالإعلامو/أوالمنافعأصحابقبلمنالإدراك

منشكلأيفهمالمهممنالسببولهذاوويسون(.سميث)مثالللأنشطة

صحيح.غيرأوفعالغيرللسمعةإصلاحإلىتقودأنيمكنالظروف
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1157لسمعةوإصلاحالمشوهةالصور

بعدنناقشثم،السمعةإصلاحوعمليةالمؤسسةسمعةبوصفونبدأ

لديهميكونأنيمكنالمؤسسةوأفرادالخارجيينالمنافعأصحاببأنذلك

تمثلالتيالمؤسسةسمعةبيننميزالفصلهذاوفي.للمؤسسةمختلفةصورأ

كيفتمثلالتيالخارجيةوالصورة،المؤسسةخارجهممننظروجهات

أحياناأنهونعتقد.بالمؤسسةالخارجييننظربوجهةالمؤسسةأفراديفكر

المؤسسة()سمعةالمؤسسةإلىالخارجييننظركيفيةبينتلاؤمعدميحدث

عدموأن(الخارجية)الصورةالسمعةبكينونةالمؤسسةأفراديعتقدهوما

التيالمواردمبالغعلىعميقتأثيرلهايكونأنيمكنهذهالتلاؤمات

ف!ننا،خاصوبشكل.مؤسستهمسمعةلإصلاحالمؤسسةأفراديخصصها

وأبالزيادةبالاستجابةالمؤسسةأفرادفيهايقومالتيالأوقاتفيبأنهنقترح

المؤسسة،حولالخارجيينلدىالتيالمفضلةغيرالإدراكاتتجاهالنقص

فيالمشوهةالإدراكاتهذهوبأنجزئيا،المؤسسةلهويةالأفرادفهمبسبب

غيراستجاباتإلىيقودأنيمكنفعلاالمؤسسةإلىالخارجييننظركيفية

ملائمة.

السمعةواصلاحالشركةسمعه

وأن،إدراكاتعلىمبنيةالشركةسمعةأنعلىالتعرفالمهممن

الوضع.حقيقةعنالنظربغض،السمعةتقييموراءهيالإدراكاتهذه

إذافيماالمهممنفليسالسمعةنعالجكيففهممعاييروفيوبالتالي

سلبيةإشاراتالمنافعأصحابيرسلعندماحقامخطئةالمؤسسةكانت

نأيدركونالمنافعأصسحابكانإذافيمابالأحرىبل،السمعةعن

خطأ.علىالمؤسسة

المؤسساتيةالأنشطةخلالمنالمنافعأصحابقبلمنتقيمفالسمعة

تضمهماغالباالذيالمضاعفالحضوروأنالإعلاميةوالإشارات

حكوميين،ومراقبينالمحليينكالسكان،الاخرينبجانبالمؤسسات
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ولتعقيد،والسياسيينالضغطومجموعات،والمستخدمينالمنافعوأصحاب

اهتماما!لديهيكونأنيمكنالمنافعأصحابهؤلاءمنفكلالمسائل

التقييماتوهذه.للسمعةمتعددةتقييماتإلىتقودوأهدافوفوائد،مختلفة

منتشكيلةطريقعنللشركةالمنافعأصحابقبلمنالعلنفيتتم

الشراءوسلوكالرأيواستطلاعات،والإعلام،العامةالندواتمثلالمخارج

للمشترين.

أفرا؟يقوم،التقييماتهذهبنشرالمنافعأصحابيقوموحالما

إدراكهمكيفيةعنفهمهميبنوالكيالدلالاتهذهباستخدامالمؤسسات

وبالتالي،السمعةبثفيكبيردوربلعبالإعلاموسائلوتقوم.لمؤسستهم

الموادوكذلك،اليوميةوالتلفزيونالراديووأخبار،الصحففمقالات

أفرادتزودأنيمكن،التجارةجورنالاتأوكالمجلات،الأخرىالمطبوعة

سمعةإلىبالنظرالمنافعأصحابقيامكيفيةعنبتلميحاتالمؤسسة

الأوائلالعشرينالأعماللمدارسترتيباتوفرويك""بزنيسمثلا.المؤسسة

وفرت(فورتشن)مجلة،كذلك8291ومنذ.الزبائنكفايةلمستوياتبالنسبة

فيالشفيذيينعنسنويمسحنتاتثبنشرهاالشركاتسمعةحولمعلومات

أصا!منشركة003عنيزيدمالسمعةبالنسبةالصناعةوخبراءالشركات

الحقيقيالوقتفمعلوما!،ذلكعلىوعلاوة)فورتشن(فيشركة005أكبر

ووسائلالانترنيتطريقعنتبثالمستثمروثقةالسنداتلأسعاربالنسبة

إدراكا!لفهمالمؤسسةأفرادقبلمناستخدامهاويمكن.الأخرىالإعلام

رضاهمعدمأورضاهمعنالصناعةخبراءيعبرماوغالبا.المنافعأصحاب

،الصغيرةوالأحجام،الاستراتيجيةللتحركاتبالنسبةالإداريةبالقرارات

والانترنيت،،التلفزيونبرامجخلالمنالماليالأداءil،العمالوتسريح

المحتملينالأسهملحملةتوصيةإلىيقودبدورهوذلكوغيرها،والصحف

الشركة.لسنداتالبيعأوالاحتفاظأوللشراء

قبلمنمباشرةتلميهايمكنالسمعةحولالأخرىالتلميحاتومن
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أدطالفوائدلأصحابويمكن.الإعلامخلالمنتقدمأنمنبدلاالمؤسسة

ككتابةأخرىوسائلطويقعنمباشرةالمؤسسةأفرادإلىالأمورينقلوا

الإعلانوسائلأوالهاتفيةوالمخابرات،والاعتصام،والحملات،الرسائل

جعلت(أسوسيشنباتبيست)سذرن،المجالهذافيوكحالة.الأخرى

نفسمنالشركاءإلىصحيةفوائدلتوفير"دزني"لقراربالنسبةاهتماماتها

والخدماتالمنتجاتجميعمقاطعةعنالعامبالإعلانالمعروفالجنس

يذيعواأنالعملأصحابأوللسياسيينيمكن،وكذلك.بالمؤسسةالمرتبطة

المحلية.للأعمالمديحأواهتمامذاتخاصةحالاتعلانية

أصحابمنمعلوماتيلتمسواأنالمؤسسةلأفراديمكنوأخيرا،

يجمعواأنالمؤسسةلأفراديمكنمثلا:.لسمعتهمبالنسبةالخارجيينالمنافع

بالمجتمع.العلاقةطريقعنالمنافعأصحابمنإيحاءات

المحليمجتمعهمقياديمعالمباشرللاتصال!المؤسسةأفرادقدرةهـان

لأعمالىالمحتملةالعواقبلفهمالأحيانأغلبفييساعدهمالناسومع

يمكنللاتصالمتعددةمخارجهناكوالخلاصةككل.المجتمععلىالمؤسسة

المنافعأصحابيقيمكيفيقررونعندماإليهايلجؤواأنالمؤسسةلأفراد

المؤسسة.سمعة

المؤسسةأفراديحاول،هذهالمعلوماتالتماسلعمليةوبالتوازي

الشركةسمعةهـان.منافعهمأصحابإدراكاتعلىالتأثيرمتواصلةبصورة

الضغوطإدارةعنللتحدثودفاعياتأكيديأمعالجتهايمكنالأفرادسمعةمثل

يستطيع،ومارتينكو""غاردنرانظر،المؤسسةتحليلمستوىعلىالمطبقة

جيدبشكلقائمةسمعةلتحسينالسمعةإدارةأعمالاستخدامالمؤسسةأفراد

العديداستخدمتوقد)دفاعي(معينةسلبيةأوضاعتأثيريخففواأو)تأكيدي(

فرصبلوغمثلالشركةسمعةإدارةلتأكيدوالإشاراتالاستراتيجياتمن

والإعلانملوثةغيرمنتجاتهـانتاج،للصدقاتوالمساهمة،للعمالةمتساوية

تفسيراتالدفاعيةوالأنشطةالإشاراتوتتضمن.خيريةمؤسساتهـاقامة
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نشراتطريقعنالمكتوبةوالتفسيراتالصحافيةالمؤتمراتطريقعنشفهية

الأنشطة.هذهجملةمنالأسهمحملةإلىوالرسائلالصحف

السمعةحولللإيحاءاتالاستجابة

المتخذةالدفاعيةالأعمالعلىخاصةبصورةنركزالفصلهذافي

للمؤسسةالمنافعأصحابقبلمنالواردةالسلبيةالإيحاءاتإلىاستجابة

فيالانخفاضأوويكبيزنيسصحيفةفيالترتيبفيانخفاض)مثلا،

أعمااعلىتركيزنامنأكثر(الترتيبعملياتفياعجابأالأكثرفورتشن

الأعمالوهذه.الوضععلىالمنافعأصحابتعرفقبلاتخاذهالمتأكيدية

نأيمكنهذهالسمعةإصلاحوسلوكيات.السمعةإصلاحسلوكياتسميت

تغييراتوبينللمشكلةبساطةبكلالنفيبينتمراوح،أشكالعدةتأخذ

المؤسسةلأفراديمكن:مثلاوإجراءاتها.المؤسسةلسياساتمحكمةجوهرية

منمؤسستهمسمعةعلىللهجماتالاستجابةعلىمجبرينبأنهميشعرواأن

وتخفيف،المسؤوليةوتجنب،كالنفيالسمعةلإصلاحاستراتيجياتخلال

منعددأوهناك.المشكلةإصلاحأوالسلوكشرحطريقعنالعملهجومية

دفاعيةأعمالخلالمنالمؤسسةصورةلمعالجةوالمخارجالمتوفرةالوسائل

الأسهمحملةإلىوالوساثلالصحفومنشوراتالسنويةالتقاريرمثل

وإن.الصحفيةوالمؤتمراتبالعملالخاصةالمطبوعاتفيوالمقابلات

تستعملهالذيالخطابةفنعلىخاصبشكلركزتقدالاتصالاتأدبيات

أوجه(.الداخلفيالذين)وكذلكالخارجفيالذينعلىللتأثيرالمنشآت

تفصلالتيالتفسيراتمنالعديدويوجدوفيبرت()تشينيالمؤسسة

بالنسبة"الناسا((عمعوبات:مثلالعامةالعلاقاتلأزماتالمؤسسةاسسجابات

فيطائرةلتحطمالمتحدةالولاياتطيرانواستجابةهافلالفضاءلتلسكوب

لاين،"ديتمنالسلبيةللصحافةموتورزجنرالواستجابة،بيتسبورغ

سي"..بي.إن
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فيأزمةإلىتؤديالمؤسسةلسمعةالتهديداتجميعفليستوبالطبع

معلوماتيتلقونالمؤسسةأفرادبأنيناقشأنللمرءويمكن،العامةالعلاقات

السلبية.الصحافةأوالمستهلكينشكاوىخلالمن،الوقتطوالسلبية

إيجابيةمعلوماتيتلقونسوفالحدودمسحمواقعفييعملونالذينفالأفراد

المؤسسةفأفرادكلوعلى.المؤسسةحولالسلبيةشديدةالأحيانبعضوفي

الأضرارإيحاءاتمننوعلكلأونوعلأييستجيبواأنالمحتملمنليس

لمحاولةكدافعتخدمسوفالسلبيةالمعلوماتجميعليستأنهأي.بالسمعة

السمعةإيحاءاتأشكالبعضإن،الأرجحعلىبل.المؤسسةسمعةإصلاح

بعضتقوممثلا:الأخرىمنأكثربقوةإليهاالانجذابيتمسوف

للشكاويفقطوتلتفتالزبائنشكاويلعرقلةروتينبوضعالمؤسسات

وبالتالي.المؤسسةأفراديلحظهالاربماالأخرىوالإيحاءات.المتكررة

لجميعتستجيبلاالمؤسساتأنفيالحقيقةكانتإذاهو،الهامفالسؤال

إصلاححدوثمحتملايكونأنيمكنفمتى،السلبيةالسمعةإيحاءات

يستجيبوابأنأبعدبصورةالمحتملمنالمؤسسةأفرادبأنونعتقد.السمعة

علىيستجيبواأنمنهويتهاأوالمؤسسةسمعةعلىالمحتملةللهجمات

تحليلهمفيلنيغويل()ويرواقترحكماالسلبيةالإيحاءاتمنأخرىأشكال

ككائنقيمتهوعلى،الإنسانشخصيةعلىالهجومإنالحياةفي:للاعتذار

للإنسانالأخلاقيةالطبيعةفيالشك!انمباشرا،.ردأيتطلببأنهيبدوحي

سياساته.تحديعننوعيامختلفةهيسمعتهأوودوافعه

عندماوهي،المؤسسةحولعملهايمكنموازيةجدليةبأننقترح

المعلوماتكانتإذاأهميةأكثرتعتبرفإنها،للسمعةالسلبيةالإيحاءاتتتلقى

ستسبببأنهاالإيحاءاتتبدوعندماوبالأخص.المؤسسةهويةتخصالسلبية

يمكنالمؤسسةفأفرادالمؤسسةحولدائمأوومتميزمركزيهولماالضرر

الإيحاءاتهذهتكونأنمنالتهديداتهذهإلىيستجيبواأنالأرجحعلى

بعضومديريكليةبينمامثلأ:المؤلسسة.هويةنحوموجهةليستالسلبية
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ترتيبفيالانخفاضحولمعنيينيكونواأنالمحتملمنالعملمدارس

أقلاهتمامايبدونربماأخرىمدارسومديريكليةفإنويك(،)البيزنس

البحثفيترتيبيهميأتيحدأيإلىالأرجحعلىمركزينبكثير،

وويسون""سميثمثالوفي.المحيطللمجتمعالعامةالخدمةأو،الأكاديمي

بداوهذا.سيئةبأشياءكمتاجرأوللسلاحكمهزبصورت"أناالرئيسأشار

والحريةالأمنتحفظبأنهانفسهاحولالمؤسسةلصورةمطلقتناقضفي

إصلاحفيالاشتغاليزدادأنالمحتملفمنوبالتالي.والنظاموالقانون

إلىيعزىماعلىتحتويالشركةسمعةحولالإيحاءاتأنطالماالسمعة

سلبا.الهويةتوافقعدم

المتعددين:المنافعلأصحابعنايةإيلاء

صتكبيرعددإلىتستجيبماغالباالمؤسساتفإنسابقاذكركما

ليسواالمنافعأصحابجميعلأنبالنظرولكنه،المختلفينالمنافعأصحاب

يتلقونعندماالمؤسسةأفرادفإن،المؤسسةأفرادأعينفيمتساويةبأهمية

عندالمنافعأصحابمنمعينةمجموعاتإلىينظرونمحيطهممنإشارات

أغل)ميتشلويقترحبه.يهتمواأنيجبمنإلىبالنسبةقراراتاتخاذهم

دبا!منالمنفعةلصاحببروزإلىتقودأوليةصفا!ثلاثهناكبأنوود(

يشما!الأ!وياءالمصالحوأصحابوالإلحاحية.والشرعية،القدرة:الإدارة

وأصحاب.المقاومةمنبالرغمرغبتهملتنفيذموقعفيهمالذينأولئك

)صتافتراضأوعامإدراكعلىحصلواالذينأولئكهمالشرعيينالمنافع

فيمناسبةأوونظامية،مرغوبةالهوياتأوالهويةعملبأن(الآخرينقبل

والتعاريف.والاعتقادات،والميماجتماعيا،المبنيةالمعاييرأشكالبعض

بأنالمؤسسةأقنعواالذينأولئكهمالملحينالمنافعأصحابفإنوأخيرا،

عما،يستدعي)أيوحاسمللوقتحساسهوماطلبإلىالعنايةإيلاء

جميععلىتحتويمجموعاتمنالبارزةالمجموعاتوتتألفعاجلا(.

o b
 e 

i k
 a 

n d
 l .

 c 
o m



1163لسمعةوإصلاح1لمشوهةالصور

بأن،إذنويستنتج،والإلحاحيةوالشرعيةالقدرةوهيالثلاثالصفات

علىفهموكنتيجة،الإدارةقبلمنبهميعترفسوفهؤلاءالمنافعأصحاب

سمعتهم.لإيحاءاتاستجابةسيتلقونالأغلب

المؤسسة،لأفرادهامينالمنافعأصحابيكنلمإذا،أخرىجهةومن

فمن،المؤسسةإلىأرسلتقدالسمعةعنسلبيةإيحاءاتأنولوحتى

بلغةالأقلعلىبفتور،عليهايستجابأوالإيحاءاتهذهتهملبأنالمحتمل

مثلا:.للمؤسسةالخارجيينالمنافعأصحابإلىالموجهةالاستجابة

أصحابأحدمنلرسالةعنايةبإيلاءالمؤسسةأفراديقومبأنالأكثرالاحتمال

رسالةإلىيلتفتواأنمن،المنتجبنوعيةيتعلقفيماوالبارزالقويالمنافع

للمؤسسة.مكرراعملايقدمبأنالمحتملمنليسمغمورزبونمنوصلت

الإيحاءاتبازدياديزدادالسمعةإصلاحفيالانشغالىبأننقترحفإنناوهكذا،

)أيالعاليةالمكانةذويالمنافعأصحابمنتصلالتيالمؤسسةسمعةحول

سلوكإمكانيةعنتحدثناوقدوالإلحاحية(والشرعيةالقوهصفاتلديهمأن

وعلى،المتلقاةالسلبيةالسمعةإيحاءاتشكلعلىيتعلقبأنهالسمعةإصلاح

الصورةمفهومسنقدماللاحقةالأقساموفييرسلونها،الذينالموردينشكل

ينشغلأناحتمالعلىمباشرتأثيرلهاالصورةهذهبأنونقسرحالخارجية

أفرادبأنأيضانلاحظكما.السمعةإصلاحسلوكياتفيالمؤسسةأفراد

وبأندقيقةغيربصورةتلقوهاالتيالسمعةإيحاءاتيقيمونقدالمؤسسة

للسمعة.ملائمغيرإصلاحإلىيقودأنيمكنالإيحاءاتهذهتشويه

والسمعةالخارجيةالصورة

إلىونيوجرسينيويوركمرفأسلطاتاستجابةكيفيةعنمقالهمفى

المؤسسةأفرادبأنودوكريتش()دوتونجادلمساكنبدونالذينموضوع

بالصورة)سميتلمؤسستهمالخارجيينتصوركيفيةعنصورةطوروا

نأكيفبالملاحظةالشركةسمعةعنالصورةهذهميزواوقد(الخارجية
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يمكمتللمؤسسةالخارجفيالذينرؤيةكيفيةفييفكرونالداخلفيالذين

المؤسسة.إلىالواقعفيالخارجفيالذينينظرلكيفمطابقايكونلاأن

السمعة.إصلاحسلوكتقودالتيهيالخارجيهالصورةهذهبأنونعتقد

الخارجيينالمنافعأصحاببأنالمؤسسةأفراديعتقدعندماخاصوبشكل

لديهميصبح،متناسقةغيربهويةسلبيةطريقةفيالمؤسسةيرونالانتقاديين

وعلى،السمعةإصلاحفيبالاشتغالالسلبيةالإيحاءاتإلىللالتفاتالدافع

ستكونالخارجيةالصورةأنيدركونالمؤسسةأفرادأنطالماJحاكل

وأإهمالهايتمسوفالسلبيةالسمعةعنلاحقةإيحاءاتتلقيفإن،مفضلة

دقيقاتصويراتكونلاأنيمكنالخارجيةالصورةلأنهاموهذاتجاهلها،

الذتيالحاسمالدورعلىالتعرفهـان.المؤسسةإلىالخارجييننظرلكيفية

غيرتبدوالتيالاستجاباتشرحفييساعدأنيمكنالخارجيةالصورةتلعبه

عنالسلبيةالإيحاءاتيتلقونعندماالمؤسسةأفرادبهايقومالتيللشرحقابلة

السمعةإيحاءاتوتفجرالشكشديدةالمؤسساتبعضتبدوفبينما،السمعة

التيالسلبيةالارجاعيةللتغذيةواعينغيرآخرونيبدوتناسباتهاخارجالسلبية

يتلقونها.

صنععمليةفينشيطةبصورةينخرطونالمؤسسةأفرادبأننقترح

،خاصبشكلوأنهالمنشأةسمعةحولإيحاءاتيواجهونعندماالشعور

ترسلوعندما.المؤسسةلهويةعدساتخلالمنالإيماءاتهذهترشح

تؤثرالمؤسسةهويةفإن،المنافعأصحابمختلفقبلمنالسمعةإيحاءات

الإيحاءاتهذهتفسيرتموكيفإليهاالالتفاتتمالتيالإيحاءاتعلى

تخصالتيالإيحاءاتإلىالشديدبالانتباهالمؤسسةأفراديقومبأنونتوقع

علىمباشرةتطبقلاالتيالمعلوماتبينما،للمؤسسةالمميزةالصفات

نأيمكنالهويةفإنوهكذا،.أهميةأقلاعتبارهايمكنالمؤسسةهوية

خارجيةصورةإلىمؤدية،السمعةإيحاءاتتشويهعلىالتأثيرلهايكون

الخارجيةالصورةوأن.للمنشأةالحقيقيةالسمعةمعمتناسقةغيرللمؤسسة
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165السمعةوإصلاحالمثوهةالصور

قبلمنالاستجابةتشجعالتيهيلهاالحقيقيةالسمعةوليس،للمؤسسة

يتزايدالأرجحعلىهوالسمعةإصلاحفيفالانخراط،المؤسسةأفراد

تلقييتموعندما،متناسقةغيروالهويةسلبيةالخارجيةالصورةترىعندما

السمعةعنالنظربغض،البارزينالمنافعأصحابقبلمنالإيحاءات

وهوية،الشركةسمعةبينالعلاقاتيبين1-7الشكل.للمؤسسةالحقيقية

الخارجية.والصورةالمؤسسة

لأ!ئ-"-فى36*،ء!ءتء"---+.--ح
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*د2!صا!قولةالمعةكضم!سبى-!محاللىبا!لفانعللىليت"!إ

!-!.الفافعأعحابتبلمنع-ءى؟.م.2؟

!عا!-!م3!-المؤسسة/افراد.،

3ا-لأة-،--ءئحم--ء

والهويةوالصورةالثركةسمعةبينالمتداخلةالعلاقاتأ-7الشكل

الهويةبينمتبادلةعلاقاتهناكالشكلفييرىأنيمكنوكما

الشركة()سمعةالمؤسسةحولالخارجيينلدىوالاعتقادات،المؤسساتية

)الصورةالخارجيينإدراكاتحول،المؤسسهأفرادلدىالتيوالاعتقادات

المؤسسةأفرادمعالجةكيفيةعلىفقطتؤثرلاالمؤسساتيةفالهوية(.الخارجية
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المنافع،أصحابقبلمنالمرسلةالسمعةلإيحاءاتتفسيراتهموعلى

المؤسسةوأعمال،الإيحاءاتلهذهمشروعةاستجاباتيعتبرماتجبروالهوية

المؤسسة.لسمعةالخارجيينقبلمناللاحقةالتقييماتعلىتؤثربدورها

الشركةسممعةإدارةنحوالمواردتخصيصسوء

أوضاخحولنخمنأنالممكنمن،السابقةالنقاشاتبالاعتباراخذين

الشركة.سمعةإدارةنحوالمواردتوزيعيسيئواأنالمؤسسةلأفرادفيهايمكن

وكص".المؤسسةأفرادقبلمنالتوزيعإساءةإمكانياتيوضح2-7فالشكل

.بلم

ثسكا

+!

ثت

غيرمتلا"لمة

للمواردمفرطتخصهص

السمعةعنللدلاع

متلائمة

للمواردناب!خمض

السمعةعناعللدل

متلائمة

للمواردملانمتخصيص

دح!نهاأوالسمعةعلىللابقاء

الأدثغالمنلغيرهاأو

متلائمةكير

للمواردكافغيرلخميمى

uuالسمعةعنع

الخارجيةالصورةبينالملاءمةوعدمللملاءمةكوظيفةالموارداستخدام2-7الشكل

الثركةوسمعة

مناسبتوزيعفيهمايحدثأنالمحتملمنمثلينفيوجدالشكليشير

وبالتالي،بدقةالشركةسمعةتقيمعندماهماالحالتينهاتينوكلاللموارد.

يكونوعندما،الشركةلسمعةدقيقتمثيلهيالناتجةالخارجيةفالصورة

لأفرادالخارجيةوالصورةإيجابيةالمنشأةسمعةأنأي-مناسباكلاهما
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وضعفيهمالمؤسسةأفرادبأننقولأننستطيع-أيضأإيجابيةالمؤسسة

الموجودةالسمعةتحسينأوإبقاءنحومناسببشكلالمواردلتوزيعجيد

فيأخرىجهاتنحوالمواردتلكتخصيصربماأوأصلا،جيدبشكل

إلىالنهايةفييؤديأنيمكن)الذيوالتحسينالانتاجتطويرمثلالمؤسسة

لانخفاضالمؤسسةتتعرضعندما،أخرىجهةومن(.المنشأةسمعةتحسين

المالكينقبلمنالثقةفقدانبدقةالمؤسسةأفرادويتصور،السمعةفيخطير

المشكلةمعالتعاملنحوتحولسوفالمواردبأنتتنبأأنفيمكن،الرئيسيين

هذهكانتإذافيمانتنبأأننستطيعلاولكن.النهايةفيالهويةوإصلاح

هذافيبأنهنعتقدأنناإلالا،أمناجحةستكونالسمعةلإصلاحالفعاليات

السمعةإصلاحنحوالمواردبتوزيعالأقلعلىالمؤسسةأفراديقومالوضع

.أدناهالموصوفةالأوضاعمنملاءمةأكثرطريقةفي

المؤسسهأفرادحيثالأوضاعفييتوضعالهويةتحديدسوءمجالإن

ينظركماصحيحبشكلللمؤسسةالحقيقيةالسمعةتقييمعلىقادرينغير

إماالمؤسسةأفراديقومبأنإمكانيةوهناك،الخارجيونالمنافعأصحابإليها

لأنهمالشركةسمعهإصلاحنحوالمواردمنعاديغيرمبلغبتخصحص

منكافيةغيرمبالغيخصصونسوفأنهمأو،السمعةدلائلسلبيةضاعفوا

الدلائل.هذهسلبيةقللوالأنهمالشركةسمعةإصلاحنحوالموارد

للمواردالمفرطوالتخصيصالسلبيةالدلائلتضخيم

المؤسسةأفراديقومحينهوالمواردتخصيصفيالأخطاءأحدإن

التيالسمعةإصلاحمحاولينالمالمنومبالغالزمنمنطويلةفترةبتمضية

يعتقدونها.كماالسلبيةبهذهليست

يلتفتونسوفالمؤسسةأفرادبأننتوقعالسابقةمناقشاتنامعوبالتوافق

سلبيةومضخمين،للمؤسسةالداخليةالهويةتهددالتيالسمعةلدلائلبشدة

منشأةتصور،المثالسبيلفعلى.المتوقعةالاستجابةومتطلباتالدلائلهذه

o b
 e 

i k
 a 

n d
 l .

 c 
o m



المبرةالشظمةأ68

عنيففعلرديحدثأنالممكنومنبيئيا"الضمير"حيةرمزهويتهاتحوي

بأنهـاالمؤسسةعنصحفيمقالعرضبأنيعتقدونالمؤسسةأفرادكانإذا

لأفراديمكن،كهذهحالوفي.الخارجيونيعتقدهمماسلبيةأكثرهوملوثة

ويجبكبيربشكلتضررتقدالمؤسسةسمعةبأنيعتقدواأنالمؤسسة

مقالةأنمنبالرغمللمؤسسةالجيدالاسمتثبيتلإعادةإجراءاتاتخاذ

علىلأنهمالمنافعأصحابمعظمقبلمنتجاهلهاتمقدتكونقدالصحيفة

يمكنالوضعهذاففي،ذلكومع.البيئةنحوالمؤسسةبإخلاصقوياعتقاد

الشركةلسمعةالمتصورةالإهانةتأثيرلإبطالهجوميةتسويقيةبحملةالقيام

لأننظرا،للمؤسسةالمرجوةالنتائجعكستعطيأنيمكنكهذهأعمالاوإن

كثيرا.بالاحتجاجالشركةتقوملماذابالتعجبيبتدئونالخارجيين

هذهفإنشرعيتها،عنبالدفاعالمؤسساتتقومعندماالواقعفي

.المتوترةوطبيعتهافعلهاردةبسببالنظاميةالسمعةإدارةمنتبرزالأنشطة

شعاربأنإشاعاتبمواجهة(وغامبل)بروكتربدأ،الثمانينياتأعواموفي

.الشيطانوعلامةشيطانياشعارأكانالقمر"في"رجللوغوالشركة

وغامبل()بروكترأخذ،الطفيفةالاستجابةمنسنواتعدةوبعد

أشخاصسبعةضدقضيةالشركةورفعت.الهجومفيوابتدأواكبيرةمخاطرة

الدعايةذاتأعمالهاتجاهالعامةبضجةمخاطرةحقودةكاذبةإشاعاتلنشرهم

مؤقتا،التهديدأخرتقدأنهابدتالدعاويهذهأنمنوبالرغم.الواسعة

عاموفي،سنواتثلاثبعدالشركةتخيفبقيتالإشاعاتهذهأنإلا

منتجاتها.عنالشركةشعاربإزالةستقومبأنها(وغامبلبروكتر)أذاعا859

الألوفمئاتالشركةكلفتقدالإشاعاتبأنالشركةباسمناطقنفىوقد

علىالوضعمقارعةفيتستمرسوفالشركةبأنأضافولكنهالدولاراتمن

ربما(وغامبل)بروكترالمبدئيةالاستجابةكانتوبينما،الجبهاتجميع

وأنالشديد،بالحماستقريباتصويرهايمكنالنهائيةالاستجابةفإن،طفيفة

الشركة.شعارحولليقولونهالقليللديهمكانربماالمنافعأصحابمعظم
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الموظفين(وغامبل)بروكترشجعتبالادعاءاتللهويةالتهديديةالطبيعةربما

.الإشاعاتعلىللقضاءاللازمةالمواردكللتخصيص

سمعةللمؤسسةكانإذاينشأأنيمكنالسلبيةالسمعةدلائلتضخيمإن

السابقةالسلبيةالسمعةوأنأخيراتحسنتقدالسمعةتلكأنإلاتاريخياسيئة

يمكنمايخصصمؤسساتيروتينلتطويرالمؤسسةأفرادتقودأنيمكن

مخصصةالمواردمنزائدامبلغاالمنافعأصحابقبلمنالاناعتباره

يكونلاأنيمكنهذاالتخصيصسوءنتيجةوإن.المؤسسةسمعةلإصلاح

الضررمنمزيداأيضابل،فقطالمواردمنوغيرهاالماليةالمواردخسارة

المنافع.أصحابعيونفيالمؤسسةلسمعة

للمواردكا!غيرولخصيصالسلبيةالدلائلتقليل

غيرمؤسستهمسمعةأنكيفبرؤيةالمؤسسةأفراديفشلعندما

ردةتكونلاأنالممكنفمنمنافعهمأصحابأفكارفيالواقعفيالمفضلة

يتجاهلواأنيختارواأنالمؤسسةلأفرادويمكنأيضا.مناسببسلوكفعلهم

لاالتيالمؤسساتيةالسمعةدلائليلاحظوالاأنحتىيمكنالواقعفيأو

دلائلتنقيةفإن،الحالةهذهوفي.للمؤسسةالداخليةالهويةمباشرةتهدد

السلبيةفيتخفيفاينتجأنالمحتملمنالمؤسسةهويةخلالمنالسمعة

نأالمؤسسةلأفراديمكنكهذاوضعوفي،المعلوماتعنالمتصورة

وقد.المؤسسةسمعةإدارةنحوالمواردمنالمناسبالمبلغيخصصوا

الذيالسلبيللتقييمتلتفتلممنشأةعنكمثلكورننغ()داومنشأةأعطيت

معظمرأتالواقعوفي،الثديغرسموضوعخلالالخارجيونبهقام

هذهوفي.اتصالاتموضوعوليسعلميكموضوعالزرعموضوعالإدارة

الصورةبأناعتقدواقديكونواأنيمكن)داو(فيالمدراءإنالحالة

الخارجيونتصورهاكماالقدربهذامفضلةغيرتكنلملمنشأتهمالخارجية

أزمةفيساهمالسلبيةالدلائلتجاهلأوهذاالاهتماموعدم.الواقعفي

o b
 e 

i k
 a 

n d
 l .

 c 
o m



ال!ن!اثمبرة517

.أخرىأشياءبينوبنوا()برنسونوصفهاالتيالعامةالعلاقات

منالمؤسسةأفراديتلقاهاالتيالسمعةدلائلإن،مشابهةوبصورة

بالنسبةاهتماماأقلكذلكتكونأنيمكنالبارزينغيرالمنافعأصحاب

أصحابقبلمنالسلبيةالدلائلالمؤسسةأفراديرىوعندما.المؤسسةلأفراد

المحتملفمن،ككلللمنشأةبالنسبةهاميناعتبارهميمكنلاالذينالمنافع

تأتيلموما.المؤسسةقبلمنتدشينهيتملنالسمعةإصلاحسلوكأن

ضروردهناكيكونفلن،المصداقيةذويالمنافعأصحابمنالسمعةدلائل

لاأنيمكنالبارزينغيرالمنافعأصحابفإنوبالتالي.إصلاحيلسلوك

فيالقصوروهذا.المؤسسةأفرادمناستجابةاستنباطعلىقادرينيكونوا

المنافعأصحابقبلمنسلبيايف!رأنيمكنالمؤسسةأفرادقبلمنالعمل

تأملأوالسلبيةالمعلوماتتتجاهلالمؤسسةبأنيفكرونالذينالخارجيين

للمؤسسة،حقيقةمهمينغيرهؤلاءالمنافعأصحابكانهـاذا-كليأبنسفها

مناسبالمؤسسةأفرادقبلمنالسمعةلدلائلللسلبيةتخفيفاأنالممكنفمن

أصحابصفاتعلىبالتعرفالمؤسسةأفرادفشلإذا،كلوعلى.بالكامل

وأالتقليلهذافإنتقرر،مماتهديداأكثرتجعلهمأنيمكنالتيالمنافع

قصورفإنوبالتاليللمؤسسةضارايكونأنيمكنالدلائلعنالاستغناء

لتآكليؤديأنيمكنالمؤسسةأفرادقبلمنالسلبيةالسمعةلدلائلالانتباه

كذلك.والسمعةالمؤسسةشرعية

عامففي،المواقفمنالشكلهذاعنمثالاقدماوود(اجل)مايكل

،،إم،بي)أيذلكفيبما)فورتشون(شركة005منالسنداتحملة،3991

معاناتهمبعد(اكسبريسوأمريكانوستنغهاوس،كوداك،موتورزجنرال

تكنلمالإدارةبأناهتمامهمعنعبروا،الأسهمقيمةفيواسعةخسائر

)أي.قطعيينمنافعكأصحاباحتياجاتهمأوالمشروعةمصالحهمترعى

يعالجونلاالمدراءكبارلأنوالإلحاحية(والشرعيةالقوةأصحابأولئك

.الشركاتمنلاحقاأزيحواقدمنهموالعديد،المطالبهذهكافبشكل
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للسلطةدقيقةإدراكأهميةيعرضهذاأنوود(واجل)ميتشللاحظوكما

تلفحالبارزةالسمةبأنوالعملالاعترافوضرورة،والإلحاحيةوالشرعية

أصحابطلباتإلىالانتباهعدمأوJ/الإدراكقصورلنتائجخاصةوبصورة

القطعيين.المنافع

إدراكهايمكنإماالدلائللأن،للسمعةالسلبيةالدلائلمنالإقلالإن

يمكن،الهامينغيرالمنافعأصحابمنتأتيأنهاو/أوللهويةثانويكشيء

ونتيجة.الحقيقيةكالسمعةمفضلةغيرليستخارجيةصورةفيتنتجأن

نحوالمواردأوالوقتمنكفايةيوفرونلاربماالمؤسسةأفرادفإن،لذلك

بي-دي-)آيقررت4991عامفيمثلا،للمنشأةالسمعةإصلاح

بسببيستقيلبأنحساباتهملمدققالسماحأنجلوسلوسفي(للاتصالات

لامسألةهذهأنرأتبي(-دي-)آيأنالظاهربينما،الموافقةعدم

مستثمرواسي(-تي-)إففيأما،للانتباهملفتاخارجياانتباهاتستحق

إلىتراجعالذيسنداتهاسعرصراقبةوبعديوافقوا.فلموالإعلامالشركة

بسعرمنافسيهالأحدالشركةبيعت،التاليةالقليلةالأشهرفيالنصف

لبعضالانتقاديةالصورةفهمعلىالشركةقدرةعدميظهروهذا.الحضيض

سوفمفضلةغيردنياخارجيةصورةأنعمومأونقترح،المنافعأصحاب

وسوفالمؤسسةسمعةلإصلاحالمهيأةللمواردكافغيرتخصيصإلىتقود

المؤسسة.سمعةعلىضارتأثيرعلىتؤدي

الإداريالسلوكعلىالمترتبةالنتائج

الدلائلكلوليسبعضترعىالمؤسساتبأناقترحناالفصلهذافي

افترضاوقدلها،العديدينالمنافعأصحابمنإليهاالمرسلةللسمعةالسلبية

السمعةإصلاحسلوككانإذافيماتحددانحاسمينإثنينمكونينهناكأن

غيرللسمعةالسلبيةالدلائلبهاالتيالدرجة:المؤسسةقبلمنبهبدئقد

دلائليرسلونالذينالمنافعأصحابمنوالبارزين،للهويةبالنسبةمتوافقة
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الحقيقيةالسمعةالمؤسسةأفراديقيملاعندمابأنهتنبأناوقد.السلبيةالسمعة

المؤسسةبهتقومالذيالسمعةإصلاحسلوكفإن،دقيقةبصورةللمؤسسة

.المنشأةلمواردسيءتخصيصإلىالأرجحعلىيؤديسوف

النتائجمنالعديدلهالشركةلسمعةدقيقةغيرإدراكاتوجودإن

دلائلتشوهكعدساتتعملالواقعفيالمؤسسةهويةكانتهـاذاللمؤسسات

نأيمكنالمنشأةسمعةلإدارةالمواردتخصيصإساءةفإن.الحقيقيةالسمعة

المنشاتعنبالأمثلةمليئةالشعبيةوالصحافةالأكاديميةالأدبياتوإن.ينتج

علىمؤديةلسمعتهابليغةأضراراتجاهلتالتينت"بيتشأو"اكسونمثل

المنشآتتواجههاالتيالمشهودةالعامةالعلاقاتأزمةهـان.كارثيةنتائج

نأيمكنالسلبيةالإدراكاتفإن،الانتخابيةدوائرهاتقييممنتقللعندما

منالتقليلبأنللاعتقادالمهنأصحابمنوالممارسينالباحثينتقود

كل،وعلى)وخطرا(.انتشاراأكثرمشكلةهوالمفضلةغيرالخارجيةالصورة

يكونأنيمكن-السلبيةالسمعةدلائلنحوبشدةيتفاعل-المضادالتأثرفإن

السمعةدلائلتعظيمهـان،المؤسسةتأثيراتعلىالمستوىبنفسمؤذيا

توجمهإعادةإلىيؤديمغريتأثيرلهيكونأنالزمنخلاليمكنالسلبية

تطويرمثلأهميةأكثرأوملاءمةأكثرعناصرعنبعيداالشركةموارد

،جيدةبسمعةللاحتفاظقويةالتزاماتلديهاالتيالمؤسساتوإن.المنتجات

همالذينأولئكنفسوربما،الكليةهويتهامنجزءأذلكبأنتشعروبالتالي

المؤسسةمواردمنكبيرةكميةويوزعونقويةفعللردةاحتمالأأكثر

تؤذيأنيمكنالاستجابةهذهمثلهـان،السلبيةالسمعةلدلائلللاستجابة

فييجببأنهبالاعتقادالمنافعأصحابيبدأحيث،المؤسسةالنهايةفي

توجدالدخانيوجد)حيثالمؤسسةفيخاطئاشيئاهناكيكونأنالواقع

تدركلاأنيمكنكيفبفهمالمؤسساتتبدأبأنملحأمرفهوولذلكالنار(

هامعاملبأنهيبدوالشركةلسمعةدقيقاإدراكاوإنبهاالاخريننظروجهات

السمعة.إصلاحظروفأثناءالمؤسسةقبلمنمؤثرةلاستجابة
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منأولا،؟الشركةلسمعةالمؤسسةأفرادإدراكعدمتجنبيمكنكيف

أصحابلآراءالدائمللرصدجاهزةإجراءاتالمؤسسةلدىيكونبأنالإلزام

أفضلبموقعيكونواأنالمؤسسةلأفرادسيسمحوهذا.الخارجيينالمنافع

تكونأنوبالتاليوسلوكهاالمؤسسةأعمال!علىالعامةفعلردةعلىللحكم

مسوحاتوإجراءضروريا.السمعةإصلاحيصبحعندماأفضلبشكلمستعدة

الزبائنمثلالرئيسيينالمنافعأصحابلمجموعاتمنتظمةوغيرمنتظمة

إلىجنباللوقوفأكبربشكلالمؤسسةلأفراديسمحسوفوالموردين

أفراديفهمبأنحاسمأمروكذلكالمؤسسه.لسمعةالجاريةالتقييمات

نجاحعلىالمنافعأصحابمنالمختلفةالمجموعاتتأثيركلياالمؤسسة

بأناحتمالاالأكثرالمنافعأصحابمنفريقأيعلىمتعرفينالمؤسسة

الاخرينالمنافعأصحابعلىللتأثيروالقوةوالدافعالشرعيةلديهيكون

المؤسسةأفرادويساعد،السمعةتهددالتيالرئيسيةالأوضاعإلىبالنسبة

نإوأخيراحدوثها.عندوملاءمةدقةأكثربشكلالسمعةإصلاحلمعالجة

يمكنالشركةسمعةعلىتمارسهأنالمؤسسةلهويةيمكنالذيالتأثيرمعرفة

منالسمعةتقييمدلائلعلىدقةأكثربشكلللحكمالمؤسسةأفراديساعدأن

الرئيسيين.المنافعأصحاب

التيالمطابقةعدمعلىمركزينماحدإلىبسيطةصورةرسمنالقد

الواضحومن.مفردةوسمعةمفردةوصورةمفردةهويةبينتوجدأنيمكن

تتعلقمتعددةوسمعاتوصورهوياتلديهايكونأنيمكنالمؤسساتبأن

المتنوعةالإدراكاتفيننظرأنالمهمومن.خاصةمنافعبمجموعات

صناعةلناوتوفر.المؤسسةسمعةفحصناعندماالمتعددينالمنافعلأصحاب

وادراكاتالمتعددةالسمعةتأثيرإمكانيةبكيفيةيتعلقفيماممتازامثالاالتبغ

السجائرفمصنعي.للمؤسسةالسمعةإصلاحاستراتيجيةعلىالمنافعأصحاب

والزبائن،الحكومةذلكفيبماجدأومميزينعديدينمنافعأصحابلديهم

واحدكلبأنتماماالواضحومنأيضأ.وآخرينالأمريكيةالسرطانوجمعية
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بهؤلاءوآراءجدامختلفةاهتماماتلديههؤلاءالمنافعأصحابمن

المصنعين.

ويرسلمختلفةطلباتيضعهؤلاءالمنافعأصحابمنواحدفكل

بأسعارسجائريطلبونربمافالمستهلكون.الشركاتإلىمختلفةإشارات

هـاضافة،أعلىضرائببطلبالوقتبنفسالحكومةتقومبينما،منخفضة

نأيمكنالأمريكيةالسرطانجمعيةمثلالدفاعمجموعاتفإن،ذلكإلى

العاملةالمؤسساتعلىالمستحيلومنكليا.السجائرشرعيةلاستبعادتقاتل

يأففي،وبالتاليهؤلاء.المنافعأصحابجميعطلباتتلبيةالتبغصناعةفي

لرأبمختلفةاستراتيجياتاستخدامضروريايكونقد،الزمنمنمعينةفترة

المختلفين.المنافعأصحابمنالمجموعاتهذهمع،لوجهوجها،السمعة

ذأيمكنالمؤسسةأفرادجميعليسبأنهالملاحظةأيضاالمهمومن

أصحابمنتردالتيالسلبيةالسمعةدلائلنحومتطابقةأفعالهمردةتكون

معلهويتهمأكبربتحديديشعرونربماالمؤسساتأفرادفبعض.المنافع

لأعماليبذلونهالذيالانتباهالنهايةفيتزيدأنيمكنوالتيالمؤسسة

يكونأنيمكنالمؤسساتأفرادبعضفإن،ذلكإلى!اضافة،المؤسسة

فيخاصبشكلالحاسمينالمنافعأصحابمنأيحولمختلفةآراءلديهم

إلىاستجابةأكثريكونواأنيمكنالتسويقموظفيمثلا،.المؤسسةنجاح

هذهمنكلوفيكلوعلى.المحاسبةموظفيمنالزبائنمنالواردةالدلائل

لهويةفهمهمخلالمنالدلائللهذهالمؤسسةأفراديستجيبسوف،الأمثلة

المؤسسة.أعمال!علىتؤثربأنالمحتملمنهذهالفعلوردة،المؤسسة

الخلاصة:

سمعاتهمعلىيدافعوابأنعليهمليسالأرجحعلىالأفرادأنكما

فيإطلاقايكونوالاأنبسروريختارواأنيمكنالمؤسسةفأفراد،الخاصة

مفضلةسمعةتحسينوإن.مؤسستهمسمعةعنالدفاعمنهميتطلبوضع
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هناكأنإلا.متدنيةسمعةعنالدفاعمحاولةمنسهولةأكثرعملايعدقائمة

يجبوكيفمتىوفهمأساسيأ،أكثرعملاالسمعهرأبفيهايكونأوقاتا

فاتخاذذلكوفوق.المؤسسةلسمعةالناجحةللإدارةإلزاميهوذلكعمل

المؤسسةسمعةبناءإعادةفييساعدأنيمكنالمناسبةالسمعةرأبخطوات

،مؤثرةبصورةذلكولعمل.أفضلوضعإلىوربماالسابقمستواهاإلى

المتداخلةالعلاقاتيفهموابأنالمؤسسةلأفرادبالنسبةحاسمأمرأنهنعتقد

)الصور(والصورةالشركة)سمعات(وسمعة،المؤسسة)هويات(هويةبين

الأعمالتأثيرتهددمتناسقةغيربهويةسمعةفإن،خاصةوبصورة.الخارجية

المؤسساتية.

تشوهأنيمكنكعدساتتخدمالمؤسسةهويةفإن،ذلكعلىوعلاوة

قبلمنالمؤسسةأفرادإلىالمرسلةللدلائلالتقليلأوالتضخيمخلالمن

أفراداختياركيفيةعلىيؤثرأنالمحتملمنوهذا،المنافعأصحاب

مفهومعلىوبالتركيز.الشركةسمعةإدارةنحوالمواردلتخصيصالمؤسسة

الهويةبينالعلاقةوتعقيدات،الشركةبسمعةوعلاقتهاالخارجيةالصورة

أفضل.بشكليفهمأنيمكنوالسمعة
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تجاريةحعلاماتالمؤلهسمات

o b
 e 

i k
 a 

n d
 l .

 c 
o m



o b
 e 

i k
 a 

n d
 l .

 c 
o m



الشرحاتمارحاتحصصوإدارةإنمفماء

كيلرلانكئخن

بهدفانشركات.ماركاتحصصهـادارةإنشاءطرقالفصلهذايعالج

ماركاتحصصإدارةمفهوملتحسينإرشادات،مفاهيم،لغةتقديم

.أرادتإذاذلكلتنفيذفرصةشركةلكل،أساسيبشكلوتتوفر.الشركات

كسلاحالشركةماركةتستخدمالتيالشركاتمنمتزايدعددهناك

الماليأدائهملتحسينالتجاريةالأسواقنطاقضمنللتسويقاستراتيجي

بعضالفصلهذافيالمناقشةتوضحوسوف8991(ودولينج)روبرت

أساليبأفضلاقتراحإلىبالإضافة،المجالهذافيحصلتالتيالتطورات

تنفيذها.

منالمختلفةالاستجابةبأنهاالشركاتماركاتحصصتعريفيمكن

مجموعةأيأوالأخرىالشركات،الموظفين،الزبائن،المستهلكينقبل

منالمقدمةالخدماتأوالمنتجات،الاتصالات،الأفعال،للكلماتأخرى

ماركةتحصيصيكون،اخربمعنىأي.معرفةتجاريةماركةوحدةقبل

وأللمنتجأو،إعلانيةلحملةما،مجموعةاستجابةتكونحينإيجابياالشركة

وأأحسن،الماركةصاحبةالشركةقبلمنصادرإعلانأو،المقدمةالخدمة
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1لمبرةالمنظمةأ08

خياليه.شركةأومعروفةغيرأخرىشركةقبلمنمقدمهولما،مماثل

البشرمنمامجموعةذاكرةفييرتبطحينيحدثالموضوعهذانجاح

فيماأكثرنوضحسوففكما.الشركةبماركةوفريد،إيجابيقويبشكل

عددتشملبأنهاللمنتجالفارقةالعلامةعنللشركةالفارقةالعلامةتتميز،يلي

عنللتعبيرأقوىوسيلةالشركاتتعطيبذلكفهي،الوحداتمنأكبر

مهنية.خدمةأوبمنتجفقطمرتبطةكانتلوممانفسها

العلامةمفهومعنمنظوربإعطاءنبدأ:التاليبالشكلمنظمالفصلهذا

ماركةدورنناقشثمومن.الماركةتسلسلبمفهومالتعريفطريقعنالفارقة

وأخيرا،.الماركةتعكسهاالتيللصورةالمختلفةالأشكالونوضحالشركة

الماركةتسلسلبتطبيقالماركةاستراتيجيةوتنفيذتشكيلطرقعننبحث

التسويق.برنامجودعم

الهرميالفارقةالعلامةتسلسل

ماركةوضعفيمفيدمفهومالهرميالفارقةالعلامةتسلسلتشكيليعتبر

والمنطقيةوالعملية،النظريةالجوانبالجزءهذافيسنراجعولهذا،الشركة

.المفهوملهذا

تعاريف:

وأمنتجاتبينماروابطإيجادالشركةترغبقدكثيرةحالاتفي

البعض.بعضهامعالمنتجاتهذهترتبطكيفللمستهلكلتبينفارقةعلامات

منتتألفبلواحداسمعلىتقتصرلاالمنتجاتماركةفإنلذلكنتيجة

تويوتاسيارةفمثلا،.الماركةاسمبمجموعهاتشكلعناصرمنمجموعة

الماركة،اسمتشكلعناصرثلاثمنتتألف.إي.إل.إكسكامري

تكونقدالعناصرهذهبعض.".إي.إل.و"إكس"كامري""تويوتا"،

واحدبنوعمحصورايكونقدالآخروبعضها،أخرىمنتجاتمعمشتركة
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181الثركاتكاتهارحصص1رةلادإنثاه

المنتجاتمنكبيرلعددكماركةأسمهاتستعملتويوتافبينما.المنتجاتمن

عاليةمرتبةذاتالسياراتالسياراتمنمعينلنوعفقطمخصصةكامريفإن

إكس.اوأماأيضا(.العاليةالنوعيةذاتالكبيرةالعائليةالسياراتجدولعلى

مزاياذاتنوعية)أفضلكامريمنمحددنوعإلىتشيرفإنها.أي.إل

ذاتالهواءوأكياسالسمعيةالاستقبالوأجهزةالمشغلالجلدمثلخاصة

وهكذا.السيارةإيقاففيالأثر

وطبيعةعددبإبرازالماركةلعناصرخاصنظامالماركةتسلسلويوضح

)فاركهارالشركةمنتجاتفيالموجودةالمتميزةأوالعامةسواءالعناصرهذه

المباعةالمختلفةالمنتجاتبينالمحتملةالعلاقاتعلىبالتركيزوذلك9891(

الشركة.قبلمن

منالماركةاستخداماستراتيجيةبيانيايوضعأنالماركةلتسلسلويمكن

منالمعتمدةالماركةوصول!كيفيةعنواضحةصورةوبإظهار.الشركةقبل

الماركةتسلسليكون،الأخرىالشركاتإلىأوالمس!هلكإلىالشركةقبل

علىالماركةتسلسليرتكزخاصوبشكلمفيد.ميدانيتشخيصوسيلة

عناصرعددحسبمختلفةأشكالماركةيأخذأنيمكنالمنتجأنمفهوم

وحيثواحد.لمنتجبالنسبةدمجهموكيفيةالمستعملةأوجديدةسواءالماركة

الماركةتسلسلفإن،ماركةمنلأكثرتستعملالماركاتعناصربعضأن

مشتركةماركةعناصروجودبسببأخرىمنتجاتمعمنتجدمجكيفيةيوضح

)مثلامتعددةمنتجاتفيموجودةتكونقدالماركةعناصرفبعضبينها.

)مثلا:المنتجاتمنخاصبنوعوخاصةفريدةتكونقدوأخرىفورد(

وهكذا.(الشاحناتمافالتسلسلذاتمجموعة

تسلسلأيمثلالقاعدةإلىالأعلىالمستوىفيانتقالويتضمن

إضافية.ماركات،الحالةهذهفي،المتتاليةالمستوياتفيإضافات،هرمي

قد.التسلسلفيوالمستوياتالماركاتعناصرلتحديدمختلفةطرقهناك
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1لمعبرة\لمنظمة821

المستوياتوبالتاليالمحتملةالماركةعناصرتوضيحفيأبسطهايكون

هو:الأسفلإلىالأعلىمنالماركةتسلسلفيتواجدهاالممكن

-2

-3

-4

الشركة.ماركة

العائلة.ماركة

الخاصة()أوالفرديةالماركة

طراز(أولمادة)يشيرالمعدلى

ماركة-واحدةماركةيتضمنالهرميالتسلسلمنمستوىأعلىإن

المنتجعلىمامكانفيالشركةماركةدوماتظهر،قانونيةلأسباب.الشركة

الشركةاسميظهرقدالأحيانبعضفيأنهمنالرغمعلى،الغلافأو

اعتمدتتويوتاأنمنالرغمعلىفمثلا،،الشركةاسمعنعوضأالبديل

فرديةماركاتإلىبالإضافةالشركةماركةأواسماستخداماستراتيجية

لسيارتهاتضعأناختارتأنهاإلاوشاحناتها،سياراتهالأغلبومعدلات

تويوتا.ماركةاستعمالتجنبقاصدة،ليكسسماركةالأعلىالمستوىذات

الوحيدةهيالشركةماركة،الشركاتلبعضبالنسبةتكونوقد

الأخرىالشركاتبعضأنإلاألكتريك(جنرالموتورولا،،)مثلالمستعملة

تكتل:)مثالالفرديةالماركةأوالعائلةماركةمعالشركةماركةاسمتدمج

تتضمنماركةتحملوالإلكترونيةالكهربائيةالهندسيةللوحداتسيمنز

الحالاتبعضوفيوأخيرا،(.للنقلسيمنزنظاممثلوصفيةمعدلات

قسمالتقنيةالناحيةمنأنهمع،مختفيتقريباالشركةاسميكون،الأخرى

التسويقبرنامجفياهتمامأيعلىالمنتجيحصللا،الهرميالتسلسلمن

العاليةالآليةوالت-ديأجهزةفياسمهتستعمللاديكرأندبلاك)مثلا:

(.المستوى

إلا،الفصلهذافيعليهيركزماهيالشركةماركةأنمنالرغمعلى

المستوىففي.الهرميالتسلسلمنأخرىمستوياتمراجعةالمفيدمنأنه
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183الشركاتماركاتحصصوإدارةإنثاء

منأكثرفيالمستعملةبالماركةالمعرفةفهي،العائلةماركةتأتيالثاني

كونمثلا:نفسها.الشركةاسمبالضرورةليستولكنهامنتجاتمجموعة

منكبيرةمجموعةلبيعمستعملةعائليةماركةهيالصحيالاختيارآغرا

المعلبة،الجبنةالمجمد،مايكروويفطعامفيهابما،الأطعمةمنتجات

.والمثلجات،الصلصة،المعلبةاللحوم

دولارالبليونيفوقمبيعاترقمذاتالعائليةالماركاتبعضوهناك

والحلوياتالكعكمنتجاتصاحبةكروكربيتيميلزجنرالنشملسنويا

صغيرةمجموعةعادةالشركاتأغلبولدىويلز.سناكنابيسكوزومأكولات

،المنتجاتمنمجموعةعلىالشركةماركةطبقتإذا.العائلةماركاتمن

لهذهبالنسبةواحدفيالمستويينويندمجأيضا،عائلةكماركةتعملفإنها

لمجموعةأساسيبشكلمحددةالفرديةالماركة،ثانيةجهةمن.المنتجات

المنتجمنمختلفةلأنواعاستعمالهايمكنأنهولو،المنتجاتمنواحدة

،سناك-سوليتيمنتجاتمجموعةفيفمثلا:،المجموعةهذهضمن

رفلزأندالديز،شيبستورتيلادوريتوز،الذرةشبسفريتوزتقدمفريتولاي

بريتزلز.كولدورولدشيبسبطاطا

النوعية،نفسمنالمنتجاتمجالفيسيطرةموضعالماركةتكون

مادةإلىيشيرالمعدل.الأوسعسناك-سوليتيمنتجاتمجموعةفضمن

منتجيأتيوهكذا.المنتجلهذامميزوشكلنسخةأوخاصطرازأومحددة

)الأفضل"بيترفوريو"الدسمقليلأوكاملطعمشكلعلىسناكسلايزفريتو

مثلأخرىأشكالا"فيزا"ائتمانبطاقاتتقدم،الطريقةوبنفسلك(

تقدمللألبان"يوبلاى".و"سيغناتور""بلاتينيوم""كولد"،"كلاسيك"،

يذمنتجإلىيشيرمنهاوكلفليفر"و"أوريجنالدستايل"كستر))"لايت"،
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1لمعبرةالشظمة184

:الشركاتماركاتحصصإنشاء

نأمعتبرينوالمؤسسةللشركةالتعبيربنفسعادةنشيرالأمور،ولتبسيط

أكأشاملةالمؤسساتأدنوهو)ألابينهما.الفارقيرىلاقدالمستهلك

وأالمؤسسةتعكسهاالتيالصورةإن(.شركاتعدةتضموقدعامبشكل

الخدمةأوبالمنتجالمستهلكذاكرةفيترتبطبأنهاعليهاالنظريمكنالشركة

تكونحينخاصةأهميةلهاالشركةوصورة.الشركةهذهقبلمنالمقدمة

المتبعة.الاستراتيجيةفيكبيرادوراتلعبالشركةماركة

العوامكمنواحدبأنالتسويقخبراءبعضيؤمنأكثر،عامبشكل

المحيط،المساهمين،الموظفينمعاملةطريقةذلكفيبما،المجتمع

دإالسيدوكامبلزبيكتورمدراءأحدقالكما.أخرىوأمور،فيهالمتواجدة

المنتجعنفقطوليسالشركةعنشيءكلالآنيريدون"المستهلكين:آرتز

.((أ(199)سريزي

/سب"/فكبيرةإعلانشركةمديرناءئبكوتلر،لوريلقالكما

عملعليهايحصلالمنافسةمجالفيداعمةميزةأكبر"إنبارتنر:كاتز"ليبر

مجالفي-وأخيرأ.5991()كامينت"الحسنةالس!معةطريقعنتكونما

علىإحصاءنتائج(الرأي)استفتاءأوبينيونريسرتشأصدرتبالعمل-العمل

أسبابأهممنجيدبشكلالشركةمعرفةأنأشارتمنفذمدير0003

جديد.عملإعطاءها

مجردمنأبعدبأمورالمستهلكاهتمامأهميةمدىإدراكأدىوقد

صورةتحسينعلىيعملتسويقينشاطخلقإلىالمنتجمواصفات

المؤسسة.

مثل:العواملمنعددعلىيعتمدالشركةأوالمؤسسةفصورة

الشركة.تصنعهالذيالمنتج-ا
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185الثر!تماركاتحصصولدارةإنثاء

الشركة.تتبعهالذيالسلوك-2

المستهلكين.معفيهاتتواصلالتيالطريقة-3

السمعة":جونسونأند"جونسونعاممدير،لارسونرالفلاحظكما

وأفضل.الصغيرةالأمورمئاتخلالمنوتظهراليوميةالتصرفاتتعكس

والدائمةالمستمرةوالمحاولةبالتفكيرهيالحسنةالسمعةعلىللحفاظطريقة

الصحيح.الشيءلعمل

الشركةماركةخلالمنالشركةصورةوترسيختأسيسفيتلجأوقد

محددبمنتجفقطترتبطالتي،الفرديةالماركةعنتمامامختلفةأساليبإلى

نأالمرجحمنشركةماركةاسمإنفمثلا:.المنتجاتمنضيقةمجموعةأو

،والعلاقاتالناسوفوائدها،وصفاتهاالمنتجاتمعرابطةأوبصلةيوحي

معأخرىومجموعةالمستهلكاتصالأي.الشركةومصداقية،والقيمالبرامج

الروابط.هذهقوةأووجودعلىيؤثرقدمباشر،غيرأومباشر،الشركة

منشديدبانتباهالروابطهذهوتنفيذدراسةتتمأنيجب،ذلكمنوبالرغم

التأثيرقدرةفييكمنالناجحالتسويقجوهرعن.الشركةتسويقبرامجمثل

فائدةأكبرللشركةيؤمنبشكلوتصرفاته،اختياراته،المستهلكنظرةعلى

إلخ...تسعير،استراتيجية،توزيع،اتصالاتمتميز،فتحخلالمن

الشركةصورةأبعاد

التيالصلاتأوالروابطأنواعبعضنوضحسوفالمقطعهذافي

تحصيصعلىتأثيرلهايكونوقدالشركةبماركةعلاقةلهايكونأنيمكن

(1-8الشكل)انظر.الماركة

4991()داولينغمثلالشركاتتصوراتعنممتازةمجلاتوتتوفر

ا(99او)غريفوري
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1لمبرةالمنظمةأ86

وكرامج3-أ!مم

.!هكمام!العيهة.

جماعلأ.لا5المسزول!"

الشركاتلصورهامةروابط81.الكادر

ميزاته:أو1ئدهفو1لمعام،1لممنتجخاصية

قد،خاصياتشركةماركةتثيرقد،الفرديةالماركةمعالحالهوكما

معينة.ميزاتأوبفوائدخاصةروابطأو،بالمنتجمرتبطةتكونلاأوتكون

قويةروابطالمستهلكذهنفيلخلققدشركةماركةفإنوهكذا،

يستعملهالذيالشخصبنوع"الشوكولا"(مع"هرشي")مثلا:،معينبمنتج

استعمال!بحالة"(،والصارموالقويالمستقلالرجلبنوع"المارلبورو)مثلا:

خاصيةأوشاملبتقييمأو"(،تايم"ميلرمعدرانتجينوينميلر)مثلا:

بمنتجاتشركةماركةارتبطتإذاماحالفيأما(.النوعيةمعسرني:)مثل

ملموسة،الغيرالصفاتهيالروابطأقوىبعضتصبح،مختلفةأصنافمن

فبعض.المنتجأصنافمختلفمنالناشئةالمميزاتأوالتجريديةالفوائد

ديكر(،أندبلاك:)مثلمعينةلمشاكلحلتقدمعندماترتبطقدالشركة
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187كاتاثرماركاتحصص1رةوإدإساء

بأعلىمصنوعةنينتدو(،:)مثلالنشاطاتلبعضوالإثارةالتسليةتعطي

)مثل:وابتكارتطورمظاهرتحويموتورولا(،:)مثلالنوعيةدرجات

لروابطخاصتينهناكهرتز(.:)مثلالتسويقفيالريادةتمثلأوربرميد(،

.والابتكارالنوعيةوهيخاصاهتمامتستحق،بالمنتجمرتبطة،شركةصورة

المستهلكعندفكرةخلقعاليةنوعيةذاتشركةصورةروابطتتطلب

المنظماتمنكبيرعددوهناك.نوعيةأحسندوماتنتجالشركةهذهبأنتقول

المستهلك،تقريرباورز،د-ج)مثلا:المختلفةالمنتجاتاليومتقييمالتي

(السياراتلتقييمميدانيةودراساتإحصاءاتعلىمعتمدةعديدةونشرات

التيأميركيةلشركاتتمنحالتيبالبريدجمالكولمجائزة:)مثلوالشركات

النوعية.أساسعلى(والمنافسةالأداءفيتبدع

عناصرأهممنهيالنوعيةأنإلىتشيرالمستهلكتقييمدراسات

طيرانشركةوتعتبرالإطلاقعلىالأهمتكنلمأنهاإلاالمستهلكأختيار

وأالجودهعاليةشركةصورةخلقعلىعمدتشركةعلىمثالكونتيننتال

التسويقية.علاقاتهافيالمستهلكتقيمعلىالتركيزطريقعنالنوعية

فيفكرةخلقمهمهابتكار()ذاتخلاقةشركةصورةروابطوتتضمن

يتعلقفيماخاصة،متميزةتسويقبرامجتطورشركةعنالمستهلكذهن

ومماشيةحديثةتكونأنخلاقةتكوننجأنويعنيوتطويرها.المنتجاتبتقديم

الإنتاجيةالقدرا!وتستعمل،والتطويرالدراساتمجالفيتستثمرللعصر.

.المنتجاتأنواعأحدثتقدمكما،المتطورة

منكثيرفيالأوليةولهتنافسيسلاحأهمهوالمحسوسالابتكار

.الشركات

نأمبينةالابتكار،علىتركزقويةدراسةخلقتم3أمريكا،فيفمثلا:

الماضية.سنواتالأربعخلالقدمتمنتجاتمنتأتيالمبيعاتمن03%

من15%إعطاءعلىالمنظفينوتشجع،والمبدعينالسباقينتكافئوالشركة
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المعبرة1لمنظمة188

ظهرتهذهالشركةفلسفةولإظهار،جديدةبمنتجاتللتفكيروتهتمأرباحها،

تستعملم3ماركةاستراتيجية"0أجلكمنيعمل"الابتكاربشكلالإعلانات

سقفية،بروجيكتورات:)مثلالمنتجاتمنكثيرةأصنافلتغطيةالشركةاسم

استعملت،مشابهوبشكلإت(.بوستمفكرات،طبيةلواحق،كاميرات

فيهابما،المنتجاتمنكبيرةمجموعةفيسكوتشأسترونغم3العائلةماركة

.التماسوحاميات،فوتوغرافيةأفلام،كاسيتفيديو

1لمعلاقاتوالمناس

فبينما،الشركةفيالموظفينصفاتتعكسقدالشركةصورةروابط

)مثل:الطيرانخطوطمثلالخدماتشركاتفيموجودةالاستراتيجيةهذه

نأإلا،دوبلتري(:)مثلوالفنادق(أفيس:)مثلالسياراتتأجير،دلتا(

علىاهتمامهاتركزبدأتوأخرىفيليبس،دوبونمثلصناعيةشركات

.العلاقاتبرامجفيموظفيها

يعلزالذي،ساتورن،كاملسياراتقسمأنشأتموتورزجنرالفشركة

إيجادبذلكمحاولة"السياراتشركاتمنمختلف"نوعأنهعلىنفسهعن

محاولةهيهذهالمختلفةالتسويقطرقكلمستهلكيها.معمتميزةعلاقه

مدىعنللمستهلكينالشعورهـاعطاءالموظفينمعإنسانيبشكلللتعامل

منللماركةتحصيصأيضاالتجزئةمحلاتوتستمد،للشركةأهميتهم

المؤسسة.داخلموظفيها

لبيعصغيركمحلبدأتالتي،سياتل-نوردستروممحلاتفمثلا

التزامهاخلالمنأميركافيالأزياءمحلاتأكبرمنواحدأصبح،الأحذية

يسمونهبمامشهورةفالشركة،الخدمةخاصوبشكلالتنويع،القيم،بالنوعية

نإ.المستهلكليرضييلزمماكللعملالتاموالاستعداد"الشخصية"اللمسة

قبلمنالمبذولةللجهودكبيربشكليعودالشركةماركةتحصيصنجاح

صورةروابطفإن،وبذلكالمستهلكمعيقيمونهاالتيوالعلاقةالبائعين
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918كاتالثرطركاتحصصوإدارةإماء

بأنالمستهلكعندالشعورخلقتستلزمالمستهلكعلىتركزالتيالشركة

"صوتهأنالمستهلكيفترض،الحالاتهذهفيبه.ومهتمةمتجاوبةالشركه

تركزالتيفالشركة،وبالتالي.استغلالهتحاوللاالشركةوأن"يسمعسوف

بالدرجةوتهتمللمستهلكين"مستمعة"بأنهاتوصفأنيمكنالمستهلكعلى

برنامجخلالمنواضحةتكونالفلسفةهذهغالبا.بمصلحتهمالأولى

وير".و"يور"أوي"كمبيوتراتمثلإعلاناتها،خلالمنومعلنةالتسويق

والبرامجالقيم

مرلبطةتكونلاقدوبرامجقيمأحياناالشركةصورروابطلعكس

منالجهودهذهعنيعلن،عديدةحالاتوفي.يباعالذيبالمنتجمباشرة

كوسيلةالشركةلصورةإعلانيةحملةالشركةتنشرقدإعلانسة.حملةخلال

الشركةوسياسةفلسفةوالآخرينوالموظفين،للمستهلكخلالهامنتشرح

تركيزإنمثلا،.والتنظيميةالاقتصاديةالسياسية،الاجتماعيةللشؤونبالنسبة

الشركةبرنامجعلىيقعالحديثةالشركاتبعضفيالإعلانيةالحملة

التي،الاجتماعيةالمسؤوليةعلىوالتركيزالبيئةتحسينتستهدفونشاطات

عندشعورخلقبالبيئةمهتمةشركةصورةروابطوتتطلب.الآنسنذكرها

والاستفادةالبيئةوتطويرحمايةيستهدفالشركهتسويقبرنامجبأنالمستهلك

ينعكس5991(الإعلان)مجلةالنادرةأوالقليلةالطبيعيةالثرواتمنالمثلى

وتصرفاتمواقفخلالمنمشاميةاجتماعيةكظاهرةبالبيئةالاهتمام

.7991(أندمينون)مينون،6991(بيتسأند)ألويتمعاوالشركاتالمستهلك

يفضلونالأمريكيينالمستهلكينمن83%أنبينتالإحصائياتإحدىفمثلا:

نأوجدتأخرىوإحصائيةا(.199)دانيوليللبيئةمضرةغيرمنتجاتشراء

قيامهمحينالبيئةالاعتباربعينيأخذونأنهميعلنونالمستهلكينمن23%

أ(199)جوزيفالشراءبعملية

علىأجريتالدراساتمنمجموعة،نفسهالوقتفيأوضحتوقد
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ال!عبرةالشظمة591

لمصلحهإضافيةمبالغأيلدفعمستعدينغيربأنهمعامبشكلالمستهلكين

فوائدعنللاستغناءمستعدينغيرغالبيتهم،منهممحدودةفئةعدا،البيئة

المستهلكينبعضفمثلا:للبيئةمنهاالصحيالاستعمالبهدفالموادبعض

فياستعمالهاوالمعادالمعالجةالأوراقوأداءومظهرنوعيةيحبونلا

للاستغنا-مستعدينغيرالمستهلكينبعض،مشابهوبشكل.المنزليةالمنتجات

لهم.ملاءمتهابسببالاستعمالبعدللرميالمعدةالمنتجاتعن

اتخذت(الطبيعةمع)أيخضراءإعلانيةحملاتفان،ذلكمنبالرغم

الإعلاميةالحملةمثلا،.ناجحةوكانتالبيئةعلىمركزةالشركاتقبلمن

والتيشيفرونشركةبهاقامتالتي(،يفعلون)العالمدو""بيبلالمشهورة

علىوتأثيرهاالبترولىلشركاتالمستهلكيننظرةتعتبرأنخلالهامنحاولت

الطبيعة،لحمايةمصممةبأنهاخاصةشيفرونشركةبرامجوصفتالبيئة

.8891()وينترزوالشواطىء...الخ

لدىفكرةخلقتتضمناجتماعيأ،مسؤولةشركةصورةروابطوتعتمد

الفنمةالنشاطاتتدعم،المجتمعبرامجفيتساهمالشركةبأنالمستهلك

7991(وبيرمر)كانينكهامالمجتمعلخدمةعامبشكلوتسعى،والاجتماعية

وقد،أساسيبشكل".الهادف"التسويىموجةالثمانينياتفيظهرتوقد

وتطبيقاستحداتعمليةبأنهالتعبيرهذا)8991(ومينونفاراداراجانعرف

لقضيةمحددبمبلغللهساهمةالشركةقبلمنبعرضمرتبطةتسويقيةنشاطات

أهدافترضيمردود،ذاتبمبادلاتالمستهلكونيشاركحينمختارة

"الهادف"للتسويقالميزةالصفاتارتباطلاحظواكماوشخصيةاجتماعية

ذاتشرائيةبعملياتالمستهلكينبالتزاممالقضيةالشركةبهتساهمالذي

الشركة.هذهمعمردود

"للتسويقالمستهلكفعلردةلمتابعةالدراساتأكبرإحدىأظهرتلقد

اتجاهاتتقرير-)كون/كوبرلأمريكاممثلةعينةعلىمعتمدة"الهادف

o b
 e 

i k
 a 

n d
 l .

 c 
o m



191كات1لئركاتطرحصص1رةوإدإلاء

(:بالسببالمتعلقالتسويق

)1

)2

)3

)4

تدعمالتيالشركاتمنإيجابيةأكثرموقفلهمالأمريكيينمن83%

يهمهم.موضوعأوهدف

تجارية.لسياسةبالسببالمتعلقةالبرامجتقبلوا74%

الاجتماعية.الأهدافذاتبالشركةأكبرثقةأظهروا66%

فإنهم،والنوعيةالسعرتساويحالفيبأنهأعلنواتقريباالثلثين

دراساتوأظهرت.جيدةبقضيةالمتصلةالماركاتنحويتوجهون

ذاتالشركاتتجاهأكثروالتزامبفخريشعرونالموظفينأنإضافية

.بهدفالمرتبطةالتسويقيةالبرامج

البرامجضمنفمن.متعددةبأشكال"بهدفالمرتبط"التسويقويظهر

معرفةو"حملة،إكسبرسللأمريكان"الجوع"كافحمثلبرنامجهناكالبارزة

وقدلوالمارت."الجيدة"الأعمالوبرنامج،افوكلشركةالصدر"سرطان

لكسبناجحبشكلالتسويقمنالنوعهذاالشركاتبعضاستخدمت

كأساسبالهدفالمرتبطالتسويقتبنيالذيشوبنالبودي)فمنلا:الأسوا!تى

التيالأخرىالشركاتومنإلخ(.اسيس!،كيتغWتيمبرلند،،ماركتهلتثبت

مختلفةومنتجاتبرامجخلالمنخير""فاعلةكشركةكبيرةروابطخلقت

-الأرباحمن7.3%بوتبرعت-(الغابة)مطررينفوريستكرانشبوظة-مثل

الذريةالأسلحةضدالحملات)منمتعددةاجتماعيهلقضايا-الضريبةمثل

.جيريأندبنشركةاللوطيمن(حقوقإلى

فيماعكسيةتكونقدأنهاالتسويقمنالنوعهذاتواجهالتيالمشكلة

أنهاالشركةتظهرالذيوالهدفالمنتجبينمابالعلاقةالمستهلكينشككإذا

أغراضهالتحقيقخلفهوتستترمستغلةالشركةأنلهمتبينأوتدعمه

الشخصية.

الموظفينلدىحساساوتراالهادفالتسويقيصيبأنفيهوالأمل
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1لمعبرةالشظمةأ29

الشركةصورةويحسنفعالإيجابيموقفلاتخاذيدفعهم،والمستهلكين

يشعر،المواصفاتفيمتساويةالشبهللمنتجاتبالنسبةأ(.699)درمرايت

منهوقضاياهببعضوالاهتمامبالمجتمعالالتزامأنالتسويقفيالمسؤولين

منفردوضعإعطاءفيالإطلاقعلىالأفضليكنلمإنالوسائلأفضل

ما.لمنتجوخاص

إنسانية،صورةالشركةبإعطاءأنهالهادفللتسويقفائدةأهمتكونقد

الأسواقعلاقاتتتخطىالشركةمعمتميزة،قويةروابطالمستهلكونينمي

دوماالتزمتالتي،"ماكدونالد"هيالفوائدلهذهالمتميزةالأمثلةمن.العادية

ماكدونالدروتالد"بيتتعتبروالتيالمحليةبالمنتجاتاتصالعلىبالبقاء

نشبتحين2991سنةففيللخير.الهادفةلجهودهارمزا"المرضىللأطفال

المحلاتمنكبيرةأعدادوحرقتوسرقتأنجليسلوسفيالشغبأعمال!

أمامالناسمنكبيرعدد"وقفلمكدونالد:المدراءأحدذكر،التجارية

همهؤلاء،بالحجارةالنوافذتقذفوالاقائلا،:متألمينمطاعمنابعض

الستونماكدونالدمطاعمكانتالأمور،هدأتوحين"جيدونأشخاص

نجت.قدسنترالساوثفيالموجودة

1لمشركةمصداقية

المستهلكلدىيتكونقد،أعلاهالمذكورةالروابطهذهكلجانبإلى

وضعتفمثلأ:.الشركةماركةشخصيةيشمل،الشركةعنأكثرخيالياعتقاد

04-35بينماعمرهابأن،المستهلكينقبلمنالخدماتشركاتإحدى

وبنطالقميصاترتديأولاد،ولهامتزوجة،المتوسطةالطبقةمنعاما،

الشركةأيضاوصفتالمعاكسةالجهةومن.وعمليةأخلاقية،صادقة،خاكي

ممابنفسها"مهتمة،شخصيةغير،"بعيدةككونهاالمستهلكيننفسقبلمن

الشركة.ماركةصورةتطويرضرورةإلىيشير

هيالشركةلماركةبالنسبةالتجريديةأوالخياليةالروابطأنواعمن
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391كاتالثرماركاتحصصواإدارةإنثاه

إيمانمدىإلىتشيرالشركةفمصداقية2991(وايكر)كيلرالمصداقية

رغباتهتشبعوخدماتمنتجاتوتقدمتصممالشركةهذهبأنالمستهلكين

.الأسواقفيالشركةبسمعةتتعلقالشركةمصداقيةفإن،وعليه.واحتياجاته

عناصر:ثلاثةعلىتعتمدالشركةمصداقيةفإنوبهذا

تقديمأومنتجاتوبيعصنععلىالشركةقدرةمدى:لشركة1خبرة

جيد.بشكلخدمات

يعتمد،وأمينةصادقةالشركةكونمدى:بالشركةلثقة1!مكانية

المستهلكين.لحاجاتوحساسيتهاعليها،

المستهلكين،محبةكسبعلىقدرتهامدىبها:لإعجاب1قابلية

إلخ...اعتباروذاتديناميكيةوكونها

هذهإلىتضافأنيمكنالمميزاتمنعددهناك،بالنتائجيتعلقفيما

سمعةذاتشركةفإنشاءإلخ...القيادة،النجاحمثلالثلاثالعناصر

وقد.الأسواقفيالمستهلكتجاربتتعدىفوائديحقققدجيدةومصداقية

الحكومةمثللها،الأخرىالجهاتومعاملةنظرةتحسينعلىيؤدي

،كفاءةأكثرموظفيناهتمامجذبإلىتؤديوقد.الرسميينوالموظفين

القياديالصناعيوضعهاتستخدمأندرسكشركةالاستشاريةفالشركات

مصداقيةذاتشركةوجودإن.المتخرجينالطلبةأفضللجذبومصداقيتها

الإنتاجية.وزيادةالأمانةعلىالموجودينالمواطنينتحفيزعلىيساعدعالية

هويةفيلاحقةدراسةضمن،للبترولشلشركةفيالموظفينأحدقالكما

تزيدأنكأعتقدفيها،تعملالذيبالوظيفةفخورأكنتإذا:الداخليةالشركة

للسمعةويمكن.الأحسنإلىللوصولالشركةلتساعدعملكفيعطاءكمن

لهاالجمهورإساءةوتجنبالأزماتتخطيفيتساعدهاأنمالشركةالحسنة

قدأو،النقاباتتشجيعأو،المبيعاتفيكبيرتدهورإلىتؤديقدالتي

المؤسسةسمعةهارفرد:منكريزرستيفذكركما.توسعيةمخططاتيوقف
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المعبرةالمنظمة491

مشاكلصدعلىتساعدالتيالمناسبةالتصرفاتمنمالرأستشكلقد

المؤسسة.

لاستراتيجياتيمكنكيفتجريبيبشكل)8991(وآيكركيلربينلقد

بالمجتمع-مرتبطةأو،بالبيئةمهتمة،خلاقةتكونقد-مختلفةشركةصورة

توسعقبولبزيادةأرباحهافيزيادةإلىويؤديالشركةمصداقيةعلىتؤثرأن

كيف،خاصبشكلأوضحواوقد.0991(تويكهارأند)كولبريدجالماركة

ومدىالثقةمدىعلىتؤثربالمجتمعوالمرتبطةبالبيئةالمهتمةالشركاتأن

ناالاهتماميثيرومما،الشركةخبرةمدىعلىيؤثرولابالشركةالإعجاب

بهاالثقةيمكنكشركةبلفقطجيدةكشركةإليهاينظرلامبتكرةشركةصورة

ذاتلشركةالنظرةعلىتؤثر"المبتكرة"الشركةصورةإلى.الإعجابوتثير

بالقدرةانطباعيعطيالذيالوحيدالشركةصورةنوعهيذلكومع،خبرة

منالرغمعلى،الأخريينالصورتينإن.مقترحلتوسعبالنسبةوالنوعية

جديد.منتجتقبلتسهيلفيهامعاملتعتبرلا،أخرىمجالاتفيفائدتهما

المنتجمواصفاتتتجاوزالتيالروابطأنواعكل،ترتبطقدوباختصار

الروابطهذهفكل.8991(براون:7991ودارسن)براونشركةبماركةالمادية

تحديدفيوتفيدالماركةلتحصيصقيمةقاعدةتشكلقدملموسةالغير

التنافسية.بالعروضيتعلقفيماوالتمايزالاختلافنقاطأساسعلىالمراكز

الروابض.هذهخلقفي-مباشرةغيرأومباشرة-متعددةطرقوللشركات

دعمإلىبالإضافةالمستهلكينمعالتواصلالمهمفمن،بذلكتقوموحين

يجربها.أنوحتىيفهمهاأنللمستهلكيمكنثابتةببرامجأقوالهم

الماركةإنشاءاستراتيجيةتصميم

استراتيجيةووضعتصميملكيفيةواضحشرحأعطى)9991(كيلر
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591كات1ثركاتطرحصصوإدارة!نشاء

منعددفللشركة،الماركةتسلسلفيمستوياتعدةوجودبسبب.ماركة

هناكليسوجد،إذا،مستوىكلاستخدامكيفيةعلىتتوقف،الخيارات

كلقبلمناستخدامهايجبالتيالتمريكلاستراتيجيةبالنسبةموحداتفاق

الشركةضمنحتىا(.499وساوندزالافوريالمنتجاتولكلالشركا!

مختلفة.لمنتجاتبالنسبةمختلفةاستراتيجياتاستخدامممكنالواحدة

،البيرةأنواعكلعلىاسمهااستخدمتميلرشركةأنمنالرغمعلىفمثلا:

لايت،ميلر،لايفهايميلر:)مثلفرعيةماركاتمع،السنينمرعلى

دونشاربسماركةوضععلىحريصةكانتأنهاغيردرامت(جينوينوميلر

.الكحولمنالخاليةالبيرةسوقتحينلميلرإشارةأي

يكونلاقدالماركةتسلسلأنعلىالإشارةالضروريفمن،وعليه

وأالمستهلكسلوك،الشركةبأهدافمتعلقةاعتباراتوجودبسببمتماثل

الماركةاستراتيجيةفيواضحةاختلافاتتظهرقد،التنافسيةالنشاطات

وأسواقمختلفةلمنتجاتبالنسبةالماركةتسلسلبهاينظمالتيوالطريقة

وفقاإطلاقا،موجودةتكونلاأوواضحةتكونقدالماركةفعناصر.مختلفة

.وللسوقللمنتج

ماركةتحظىحيث،التجاريةالمؤسساتانتباهجذبيتممثلا:

جذببينما.الفرعيةالماركاتمنأكثرعليهابالتركيزأكبرباهتمام"دوبون"

داكرونمثلفرعيةماركاتعلىالتركيزيتطلب،المستهلكينأسوا!تىانتباه

أكبر.بشكل

حصصلبناءالماركةتسلسلمستوياتالشركاتتستخدمكيف

قدالهرميالتسلسلمستوياتمنمستوىكلفيالماركةعناصرإن؟الماركة

وتعزيزإدراكخل!علىقدرتهاخلالىمنالماركةحصصتشكيلفيتساهم

فيالصعوبةتكمن،عليهوبناء.للمنتجاتبالنسبةوفريدةقويةماركةروابط

لهذاأوالفارقةالعلامةوضعاستراتيجيةإلىوالوصولالماركةتسلسلوضع
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1لمبرةالشظمةأ69

في:يكمنالتحديفإن

)1

)2

الماركةعناصروطبيعةعددأساسعلىالمناسبالتسلسلتصميم

.مستوىكلفيستستعملالتي

الدعمخلقأساسعلىالداعمالأمثلالتسويقبرنامجتصميم

.مستوىكلفيالماركةروابطونوعللماركةالمرغوب

وتطبيقتصميمعندتظهرالتيالقضايامنعدديليفيمانناقشسوف

المجالين.هاتينيخصفيماالماركةاستراتيجية

الماركةتسلسلتصميم

:بمتعلقةقراراتاتخاذالماركةتسلسلتصميميتطلب

ستستعمل.التيالتسلسلمستوياتعدد-أ

بالنسبةالمختلفةالتسلسلمستوياتمنالماركةعناصرخلطكيفية-2

معين.لمنتج

.منتجاتبعدةماماركةعنصرارتباطكيفية-3

التسلسل.مستوياتمنمستوىأيفيالماركةعناصرتنظيمكيفية4-

الماركةتسلسلمسلقياتعدد

الفارقةالعلاقةإعداداستراتيجيةتحديدفياتخاذهيجبقرارأوليكمن

الماركةتسلسلمستوياتأوالمستوىاختيارفيواضحبشكل)التمريك(،

منأكثراستعمالالشركاتأغلبتختارعاموبشكلاستعمالها،الواجب

الشركةلتمكينيستعمل)تمريك(مستوىكلأنإذأساسيينلسببينمستوى

فإن،وبذلكمنتجاتها.عنالمحددةالمعلوماتمنأكبرقدرإيصالمن

إيصالقابليةالشركةيمنحالتسلسلمنالمستوياتأدنىفيماركاتتطوير

أعلىفيماركاتتطويرتتمنفسهالوقتوفيمنتجاتها.تميزعنمعلومات
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791كات1لثرماركاتحصصوإدارةإنثاء

يعتبر،عديدةمنتجاتعلىمطبقةالماركةيجعلبشكلالتسلسلمستويات

بينالتزامنويحققمشتركةأوعامةمعلوماتإيصالفياقتصاديةطريقة

وخارجيا.داخليا،الشركةعمليات

إعطاءهابهدفجديدةماركةمعالموجودةالماركةدمجسياسةتقوم

إدخالوسيلةالفرعيةالماركةوتكون"،الماركة"تفرعمبدأعلىفرعيلمنتج

منماركاتتدمجماغالباالفرعيةوالماركة.الأصليةالماركةعلىتعديلات

العائلةماركةمعالشركةماركةكدمجالهرميالتسلسلمنمختلفةمستويات

السابق،مثالنافيللتوسع،موديلاتأشكالدمجحتىأوالفرديةالماركةأو

ثانيلمستوى.إي.إل.إكسبإضافةلتويوتافرعيةماركةتعتبركامري

الماركةاستراتيجيةسابقاذكرنافكما.المنتجمعنىتغييرلزيادةفرعيةلماركة

هما:فائدتينتقدم)المهجنة(الفرعية

عموماالعائلةماركةأوللشركةتوجهاتأوروابطتحقيقتسهل-أ

إليها.بالإضافة

بالماركة.الثقةمنخاصنوعخلق-2

تجاهأصلاالمستهلكبهايشيرروابطيؤمنتويوتااسمفاستعمال

إضافةتؤمنبينما.العاليةوالكفاءةالاعتمادوقابليةالثقةفيهابماالشركة

...إلختاكوما،،4افإر،أفالونكورولا،سيليكا،-الفرعيةالماركة

نفسه.بالوقتمستقلةماركةصورةلتشكل

وأللشركةقويةعلاقات(الفرعيةالماركة)خلقالفرعيالتمريكويخلق

يؤديكما،ذاتهبالوقتبها.المرتبطةالروابطكلفيهابماالعائلةماركة

المعلوماتهذهأنوالحقيقةبالمنتجخاصةثقةخلقإلىفرعيةماركةتطوير

يأوتحديدالماركةلأنواعأحسنتفهمعلىالمستهلكينتساعدالإضافية

جهودتنظيمعلىالفرعيةالماركةتساعدكمالهم.الملائمةتكونقدماركة

خطتنظيمعنواضحةفكرةالمفرقوباعةالبائعينلدىيصبحبحيث،البيع
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المعبرةالمنظمةأ89

ماركاتخلقمزاياإحدىفمثلا:،النتائجبأفضلبيعهيمكنوكيفالإنتاج

...الخ.(فورس،فلايت،جوردانأير:مثلالسلةكرةمجالفي)نايكفرعية

.بالمفرقالبيعمجالىفيوحماساهتمامبإيجادكان

علىبهاالمرغوبالماركةتسلسلمستوياتعدديتوقف،عاموبشكل

بالماركةةالمرتبطة،المندمجةالمنتجاتمجموعةأوالمنتجخطتشعبمدى

معينلمنتجبربطهاالشركةترغبالتيالمستقلةأوالمشتركةالروابطخليطأي

،اللمباتمثل،معقدةغير،بسيطةلمنتجاتفبالنسبةإنتاجها.خطضمن

معالعائلةماركةاستعمالهيالتمريكاستراتيجيةتكونعلكةأوبطاريات

لمبةمثلبسيطلمنتجبالنسبةفمثلا،.المختلفةالمنتجمزايانصفمعدل

وانريتش(وايت)سوفتالماركاتمننوعينلديها.إي.جي،الإضاءة

)04،والفعاليةمايزر...الخ(،سوبر،واي)3الكفاءةمواصفاتإلىبالإضافة

،السياراتمثل-تعقداأكثرمنتجاتعلىبالنسبةأماواط(.لخ001...061.

مستوياتمنأكبرعددفإن-الأطولالبقاءذاتالأخرىوالموادالكمبيوترات

أكثروضعفإن،المنتجفيالتعقيددرجةعنالنظروبغض.ضروريالتسلسل

وتشوشحيرةإلىيؤديواحدلمنتجماركاتأومستوياتثلاثةمن

نفسفيمتعددةماركاتتقديمالأفضلمن،كهذهحالاتفي.المستهلك

الماركة.مواصفاتفيوالتوسع(متعددةعائلةماركات:)مثلاالمستوى

مختلفةياتمستقمنالماركةعناصرخلط

متتلإعطاءمختلفةتسلسلمستوياتمنماركةعناصرخلطتمإذا

منعنصركلعلىالتركيزدرجةتقريرالضروريفمن،جديدةماركة

الأهميةمدىما،الفرعيةالماركةاستراتيجيةتبنيتمإذا:فمثلاالعناصر.

الشركة؟أوالعائلةماركهحسابعلىماركةلكلستعطيالتي

كلبهايحظىالتىالتركيزدرجة،ماركاتعدةاستعماللدىوتختلف

عنصو!بروزدرجةتبينكما.المختلطةالماركةفيالماركةعناصرمنعنصر
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991اثر!تماركاتحصص1رةولدإنثاه

يتوقففمثلا:.الأخرىالماركةلعناصربالنسبةظهورهمدىالعناصرمن

مظهره،حجمه،عليهالطلبحجممثلعواملعدةعلىماركةعنصربروز

أولا،يظهرحينبروزاأكثرعادةيكونالماركةفاسم.للروابطبالإضافة

ماركةتتبنىأنلنفترض.الأخرىالعناصرعنمتميزشكلولهأكبرويكون

منخالجديدبرتقالعصيرلتقديمالفرعيةالماركةاستراتيجيةتروبيكانا

سنبرست(.)مثلجديدةفرديةماركةمعالشركةماركةتدمجبأن،الصوديوم

فيكونأكبروجعلهأولابوصفهبروزاأكثريكونأنيكمنتروبيكانااسمإن

سنبرست.تروبيكاناكالتاليالوضع

منسنبرست:حجماوأكبرأولاالفرديةالماركةتكونأنأيضاويمكن

التيالعناصرأوالعنصرأيالماركةلعناصرالنسبيالبروزويحددتروبيكانا.

الأساسيةالماركةعناصر:عاموبشكل.ثانويةستكونوأيهاأساسيةستكون

،الاختلافونقاطالأساسيالمنتجأهميةيحددبشكلاختيارهايتمأنيحبب

تحديدفيداعمدوريؤمنبشكلاختيارهافيتمالثانويةالماركةعناصرأما

تسهلقدوهي،الإضافيةالاختلافنقاطأوالتشابهنقاطمثلالروابط

هيالأساسيةالماركة،م35ريبلكانونلكاميراتبالنسبةفهكذا،.الإدراك

الممثلالنشيطالحياةونمطالشبابصورةيعكسالذي"ريبل"،اسم

هذهفيثانويةماركةتعتبرفهي"كانون"ماركةأما.الكاميراتهذهالمستعمل

والإحترافية.الجودة،للثقةوترمز،الحالة

تؤثرأنيجبالشركةبماركةمقارنةالفرديةللماركةالنسبيالبروزإن

أبرز،العائلةماركةكانتفإذايعكسها.التيوالصورةالمنتجحجمفهمعلى

إذا،أخرىناحيةومن.المسيطرةهيروابطهاتكونأنالمرجحمنحينئذ

.متميزةماركةصورةخلقالأسهلفمنبروزا،أكثرالفرديةالماركةكانت

المنتجأنللمستهلكينيؤشرالشركةأوالعائلةماركةفإن،الحالةهذهوفي

الاسم،نفستحملالتيالأخرىبالمنتجاتمباشرةعلاقةلهليسالجديد

وبالوقت.الشركةأوالعائلةماركةروابطالمستهلكيحوللنذلكوبنتيجة
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المبرةالمنظمة502

صورةعلىحتميبشكليؤثرلنالجديدالمنتجفشلأونجاحفإننفسه

الأكثرالشركةأوالعائلةماركةحالةفيولكن.العائلةماركةأوالشركة

أكبر.تكونقدالعكسيةالتأثيراتفإن،شهرة

تعكسهاالتيالصورةعلىللماركةالنسبيالبروزتأثيركيفيةلتوضيح

عنصرهيالتروبيكاناكانتسنبرستلتروبيكاالسابقالمثالفيأنهلنفترض

البارزةهيوالشركةالعائلةماركةتكونفحينبالسنبرست.فتانةالبارزالماركة

تروبيكانامنتجاتمعالمشتركةالروابطمنعدديأخذسوفالمنتجفإن

.أخرى

فإنه،البارزةهيسنبرستماركةكانتإذاأما(.البرتقالعصير:)مثل

الحالة،هذهفيأكثر.مميزةوصفيةالجديدالمنتجسيأخذالأرجحعلى

وشخصيةبالنوعيةتتعلقوإدراكروابطإيصالفيدوراتروبيكانااسمسيلعب

الماركة.

بشكلمرتبطةالماركةروابطتكونلاقدالحالاتبعضوفيأخيرا،

علىماركةعنصريظهرحينالملحقةالماركةاستراتيجيةوتنصح.واضح

وغالبأ.الماركةاسممنلجزءمباشرةمشمولايكونأندونعليهأومنتج

فمثلا:علامتها.أوالشركةماركةهوالمميزةالماركةعنصرهذهتكونما

اسمإليهاوتضيفالحبوبعلبعلىجي""بيغعلامتهاميلزجنرالتضع

كيلوكزتتبنى،ثانيةجهةومنويتيز..وهكذا.ستيريوز،مثلمميزةماركة

الماركةمعالشركةاسموتدمجللحبوببالنسبةالفرعيةالماركةاستراتيجية

فإنوهكذا،كسبيسيالكيلوكز،فلاكسكورنكيلوكزمثلالفردية

الشركةاسمبينمامسافةأكبريضعأنيفترضالماركةملحقاستراتيجية

منحنينقسمستنقلأنهابذلكموحية،الفرديةوالماركاتالعائلةأو

تأثيرهإمكانيةمقللة،نفسهوبالوقتالجديدالمنتجإلىالماركةروابط

الأساسية.الماركةعلىالسلبي
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102كاتالثرماركاتحمعروإدارةإماء

متعددةلمنلجات1لمماركةعناصرربط

علىمختلفةماركةعناصرتطبيقكيفيةالسابقةالمناقشةوضحتلقد

كيفية،يليفيما(.الماركةتسلسلمن"العامودي"الوجه:)أيمحددمنتج

تسلسلمن"الأفقي"المظهر:)أيمنتجاتبعدةواحدماركةعنصرربط

هوأبسطها.منتجاتبعدةماركةعنصرلربطمختلفةطرقهناك(.الماركة

خلقويمكن.المختلفةالمنتجاتفيهو""كماالماركةعنصراستخدام

فمثلا،.الرابطةيؤمنبشكلمنهاجزءأو.الماركةبتكييفأخرىإمكانيات

يمكنالماركةلأسميهايتها(أوالكلمةبوابةفيكلمةأو)حرفإضافةيمكن

على"جت"كلمةأضافتباكرد-هيوليت،مختلفةلمنتجاتتضافأن

مثل،الأسواقفيجديدةمنتجاتلإدخالالمشهورةالكمبيوترطابعات

فابتكرتسونيأماأوفيسجت.وطابعاتثينكجت،بينتجت،ديسكجت

الووكمانأنتجممامان"))كلمةبإضافةالمحمولةالسمعيةالتجهيزات

بدايةفي"ماك"استعملتالماكدونالدبلاير.دوسالمحمولوالديسكمان

وماكمغنماكإج،ناغيتسماكشيكنمثلالمنتجاتمنعددلتقدمالاسم

إذاوالكنيةللاسمالأولية0الأحرفاستعماليمكنأحيانا.ساندويتشزيب

لاسماءبالنسبةالحالهوكماأسماء،مجموعةمنمشكلةالماركةكانت

كي"،"سيكلينكالفنواي".،نك"دكارينزدوناماركةمثلالمضميين

ماركةبينالعلاقةتكونأنيمكنكماإل"ار"دوبللورينإلفوماركة

الشركةرمزغالبأالشركةماركةتضعفمثلا:.مشتركةبرموزمتعددةومنتجات

استراتيجيةلخلقنابيسكو(،)مثلأسمائهامنأوضحبشكلمنتجاتهاعلى

قويا.الماركةتداولتجعل

ولاالماركةتسلسلمستوياتمنمستوىأيفيماركةعناصرتنظيم

خطفيالماركاتبينمنطقنيتسلسلوجودعادةبهالمرغوبمنأنشك

منالقراراتخاذوتسهيلبحضمعوعلاقاتهاالماركةروابطلتوضيحالإنتاج

خلالمنللمستهلكالتسلسلهذاتوضيحيمكنهذاعلى.المستهلكقبل
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المبرةالمنظمة202

)ذهبى!كولدأخضر(،برينبطاقاتقدمتأكسبرسأميركان)مثلا:الألوان

وأ(السياراتمن7و35c،مجموعاتدبليومب)مثلا:أرقام،وبلاتينيوم

تطويرفيخاصةضروريةهذهالتمريكاستراتيجيةوتعتبرأخرىطرق

الماركاتضمنالمستهلكينتحولكيفيةأيالماركةهجرةاستراتيجية

حياتهم.فترةخلالتحولوا()إذاالمقدمة

علىالتركيزعدديتعلق"الأفقي"الماركةلتسلسلأخرىطريقةهناك

ارتبطتإذا.الماركةتسلسلمستوياتمنمستوىمشكلةمختلفةمنتجات

ماذاالقائد؟هويكونأنيجبمنتجأي،منتجاتبعدةشركةأوعائلةماركة

يمثلأنهالمستهلكينيعتقدمنتجأي؟للمستهلك"الماركة"تمثلأنيجب

الماركةتحصيصمصدرلكشفضروريالماركةتشعباتفهمإن؟الماركة

وجه.أحسنعلىالماركةوتقويةتدعيمكيفيةوبالتالي

التسويقدعمبرامجتصميم

فيماالماركةلتسلسلالعريضةالخطوطوضعفيهيتمالذيالوقتفي

القراراتتؤخذأنيجب،معينبمنتجالماركةعناصرربطبكيفيةيتعلق

وتركيبالمضمونيعكسبشكلالداعمالتسويقبرنامجتصميمبخصوص

القراراتاتخاذيجب،ذلكإلىوللوصولفيه.المرغوبالماركةتسلسل

:بخصوص

مستوياتمنمستوىكلفيبهاالمرغوبأوالمخططةالصورةا(

الماركة.تسلسل

لدعمتتخذأنيجبالتيالتسمويقبرنامجفيالضروريةالتعديلات2(

.الجديدةالصورة

1لمتسلسلمنمستقىلمكلبهما1لممرغوبوالمفهم1لصورة

درجة،مسألةتأتي،المختلفةالماركةمستوياتاختياريتمأنبعد

o b
 e 

i k
 a 

n d
 l .

 c 
o m



302كاتاثرماركاتحصصوإدارةإنثاه

كلفيالماركةلعناصرإيجادهايجبالتيالروابطونوعوالإدراكالفهم

يأخذقدالماركةلروابطوالتميز،القوةهـاعطاءالفهمتحقمقأنإذ؟مستوى

التسويقبرامجإن.المستهلكإدراكفيتغييرعليهويترتبالوقتبعض

علىاعتمدأنهفرضفعلىبحذر.ومطبقةومقيمةمصممةتكونأنيجب

منأكثرأولمستويينبالنسبةالفرعيةالماركةاستراتيجياتمننوعين

عملتوجهاأنيجبوالاختلافالصلةهماأساسيينمبدأينفإن،الماركة

الكفاءةميزةعلىيعتمد،الصلة،الأولالمبدأ.مستوىكلفيالماركةإيجاد

والاقتصاد.

ماركاتبعدةصلةلهاالروابطمنقدرأكبرعلىيرغب،عامبشكل

الشركةأوالعائلةماركةمستوىعلىخاصة،الأدنىالمستوىفيموجودة

رابطةتحققهالذيالشركةمنالمباعةللماركاتالتسويققيمةزادتفكلما

كماواقتصاديةكفاءةأكثرواحدبمنتجالمفاهيمهذهدعميصح،الروابطمن

علىيركزافعلها"فقطn"نايك"شعارفمثلا:المنتجاتبكلمرتبطايصبح

يبيعهاالتيالمنتجاتبكلعامبشكلالمرتبط-الأداء-الماركةاختلافنقطة

منتجاتمجموعاتربطاحتمالكانأكثر،رمزيالروابطمفهومكانوكلما

جدامفيدةروابطتكونأنالمرجحمنالربحروابطفإنوعليه.عامةأكثر،

.متعددةمنتجاتأنواعاختراقعلىقادرةلأنها

عنالفائضمساوئأساسعلىوالتميزالتفريق،الثانيالمبدأويرتكز

البعضبعضهاعنالمستوىبنفسالماركاتبتميزيرغبعامبشكل.الحاجة

ماركتين،بينواضحبشكلالتمييزممكنايكنلمهـاذا.الإمكانبقدر

يصبحالأمرلأنكلاهما.دعموالباعةالمفرقتجارعلىالصعبمنفسيكون

الفرعيةالماركةفمثلا،لاختياريهما،اضطرارهعندللمستهلكبالنسبةمحيرا

"بريميوم"بيورمثلإضافاتعنوانهافيتضمنتتروبيكانابرتقاللعصير

أورانج(ردروبيفيهابمامختلفةبنكهات)المقدم"أولىدرجة"صافي

عصيرمن)155%بيستوسيزنز"الطازجالمعصور"طعم"كروفستاند"
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المعبرةالمنظمة24

مختلفة.وتعليماتبأشكالتقدموالتي(فيتاميناتإليهمضافالطازجالبرتقال

يحتارسوف،والمواصفاتالاسمأساسعلىأنه،الطبيعيومن

يأتحديدوفيالعصيرمنالمختلفةالمنتجاتبينالتفريقفيالمستهلك

له.أنسبتروبيكاناعصير

الماركةمستوىعلىضروريالاختلافمبدأأنمنالرغموعلى

العائلة،ماركةمستوىعلىأيضافعالأنهإلاالمعدلمستوىأوالفردية

فيإخفاقهاهيموتورز""الجنراللتسويقالموجهةالانتقاداتإحدى:فمثلا

شركةواجهتوكذلكلسياراتها،العائلةماركاتبينواضحبشكلالتمييز

أكبرثانيدفعمما"ميركوري"،العائلةماركةفيمماثلةمشكلةموتور""فورد

نفسك"تخيل،إعلانيةحملةأكبرلشنأمريكافيالسياراتصانعاتشركات

".ميركوريفي

1لتسويقبرنامجفيالتعديلات

وطريقتهاسياستهامنتجاتها،علىالشركةصورةتتوقف،أعلاهذكركما

فمز،الفرعيةالماركةاستراتيجيةتبنيتممافإذا.المستهلكينمعالترابطفي

العائلةأوالشركة،المؤسسةمستوىعلىالروابطتسويقحملةخلقالمنطقي

منوكجزء،بالمنتجالخاصةوالروابطالفرديةالروابطتسويقحملةلتدعم

التسويقروابططرقلاستعمالالشركاتتلجأ،المستوىعاليةالحملاتهذه

وسنناقش.البرامجورعاية،الترفيعات،العامةالعلاقة،الدعايةتشملالتي

الماركةتحصيصلإنشاءالضروريةالروابطلتسؤيقإستراتجيتينأهمالان

العائلة.ماركةأوالشركةماركةمستوىعلى

لماركةروابطلتخلقمصممةوهيالشركةأوالمؤسسةصورةحملة

الفرعيةالماركةأوالفرديةالماركةعنبذلكومتغاضية،عامبشكلالشركة

فإنمتوقعهوكما.1991(شومانانظر،والسابقةالحاليةالتجاربالمراجعة

تلكهيالحملاتمنالنوعهذاعلىالأموالتصرفالتيالشركات
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502كات1لثرماركاتحصصولدارةإنثا.

الماركةاستراتيجيةوضعفيشركتهااسمتستعملالتيالمشهورةالشركات

نوفاريتس،.أم.بي.آي،تلكومبريتيش،تويوتا.إي.جيفيهابما

غيرلإعلانالشركاتمنمتزايدعددويلجأ..الخ.بانكدتش،ميكروسوفت

اسمعادةتستخدمالتيوالخدماتالمفرقالبيعخاصة-لمنتجمخصص

العائلةأوالشركةبماركةمرتبطاأصبحالمنتجاتمنكبيرعددلأن-شركتها

وهكذا.التوسعخلالمن

مجردأنهاعلىالشركةصورةحملة،السابقفيالبعضانتقدلقد

للوقت.ومضيعةغرور

الشركةصورةحملةأهدافتكونأنيجبالنجاحفرصفلزيادة

ريالفان:6991وأل.)بندرب!معنمدروسةمنهاالمتوقعةوالنتائجواضحة

الشركةصورةحملةمنتحقيقهاالممكنالأهدافمنالعديدوهناك.8991(

8991(:وشنين)بيهال

أعمالها.وطبيعةبالشركةالتعريف-أ

الشركة.لمصداقيةإيجابيوإدراكتفهمخلق-2

معين.منتجعنبالإعلانالقويةالثقةربط-3

.الاقتصاديللمجتمعجيدانطباعإعطاء-4

.كفاءةأكثرموظفينواستقطابالموجودينالموظفينتحفيز-5

مختلفة.قضايافيالعامالرأيعلىالتأثير-6

تعتبر،المستهلكأساسعلىالماركةتحصيصببناءيتعلقفيما

يمكنمدىأيإلىستحددالتيهيلأنهاحاسمةالأولىالثلاثةالأهداف

ماركةعنإيجابيةصورةوتخلقالإدراكتقويأنالشركةصورةلحمله

بالمنتجاتروابطهممنوتزيدالمستهلكينتقييمعلىبدورهاتؤثر،الشركة

تأخذالحالاتببعضففي،ذلكومعبها.مرتبطةفرعيةماركاتوأيالفردية

.6991(وولفينبارجرجيلي:)مثالأكبرأهميةالأخيرةالثلاثالأهداف
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المعبرةالمنظت602

تحصيصببناءمباشرةالمرتبطةهيالأولىالثلاثالأهدافأنوبما

.بمثالمنهاواحدةكلسنوضحفإننا،المستهلكأساسعلىالماركة

لحملاتتلجأالشركاتبعضأعمالها:ووظيفةلشركة1تفهملبناء

ت!تكشركةعنهاالمتشكئةالقديمةالصورةلتغييرواسعةإعلانية

مدىعلىأنتجتهاالتيالجديدةالمنتجاتللمستهلكينولتقدم

تايتليستشوز،كولفجويفوت،بوربونبومجيممثل،السنين

وبنفس...الخ.ستابلرزسوينغلاين،لوكسلوكماستر،بولزكولف

غير-فكرةلتغييربالإعلانويلهونيشركةقامت،الأسلوب

كمبيوتر""شركهكونها-صحيحة

جونسوزشركةأطلقت:لشركة1قية1لمصدإيجإليتفهملخلق

وقد.الشركةماركةمصداقيةلترويجإعلانيةحملةأندجونسون

التركيزيتمولم"،ومشوشة"دافئةعائليةصورةالإعلاناتأظهرت

فرشاة،الأطفالبودرةأنولو،أندجونسونجونسونمنتجاتعلى

الإعلانوانتهىعابربشكلتظهركانتوالضماداتريتسالأسنان

بالعائلةوجونسونجونسوناهتم!،السنواتمر"على:بالقول

1(.كانأيمنأكثر

شعارساعدالثلاثيناتمنذ:معيىمنتجعنبالإعلافىلقوية1لثقة1ربط

h ماركةومستعمليزبائنثقةكمسبعلى"أفضللحياةأحسن)أشياء

الشعارهذاعنالاستغناءدوبونقررت9991عاموفي.دوبون

سيانس"أف"ميراكلحملةبتقديمجديدةشركةصورةوأطلقت

هذه"أن:دوبونالتسويقمدراءأحدقالوقد(.العالم)أعجوبة

،أي-أصبحنا"وماذانحنالشركاتمننوعأيأوضحتالحملة

حديثةمنتجاتلخلقالصافيالعلمعلىدوبوناعتمادعلىأكدت

السابقة.الشركةمنتجاتمنبكنيرأوسعتطبيقاتذاتومتطورة

الماركةنواحيأومواصفاتعلىتركزالشركةصورةحملةفإن،وعليه
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702كاتاثركاتطرحصص!إدارةإنثاء

علىهذهالنطاقالواسعةالصورةحملاتاستعمالويمكنعام.بشكل

أيضا.العائلةماركةمستوى

مستوىعلىالماركةحصصلبناءتسويقروابطاستراتيجيةوهناك

مدىعلىتركزوهذه.الماركةخطحملاتوهيالعائلةأوالشركةماركة

تبمنالتيالشركةصورةلحملةخلافا.بالماركةالمرتبطةالمنتجاتاتساع

الماركةخطجملةفإن،المنتجاتلبعضالإشارةمعمجملبشكلالماركة

شركةأطلقتفمثلا:.الماركةبخطمرتبطةالمنتجاتمنفئةإلىتشير

ماركاتفيهاجمعتدولارمليون05بإعلانيةحملة8991عام"كرانت"

بيتزافروزنوتومبستونسيريالبوستتشيز،كريمفيلادلفياجبنة،إيدزكول

المنتجاتفوائدإظهاريفيدفقدالأحد.يومونشرةتلفزيونيإعلانفي

تشكيلفيالماركةخط،للمستهلكينماماركةقبلمنالمقدمةالمختلفة

وفوائدهااستعمالاتهاومقترحةمعناهاموضحة،للماركةوالفهمالإدراك

الإضافية.

ختاميةملاحظات

ماركةتحصيصوإدارةبناءفيالأساسيةالنقاطبعضمراجعةتملقد

استراتيجيةوتطبيقتصميمكيفيةعلىخاصبشكلالتركيزتموقد.الشركة

:نقاطخمسمنالسابقةالمناقشةتلخيصويمكن.الشركةماركةاستعمال!

الشركةوتمكن.عديدةتسويقفوائدقويةشركةماركةتقدمأنيمكن-ا

وبذلكتعبر""وعماذاهي""منبخصوصنفسهاعنالتعبيرمن

خاصة.بمنتجاتمتعلقةروابطأنواعتمييزطريقتقدم

المستهلكينذهنفيالمتشكلةالشركةماركةروابطأنواعتأخذ-2

ماركةروابطتصنفأنيمكنالتيواسعنطاقعلى،متعددةأشكال
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1لمعبرة1لمنظت802

تصنفأنيمكنالتيواسععاممنتجمواصفاتأساسعلىالشركة

وأالفوائد،عاممنتجمواصفاتأساسعلىالشركةماركةروابط

الشركة.ومصداقيةوالبرامجالقيم:والعلاقاتالناس:المواقف

يتعلقفيماالمنتجاتماركةمعمتكاملةالشركةماركةتكونأنيجب

الماركة.بتسلسل

والاختلافالصلةمبدأأساسعلىالماركةتسلسلبناءيتمأنيجب

.الأخرىوالعاموديةالأفقيةوالاعتبارات

ككإلىتتعداهاأنيجبولاحدودلهاالشركاتماركاتحتى

الشركة.قبلمنالمباعةالمنتجات

المترتبةالنواتج

الملاحظاتمنأوسعنواتجلهالشركة)تحريك(استراتيجيةاعتمادإن

خلطالمسوقينمنيتطلبشركةماركةتطويرأنأهمها،.أعلاهالمذكورة

بالخارجي.والداخليالشركةإدارةفيبالأسفلالأعلى

(1الأعلى-"الأسفلأساسعلىالشركةلمباركةالشركةإدارةتتطلبكما

الماركةتحصيصزيادةالتسويقبهدفنشاطاتيوجهواأنالتسويقمدراء

أخرىلماركاتالمعطاةالأهميةوتعليل-معينةلأسواقالفرديةللمنتجات

هذاأنمنالرغموعلى.أخرىأسواقفيالشركةقبلمنمباعةومنتجات

ماركةحصصخلقفيمزايالهتكونقدللماركةوالتفصيليالدقيقالإشراق

التطبيقوصعبمكلفايكونقدأنهإلىمختلفةوسوقمختلفمنتجلكل

عليها.الحصوليمكنالتيالتعاونفوائدعنيتقاضىأنهذلكمنوالأهم

تسويقيةنشاطاتثانيةجهةمن،أسفل-الأعلىالماركةإدارةويتضمن

والأسواقالمنتجاتبينالتعاونإمكانياتوتنظم"الكبرى"الصورةعلىتركز

إيجاديحاولالأسلوبهذا،الأساسهذاعلىمنتجاتماركةلتعطي

بماونشاطاتهالتسويقببرامجنتشاركأنيمكنوأسواقمشتركةمنتجات
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902كاتالثرطركاتحصص1رةوإدإفثاء

لاحين،الحظلسوء.التنافسيالمحيطأوالمستهلكمتطلباتمعيتماشى

مما،أعلى-أسفلاوأسلوبنحوتميلفأنهالإدارةخاضعةالشركاتتكون

إدارةإن.متجانسوغيرمستمرغيربشكلعديدةمنتجاتتسويقإلىيؤدي

وإشرافأعمالوتنسيقتمركزيتطلبأسفل-الأعلىبأسلوبالماركة

إعطاءويجب.العاليةالمستوياتمنالتسويقمسؤوليقبلمنالتسويق

الشركة.ماركةفعاليةوزيارةتطويرلكيفيةخاصاهتمام

ورغباتاحتياجاتتبيانفهمالخارجيةالماركةإدارةوتتطلب

توقعاتعنويزيديرضيللماركةتسويقبرنامجلخلقالمستهلكين

عنواضحةفكرةالمستهلكلدىتتكون،هذهالتسويقوبرامج.المستهلكين

"صديقالمستهلكينفيهايرىوحينئذ.متميزةهيولماذاالماركةتمثلهما

عليها.الاعتمادوقابليةتميزهاويقدرون"موثوق

المسحهلكين،معللحوارالمسوقونيلجأالخارجيةالماركةإدارةففي

ويكونوناتصالاتويشكلون،المنتجفييزعجهمأويسعدهملمامستمعين

لأسبابفهملديهميتكونوسوف.التجاريةالمبادلاتمجردتتعدىعلاقات

العواملويغيرونالمقويهالعواملعلىيحافظونوبالتالي،ماركتهمنجاح

ضرورية.الغيرالمصاريفتزيدأوالفشلإلىتؤديالتي

كونتضمننشاطات،أخرىجهةمن،الداخليةالماركةإدارةوتشمل

وكيفية،الأوليةالتمريكمفاهيمويفهمونيقدرونالتسويقوشركاءالموظفين

نظرة:فمثلا،الماركاتتحصيص-بالضررإلحاقهاأو-ومساعدتهاتأثيرها

تحصيص"مخططاتشكلعلىتظهرأنيمكنالماركةلتحصيصالشركة

الماركة.تحصيصيخصبماللشركةالعامةالفلسفةفيهاتعرض"الماركة

الماركة،وتكتيكلاستراتيجيةالعامةالخطوةمحددةالماركةدراساتوتوضح

الماركةتحصيصتقاريرتوزعأنيمكن.الماركةاستخدامطرقبالوثائقوتدعم

معلوماتلإعطاءسنويا(أو،أشهر4كل)شهريا،منتظمبشكلالإدارةعلى
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المعبرة1لمنظمة021

حدوثه.لأسبابوتشخيصللماركةبالنسبةيحصلالذيعنتوضيحية

الشركةمستوىعلىمدراءتعيينالداخليالماركةإدارةويتضمن

وبقاءها.الماركةتحصيصمخططاتوتطبيقالإشرافعنمسؤولينيكونون

الفروعكلفيالتسويقوعملياتالموادكون،المستطاعبقدر،يضمنبشكل

وبالتاليالتقريرومضمونالمخططروحيعكسبشكلتتمالجغرافيةوالحدود

دقيقالداخليالماركةفإدارة.للماركةالأمدطويلالتحصيصتقليلإلىيؤدي

مباشرغيرأومباشربشكلموظفكليؤثربشكلالشركةلماركةبالنسبة

الخارجيالماركةإدارةتطبيقيؤمننفسهبالوقتوهو.الماركةتحصيصعلى

متكاملينوالخارجيالداخليسواءالماركةإدارةنشاطيويعتبرجيدبشكل

تدمجالتيتلكهيالناجحةالشركةماركاتوتعتبرالبعضبعضهمايدعمان

تجاهل.والخارجيوالداخليأسفل-والأعلىأعلى-الأسفلفعالبشكل

فيماخاصةخطر،فيالشركةيضعقدالنشاطاتهذهمنأكثرأوواحدة

ضرورياوالداخليةأسفل-الأعلىالماركةإدارةحيث،الشركةماركةيخص

مباشرةلهاعلاقةلاتعتبرقدالإدارةنشاطإنربما،الحظولسوءلكنجدا.

ماركةأنهوالجزءهذاومحضلةوتناسيها،عنهاالتغاضييتمقدإذبالمنتج

للشركةسمحتماإذاقيمةوتسويقيةماليةأرباحتعطيأنتستطيعقويةشركة

الفردية.المنتجاتروابطمعنىوتوضحنفسهاعنتعبرأن

علىفمثلا:،إضافيةلمتطلباتقويةشركةماركةإدارةبناءويحتاج

بعضوتكوينبالتأثيريتعلقفيماخاصةاجتماعيمظهرتخلقأنالشركة

علىيكونأنيجبالإداريالمديرأوالعامفالمدير.التجريديةالروابطأنواع

إيصالعلىليساعد،الشركةبماركةمرتبطاكانإذاالناسمعاتصال

الجارية،التسويقلنشاطاترمزايكونأنحتىأو،والأخبارالمعلومات

يتعلقفيماشفافيةأكثرتكونأنالشركةعلىيجب،نفسهالوقتوفي

مرعيةتكونأنالشركاتماركاتعلىوبالتاليوبرامجها.نشاطاتهابقيمها،

.الانفتاحمنعاليةدرجةوعلى
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211كاتالثرماركاتحصص!إدارةإفثاء

التسويقمزايامنمجموعة-شركةماركةبناءتقدموباختصار

ذاتهبحدوهذا-ومفرزمبنيالماركةتحصيصيكونأنبشرط،المحتملة

بوجودوالمزاياالفوائدزيادةعلىالتجاربوتدل.متحديةصعبةمهمةيعتبر

السنواتفيالتسويقفيالسباقينمنالعديدفإنوبالتالي.قويةشركةماركة

شركاتهاتحصيصوأدارتبنتالتيالشركاتمنيكونونسوف،المقبلة

المراكزفيالإداريينوتركيزوانضباطاقتناعطبعايتطلبوهذاجيد.بشكل

العالية.
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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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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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المعرة1لمظمة222

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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المعبرةالشظمة224

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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225الوجد1لتنظيمقيمة2اقتربئء

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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المعبرةالمنظمة226

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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المبرةالمنظمة235

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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231الوحبد1لتنطيمقيمةاقترخبناء

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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المبرة1لشظت232

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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هستدامةمؤسسةبقصةمنسقهمؤسسةاتصالات

ريلفانب.!.سييز

تفهم،،إدراكلخلقحوارفيالبدءمنالمؤسساتالاتصالاتتمكن

طريقعنمثاليةنتيجةيعطيبحيث،الاستراتيجيةالشركةلأهدافوتقدير

تقبلاأكثرمالياالداعمونيكونسوف،وبنظري،والمحيطالطرفينإرضاء

المزايافي)المساهمةومرضيةمفهومةمحتوياتهاكانتإذاالمؤسسةلرسائل

هناأعلنوأنا(.إزعاجهمعدمخاصوبشكل،الأشخاصلهؤلاءالشخصية

مؤسسةقصةعلىالمؤسساتاعتمدتإذافعاليةأكثرستكونالاتصالاتأن

فالقصص.والخارجيةالداخليةالاتصالاتبرامجلكلللإلهامكمصدرموثوقة

المؤسسة.رسائللكلاستمراريةوتعطيالتقليد،صعبة

واقعيوصفبمثابةمثالية،موثوقةطبيعيةمؤسسةقصةوتعتبر

نأيجبمالياالداعمينمعمفتوححوارخلالمنإنتاجهثم،للمؤسسة

ثانيا،ككل.للمؤسسةوثابتةمتميزةبمواصفاتفعلاتتعلقالقصةأنيعرفوا

نأللشركةمالياالداعمونيدركأنيجبكما،مناسبةالقصةتكونأنيجب

إلىالأولينالمعيارينوبهدف.إضافيةقيمةأعطتهمقدالأساسيةالرسالة

نهائية،بصورةالاتصالأسلوبفيصفالثالثأما،القصةمضمونتخطيط
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(2باتجاهينمتناسقالاتصال"أسلوبتطبيقضرورةولاسيماتحديدا،وأكثر

قصةإن.إيجابيموقفبتطويرالاتصالاتهذهتحقيقويمكن2991(.)كوينغ

بيزالمستمرةبالعحملياتابتكارهويعاديبتكرديناميكيوجودهيمؤسسة

وواقعيةمناسبةبطريقةمواصلحوارإنه.والخارجينالداخلينمالياالداعمين

التغييراتإجراءتقبل،للقصةالخدامةالطبيعةيحسنومما.المؤسسةقصة

سايت()ويبالتكنولوجيافيالحديثهالتطوراتوتسهلالحوار.عنالناتجة

المهمةليستفالتكنولوجياذلكومع.متجاوبموقفتطويرالمؤسساتعلى

خلفها.منالعقليةبكهنا،

مهتمةالمؤسسةتكنلمإذامعنىأيلهليسأنترنيتموقعتأسيس

منسيحسنالذيالرابعالمعيار،بالنهاية.المستلمةالرسائلمعبالتجاوب

موثقةستكونمؤسسةفقصة.موثقةكونهامدىهوالمؤسسةقصصفعالية

الطلباتبينالصحيحالتوازنعلىوالمحافظةإيجادفينجحتإذافقط

نفسها.المؤسسةورغباتالماليينللداعمينالتنافسية

الكلماتمنمجموعةعلى،برأيي،بحبالقصةمضمونويرتكز

.والخارجالداخلمنمستمعينعلىونوعيةكميةأبحاثعنناتجة

لخلقالمستخدمةالطرقعلىأساسيبشكلالفصلهذايركزكما

أولايجبولكنيلي.فيماذلكشرحوسيتم.موثوقةمؤسسةقصةوتطبيق

كشفإلىوالعشرونالحاديالقرنبدايةفيالمؤسساتتميللماذاأشرحأن

أوائلفيبالوضعمقارنة،المالسينللداعمينلهمالدافعةوالقوةنظرتهم

مؤسسة"قصةفيالأساسيالمفهومالنظريةالمفاهيموتشرح.الثمانينيات

الموثوقيةوهي-القادمينالمقطعينفيمناقشتهاتتمسوفالذي-"موثوقة

خلقأنوكيفتطبيقها،يمكنالتيالأساليبأشرحوسوف.القصصوبسرد

باستعمالى.موثوقةمؤسسةقصةتطبيقفييساعدوالكميةالنوعيةمنخليط

الطرقهذهتطبيقأنفكما،التسويقاتفيفعالةشركةعنافتراضيةأمثلة

النتائج.طبيعةفهملزيادةتوضيحهيتمسوف
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المؤسساتقصصكشفزيادةأسباب

بضرورةالشركاتتوجهتبنتقدتجارياالموجهةالمنظماتأنيبدو

المالي،العالمتجاهالأقلعلى،ومهماتهمنشاطاتهمطبيعةعنالإعلان

الذيالحديديالحاجزأنويظهر.وزبائنهمموظفيهمومعظمالعملوأسواق

صورةإظهارضرورةإنرفع.قدالجمهورعنالخاصةالشركاتيحجبكان

شفافيةفيهتكونعاملاتجاهمنطقيةكنتيجةإليهينظرأنيمكنالمؤسسة

وديفنباخ)هيغنزالشركاتفيالإعلانازديادإن.أساسيةضروريةالشركات

اهتمامزيادة،القانونية)الضغوطعمليةمظاهربثلاثيفسرأنيمكن9891(

لكشفالقياديةالمراكزعلىوضغوطات،التجارةعالمبتطوراتالإعلام

علىالاعتماد،)مثلالافتراضيةالمفاهيموبعض(الإدارةوحدةاستراتيجية

الموارد(.

القانونيةالضغوطاتهيالكشفازديادلشرحالدافعةالعمليةالقوةومن

الرسميالالتزامذلكفيبماأعمالها،عنالكشفعلىالشركاتتجبرالتي

التدقيقازديادمظاهرمنأخرىوأشكالأجمماعي(،)ماليسنويتقريربنشر

السماحقبلمحددةمخططا!لشرحالشركاتإجبار)مثلالحكومي

رغبةفيالاجتماعيالاتجاهعنناتجشكبلاهوالتدخلوهذابتطبيقها(.

الشركة.لاختباراتشرحعلىالحصولفيمالياالداعمين

بشكلتزايدوقد.0691()كلابرالسائدللنمطتابعالعامالإعلامويظهر

خلالوالتلفزيونا!الإذاعات،الصحفمنالتجاريةالأخيارظهورملحوظ

.7991()شاجتالتسعينيات

(الأسواقفيوفشلنجاح،)دمجالأخبارعلىنفسهاهيفالأعمال!

الخاصينالمستثمرينحجمكبربسببالتجاريةبالأخبارالاهتمامتزايدوقد

أسهمها.تحملونالتيالشركاتعنمعلوماتعلىبالحصوليرغبونالذين

أخرىناحيةإلى)5991(وأليكساندركولد،كامبلمنكلنوهوقد
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إدارةأيويوضحون.الاتصالاتتوسععنناتجةالكشفزيادةإلىأدت

وحداتفيالعاملينالمدراءقبلمنضغطزيادةتواجهالآنالمؤسسات

بخصوصرالشركةفيالقيادةمركزقراراتلجعلالمنخفضةالمستوياث

موظفيهاإعلامفإنلذلكوكنتيجة.قانونيةالوحداتلهذهالقيمةإلىالإضافة

العليا.الإداراتفيأساسيامطلباأصبحالمتوسطينالمدراءوخاصة

،الشركاتفيالإعلامفيللازديادافتراضيشرطعلىالحصولويمكن

الموارد،علىالاعتمادفي)7891(سالانسيكبفيفرومفهومخلالمنمثلا،

الوصولفينجحتإذافعاليةأكثرستصبحالمؤسساتأنالمؤلفيبين

رأسبضائع،طبيعية،)بشريةالمواردمنأنماطخمسةإلىمستمربشكل

إلىالوصولويمكن.الشركاتعليهاتعتمدالتي(.والسمعةالقانونية،مال

القوانينمنجديدةمجموعةوخلقالمفاوضاتعمليةخلالمنالمواردهذه

لاسالانسيكبفيفروالعملمجالاتمختلففيالعاملينتصرفاتعلىتؤثر

المواردتلكعلىالاعتماددرجةلتخفيضالاتصالاتأهميةعلىيصرون

تفعكخلقأوناجحةتفاوضميكانيكيةتطبيقالمستحيلمن،برأيي.ولكن

الوظيفي،المستوىعلىالاتصالاتالشركةتطبقأندون.جديدةلقوانين

العامة.الإدارةشيءكلوفق،العامةوالعلاقاتالدعايةفيخبراءباستعمال

.للاهتمامملفتةاتصالأتيعنيلاالشركاتفيالاتصالاتازدياد

تزعمالشركاتاتصالاتوأساليبالموجزةالشركةبحوث،المهماتبيانات

مواصفاتنفسغالبامدعية،للمؤسسةالأساسيةالمواصفاتعنتعبرأنها

نأيفترضالتيرسميةغيرقصةعلىأيضأينطقوهذاالمنافسةالشركات

بينكبيرتشابهلاحظا()8591وغاليارديبيرج.المؤسسةحقيقةعنتعبر

كتاببه"،نؤمنما"هذابعنهامعبرمتعددةلشركاتالقيمةأسلوب

وسيتكنهات!ثن،فلامانمارتنشابهوماالمهماتبيانات،المقدسالشركات

بشكلتقريباحدثتلدالتمييزتدعيالتيالقصصأنكيفلاحظا)8391(

.المؤسساتمنللعديدمطابق
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المؤسسةلقصةالضروريهالعناصر:الاستدامة

ومع.المشتركالكثيرفيهعالمفيالتحقيقصعبةصفةيكونقدالتمييز

منافساتها.عنمختلفةيجعلهامابإظهار،غالباالشركاتترغب،ذلك

ويقع.8591()بورترتنافسيةمزاياعلىللحصولضروريعنصرالتمييز

تعتمدالذينالأموالمالكياهتماممواصفاتهاتثيرأنالمتميزةالشركةعلى

بماويتأثرونيؤثرونأشخاصالأموالطمالكيأنشكولا.الشركةعليهم

تملكالمؤسساتهذهمثللأن.52(8491::)فريمانالمؤسسةمهمةتنجزه

يشاركونتجعلهمفإنها،الواقعوفي.الكبيرةالأموالمالكيإدارةعلىالقدرة

هذهوتقوم.97(8491::)فريمانالاتصالاتعمليةولطبيقتصميمفي

المهمةالقضايافيالأموالمالكيمعبالتقاربخاصبشكلالمؤسسات

إدخالأيضاالأموالمالكيكبارإدارةقدراتيتطلبكما.موافقتهموتطلب

فعالبأسلوبالأخذإلىبالإضافة،العملياتتشكيلاستراتيجيهعلىحدود

:8491:)فريمانالأمواليمالكياهتماماتمعيتناسبالموارداستخدامفي

لمالكيمخططبناءالأموالمالكيمنمجموعاتإدارةويتطلب.97.08(

ويمكن.المؤسسةعليهاتعتمدالتيالأساسيةالفئاتويختاريلخصالأموال

.)8491(وهانتالكرينغالربطأسلوبمثل،عدةبأشكالالمخططهذاوضع

البوابدوريلعبونالأموالمالكيمنمجموعاتخمسبينفزقواأنهماإذ

تقديمأوللإنتاجالشركةعليهاتعتمدمواردعلىالحصولمنيمكنون

الخمس.المجموعاتهيوهذه،الخدمات

رأسعلىالحصوللتسهيلالأسهممالكي)مثلاالمسفلالترابط

(.المال

(.بشريكرأسمالالموظفين:)مثلالعمليالمدخل-ترابط

البضاعةيشترونالذيالمستهلكين:)مثلالعمليالمخرج-ترابط

(.الخارجة
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(.وقيممعاييرووضع،المؤسسةخروج:)مثلأصعيارياترابط

(.العامالرأيتأثيرات:الضاغطةالمجموعات:)مثلالمنتشرترابط

علىأبالتعرفالخمسالمجموعاتهذهأولوياتتحديديمكن

(1والأهميةوالشرعية"القوةمديرعلىذلكفيمعتمدينالأموالمالكي

فيالقدرةتعني"القوة"،محددةلمجموعةالشركةتعطيهاالتي7991()ميتشل

طلباتكونالإدارةاعتبارمدىإلىتشير"الشرعية".العملياتعلىالتأثير

أنهاالإدارةتقدرالتيالزمنيةالفترةإلىيشيرو"الأهمية"مبررةالأموالمالكي

درجةتحققالتيللفئاتالأولويةوسسعطي.محتملةخلافاتلحلضرورية

.المجموعاتهذهمنأكثرأوواحدةفيأعر

بشكلنظرهموجهةوتتلونالعليا.الإدارةوظائفمنالأولوياتتحديد

)دبنرالهادفةالمؤسسةأعضاءنظرةلقيالتي".المطلع"بنظرةيدعىبماكبير

ا(3991:72وألستروم

متعلقةأوعمليةبروابطمرتبطةأيضاولكنها،واقعيةالمطلعنظريةإن

بماالخارجيننظرةحسابعلىالمطلعبنظرةالالتزامويتعلق،بالمؤسسة

الجارجيون،يعرفهالاالتيالفريدةالمطلعمعلوماتبأنالتأكيد-أ:يلي

فيماصحيحبشكلمقتنعينوالمساهمةالإطلاعهذايكونأنرفض-وب

وألستروم)دنبار،التطبيقفيوالعدلالكفاءة،العالميةبالفاعليةيتعلق

أ(75:أ599

المسيطر،بالمنطق)5991(وبراهالادبيتيتسميهبماالمفهومهذايرتبط

يخصفيماالمؤسسةداخلالمسيطرةللتحالفاتالتدريجيةالمتطورةالنظرة

علىالتأثيرأكبرلهايكونقدالتيالخارجيةالتطوراتمعالتفاعلكيفية

علىأساسيبشكليركزالمؤسسةاهتمام،النظريةلهذهوفقا.الشركة

المسيطر.المنطقعلىتأثيرذاتتعتبرالتيالمعطيات

طبيعة.7(:3991وبراهالاد)بيتيتجاهلهايتمالأخرىالمعطيات
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اختحار.والخارجينالداخلينبمنالهوةحجمتحددالتيهيالفلترةميكانيكية

إلىالمؤسساتميللتفسيرالمسيطرالمنطقمبادئعلىالمرتكزةالميكانيكية

)يتمالعاليةالأولويةذوالأموالمالكيمعالجسر""منطقاستراتيجيةتطبي!

وذمعالمصد""منطقواستراتيجيةالمسيطر(التحالفقبلمناختيارهم

الخارجيونالداخليونيكونوسوف7991c()ميشلالمنخفضةالأولوية

كرينغيعرفهالذيوهو،حقيقىحواربينهمقامإذافقطالتفاهمعلىقادرين

لخلقالطرفمنكلااستعداديعنيوهذا،بالاتجاهينتناظرعمليةبأنه)2991(

"لتقاسم،التعاونكيفمةتعلموعليهممنهماكلنظرلوجهاتمشتركفهم

العمللتفاديسويةالعملخلالمنالقوةوأخذ،الضعفونقاطالمشاكل

لمد188(.:5991وألستروم)دبنر."الموجودةالمنافسةإليهتؤديالذي

بير+،سبار،برنتتجارببعدالأسلوبهذاشلدلشرويالشركةطبقت

الثلاثي:دموديلبالأسلوبهذاالشركهوتصف.أخرىحساسةومواضع

الأسلوبهذاوضعتوقد،التطبيقوأخيراالقراراتخاذيتبعهبالحوار،يبدأ

فيردي)فان(ودافع،أعلى)قرر،دآدبموديليمعروفكانلماكبديل

.)7991

الظتحولالمتمركزةالإدارة

ماالمجممعفيضرورةأصبحتالكبيرةالأموالىمالكىإدارةقدراتإن

الزمنيةالحقبةففي،الصناعيالمتجمعفىكانتلماخلافاالصناعيبعد

خلالمنالثروهخلقعلىأساسيبشكلالشركاتتركيزكان،السابقة

علىالتركيزيتمالصناعيةبعدماالمجتمعاتفيبينما،التكنولوجىالتوسع

نإ118(.:5991)شريفاستافاالثروةوتوزيعخلقترافقالتيالمخاطر

بوست88941إيتزيتوني84941فريمان)مثلالمؤلفينمنكبرةمجموعة

وقد.المجتمعباحتياجاتأساسيبشكلالمؤسساتتجاوبيربطون1991(

ماديةأقلمواضيعتجاهالشركةمسؤوليةمدىتوسمعضرورةشريفاستافابسن
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المبرةالمنظمة244

11التقليدية"الإدارةعكسعلى"،الأنانية"الإدارةهذهيصف.طبيعيةوأكثر

الأموالمالكيصالحأوخيرعلى"التركيزيتطلبالمفهوموهذا)المادية(.

أماكنخلق،التكنولوجيةالكفاءةمنبدلاالبيئيةالكفاءة،قيمتهممنبدلا

)شريفاستافارئيسيكهدف،العملإنتاجيةزيادةمنبدلهدفذاتعمل

وضعهاالتيالإدارةمنالنوعهذاأنتبينأدلةالكاتبويعطيأ(.5991:31

نأبعد.للأعمالالحاليالأداءفيتساهمبل،الحياةنوعيةفقطتحسنلا

هذاالروادالمدراءمنالعديدأتبع"الإدارة"أكاديميةمجلةفيمقالةنشر

التيأوالموجودة"المؤسسةكتابةفيجسدياريفيهمبما،الأسلوب

.)6991("الماركةعقد"إدارةفيماكرايوكريس)7991("تعيش

موردالرأسماليعد"لم:مثلبملاحظاتشريفاستافابيانأغنىكلاهما

فيالنزاعاتسببستكونالتيالمواقدمفتاحهماوالمعرفةلأشخاصنادر

التيالأمثلةمنواسعةلمجموعةتقديمهمإلىبالإضافة".القريبالمستقبل

ضرورةيثبتبمافكاهيةأكثربأسلوب،المعياريةشريفاستافامتطلباتتوضح

ذاتها.حولالمتمركزةالإدارةباتجاهالتقليديةالإدارةمنطلقاتمنالتحول

إلىأدىالذي"والربحالناس،الكون73برنامجهيالواردةالأمثلةإحدى

دولار،مليون482مبلغللشركةموفرا،طن000,005بنحوالتبذرتخفيض

بتنشيطالسجاد،تؤجربدأتالتيللسجاد،أنترفاسشركةهيئأخرىوأمثلة

التيموتركاج(،ناسيونالفيديرال)شركةمايوفاني.الصنعإعادةمن155%

.عقاريرهنبأخذللأقلياتفرصقدمت

العالية"الأموالمالكيإدارة"قدراتأن،القسمهذالتخليصبينتلقد

مالكنيأكثرتختارأنالشركاتوعلى.للشركةالمنافسةفوائدمنتزيد

معللعملتضطرقدالحالاتبعضفيأنهمامعلهما،بالنسبةأهميةالأموال

غيرهم.

فيالمبينةالمفاهيممنبخليطتبسيطهافيالأولوياتتحديدعمليةأما
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1245مةمستدمؤسسةبقصةمنسفةمؤسسة1تصالات

أهمية،)قوةلا!4ادوعناصر)8491(،وهافتكريننغلالترابطنموذج

ملونةالمنتقاةالمجموعةهذهوستكون.7991(ووودآكل،)ميتشل(وشرعية

المسيطرالمنطقمميزاتإحدىالعليا.للإدارةالمسيطرالقراراتخاذبمنطق

هي،المذكورةالشركاتفيالعلياالمراتبفيالمدراءكلعلىتقريبا

مالكيطلباتفإن،ذلكومع.الأسهمحامليقيمةعلىالقويالتركيز

مفهومقدمتلهذا.الاستثماراتعائداتمجردمنأوسعالأموال

المتمحورالإدارةباتجاهالتحولىإجراءضرورةعلىيؤكدالذىشرلفاستافا،

عمليةفيالأولالمقامفيللطبيعة-الموجهةالقضاياتضعالتيذاتهاحول

القريب.المستقبلفيالإدارةقراراتاتخاذ

الدصةفهمطريقةفيأخذهايجبدروس:القصةسرد

تركز)6991(وماكراي)7991(غوسدو59914()شريفاستافاأعمالإن

اتصالهمطريقةفيالمدىطويلةشموليهلسياسةالشركاتتطبيقضرورةعلى

خلالمنيتحققأنالمتناقضةالرسائللتجنبويمكنالموال!بمالكي

مجموعةنتاجإن.4991(شولتز:4991وفيلبسنواكالموحدةالاتصالات

التسويق،)اتصالاتالمؤسسةضمنالاتصالاتاختصاصيمنواسعة

إعلام،الموظفيناتصالات،المستثمريناتصالات،الصحافةاتصالات

تلقائي،بشكل،يغطيلا(الإدارةإيصالاتاخرا""وليسوأخيرا،المؤسسة

طبيعي،بشكل،تميلالمخملفةالاختصاصاتفهذه.مفهومةاتصالاترسائل

المؤسسة.لمجملالاستراتيجيةالمصالحمنبدلاأقسامهامصالحلمراعاة

علىإليهاالنظريتمحينمتعارضةوغالبامجزلةصورةغالباذلكعنوينتج

يسعونكماالمجزئةالاتصالاتمخاطرالشركاءويعرف.موحدةوحدةشكل

ويمكن.والخارجيةالداخليةالاتصالاتأشكاللكلمشتركفهملتحقيق

الذيالنظريالف!مأهمهاطرقبعدةيتحققأنالاتصالاتمضمونتنظيم

نفسبتطبيقالتسويقباتصالاتأوالمنزليةالدليل،طريقةتحقيقهيمكن
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1لمعبرةالمنظمة624

)أولينالتجاريةالاتصالاتفيكماالنظريالشكلأوتغليف-مكافأةأسلوب

)9891.

عملأساليبباستخدامككلالمؤسسةفيالالصالتنظيميمكن

رييل)فانمشتركةبدءونقاطالقررا!أخذلاتصالاتتعاونيةبنية،مشتركة

التيالمركزيةالقيمهيإس(بيإس)سيالمشتركةالبدءنقاط7991(،

المؤسسة،قبلمنالمقررةالاتصالاتمننوعبأيللقيا!مكأساستعمل

1(،المحليالمجتمعفي"التأصل"النوعية"،ai"الابتكاهوح3م3علىومثال

المساهم""قيمة(("دفءقوي"،منتج"تصميم"للربحمنشأةالغير"توجهات

1(.العالميو"اللاعب

ملخصة،منفصلةبكلماتمكتوبةتكونعادةالمشتركةالبدءونتماط

المؤسسةهيمالتوضحعنهابالتعبيرالشركةترغبالتيالمميزةالصفات

:الأسلوبهذااعتمادفيمخاطروهناكترمز.ماذاهـالى

تقليدهاللمنافسينيمكنمنفصلةكلمات"فقط"الشركاتتستعمل-أ

بسهولة.

قبلمنومتشابهواضحتفسيرتضمنلاالكلماتمنمجموعةإن-2

إليه.ترميالذيالاستراتيجيللمقصود،الشركةاتصالاتخبراءكل

تنصبغالأقلعلىأو،تختلفالشركةفيشخصكلتركيزفنقطة

لذلكونتيجةفيه.تعملأويعملالذيوالمحيطعملهبطبيعة

ح.3ماروتطبيقاتلماهيتهمختلفةتفسيراتهنالكستكون

بقصةالكلماتربطفييكمن،نظريفي،المشكلةلهذهوالحل

ويعكسوالخارجالداخلفيالمحصورمنمفهوماالمضمونتجعلبطريقة

مالكيكليستطيعقصةتكونأنيجباخر،بمعنى.الخاصموقفهم

بالاستثمار.ويرغبوابالانتماءيشعرواأنالأموالى

المفضلةالمجدية"العملةهوالقصةسردأنيزعم601(1991:)بوج
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1247مةمستدمؤسسةبقصةمنسفةمؤ!ست1تصالأت

الفرديةالتجارببمعنىيعترفالقصصفسرد"،الإنسانيةالعلاقاتفي

أفعالهوفيهالمهمالأساسيوالموضوعكل.منكجزءتعملكيفبإظهاره

وحدةضمنتتشكلوالتي،الحيالكائنعلىتؤثرالتيوالحوادثالبشر

النتيجةتحقيقفيوالحوادثالأفعالهذهتلعبهاالتيللأدواروفقامتكاملة

36(.:8891)بولكينجورن

منالرغموعلى.المؤسسةضمنفهمتكوينفيأساسيةالقصصإن

المسيطر،المنطقبخصوصسابقاالمناقشةالمفاهيمإلىبالإشارة،ذلك

)هاتشالنصيطورونالذينالكتابأوبالكاتبيتعلقفيماواجبالحرص

خطوطخلقعمليةعلىيسيطرمنالاعتباربعينالأخذالمهممن6991(.

المؤسسة،فيالمسيطرللتحالففقطالمسؤوليههذهتكونأنيجبهل.القصة

المنخفضة(المستويات)فيالقرارلاتخاذأخرىوحداتهنالكتوجدأو

مجموعةإشراكالضروريمنرأيي،يليفيماسأشرحوكماأيضا؟مشاركة

فاعليحها.لزيادةموثوقةمؤسسةقصةخلقعمليةفيالقرارلأخذممئلة

غيروكونهامصداقيمها:ناحيتينعلىالفعالةالمؤسسةقصصوترتكز

قصةألفتإذاالمصداقيةستتحسن.434(:7991هـاللمز)باريمألوفة

للمركزيةك!وضمحوالخارجينالداخلمينالأموالمالكيقبلمنالمؤسسة

معمقارنةالتمييزعنالتعبيرفيتطلبالبدعبينما،المؤسسةفيوالبقاء

قابلينولكنهما،مهمتينالناحيتينوهاتين.المجالنفسفيلهاالمماثلين

والعك!س،سلبيبشكلالبدععلىتؤثرفالمصداقية:مواصفاتهمافيللجدلى

سردلخلقمدروسبشكلالناحيتينتطبيقالمؤلفينعلىلذا،،بالعكس

434()7991:هـايلمزوباري.434(7991:وإيلمز)باريفعالللقصة

قابليتها"مفترضينأولأ،القصةطبعتإذاتزيدسوفالمصداقيةأنيعتقدون

علىإظهارهاأمكنإذاأيضاالأحسنمن،ذلكإلىبالإضافةللتجسيد".

الماهرةالمصداقيةأساليبإحدىمنوهكذا..(.صور)تلفاز،الشاشات

عائلي:موضوعأوحبكةعلىبالاعتمادللقصةسرداستراتيجيةتطوير
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أسلوبأيأوالأبطالرحلاتملاحم،الخياليةالقصص،الشعبيةالروايات

المؤسسة،قصةلخلقبالنسبةأهميتهمتظهرلاأسلوبمنأولىآخر،عاطفي

البطك،الملاحمنموذجففي،ملاءمةأكثريبدوانالأخيرينالآسلوبينبينما

تكاتفإذاالعقبا!.و/أوالأعداءمنعددمواجهةفينفسهيجدالمؤسسة/

،الأسواقفيحصصهابازدياد،منتصرةتستخرجفإنها،الشركةفيالكل

تظهرحينتطبيقهايمكنقدالعاطفيةالحبكاتفيها.العملوضماناتأرباحها

تكبيرعنناتج،سقوطبعدجديدمنقدميهاعلىتقفوكأنهاالمؤسسة

هذاينتج.الأساسيالخطعنالتحولىأومفرطبشكلالمؤسسةحجم

التيدائماالموجودةالصافيةالأعماقإلىعودةمنالشبكاتمنالنموذج

8(.-7991437:هـايلمز)باريفقطالوقتلبعضمحجبةكانت

حونلمنيخلقأنللإبداعيمكن،القصةمضمونعلىالمحافظةمع

فالمنافسين،وبذلك.دوريبشكلالاستراتيجيةالمسائلتحويلفيتحولات

تتعلقبقضايااستبدالهمليتم،لعامينأولعامالخصمدوريأخذونقد

رأي.438(:7991وإيلمز)باريحكوميةمتطلباتأو،الربح،بالنوعية

عرضهممنأكثرسردهمفييكمنالمؤسساتقصصنجاحأنالشخص

تنظيمها،منسيزيدالمؤسسةقصةكتابة.سمعية-بصريةبطرقأوكتابيا

إبداعها.منخاصبشكليقللولكن

موثوقةمؤسسةقصةوتطبيقخلق

يعتبرأنبلالهدفهويكونأنيجبلاللمؤسسةقصةخلقإن

)روثمشتركتفهمخلقبهدفالمتبادلةالحواراتيحفزالذيالمساعد

.44(8991:وكلينر

مستقبلتنظمالتيالمراجعمنإطارإيجادمنللمؤسسةويمكن

المعلوماتبجمعهوذلكليتحققالمثلىوالطريقةككل.الشركةاتصالات

المدراءأعلىمعمقابلات)منالداخليةالبياناتمنخلمطعلىبالاعتماد
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924متدامةمؤسسةبقصةمنسفةمؤسسة1تصالات

الخارجيةوالبيانات(المؤسسةمستوياتكلمننماذجعلىوالإحصاءات

المتعلقةخاصه،القصصخلقعمليةإن(.المتعددةالأموالمالكي)واراء

على،الكتاباتمجالفيحصلتقد،والخارجيةالداخليةالمواردبتوحيد

وبوراسكولن88914()مانينفانمثلالاستثناءاتبعضمعمحدود،اهتمام

)4991(cسيجي)هذهكلبينالموحدالشيء)8991(وكلينرورث)4991

القرارمتخذيمعالتأسيسيةالهيئاتالأعضاءإشراكعلىالتركيزهوالكتابات

هذهأغلبيةوتركز.ناجحتطبيقلتأمينالاستراتيجيةالنواياحولالداخلين

،نظريوجهةمن،ولكن.الداخليةالعملياتعلىأساسيبشكلالكتابات

القسمفيالكاملعلىالخارجيةالوجهةعنالتغاضيالممكنغيرمن

استخدامهايمكنالتيالطرقعنشاملةفكرةأقدمأنأحاولسوف،القادم

بالإضافةالمؤسسةأعضاءلقدمهماعلىمرتكزةموثوقةمؤسسةقصةلخلق

الخارجين.الأموالمالكيأهممعحواراتإلى

موثوقة؟مؤسسةقصةنخلقكيف

الناتجةالكلماتمنمجموعةعلىموثوقةمؤسسةقصةترتكزأنيجب

سوفوهنا،وخارج!ة.داخليةمجموعاتعلىونوعيةكميةأبحاثعن

)أعطيتصلةذاتاعتبارهايمكنقصةلخلقالكلماتهذهخلطكيفيةأشرح

ومشيرة(،بالمؤسسة)خاصةواقعية(الكلمةمعنىبكللمجتمعمضافةقيمة

معالمفتوحالحوارعلىوالمنافسينالمساندين)مشجعةمتجاوبموقفإلى

عملياتها(.واختياراتطموحاتهاحولالشركة

احتاجوإذا،تطبيق،خلقإلىتؤديخطوات6منمجموعةاقترحأنا

وسيكونأ(.-15)الشكلمحددةلشركةموثوقةمؤسسةلقصةتكيفالأمر،

المنطقيالشرحعلىبقوةمركزة،بطلرحلةلملحمةقصةشكلعلىذلك

به،تقومالذيالنشاطبنوعناجحةستبقىتزالوما،الشركةكونسببعلى

القريب.المستقبلفيتحقيقهايتوقعأوتحققتالتيوالنتائج
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الثعركر10-"------------------

؟-أ!
،!يمؤسسةمدب!3،،------تءالمؤسةهوية2.

!رهءص
و!خلق4.

؟لمولوقةالمؤس!ة!

هـأ

الثهائالثسعةكطكل5.

!scsللىإ

أر

أ-------ء-المعلوماتمدر.6--"-"بت-----_____!

موثوقةمؤس!ةفصةوضبطتطبيقلإيجاد،اتخاذهايجبخطواتأ-04الشكل

1لممناسب(1لموقعااتخاذالتمركؤ)لأ(1لمخطوة

فيتناسبيةمزاياعلىللوصولالاستراتيجيالاختيارهوالتمركزإن

بينالتكاملالإدارةبهاتحاولالتيالعملسةإنها.8591()بورتر.الأسواق

أحلامها.تحقيقمنالشركةلتمكن،الخارجيةوالإمعانياتالداخليةالرغبات

طبيعةإلىبالإضافة،الناحيتينهاتينعلىتركزمتطورةاستراتيجيةتركيبةإن

تمركزبخصوصالقراراتخاذ.المؤسسةقبلمنستتخذالتيالاختيارا!

)أوالعملخطفيمراقبمنمنمقدمةتقاريربدراسةيبدأماغالبااستراتيجي

اتصالوأسالجبلفعالياتقائمةذلكيلي(،معهمشخصيةمقابلاتفي

المخططاتبدراسةالضروريةالداخليةالمعلوماتجمعيمكن.المنافسين

علىالحصول،والممتلكاتالأقسام،العمللمجموعاتالأمدالطويلة

رأسوعائداتالاستثماراتوتطوراتأبحاث،الربحتطوراتعنبيانات
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251متدامةهؤسسةبقصةمنسقةمؤسسةاتصالات

المرتبطةالخططتحقيقالسابمة.الخمسالسنواتخلالالمستخدمالمال

،الأسواقنضوج:مثل4"السوق"بجاذبيةتتأثرسوفالمخططةبالاستثمارات

المنتج،حياةدورة:)مثل"المنافسةعلىو"القدرة(البدائل،الأنظمةتأثير

عملوحدةموقعإنالابتكار(.،القيادةكلفة،السوقحصص،التسويققوة

2S4L(-15)الشكل"المنافسةعلىو"القدرة"السوق"جاذبيةميزانعلى

علىالحكمإلىبالإضافة،النواحىلهذهالمديرتقديرعلىيرتكزأنيجب

.الخارجمندلائلعلىبالاعتمادنفسهاالنواحي

التيالأموالمالكيلكلمراعاةيتطلبالصحيحالموقعإلىفالوصول

بشدةللتركيزيميل2-01الشكلفيالمذكورالمخطط.الشركةعليهاتعتمد

مننتمكنلكي(.المحتملين)المستهلكين"التجاري"للمحيطتحليلعلى

المفاهيمتطبيقويمكن،التمركزلحاليلفيآخرينأموالمالكيإشراك

معيارإلىبالإضافة،وهانتكرنيغترابطلأسلوببالنسبةسابماالمناقشة

مالكيأهماختيارمنالمؤسسةيمكنبشكل(7991)وودآجل،ميتشل

على)بالاعتمادالأموالمالكيأهموصفالمدراءمنيطلبأولا،.الأموال

تقييمفهميطلبالتاليةالمرحلةفي(.وهانتلكرنيغالمحسنالمجموعات

الذيالنفوذ،معهمالتفاعلقابلسةأساسعلىالأموالمالكيمننوعكل

.الأموالمالكيطلباتمنطقيةلدرجةالمدراءوتقدير،المؤسسهعلىيملكونه

الطردتى.هذهلتطبيقمثالا-15الشكلوفي

والممطلوبةالحاليةالمؤسسةهوية)2(الخطوة

الداخليينالأمواللمالكينفسكتقديمكيفيةمعالمؤسسةهويةتتعامل

توضحورموز،المؤسسةواسمشعارتبينبرموزتميزهاليمكن،والخارجين

العمل.فيالمفضلالشريكيجعلهاالذيوما،تفعلهولماذاالشركةتفعلهما

رغبةدرجة":الأهل"رؤياأسميهماإلىيشيرالمذكورالأولالعنصرإن

العنصر.الممتلكاتاسمتحتأنفسهمإظهارمنللمؤسسهالمكونةالأجزاء
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السوى!؟!ة

هرضع

!

مركلع

الملفسةعلىا!عدرة

!الأ

!

بم
!

!-ء

!

المنافسةوقابليةالعملوحدةسوقجاذبية2-01الشكل

الأجزاءكلموافقةدرجة":المحتوىعلى"الاتفاقأسميهفيماينعكسالثاني

وكيفماذالماذا،،الأسئلةعنالمعبرةالهامةرسائلعلىللشركةالمكونة

.7991(رييل)فانككلبالمؤسسةالمتعلقة

علىوالاتفاقالأهلبرؤيايقلقفيماوالمطلوبالراهنالوضعأما

تحديدالعملوحداتكلفيالمدراءبسؤالوصفهفيمكنالمحتوى

3(.-15)شكلوالمطلوبةالراهنةالأوضاع

هذافيهاطبقالشركاتمنمتنوعةمجموعةمعالتجاربوتظهر

الأهل،رؤيادرجةتحديدعلىبسهولةقادرونالمدراءمعظمأنالأسلوب

فيالمشتركالقاسمأنهيظهرالذيالمحتوىطبيعةمنمتأكدينغير،ولكنهم

لمناقشاتبدايةكنقطةهذاباستعمال.شركتهمفيالمؤسسةاتصالاترسائل
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253مشدامةهؤسسةبقصةمنسفةمؤسسةانصالات

علىتساعدإضافيةأبحاثفيللمشاركةدومامستعدينالمدراءفإن،إضافية

الهامة.المؤسسةرسائلفيالمشتركالقاسمتوضيح

القرارفي)المساهمين(وأهميةشرعيةنفوذ،تقييمأ-15الجدول

همونلمساا

ماليةأسوالتى

العملأسواق

الفروعمنظمات

المنظمةالوكالات

السياسة

الحكومة

الاتحادات

المستهلكينمنظمات

الزبائن

الموظفين

الطيرانخطوط

البيئةجماعات

النقلسوق

ونفوذقوة

ف!

!بر!*

**لأممبم

كإ+!بم

شرعية

*"

*"!!

!كلا

!*

!ىل!

وأهميةالحاح

،،مميرر!

*!*

!*

إضافة،)وبالتاليشركةماركةميزاتشرحفيإضافيوضوحإن

علىالحصول!مثلا،،يمكن(الضروريةالمؤسسةقصةبناءأساساتوتحسين

وتطبيق،عملوحدةكلفيالمدراءمعالمجموعاتمناقشاتتركيزتنظيم

وهويةمواصفاتلتوضيحنشيطأسلوبهذا"العنكبوت"بيتأسلوب

النوعية،التقنيةهذه8491()برنستين)المحتوى(.فيهاالمرغوبالمؤسسة

المدراءيدفع،المهمينالمؤسسةممثليمعالمجموعةمناقشاتعلىمرتكزة

أعيادفيللقصةوضعهمكيفيةمثل،المؤسسةلقصةتفسيرهمتقديمعلى

ذلك.وغيرالمؤتمراتالميلاد،
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المعبرةالمنظمة254

لJAIرؤ!ة

عرفج-

!

!+

مر!فع

الم!ىعلىاحفاق

m

!+

"-

الراهن!الرفع
(دطلولي+فحالو

المحتوىعلىوالاتفاقالأهلرؤيادرجة3-01الشكل

وبعد.الإمكانقدرلشركتهممفصلوصفتقديمعلىالمدراءيشجع

مهمةكلماتتقديمالأشخاصمنيطلب"المفتوحة".المناقشاتهذه

هذد.تكونأنيجبماو/أوالشركةماهيةحقيقةوصففيلاستعمالها

يجبالمشتركينمجموعةمناراءباجتماعاختبرتالتي،المختارةالكلمات

بالنسبةجدا()ملائم01إلىإطلاقأ(ملائم)غيرأمنمعيارعلىتقييمأن

الشكلمثلجدولبالنتيجةويعطيمعا،المطلوبوالوضعالراهنللوضع

النتائجيمنلفهو،ذلكومعسابقا.ذكرناكماافتراضيمثالىفقطهذا

بدايةنقطةهيالأساليبوهذه.مؤسسةضمنبسهولةجمعهايمكنكانالتي

لدلالمنتقاةالكلماتأنإلىالانتباهويجبموثوقةمؤسسةقصةلخلقجيدة
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255مستدامةمؤسسةبفصةمنسقةمؤسسةاتصالات

تعتبرأنممكنالكلماتبعضفإن،ولذلك،داخليةاصطلاحيةعبارةعلى

وجهةمعتقارنأنويجب.الداخلينالأمواللمالكيخاصبشكلملائمة

أساسيبشكلتقيمألايجبالأوليةالداخلسةالنتائجوهذه.الخارجيةالنظر

حيثمنالقضيةهذهأهميهتعتبرولانفسها.المنتقاةالكلماتطبمعةوفق

درسأهم.المؤسسةقصةخلقفيأساسيةوالسلبيةالإيجابيةمواصفاتها

نأهوهذهالمجموعا!مناقشاتخلالمنالناتجةالبياناتمنتعلمهيمكن

الكلماتوراءالكامنةتلكهيعليهاالحصوليمكنالتيالمعلوماتأثمن

عنفقطيعبرونالمشاركينأنالتذكريجب،المشاركينقبلمنالمقدمة

عنسردهافييرغبونلقصةالأساسيةالعناصريقلقفيمانظرهموجهة

الشركه.

(العنكبوت)بيتالشبكةتحاليلنتائج2-15الجدول
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الممبرةالمنظمة256

المعام1يالمرواتجاهاتالسمعةتحليل)؟أ1لخطوة

الكبيرةالشركاتأغلب.مختلفةبطرقدراستهايمكنشركةسمعةإن

،هاوسواتربرايس،فورتشنمثل،الشائعةالسمعةدرجاتتستخدمقد

الدرجاتهذه(.8991)فومبرونوغيرهابيزنساسيانتايمز،فايننشالكوبرز

فيمسؤولةمراكزفيأشخاصأي،القراراتمتخذييقدمهماعلىترتكز

زأمنهمويطلب.محددةبلدانفيالعامالقطاعومؤسساتالرائدةالشركات

عن-الوسطمنأكثر-خبرةلديهمأنيعتقدلأنهالسمعةتقديرفييشاركو

نإ.وتقديرهمأطلاعهمحسنحيثمنبتقييمها،سيقدمونالتيالشركات

(،)4991ووانغفريكسل.السمعةدرجاتبشدةتنتقدالأكاديميةالدراسات

الحاليالوضععلىأساسيبشكلتدلالدرجاتهذهأنيقولمثلأ،

لأنهامتميزةأنهاعلىالدرجاتإلىالاخرينالمؤلفينبعضوينظر.للشركة

وسواء،ذلكمنالرغموعلى.الأشخاصمنمنتقاةمجموعةاراءعلىمبنية

أنا،الدرجاتهذهشعبيةعلىمؤثرةتبدولافهيلا،أوصحيحاذلكأكان

قصةلخلقمهمأمرجعا،أخرىأشياءضمنمن،تعطيالدرجاتأنأعتقد

فياتجاهاتتحليلاحتمالهيالوحيدةالدرجاتسمعةإن.موثقةمؤسسة

طويلةفترةمدىعلىوذلك،المباشرينمنافسيهامعمقارنةمالشركةالسمعة

الزمن.من

قصةخلقحالةمثل،شركةحياةدورةفيالحاسمةالتطوراتفي

سمعةمعطياتمن-خاصةقياسات-تطبيقالضروريمن،موثوقةمؤسسة

منكبيرةمجموعةمنعليهاالحصوليمكنالبياناتهذه.محددةشركة

غروبينغ،ناتورالسورتكيو،فوتوسورت،الموقفمقياس)مثلا:الطرق

ظهرتمقالةفيوأنا،زميليحللناولقدلادرينغ(،كريد،ريبيورتوريكيلي

)انظرالستالطرقهذهوسلبياتإيجابيات،المؤسسةسمعةمجلةفي

الخلطهوأسلوبأحسنأننظريأ،،نتيجةإلىوتوصلنا.8991(فارييل

يظهرحيث،مغلقةوواحدة(اثنان)يفصلالأقلعلىواحدةمفتوحةلطريقة
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257مستدامةمؤسسةبقصةمنسفةمؤسسة1تصالات

فيالموجودونيراها)كماملائمنوعىوصفتقدمالمفتوحةالطرقأن

البيانيةالدراسة.المغلقةللطرقكمدخلاستخدامهيمكنالمؤسسة(الخارج

علىباعتمادهاالطريقةوهذهغالبا.تستعملنسبيا،رخيصةمغلقةطريقةهي

كمانتائجتعطيأنممكنوالخارجيةالداخليةالمميزةالصفاتمنمزيج

-15.4الشكلفي

عيهحيمد

للمستهلكموجه

سريعكسلم

جدسشخمم

عايةلقنة

ايعاملعلىلادر

بهرةأحجاممع

محبعنأشخاص

يروقراطييخر

عالم!ةثم!ركة

متطور

جميد!إدارة

تجكر

دكايكي

محددةشركةلسمعةبيانيةدراساتنتائج4-15الشكل

لايعتدعيه

للمستهلكموجهغر

بطيءكسلم

سىءسخ!م

فضفةكقنة

الحامليتىلا

بهرةبأحجام

محينغرأشخاعى

هةابروتر

محلةثعركة

قديماسلوب

صهإدارة

تجكرغر

جامد

الموثوقةالمؤسسةقصةوتثبيتخلق)4(الخطوة

منمستشارتمكنسوفجمعتالتيوالخارجيةالداخليةالبيانا!إن

وعدبكتابةبساطةبكلذلكفعلويمكن،موثوقةمؤسسةقصةمسودةوضع

فيجمعتالتيالبياناتتفسيراتعلىبالاعتماد،الأساسيالشركة
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المعبرةالمنظمة58

ال!امالرأيفيالمدةطويلة)التقلبات3و)الهوية(2)التمركز(،أالخطوات

بيانإن(.المحددةالمؤسسةسمعةنتائجإلىبالإضافة،الشركةبخصوص

حاسمةفترةهذه.واضحةوبنيةعاديةبجملكاملنصيكونأنيجبالوعد

القرار،اتخاذعمليةفيمرةولأول،فالآن،موثوقةمؤسسةقصةخلقفي

بالنسبةواضحينيكونواأنالمدراءمجبرينجملإلىالكلماتتتحول

كاملةفجملةالشركةهذهإطارضمنالكلمةتأخذهأنيجبالذيللمعنى

و/أوالشركةماهيةحولالكثيرتوضح"العملفي"شريكهوماتقولمثلا

تريد.ماذا

ضمنتحضيرهيتمأنيجب()وبرأيييمكنالوعدبياننصخلقإدن

كلماذلكوتسلم.أشخاصستةإلىالأربعتتعدىلاصغيرةمجموعة

نآيجب،موثوقةمؤسسةقصةبدايةاعتبارهيجبالذيالمركز،لمستشار

ومنداخلمنالأشخاصمنعددأكبرقبلمنالمعطياتونقدمراجعةتتم

إلىتؤديتعديلاتسيجمع:الأول:أمرينسيتحققوهذا.الشركةخارج

الأشخاصمنالعديداشتراكثانيا:.والواقعيةالملائمةالقصةصفاتتحسين

النص.ملاءمةحولبالرأيإجماعيشكلسوفالقراراتخاذعملياتفي

زيادةاستعمالهايمكن،معلوماتعلىللحصولمتعددةأساليبهناك

صتتأمينهايمكنالداخليةوالبيانات.وواقعيملائمنصخلقفيالمشاركة

والاتصالاتالتسويقمدراءكلعلى:مثلا،يوزعكتابيللرأياستبيانطريق

التالية:النواحييوضحمسودةنصتقييمفهمطالبين،الشركةفي

الأساسي.الشركةوعد-ا

والادعاء:هذالدعمتقدمأنيمكنالتيالإثباتاتنوع-2

جاذبية.أكثرالرسالةلجعلاستعمالهافييرغبونالتياللهجة-3

حالفيعليهانحصلالتيالمعلوماتنوع3-01الجدولويوضح

الطريقة.هذهتطبيق
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925مستدامةمؤسسةبقصةمنسفمؤس!ةاتصالات

الشركةقصةلمسودةالخارجيالدعممدىلتقديرغالباالمطبقةالطرقمن

روستيرليوديايطريقةعلىبالاعتمادالمهمالخارجيللجمهوراستفتاءهي

محددةاختياراتعلىيتمأنيجبالأموالمالكياختبارإن.)7991(وبيرسي

علىيركزداهااوأسلوبإنا(.-15جدول)انظرالداخليةالمدراءقبلمن

محددةمميزةلصفاتتقديرهملدرجةيتعلقفيماالخارجيالجمهورتطور

الجمهورإيمانمدىأيضاوتقتمو"فريدة"."ضرورية"اعتبارهاعلىللشركة

ذهننافينبقيأنويجب.الصفاتهذهتقديمعلىالشركةبقدرةالخارجية

تعادأنيجبالخارجيالجمهوراستفتاءفيالمستعملةاختياركلمةأن

المصطلحاتيفهمواأنالمتوقعمنليسالمشاركينهؤلاءلأن،صياغته

.4-01الجدولفيIDUأسلوبنتائجوتظهر.الداخليةالفنية

الوعدبيانتقييمفيالداخليالاستفتاءنتائج3-04الجدول

المذكورةالمميزةالصفات

الوعدبيانفي

عالميةشركة

العملفيشركاء

سريعتسليم

للمستهلكموجه

التعاملعلىالقدرة

كبيرةبكميات

ممتازمستخدم

المقدمةالخدمات

عليهيعتمد

التقنية

رسميةغير/مفتوحثقافة

نتائج

لشبكة

8،8

5،8

4،8

6،8

7،8

7،8

6،8

1،8

الداخليالدعم

العناصرلهذه

وسط

جيد

جدأجيد

جداجيد

وسط

وسط

جداجيد

قبلمنالممطاةالإثباتات

خلببنLLi1المدراء

كلفيبلد002فيتسليم

العالمأنحاء

مستهلكينشهادة

التالياليومفيسلم39%

المستهلكلرضىدرجات

بهاالمتعاملالكمياتأرقام

العملوشروطمعاش

التسليمإلىالمعلوماتمن

العنوانإلىمسلم99%

الصحيح

جدأحديثةآليات

شخصيةشهادة
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1لمعبرةالشظمة526

المقترحالوعدبيانووافعيةملاءمةيقيمخارجياستفتاءنتائج4-15الجدول

المميزةالصفات

الصحيح.العنوانإلىتسليم-

الوعدعلىيحافظ-

العالمأنحاءكلإلىتسليم-

سريعةخدمة.

الرمزيالمنطقفيجيد-

عليهالحصولسهولة-

مضافةقيمةيعطي-

الزبون-

محترف-

تقنية-15

عاليةجودة-11

الأمانة-12

شخصياتصال-13

بالثقةالشعور-14

لأهمية

،501

9،9

8،9

1،9

5،9

1،9

8،8

4،9

8،9

9،7

التسليم

2،7

7،"

9،6

2،7

0،7

1،7

8،6

7،6

5،7

8،6

النمييز

ية(الفرد

6.6

.44

2.7

3.3

3،5

8،3

8.4

6.3

4.4

7،4

5،3

لاهاأسلوباستعمالمعتطوراأكثربيانا!تحليلعلىللحصول

توضحوالي،التسليمفيوالفرديةالأهميةلتأثيرإحصائيةبدراسةيتحقق

نظ!فيحيويةتعتبر(محددةبإشارات)ملخصةمحددةكلماتمجموعة

نفسباتباعهيالقصةلتعديلطريقةأحسن،ذلكبعد.الخارجيالجمهور

الأموالمالكيمنالعديدعلىبالاعتماد،عكسيةبصورةولكنالأسلوب

علىمثال5-15الشكلفيويظهر،الإدارةنظرفيأساسيينالمعتبرين

.الأموالمالكيمنلمجموعةنتائج

الخطوةإلىالانتقالمنتمكنسبقفيماجمعهاتمالتيالمعلوماتإن
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261مستدامةمؤسسةبقصةمنسقةمؤمسة1تصالات

لبيانالداخليالتقييمعلىبالاعتماد.موثوقةمؤسسةقصةخلقفيالتالية

التقييمإلىبالإضافة(،الصوتنبرةاقتراحات،إثباتاتذلكفي)بماالوعد

مقترحينالعليا،الإدارةمعجماعيةتركيزجلسةبإقامةأنصحوأنا،الخارجي

يساعدعاملوهذا.AR.ار.أي.سييدعىالذيالموديلبناءعليهم

إلى،البطلأسفارملحمةسردأسلوبحسبالقصةشكلترجمةعلى

النتائج.-الأسلافقصةأسلوب

ARوار.والنتائجالنشاطات،الخطرةالنجاحلعواملمختصرهيCAR

مثل:عواملعلىيركز

المؤسسة.تعملكيف-أ

منافساتها.عنمختلفةهيمجالأيفي2-

باقية.المؤسسةهويةيجعلالذيما-3

الذيالسؤالعلىيجب)النشاطات(ARأسلوبفيالثانيالعاملإن

نحن":عمل"بأيوالمتعلق(صعبةعليه)والإجابةطرحهيتكرر

الأساسية.المؤسسةأسواقمنتجاتمجموعةهيما-أ

بلاد.أيفى-2

لتحقيقه،المؤسسةتسعىماكلنتائجيمثلARأسلوبفيعاملاخر

مثل:

لمستهلك.اءضارإ-ا

.الأسواقفيالحصصزيادة-2

.للاستثماراتعاليةإيرادات-3

والخارجين.الداخلينالأموال!مالكيقبلمنال!قدير-4

.المقام-5

التيالمعلوماتكلأولاالتركيزمجموعةفيالمشاركينإعطاءويجب

الاستراتيجيةبالاختياراتيتعلقفيماوالتفضيلاترؤياعنجمعهاتم

الداخلسةالتقييماتمعمشتركةوالسمعةالهوية،)التمركز(للمؤسسة
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1لمعبرة1لمنظمة262

يطلب،المرحلةهذهفيالمحققةالنتائجمناقشةبعدالوعد.لبيانوالخارجية

النجاحو"عوامل،الإمكانقدرمفصلة،مشتركةرؤياتشكيلالمشاركينمن

فيوللمساعدةفيها.يعملونالتيللشركةو"النتائج""النشاطات""،الخطرة

متصلة/ع(،/!"J)مكعباتبتحديدببساطةالعمليبدأالأسلوبهذاخلق

أسلوبفيالثلاثالعواملبينالسببيةالعلاقاتإلىتشيربأسهمبعضهامع

وآفرعفيشركةعنمثالبتقديمتكونأنممكنالتاليةالخطوة."!ح

يجبالتيالضروريةالإرشاداتبعضهيوهذهتماما.مختلفمجال

التركيز:مجموعاتفيللمشاركينإعطاثها

للشركة.الأساسيةالنشاطاتوصفوهو،الأبسطيبدوبماابدأ-ا

وتستطيعيجبأوحققتهاقدالشركهأنتعتقدالتيالنتائجبنوعتابع-2

تحققها.أن

الرؤيابينالسببيةالعلاقاتحولبالتفكيرالبدءهيالتاليةالخطوة-3

أسلوبمنالأسلافقسمفيالمكعباتضمنالمتشكلةالمختلفة

AR(.الخطرةالنجاح)عوامل

أسلوبمنآخرإلىعنصرمنالسريعةبالحركةلنفسكاسمح-4

AR،علىكبيربشكلتؤثرقسمفيالمتحدةالقرراتأنحيث

.الأخرىالأقسامفيالقرارات

)وهذا،معدلتيننسختينبوضع(المجموعةأجبر)أولنفسكاسمح-3

.CARأسلوبمن.الأقلعلىالتركيز(مجموعةأعضاءكلمعيناقش

)مشيراأحمر""بتعلمعناصرفاصلا،الأخيرARأسلوبحلل-6

يتمأنقبلأولاللتحسمنتحتاجالتيCARأسلوبعناصرإلى

للعالمبالنسبةالمؤسسةهويةفيأساسيعنصرإلىترفيعها

بالارتكازتبريرهايمكنالعواملهذه)أن"أخضر"أو(.الخارجي

(.سابقةنتائ!على

كأسلوب6-15الشكلوصفنا،الأسلوبهذاتطبيقنتائجولتوضيح

افتراضي.
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1263مةمستدمؤسسةبقصةمنسقةمؤسسة1تمالات

المموثوقةالموسسةلقصةالمنهائية1لمفسحةتطبيق)1،3لخطوة

،للحماسمثيرايبدو(مؤسسةقصةالحالةهذه)فيفكرةتخيلإن

بياننصبناءعكسوعلىبها.مباشرةالمرتبطينللمدراءبالنسبةخاصة

القصص:سردفيحيويشيءيحققCARادأسلوبتخيلفإنالوعد،

ومن.الشركةلقصةتفسيريهماستخداممنما،حدإلى،الأشخاصيمكن

تخيلواالذيالإطارضمنالبقاءمنالمؤسسينالأعضاءيضطر،ثانيةناحية

سردطريقةمنالفهممنالأدنىالحدالأقلعلىمحققين،الأسلوبمنه

القصة.

مختلفعلىللإلهامكمصدرالمؤسسةقصةاستخداميمكن

عمليةرسائللإنتاجاختصاركوسيلةاستخدمتإذا،ذلكومع.المستويات

القصةتحويلتنظيميكونوالحل.واقعيةتكونأنيجب،بالإعلاممتعلقة

ذكروكما.SPsالمشتركةالبدايةبنقطةيدعىمابمساعدةنهائيةرسائلإلى

نوعأيكبدءكأساستعملمركزيةكقيمةيوصفأنSPلليمكنسابقا،

قدرثابتةتبقىأنيجبالقيمهذه.المؤسسةتتصورهاالاتصالاتمن

الداخليةالتأثيربسببالوقتمعتتغيرسوفأنهامنالرغمعلى،الأمكان

اتصالاتمديرعلىيجب،سنواتثلاثأوسنتينكل،والخارجية

5اومنالخمستتجاوزلامجموعةيختارأنالمؤسسة Psنأالطبيعيومن.ح

CARاموديلفيمرسخةتكونأنيجب3!أم3الهذه Jالمؤسسة)وقصة

باهتمامتحظىأنيجب،المواضيعهذهتطبيقمنوللتمكينالأساسيه(.

تنظيمويمكن،للمؤسسةالتابعةالحيويةالاتصالاتأقنيةكلقبلمنمستمر

.5-15الجدولفييظهركماذلك

لاتصالاترسميفهملتحقيقمساعدفقطهوSPjالعمل،ولكن

الابتكاريقتلمما،للمؤسسةكقاعدةإليهينظرأن)برأي(يجبولا.الشركة

تكمنموثوقةمؤسسةقصةقوة،بنظري.الموضوعالقبولعلىيساعدولا
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المبرةالمنظمة264

الأهم!ة

)5
5شله!ء

التسل!متائجالمضافة!لضمة

موجه!

------!----------!-------------------------

دفء!

الأهميةمقابلالتمييز-داخلياستفتاءنتائج5-15الشكل

للتحالفاتالممثلينعددزادكلماالقصةتأثيرقوةوتزيدوسردها.خلقهافي

القصة.يسردونالذين،المسيطرة

موثوقةمؤسسةقصةنجاحمراقبة)6(الخطوه

يعنيهذا.جامدةوليستديناميكيةوحدةهيموثوقةمؤسسةقصةإن

المؤسسةتغيرتفإذانفسها.المؤسسةمثلحيةإنهاأبدا.تنتهيلنالقصةأن

إحدىفإنسابقا،ذكرناوكماأيضا.ستتغيرالقصةفإنبهاالمحيطةالبيئةأو

به.ونقلتخلقتالذيالأسلوبهيموثوقةمؤسسةقصةمواصفات

المشاركةعلىوالمعارضينيش!عالمؤيدينأسلوبإيجادهووالأفضل
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مشدامةمؤسدةبقصةمنسقةمؤسةاتصالات
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1لمعبرةالمنظمة266

هذهانتشاراالأكثرأسلوبهيالأنترنيتمواقعإن.الشركةمعحوارفي

مازالتالتقليديةالطرقأنمع،الخارجيالجمهورمعجوارخلقفيالأيام

بحيث،دوريبشكلالقائد""عشاءبساطةبكلتنظيمشركاتتخيل.قيمة

مميرأنهيعتقدماعلىوالإيجابةسماعمنالأساسيينالأموالمالكيتمكن

نأيمكن،ذلكإلىبالإضافة.المؤسسةفيتحسينهيتمأنيجبومامهمأو

الاتجاهاتآثاروتتبعلمعرفةالتقليديةالسوقدراساتسلسلةكامليطبق

القصة.تغييرذلكوبنتيجة،الشركةتقديرفيالمهمة

الدعمعلىيتوقفالناجحةالقصةاستمراريهبل،خلقفقطليس

بياناتبوضعفقطيتحقق،برأيالداخليالدعمفيوالاستمرار.الداخلي

الحالي،للوضعالدعمدرجةعنالبياناتفيهاتجمعباستمرار،مفصلة

لاهذاولكنالجد،عملالخارجيةالآراءأخذضرورةفيشكمنوليس

منأهميةأكثرتكونأنيجبالخارجيةالآراءأنلاعتباركاف!اسببايعطي

الداخلية.الاراء

كماطارمشتركةبدايةنفطةإلىالموثوقةالمؤسسةقصةتحويل5-01الجدول

الاتصالاتكللتنظيمومرجع

الممارضدعايةالتمريرموقعالأعلام!اباتح3مارأقنية

المزسسةالسنويأنترنتخلي-lij,الادارة

العليا

عاليةتقنية:القدرات

مخلصالاعتماد:قابلة

متابعة:المضافةالقيمة

الآثار

o bالأمانة:المستهلكتوجيه
 e 

i k
 a 

n d
 l .

 c 
o m



1267مةمتدمؤمسةبقصةف!فةمؤسسة1تصالات

واسلنتاجاتمناقشة

الفهملزيادةوسيلةبل،للنجاحضمانةليستموثوقةمؤسسةقصةإن

ناجحةمؤسسةقصةوتطبيقخلقإنأموالها.ومالكيمؤسسةبينالمشترك

كلفوقبل"صحيحة"،وطرقالأساليباستعمالموضوعمجردليس

اتصالاتنوعيةفعلاتحسنسوفقصةتطويرفيالصادقةالرغبةشيء،

المنظمة.فيالمؤسسة

موجز)بحثرسميةوثيقةفيتكتبأنيمكنموثوقةمؤسسةقصةإن

تستعملأنيجبوغيرها(.،داخليةنشرات،أنترنيتموقع،المؤسسةعن

والأهمالأمد،طويلهدفلهايكونوأنمتنوعبشكلالإعلامفيالقصة

الكتابيةالإثباتاتمنأهمالقصةسردإن:القصةتسردأنيجب،ذلكمن

أكثرالشخصية)الاتصالاتأكثرمقنعالشفهيالاتصال،وجودهتثبتالتي

الحاكيويمكن(،المكثفالإعلامطريقعنمباشرالغيرالأسلوبمنتأثيرا

نإمحدد،لجمهورجذابةتكونأنيمكنالتيالنواحيعلىالتركيزمن

تتعلقضمنيا،،قوانين)وضعداخليةأهدافتحقيقيمكنكهذهقصص

أساسيةخطوطيضعأنويمكنفيها(المرغوبالمنظمةأعضاءبتصرفات

نإعليها(.تعتمدموردعلىالحصولمنالشركة)يمكنالخارجيةللتطلعات

حسب،يختلفأنيمكنابتكارهاوأسلوبشكلها،القصةتوسعمدى

مع،يجبالأساسيةوالفكرةفيه.تعملالذيوالمجالالمؤسسةأهداف

سمعةلتحسينالهادفةالشركةرسائلفيخاصة،ظاهرةتبقىأن،ذلك

الأساسين.الأسهممالكيمعالمؤسسة

لخلقتطبيقهايمكنأساليبعدةمنخليطناقشتالقسمهذافي

:استنتاجاتثلاثإلىالوصوليمكنهنا.موثوقةمؤسسةقصةوتطبيق

.الاعتباراتكلاحترمتإذاموثوقةتكونسوفمؤسسةقصةإن-ا

تتطلبالتيالأمواللمالكيمختلفةنظروجهاتيتضمنوهذا
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المعبرة1لمنظمة268

فإن،ذلكومعالأموالمالكيكلمعمفتوححواربالنهاية

الأموالىمالكيومسانديمعارضيمنلمعطياتالإراديالاستعمال

مسؤوليةتحملفيوالواجبالحقلهاليسالمؤسسةأنيعنيلا

والداخلي.الخارجيللجمهورنفسهاتقديمطريقة

المؤسسةصورةخلقفيالمنظماتمنالعديدمعالتجربةإن-2

منبياناتعلىالحصولفقطنيسىضرورةعلمتنيالموثوقة

الكميةبالطريقتينذلكفعلبل،والداخليالخارجيالجمهور

أساسيين،أموالمالكيمنمعطياتتنقصثاالتيفالقصة.والنوعية

"وقاثعلىأكانتسواء"فقط"5جنيةمعطياتتستعملالتيأو

أبدا.تنجحلن"،وهمية"انطباعاتأو"وأرقام

مالكيجهديضاهيالمنظمةأعضاءمنجاهدايتطلبقصةخلقإن-3

الضروريمنفإنلذالها.وتقديرفهمتطويرفيالخارجينالأموال

قصةتطبيقفيأوخلقفيسواء،(الداخليين)الممثلينالصبرتعلم

موثوقة.مؤسسة

أدواتتكونالموثوقةالمؤسساتقصصبأنالموضوعاختتاميمكن

الأموالمالكيضمنوالثقةالاعتبارمنعاليةدرجاتتحقيقفيفعالة

تكونأنالقصةعلىيجبمعايير.أربعتحققتإذا،والخارجيينالداخليين

أنهاتبدوالتيالنشاطات)وصفالمجموعاتهذهقبلمن"ملائمة"معتبرة

"موثوقة(1عملها(وطبيعةالشركةماهية)وصف"واقعية"(مضافةقيمةتعطي

(الأموالمالكيلكلالتنافسيةالطلباتبينالصحيحالتوازن)إيجاد

معمفتوحةحواراتفيالمشاركةعلىفعلأالناس)تشجيع"والمستجيبة"

القصةسردتماإذاأيضاتزيدسوفالمؤسسةقصةفعاليةإن(.المؤسسة

وبأسلوبهطريقتهعلىكلالمسيطر،التحالفقبلمنخاصة،عديدةمرات

.ARالأسلوبوصفحدودضمن

لا،للاهتمامومثيرةجذابةالقصةكانتمهماآخرا،وليسوأخيرا

o b
 e 

i k
 a 

n d
 l .

 c 
o m



926مستدامةمؤسسةبقصةمنسفةمؤسةاتصالات

المسردةالقصةبينالفروقاتكانتإذاإلالهاالتقديرعلىالمحافظةيمكن

.الإمكانقدرمحدودةالمنظمةفيفعلاعملهيتموما
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الفصلى

دد

القصصباستخداموالاتصالالتخطيط

شوج.كوردن

الجدد.للأعضاءالماضيلنقلالقصصاستخدمتقدالثقافاتكلإن

لتنفيذالماضيقصصواستخدمتمكتوبةلغةلديهايكنلمالثقافاتبعض

وأنيوزيلاند،ماوريميلدىموجودةالكتابةتكنلمفمثلا،وقيمها.تاريخها

الذينالمسيحيينالمبشرينقدومتاريخحتىالأخرىالبولينيزيةالثقافات

النقشبعدالوحيدالحلكانالقصصسردإن.كتابيةبصورةلعنتهموضعوا

الصخر.على

استخدمتباكارد-وهيوليتم3مثلمتعددةشركاتثقافاتإن

مثلدروساتعلمكهذهوقصص.المؤسسةفيالتجديدأهميةلتشرحالقصص

علىحيةبالمنتجاتالمتعلقةأفكارهمعلىم3شركةفيالعلماءحافظحين

عنقصصيسردونباركارد-هيوليتفي.رؤسائهممعارضةمنالرغم

فيقصصنامنمجموعةجمعتشخصيأأناوديف.بيلالمشهورينمتعهديهم

.8991()شوتضيعلاحتىونشرتهام3

الماضيعلىللحفاظالقصصسرديستخدم،الحالاتأغلبفي

القصصتتكلمالتيالمؤسسةبنفسللاتصالداخليبتركيزغالبا،منهوالتعلم

عنها.
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المبرة1لمنظمة272

القصصحالة

إلىفقطليسنقلهاثمومن،للممستقبلقصصوبناءجمعأقترحأنا

الموردين،،التوزيع،المستهلكينإلىالحالاتبعضفيبل،المنظمة

فقطليسالقصصستتضمنحينئذ.الاستثماراتومحلليالأسهمحاملي

خلالمن.المستقبلقصص-الأهموهو-بلالماضيمن"بطولية"قصص

الخططونقلتطويرفيالأفضلهوالسردطريقةاستعمال!أنأعتقد،تجربتي

للعمل.الاستراتيجية

كلفيهتجتمعالذيالوحيدالوقتهوالاستراتيجيالتخطيطعمليةإن

الأعمالرجالأغلبأن،الحظلسوءمستقبلها،وتناقشمعاالشركةأنشطة

الإثارةمنالقليلهناك.التخطيطجلساتفييقضونهالذيالوقتيكرهون

وغالبيتهاسنفعلها"،التيالجيدة"الأموربقائمةهيالنتائجومعظموالحماس

نأهوفيهوالغرض.التنافسيللضغطالاستجابةسبيلفيدفاعيطابعذات

المستهلك،مثل،ضعيفةالمنظمةفيهاتكونمجالاتفيعملياأقوىتصبح

تصبح،الوقتمعوغيرها.الناضجةالمنسجمنافسة،العملكلفة،الخدمة

منالجدلصعبة،الداخليةالقدراتتستغلأوضعفهمتعدلالتياللائحة

العاممخططفيمقبولاكانإذامثلالآراءوتكونالمنفذينالمدراءقبل

تنبؤاتإلىالنتائجتصللاوحين".ينكسمالمتغيير"لا،الماضي

هاملبينكما،الواقعفي.السببهوالتطبيقضعفيعتبر،المخطط

الهندسةضعفهوالسببيكونأنالمرجحمنx)4991(وبراهالاد

واقعيةأواستراتيجيةلنواياالواضحةالرؤيافينقصيعنيوهذا.الاستراتيجية

تتخيله.الذيالمستقبلتبنيسوفولماذاكيفإلىالنظرة

البنودوتسمح،للمخططتفصيليشكلاستخدامفيهيالمشكلة

لاهذابعملناولكن،ملخصعرضفيمكثفيكونبأنالكاملللمركب

لنالتفصيليالشكلإنأهدافنا.تحققعلىنتوقعو"لماذا""كيف"ارنظهر
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ر73القصصباستخد\أوالاتصالالتخطيط

نإ"يفعلأنيجب"ماقائمةأساسعلىيعمللأنه،للمخططحماسيخلق

غاليالوهمهذايكونوقد-بالوضوحالوهميالشعورفقطتقدمالقوائم

الثمن.

وهي:القصةبفائدةتمتازمسردةأواستراتيجيةقصةعن،وبالمقابل

المنفذونأكبر،حماساوتولدكماأقلنسيانهافإمكانية،للتصديقمابلةأنها

نأيجبرابحةقصةتطوير.الموظفينرضىزيادةيريدونأنهمدائمايعلنون

عادةيتميزونالأعمالورجال.المتنافسينللأشخاصمحفزنشاطيكون

فريقهميساندونأوتنافسيةرياضاتيمارسونمنهموالعديد،تنافسيةبطبمعة

النتائج.علىالمراهنةإلىويميلونالتنافسمةبالألعابيتمتعونإنهم.المفضل

التخطيط؟رابحةعملاستراتيجيةخلالمنالتفكيريكرهونلماذاإذا

جدا.وروتينيميكانيكيأصبحولكنهيحدثأنيجبماهوالاستراتيجي

ذهنفيللكلماتصوريرسمونكيفالباعةلتعليمتستعملالقصص

أصبحتالتي،القصصلوحات.منتجاتهماستعمالفوائدعنالمستهلكين

الأسهم،بتحاليلالتعاملفي.الدعاياتلوضعتستعمل،الكترونيةالأيامهذه

عنالقصصباستخدامنقافتنانشرحبأنالشركاتوباقيشركتنابيننفرق

تستخدمالبشريةالمواردأكثر.للتصديققابلالمستقبللجعلالماضي

القصصاستخدامنقاومإذافلماذا.للموظفينالشركةلشرحالقصص

الأخرىالنشاطاتكلربطمنستمكنالتيأعمالنا،خططفيالاستراتيجية

؟.البعضبعضهامع

كيفت!نمرحالتيالقصصمخططاتأنأرى،تجربتيخلال!من

مجالكليقدمأنمنأكثربصعوبهالعملفيتطبيقهايتمالمستقبلسيحقق

مخططضمنبجمعهايقوم،معينلمخطط،العمليةللتحسيناتلائحةعملي

يدخلالذيماالقائديقررحيثحاليا،الدارجهوالأسلوبهذاإن.للعمل

الإدارةبرضاسيخطئأنهيفترضمايضيف،العمليةالتحسيناتقائمةضمن
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1لمعبرة1لشظمة274

يتطلب.الماضيالعامعنتعديلاتأيكتابةالمخططمنيطلب،المقدرة

الموردين،المنافسين،للمستهلكينعميقتفهمقصةأوحكايةاستخدام

الهامةالجديدةللفوائدحقيقيتخيلبيانتشكيلعلىللقدرةوالآخرين

تنبؤاتتدعمناجحةبيعنتائجإلىستؤديالتيالأحداثوترتب،للمستهلك

استراتيجية.قصصتكتبلالذلكتحقيقهصعبوهذا،المخطط

يلي:ماالكتابةلعدمالأعذارتتضمن

بالحافة-أوالإنكليزيةباللغةمؤهلشخصولست-مهندس"أنا-أ

(1.القصصكتابةعلىأدربولم

بالتميزيتعلقلاهذاجديد.منوابدأمعاييركأخفض:هوجوابي

الأدبي.

تخيلها.لصناعةالنهائيالوضعتحقيقكيفيةفيبالتفكيريتعلقبل

للسمعممتعةخرافيةقصصتصبحأنيمكنالاستراتيجية"القصص-2

".واقعيةليستولكنها

الواجبالأشماءلائحةمنأفضلالواقعيةالقصص:هوجوابي

عنواقعيةغيرقصةمعرفةالأسهلمنلأنهالاعتياديةعملها

جديرةمازالتهذهاللائحةأنوالسبب.لائحةتقييممن،المستقبل

فقط.الأساسهذاعلىاقتراحدعمإلىيميلونقدوالمقيمينالتنفيذ

فإنوبالتاليكشفهايمكن،الواقعيةغيرالقصة،ثانيةجهةومن

القصص،معالمطلوبغيرالإيجابيالقيممنأقلالقصصمخاطر

المنطقكشففيبعملهميقومواأنالمراجعينالمنفذينعلى

هـالامفروضةتكونأنيجبالاستراتيجيةالحكايةمخططالخاطىء،

رفضها.تم

عمليةلقيادةالوقتلديليس،هذهالعمللوحدةعام"كمدير-3

تجمعهيأوهوبها.للقياملديالعاملينأحدأفوضلذا"التخطيط

أعلنأنالنا،لمخططمعاونضعهاالأقسامرؤوسلعملهيخططما

.(1وأوافق
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275القصصباستخد\أوالاتصالالتخطيط

العمل،وحداتمنغيركشخصأييملكلا:هوجوابي

المعلوماتجمعمنيمكنالذيالمنصبأوالعلاقات،الميزانية

لصالحفعالبشكلالمساهمةكيفيةعنالأسواقفيالمسؤولينمن

عنبصيرةلديهيكونأنيجبفالقائد.والصناعةالمستهلكين

نإالأفكار.لتقييمموظفيهمنمساعدةيطلبأنويجب،المستقبل

يتمتعماونادرا،الميادهالوظيفةنفسلهليستالمخططالموظف

لذلك.اللازمةبالخبرة

فيه،وقتهميصرفواأنالعامينللمدراءيمكنالذيالأهمالشيءأما

الوقتتأمينفيالرغبةعدميدل،برأيي؟المستقبلإلىفريقهمقيادةمن

جعللكيفيةالمستقبليةالنظرةفيضعفعلى،المستقبلقصةلكتابةاللازم

رابحا.العمل

مفتوحةبأعينالحلم

وأالرومانمنأكثرعاشواولذلكالحلمعلىالصينيونتجرألقد

.524(إيطاليا،)بويثيوسوالإيثيوبيينالماياوشعوب،الفرس

استراتيجيةوخطةقصةإن.لحكاياتبل،بيانيةبنقاطليس،نحلمنحن

مكوناتهامنقصةأكؤنكيفيظهرأ-11الجدول.عديدةبأمورتشتركان

(.والذروةالحبكة،النزاعات،الغاية،الوضعية)مثلا،الأساسية

العمل.مخططفيلمقابلاتهارؤيتيلكيفيةالأساسيةالخطوطتبينوهي

،الشخصياتمنأتأكد.المسرحأوالمشهدأولا،مخططأوقصةبناءفي

وأالاتجاهات،العلاقات،الأهميةذاتالسابقةالحوادث،الأوضاع

التفضيلات،المستهلكتكنولوجياعمليات،القوىعلاقاتفيالتغييرات

ومحكم.واضحبشكلموجودةوالمنافسات
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المعبرةالشظمة276

الاستراتيجيةالعملوخططالقصصبينالتشابهأ-أ،الكادر

القصةأوالروايةتشابه

القصةمسرحتحديد

التكلفة:تحديد

؟الشخصياتهيمن

الحاليالموقفتحديد

المشهد؟هوما

ذلك؟قبلحدثماذا

الكلفة:علاقاتتحديد

الضروريةالشخصيةالتفاعلاتهيما

المستقبل؟فيالقصةعلىستؤثرالتي

القمةمنالغاية

النزاع

نزاعدونمنقصةمنليس

حلهاوطرقالنزاعاتتطور

للتصديق(قابلةتكونأنيجب

النهايةأوالذروة

النزاعاتحلتمكيف

استراتيجيةعملخطةتشابه

العالميالعملوضع.

الصناعة؟هيما.

الصناعةتنبأ-؟تكونأنيمكنماذا

اللاعبين؟هممن

المنافسين،،المستهلكين

...الخالموردين

العملعلىالمؤثرةالاتجاهاتهيما.

حكومية،تأثيراتالتغيير،قوة)مثل،

(؟المستهلكينتصرفاتتكنولوجيا،

والخاسرين؟الرابحينيحددالذيما.

الأساسية؟النجاحعوامل

للعمل؟العالميالانتشارمدىما.

والفعالية؟النشاطأين

؟سيكونأين

الرؤيا؟هذهوأهدافالرفياهيما.

الحرجةالمسائل.

لتحقيقالحواجزأوالعقباتهيما.

الرؤيا؟وأهدافالرؤيا

الداعمةالعملوخططالاستراتيجيات.

العملية،الحرجةالمسائلعلىللتغلب

والعالمية.

محكمالسيناريوفيالأساسيالقسم.

بالمنطقالمدعومالربحمخطط

والواقعية.

الأسواقفيالربح.

البيع؟مؤسساتستربحكيف
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277القصصباستخد\،والاتمالالتخطيط

القصةسردفي،القصةمنالهدفأوالغايةأحدد،ذلكبعد

الخلافاتومواجهةالاستراتيجيةللغايةرؤياخلقيعنيهذاالاستراتيجية

نأيجب،بنظري،ولذلك.خلاففيهاقصةكلأنأقولوأنا.الموجودة

فيها.المرغوبالنهايةتحقيقطريقفيحواجزأيالعملمخططاتتظهر

التيالمفيدةالجديدةللمساهمةالتخيلهوالحالةهذهفيالنهائيوالوضع

"المسائلبالحواجزهذهإلىأشيروأنالزبائنهاالشركةتقدمهاأنيمكن

الحواجزتحديدمنبدلاأفتقدكنتالمخططاتأغلبوفي".الحرجة

أشياءأ(أنهاعلىصحيحبشكلتعريفهايمكنالحرجةفالمسائل،الحقيقية

،25ROI%كسب)عددالغاياتتحقيقفيالفشل(2عملها،يجبمهمه

.العلامات3(أو

منافسيك.معبالمقارنةقوتكلتغييرالاستراتيجاتتطويرمنبدولا

عواملأو،الحاليةالأساسيةمستهليكنجاحعواملإمامراعاةيتضمنوهذا

معتتعاملأنيجبفالاستراتيجيات.معهموصفهايمكنجديدةنجاح

.العقباتأوالحرجةالمسائل

بينما،ضيقإنتاجخطفيتعملكنتإذاهيذلكعلىالأمثلةإحدى

وأحاجزهوالضيقالإنتاجفخط.كامللنظامحلإلىالمستهلكينيطمح

عليهاالتغلبمثلا،ويمكن(النزاعاتعنعبارةيكونالرواية)فيعقبة

.استملاكأوتكنولوجياشراء،مشتركةمغامرة،الشركةباستراتيجية

وحلاستراتيجياتلتطبيقضروريةحوادثأضيف،ذلكوبعد

الضروريةالحملةمنجزءتشكلفرديةمعاركيتضمنوهذاالنزاعات

هذافيسردهايتموتضحياتبطوليةأعمالعنخرافيةروايةإن.للنجاح

للموارد،الفعالالاستعمالتوضحالخرافيةالروايةهذه.القصةمنالجزء

.البشريأوالماديالمالرأسسواء

حيثالخاتمةأوبالذروةالاستراتيجيةالقصةأتممأنيمكنوحينها
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المبرة1لمنظمة278

أكبرجديدةفوائدستقدموكيفالأهدافتحقيقسيتمكيففهمهأصف

التيالمكاسبأوالمكافآتإلىبالإضافةوالجدد،الموجودينللمستهلكين

الرؤياتحقيقعنالناتجةالماليةالنتائجأعنيوبالمكاسب.للشركةأتوقعها

جيدا.مدروسةقصةأوسيناريوخلالمنالنهائيالوضعإلىوالوصول

النسبة.بنفسمنتجةالاستراتيجيالتخطيطفيالقصصكلليست

الخاطئ.المنطقأوالفقيرالمضمونعنيعوضلنالقصةسردفأسلوب

وأجيدةغاياتلهايكونقدفالقصص،الرسالةليسالإعلاماخر،وبمعنى

وينستونالسيرمثلالقصصسردفيموهوبةشخصياتيوجدفمثلا،،سيئة

وأإيجابيمفترقلهايكونأنممكنوالقصصهتلر.وأدولفشرشل

أسوأشعوركيكونأنالممكنفمن.السياسةفيغالباالحالهوكما،سلبي

غيرإنهافقير.برنامجلهاالسيئةأوالضعيفةوالقصص،القصةسماعبعد

فيهوالسيناريو،التطبيقفينتائجتعطيلالأنهامنتجةغيرهيكماملزمة

تجذبالجيدةالقصص.النهائيةالنتائجتحقيقعدمإلىيؤديمما،عيب

يجب.تعرفهبالذيعليهمالتأثيرمنأكثر،واضحةلكونهاالمستمعيناهتمام

نشاطكلدورفهمعلىمستمر،بشكلقادرا،المستمعينجمهوريكونأن

بشرحالمشاركينلكلتسمحالحكاياتأوالقصص.الحبكةضمنقسمأو

أوضح،بشكل،المخططمنبهمالخاصللجزءيقدمونهاالتيالافتراضات

المخطط.تصميمأثناءالمناقشةيسهلوهذا

نتيجةعلىالحصوللضمانالقصةفيضروريانقسمانوالتأثيرالسبب

تحديدفيا(.:أكثرصرامةالاستراتيجيةالقصصتتطلب،لذلك.منطقية

:بوضوحالرؤياأوالمخططغايةتقرير2(.:للصناعةالأساسيالنجاحعامل

تقليلفي4(.وللرؤياالعقباتأو،الحرجةللمسائلالصحيحالإعلان3(.

ولدعمالمشهدلتحديدالضروريالواقععلىوالاقتصارالوضعتحاليل

الواقعية.العملوخططالاستراتيجيات
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1927لقصصباستخداألاتصال1رالتخطيط

القدرإظهارفيطويلوقتتقضيالاستراتيجيةالخططمنالعديدإن

تغيرأنتستطيعكيفلإظهاركافيوقتيعطيولاالصناعةعنتعرفهالذي

وشرحالاستراتيجيةالغايةلتحقيقالضروريةالحملةتحييالقصة.المستقبل

.4991(وبراهالادهامل)بكلمات"واقعإلىالحلم"تحويليمكنكيف

ليستللمستقبلالضروريةوالكفاءاتالجوهريةالكفاءاتلائحةعن

يوضحبشكلالناجحةالقصةفيتطبقكانتإذاإلاإجباريةأوضرورية

ولذلك".أحسنمكانالعالمو"جعلتنافسيةميزاتلبناءالضروريةالخطوات

التفكيرفيالأساسهو،برأيي،الاستراتيجيةالقصصاستخدامفإن

.مفيدةاستراتيجيةخطةلتحضيرالضروري

م3ارضمنعمللحظةكشبيهالاستراتيجيةللقصةالاستعمالوهذا

التالي.القسمفيمعروضةتجريبيةحالةخلالمنموضح

دفيجن(سيستمتلكومم)3الاستراتيجيةالقصة

العالممي.العملوضعالمشهد:تحديد

لإخفاءأجريتالتيالتغييراتمعالأصليةللحظةمخ!صرةنسخةهذه

فياستراتيجيةلقصةمثالولكنهامثاليةخطةليستإنها.السريةالمعلومات

هذه.العملوحدةقبلمنمحاولةأول-الحقيقيالعالم

التيوالاضطرابات،الشديدةالمنافسةهوالعالمياليومسوقواقععن

ولكنالنمو.معمشاكل،متعددةصناعاتلقادةوبالنسبةمثيللهايسبقلم

فيعامكلأ%5بنسبةتنموالتي،الاتصالاتصناعةعلىينطبقلاهذا

عليهيسيطرالسوقهذا.أمريكيدولاربليون006منبأكثرتقدرسوق

منهمكليقومحيثوسيسكونورتلسيمنز،،ألكاتيل،لوسنتمثلعمالقة

.الاتصالاتمعداتمنكبيرةأعداد

والتجارةالتعرفةحول7991لعامالعالميةالتجارةمنظمةاتفاقيةإن
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المعرةالمنظمة028

07منأكثرإلىالمنافسةهـادخال،تحريتعنيكانتالاتصالاتفي

فيالتحالفات،الاندماج،والسيطرةالشراءعملياتبدأتثم.دولة

التسعينياتأن،ذلكىإليضاف،والمعداتالخدمةتقديممجالي

الجوالأوالنقالأوالخليوي:الهواتفمنجديدلنوعانفجاراشهدت

التيالبياناتنقلحركةفيزيادةمنالصاعقةالموجةفإنوأخيرا،

سببهوالذي9991عامخلالالحجمحيثمنالأصواتنقلتعدت

للأنترنيت.العجيبالنمو

نأتحتاجفهي،المنتجاتمنقديمابرنامجاتلكومأنظمةقسميواجه

منالتغيير.سريعهالصناعةهذهفيجديدةمساهماتإدخاليمكنأينتقرر

منكبيركمعلىتعرفتسيناريوتخطيطخلالومن9991,وحتى7991عام

المستهلك.حاجات

أ%8بنسبةتتزايدوالتي،للمبانيالشبكاتمعداتسوقفيهوإحداها

المستخدمونويسيطر.أمريكيدولاربليون012إلىحجمهاويصلعامكل

تبادل.العملفيللكفاءةكأسالموصولالكمبيوترعملمجموعاتالنهائيون

حلولىنحوتياريوجدأنهمع،اليوملطبيقاتهيالإلكترونيوالبريدالملفات

خطفيالبياناتوشبكةالفيديو،الصوتتجميععلىتعتمدالقادمللجيل

1(.)مالتلفونيالانترنيتبروتوكولخلالمنواحد

عنعبارةكانت،والسلبيةالعملية،العالميةالمعداتمن59%تقليديا،

تطورتقدالنحاسيةالأنظمةأنومع.النحاسمنمصنوعةوأنظمهأسلاك

مقارنةالفعاليةمحدودةأصبحتأنهاإلا،السرعةمجالفيملحوظبشكل

!ا.اولنظامالمتعددةالاستخداماتمجالفيالتطورمع

الرؤياوغاية1لرؤياالمقصة:منالهدف

مخفضنظامتقديمهيم3تلكومأنظمةلقسمالاسراتيجيةالرؤياإن

المكاتبإلىلتصلالفيبرلمادةوسلبيعملي،كامل،بسيط،التكاليف
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81القصصباستخداأوالاتصالالتخطيط

(FTTD).جيجابايت،5-2محدود،غيرعرضنطاقعنهسينتجوهذا

النظامتجربةفيالعاديةالأسلاكتنظيملإعادة"مستقبلي"ضمانوسيقدم

بأقلعرضنطاقزيادةتعني،الصناعههذهفينجاحيشكلوهذا.النحاسي

IJJالصناعةتحضرفهي.عليهالاعتمادبقابليةالتضحيةدونممكنةتكلفه

التلفونية.

عقباتأوحرجهمسائل:النزاع

خلالمنالجديدةالكبيرةالمستهلكينحاجاتعلىالتعرفبعدمباشرة

الجديدالسوقهذاأنالواضحمنأصبحأولا"،"المستقبلتخطيطعملية

تكتيكية،مختلفةمهاراتمجموعهإلىيحتاجسوفتلكومأنظمةلقسم

وتسويقية.

العالميةالطلباتلمواجهةكافياكالمعتاد""التوظيفأسلوبيعدولم

سوفتقيناوالمتفوقةالجديدةفالمنتجات،الجديدةللمواهببالنسبةالخاصة

وموهبة.خبرةذووجددموظفينإلىتحتاج

أيضاونحتاجرؤيتنا،تضاهيكاملةمنتجاتمجموعةلديناليسنحن

والحرمالعاصمةشبكاتخدمةمنلنتمكنإضافيةخطوطأنظمةلتطوير

أيضا.الجامعي

مركزة،سييسكو....الخسييكور،،أمبيأي،لوسنتقبلمنالمنافسة

سوفوضعناأنمنالرغموعلى،العاملينالأشخاصالافعملياولديهم

وضعايوضحبرنامجلدينافليسللمستهلكأكثرفوائدونقدمفريدايكون

منافسينا.يسسخدمهاأنيتوقعالتيالدفاعيةالخدعيقاوم

الاستراتيجيةوالخطماالمعملخطماالمحبكة:

جلساتفيالبشريةالمواردنشملأنيجبرؤيانا،حددناأنبعدالأن

المطلوبةالدرجةإلىوالتسويقيينالتقنيينموظفينابدعمليقومواتخطيطنا،
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1لمعبرةالمنظمة282

قسميقدمسوف،القادمةالخمسالسنواتمدىعلىمعاييربيعنمولتحقيق

المستهلكينبينالاتصالاتفيخبرةذيلأشخاصفرصاالبشريةالمصادر

المناسبة.والمنظمات

العالم،أنحاءكلمنجديدموظف012منأكثرتوظيفيتموسوف

الطرقأفضلتؤمنالتيالصناعيةوالعروضالتجاريةالإعلاناتباستعمال

بمساعدةعام.خلالذلكيتمأنوتتوقع.المناسبينالمرشحينإلىللوصول

دراسات،تقنيةلخدماتنحضرأوميغا،الفاالاسمشاريةالاتصالاتشركة

الكفاءاتلتطويرالبيععلىالتدريبإلىبالإضافةوتسمويقبيعإدارة،مركزية

وقد.0002عاممنالثانيالربعفيالتدريبينتهيأنويجب.الضرورية

ناجح.بشكلالنشاطتطبيقكيفيةتبينقصةعمليةوحدةكلكونت

التعريفلإعطاءإم)1(تيفوليشننظامD(R&)ديأندآرطورتوقد

هذهفيالصناعةخبراءشاركوقد.الاستراتيجيةالغايةقسمفيالمحدد

أثناءالجديدةالسوقعنمعلوماتإعطاءفييستمرونوسوفالعملية

الشامل.للنظامتوسيعنا

التحالف،شركاءمعمستمرةالمناقشاتأنكماالاتصالاتبدأتوقد

منبدلاكاملةبحلولىمدناعلىالقادرينوالموردين،OEMSأسإمإيأو

ماتكلفةنصفمنأقلتكلفتهيكونسوفالنهائيفحلنا،منفصلةعناصر

،السوقفيالتقاربيتوقعسوفالمتكاملالنظامفهذا.المنافسينيقدمه

تكلفةبخفضالعامةالتكاليفبخفضحلولويقدم.البصريوالنقلالبيان

قسمسيعملالأسواقفيجاهزافوليشننظاميصبحأنوماالجهد.أوالعمل

النظامهذاليبقىالتصنيعتكاليفلتخفيضطرقإيجادعلىالعاملينتصنيع

التكلفة.وحسابالتوزيعإدارةقسمالنشاطهذافيوسيشاركومربحا.منافسا

المنتج،وتوفرالعليا،القيمةذوالمنتج،المناسبينالأشخاصوجودفمع

م.3شركةمنمسجلةعلامةهيإمتيموليش
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283القصصباستخداأوالاقصال1لنخطيط

واسعة.وإمكانيةالفريدةالحلولتحقيقنحوالعملفيالتحدييبقى

يجبالتقنيةوالخدماتالتدريب،البيع،التسويقاتصالاتجهودإن

نإأكثر.بموظفينأكثرمنافسينعليهيسيطرسوقفيومغامرةفعالةتكونأن

بمراكزمؤسسةنصبحأندفعناالاستراتيجيةخططنافيالقصةاستعمال

التتجير.إنجاحفيتشاركسوفالأربعالعملياتمراكزإنأكثر.عمليات

العالمية.العملواستراتيجيةقيادة-ا

العالمية.التتجيرعملية-2

العالمية.المستهلكعلاقاتإدارة-3

العالمية.التوريدسلسلةإدارة-4

لنايؤمنسوفعملياالمركزيالتقريرإلىالعمليالتقريرمنالتغيير

متبادلى.فعالجماعيعمل

الحاليةإنتاجنامجموعاتفيتستعملسوفقوية)فوليشن(ماركةإن

النتائج.ويد!قمغامرةخططالاتصالاتتطوروسوف.والمستقبلية

منواسعةمجموعةالصناعةضمنالفوليشنماركةإن!نماءيدعموسوف

منموافقة،ا"عهاددعم،البيعفيستساعدقويهفماركة،النمنماطات

سيعودوهذا.الموردينوترتيباتالأملاك،التحالفات،المتحدةالجماعات

فيم3تجديداتهيهذهعمليا.المركزةالنشاطاتمنالعديدعلىبالفائدة

تتزامنسوفالصناعةلهذهالمتعددةالشرائيةالقوىإلىمباشربريد.العمل

سوفثالثلطرفأمثلة.المستوىالعاليةالبيعتنزيلاتدعوةتسبقبحيث

واقعيه.اقتصاديةفوائدمعتستخدم

للنجاحمحضرينلديناالبيعمندوبيالأياميومفييكنلم،بالنتيجة

اتخاذعمليةإنكالفوليشن.كلياجديدمنتجنظاممعالجسدالشكلبهذا

بطيئة.القرار
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المعبرة1لمنظمة284

سوفقويةحملةأننتوقعولكننا،المطلوبةالاستثماراتحجمبسبب

قبلمنمقدمة،كبيرةوماليةتقنيةمميزاتنقدملأنناالنجاحإلىتؤدي

.كبيرةوبيعيةتقنيةكفاءةذوموظفين

المنظمةوتصميمالمؤسسةقصةسرد

يتغلبأنيمكنالقصةسرد،السابقالعملمخططفيأوضحناكما

المجالاتفيوالاشتراكالمؤسسةبكسبالمنظمةتصميممشاكلعلى

علىتركيزهمتضمنجيدةاستراتيجيةقصةإن.الشركةفيالمختلفةالفعالة

علىمشروحةواضحةخطةإن.عمليتحسينفقطوليس-بعناجحتحقيق

كفائدةتمامأ،المختلفةالعمليةللأ!سامالأفقالضيقةالنظرةتقلصمصةشكل

إما.الجويةوالقوىالبحرية،الجيشتعاونكسبفىواضحةعسكريةحملة

لتحقيىتمغيرالمنظمةتغايرعلاقا!أنأوالسيناريوالمحليينالرؤساءبدعم

.الضروريالمتبادلىالفعالالجماعيالعمل

حولالحكاياتاستخدامأنالعملوحداتبعضوجدت،م3ارفي

تركيزأكثرأسلوبإلىعمليةتقاريرتصميممنللانتقالىشجع!همالربحكيفية

قسمم3رالاستراتيجيةالقصةفيذكرناكماعمليا،مركزتنظيمإنعمليا،

الأقساممنم3للالجديدهالتنظيميةالتغمراتأيضاتدعم،تلكومأنظمة

.السوقمراكزإلىالعملوجماعات

مثلالعملوحداتبينأفضلجماعيعملإلىفقطيؤديلاهذاإن

&R D،بلجديد،منتجوتقديماختبارفيوالبيعالتقنيةالخدمة،التسويق

الذيالشخصعنالنظربغض،الأقسامموظفيمنمشاركاتعنهينتج

البشرية،المواردمثلالمؤسسةأقسامذلكفيبماالتقرير،إليهيقدمون

محاسبة،ديأندارمؤسسةالشراء،،الموظفينإنتاج،البيئةهندسة

فيهتعملالذيالمكانمستقبلحوللمحصةتكتبحينوغيرها.،التكاليف

أنهمالموظفينقسميشعرأنيجبمنافسيها،إلىبالنسبةشركتكقوةلتغيير
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285القمصباستخدا،والاتمادالتخطيط

كسبعلىسيساعدالذيالفريقمنومسؤولهامجزءيشكلونفعلا

مجالفي،القصةمنبهمالخاصالجزءيكتبواأنيجب.المستهلكين

فيهايناقشحيثالحفلاتأوالاجتماعاتفييشاركواوأنخبرتهم

فيسواءالمنظمةتصميمتدخلتوقفعلىيساعدالقصصسرد.المستقبل

أهدافلتحقحقالضروريةوالتضحياتالاستثنائيالأداءفيأوالخطةقبول

الخطة.هذه

لمن؟القصةيسردمن

معولماذا""كيفارالقصةشخصيةتكتبالاستراتيجيالتخطيطفي

القصةيسردونثمو"متى".او"ماذا"ويقدمالعمليةيقودالذي،العامالمدير

يسردونحينئذالاستراتيجيةالقصةفي"الهامة"الشخصيات.البعضلبعضهم

القصةسرد.وحدهالقصةالقائديسردقدأو،التنفيذيةالإدارةعلىالقصة

ومدىالخطةمنطقيةفحصعلىالمنفذينيساعدالشفيذيةالإدارةعلى

،النجاحخطةتصديققابليةمدىعلىقادرينفالمتقدمينتحقيقها.احتمال

مقتنعة.غيركان!إذالرفضهاحتىأوقبولاأكثرلجعلهااقتراحاتوتقديم

الأسهلمنيصبح.الإداريوالفريقالقائدالتزاممدىيوضحونالمقدمون

وبذلك.والربحالبيعتوقعاتوتبرير،الصناعةفيالمساهماتمعنىتقدير

فيالمطلوبةللاستثماراتمساندين/المنفذينجعلالأسهلمنيصبح

الخطة.

المساعدين،الموردينمثل،خارجينشركاءالقصةمنجزءفييساهم

يمكنكما.المحتملينوالمستهلكينالمنظمةالوكالات،التوزيع،التطويرفي

أكثرالمالمةالتوقعاتليجعلواالسهممحلليالقصةمنجزءفييساهمأن

العائداتتجعلأنيمكناستراتيجيةقصةفإن،وكذلك،وبارزةواقعية

نأبماأكثر،مقبولة،الآنمنأعوامخمسأوثلاثبعد،المستقبليةالمالية

والدفعأكثروواضحامفهومايصبحالحاضرالوقتفيالاستثمارإلىالحاجة
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1لمبرة1لمنظمة286

تطورمعومقبولةواقعيةأكثرتكونالقصةفيتغييراتوأي.خطورةأقل

فييفهموهالنخطةمنمتوقعةغيرمفاجآتظهورمنبدلا،الخطة

.الأساس

حنطةكتابةالحسنمنيكونقدأنهالعامينالمدراءأحدليقالوقد

لاقدالموظفينأنبما،لموظفيهمتقدموأخرىالتنفيذيةللإدارةتقدم

.التنفيذيالمراجعةفريققبلمنعليهاوالموافقالمقدمةالخطةيستوعبون

فريقوأن،للجهتينصالحةتكونأنيجبواحدةخطةأنلهمأكدتوأنا

بذلك.بالاعترافيرغبوالمولكنهم-الخطةأيضايفهملمالتنفيذيالمراجعة

للمستقبكجديدةقصصكتابةفيتفيدالقديمةالقصص،النهايةوفي

لخطةالرئيسيةالخططمنأكثرالبصيرةونافذةأوضحالماضيدروسأنبما

.النشاطاتتحسين

الاستراتيجيةالقصةلسردالخارجية/الداخليةالاثار

ما،للمؤسسهاتصالكوسيلهمقبولالاستراتيجيةالمصةسردأنبما

والخارجية.الداخليةالمؤسسةاتصالاتعلىتأثمرها

فهمالأعضاء.قبلمنأكثرحماسالقصصتنير،المنظمةضمن

أسبابويفهمواأوضحبشكلالمستقبلفيأدوارهميرواأنيستطيعون

منالمحبادلالفعال!الجماعيالعملوينبثق.مساهمتهموأهميةالتضحيات

والتركيزالضروريةالأحداثسلسلةعلىالتعرفيتمحيث،القصةخلال!

كتبالأسهلمنأنهكما.النشاطأوللخطةالنهائيالوضعتحقيقأهميةعلى

كتابةفييشاركونأنهمحيثأكبر،مساهمينمجموعةمنداخلمةمساهمة

النص.

ثقافةنحوالجددالموظفينتوجيهفيالأمثلالأسلوبالقصصتعتبر

منموظفينأوحديثينمستخدمينالجددالموظفونهؤلاءيكونوقدالشركة

الأصل.إلىوضمهمدمجهمويجبجديدةاستملاكات
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287القصصباستخداأوالأقصالالتخطيط

تحقيقبإمكانيةثقتهمبازديادالتنفيذيةالإدارةقبلمنالموافقةوتزيد

لأيبالنسبةالمجازفةإن.المساندةيستحقالمتبعالأسلوبوأن،النتائج

واقعية.أكثرالجيدةالمصصكونبسببيتقلصالخطهمساندةفي،شخص

لكامبلالعائليةمفهوم-ناقدةكونهاعنبدلاناصحةالتنفيذيةالإدارةوتصبح

(.)8991وكولد

قبلمنالعملوحداتبنجاحالثقةزيادةللقصةالخارجيةالأثارتتضمن

شريكةتكونقدالتيالأخرىوالشركاتالمستهلكين،الموزعين،الموردين

مقنعأسلوبلكونقدللمستقبلأكثروواقعيةأوضحرؤياإن.القصةفي

نجاحفييشاركأنفييرغبشخصكلأنبما،الآخريندعملكسب

معتتجاوبالماليةالتحاليل.المستثمرينمجتمعإلىيقودناوهذامهم.

والواقعية.المنطقباستخدامأكثركاملبشكلالمشروحةالاستراتيجيةالقصص

الآخرين.لإقناعاللازمهالأدواتلهمتقدمإنها

للمستهلكينتقديمهمفيالبيعمندوبيلتحضيرالقصصوتستعمل

الأدوار-بلعبالبيعتدريبمعتماماينسجموهذا.المحتملينالجدد

واعمراضاتأسئلةلمواجهةالبيعفيالمسسخدمينلتحضيرالمخصص

المنتجاستخدامكيفيةلتوضيحمرسومةالعالميةالصورة،نموذجيينمستهلكين

.فوائدههيوما

تجدقصتك؟كيف

يأفيليسوبالتأكيد-قصتكتجدكيفلكيقولأنلأحديمكنلا

ناجحينمتعهدينعلىقصصقراءةيمكنك.الكتابهذافيفصلمنجزء

نأيمكنهلاغيتسبيل،فريدةالقصصكلولكن،شركاتهمأنشأواوكيف

الشروطبعضهناك،ولكن.مثلهناجحاتجعلكقصةتكتبكيفلكيقول

بالعملية.للبدءالضروريةالمسبقة
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المعبرةالمنظمة882

العامونفالمدراءجيدا.والصناعةمستهلكينلعرفأنالضروريمن

ذإ.المستقبلعنقصةكتابةفيصعوبةيجدونالعمللمجالالجدد

معللتحدثالكافيالوقتلديهميكنولمالماضيقصةيعرفونلا

.الأمامإلىينظرونالصناعةفيأعضاء

لقادةجداضروريالخارجيةالمناقشاتفيكافوقتقضاءإن

المشاكلحلمحاولةنحودومايتعاونونولكنهمالجدد،الصناعة

نأيرفضالجديدالقائدأنهيتنتجالتيالمعضلة.للشركةالداخلية

أحسن.بديللتقديممستعداليسولكنه،القديمةالقصةترفض

سوفالقصةمضمونكتابةفيالمشاركينمنكافعددجمععدم

فييساعدواأنيجبالذينأولئكودعمالقصةنوعيةمنيحد

معكبيرةحلقةفيجالسينالجميعيكونأنفيأرغبأناتطبيقها.

المخططاتمنالكثيراستعمالالأفكار.لتسجيلفيديوكاميرا

معا.عاملينالجميعلإبقاء،البيانيةوالرسوم

واضحةالاستراتيجيةالرؤياأوالغايةتكونأنجداالضروريمن

أفكار،الأساسيةقدراتكاستعمل.العمللخطةمناقشتكقبل

التوقعاتإلىبالإضافةالناجحةالماضيوقصصجديدةتكنولوجية

إلىانظر.الفعليةالقيمةذاتالمستهلكينلاحتياجاتالخارجية

غايتكتحددأنويجب.والخارجيالداخليالمنظورينمنغايتك

لرواية.بالنسبهتفعلكماأولا،

أخرىأموربسببإبعادهمايمكنلاهيأوفهويقود.القائداجعل

للقصة.النهائيالكاتبتكونأويكونأنيجب.هامة

تدعلا.بالمشاركةالجميعيرغببحيثمريحااللقاءجواجعل

الإثارةمننوعيتوفرأنيجب.المناقشاتعلىيسيطرواالبعض

ن!يجةإلىتؤديالتيالأحداثتسلسلعلىالتركيزليبقيالجماعية

.مغزىذات

حولمنامشاتمجردالاجتماععنونتجالقصةتتبلورلمحال!في

نأويفضل،أحدهميقومأنيجب،العملوحداتفيالخطأ
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928القصصباشخداأوالاتصافىالتخطيط

الآخرونيتمكنبحيثالمستقبلعنقصةبسردبالبدءالقائد،يكون

توقععلىالجميعيشجعأنيجبتعديلها.أوإليهاالإضافةمن

إليه.الوصولمنالمنظمةستتمكنوكيفالمستقبل

للعملالقصصملائمة

التجديداتظهوركيفيةعنالقصصبعضنشرتم،م3ادضمن

فيداخليانشرهاوكانذلاثأثناءتعلمهاتمالتيالدروسهيوماالحديثة

مننقلتالحيالدروسواحدى8991(.)شوالتجديداتلقصص8891عام

R&مخترعوحافظكيفهيالماضي Dحية،الجديدةمنتجاتهمأفكارعلى

بهذابدأت3مللالحياةعلومقسمإن،البرنامجبإيقافمنهمالطلبرغم

منتجهأبقى،م3فيالسابقالمجلسورئيسالعامالمديرليهر،لو.الشكل

عنه.يتخلىأنمنهطلبأنبعدحتىحيا،الجراحيةبالعملياتالخاص

عملهاخططجهزتم3عملوحدا!كل9991عامخلال

النتائجإلىبالوصوللهمسمحمماوهذااسراتيجية.كقصصالاستراتيجية

القادمة،الخمسالسنواتخلالسيحدثماذاحولفعلابالتفكير،بسرعة

الخططكانت،الماضيففييحتاجونها.سوفاليالمصادرتحديدوكذلك

وقائععنمطولةرسميةوثائقإلىتؤديمتعددةومخططاتجداولتتضمن

وضوحاأكثرفالخططالآنأما.الرابحالسيناريودعمفيمستعملةغير

.للأسواقعاليةقيمةبإعطائهاالعملوحدةستغلبكيفتصف.ومحكمة

م3بين)اندماج(مشتركةمغامرةرممنبرولوروبرتاقمرححين

المستقبل.رؤياهعنليعبرأوليبيعحكايةأوقصةاستعمل،وهوشسمت

خططلايصالالقصصاستعملوتطبيقها،)17(الشركةهذهنجاحوبعد

الموافقةتم،وبالتالي.الشركتينكلامنأعضاءيتضمنالذي)7"لفريقالعمل

17شركةدينيون.8991عاممنذ.الحكايةأسلوبباستعمالىإضافة17على

مستقبلها.لتخطيطالاستراتيجيةالقصصباستعمالاستمرت،الناجحة
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المبرةالمنظمة092

م3الشركتينكلافيالمنفذينالمدراءإقناعمنروبرتتمكنوقد

للمنتباتالمعقدالعملمجالفيواقعةللمستقبلخططهأنوهوشست

الأداء.العاليةالكيميائية

بالنسبةمرتاحينكانواالخارجيةهوشسمتوشركاءم3والداخليةالإدارة

سيرنأنهيؤمن،دينيونمديربرولو،روبرت.للمستقبلالاستراتيجيةللقصة

.الحكاياتسردعلىاللجوءدونخطةقبولكسببكثيرأصعب

الختامفي

بشكلتستثمرالتيالمنظماتهمالغدرابحو،بالمعرفةمسيرعالمفي

أكثر،عالميةأصبحتالشركاتأنبما.الفكريرأسمالهمفيأكثرفعال

نأالكلعلى-عالميامنسجميصبحأنيجبالفكريالرأسمال!فمضمون

وعقلهم.قلبهمبكلويساندوايفهموا

والمنطقي.الواضحالتواصلفيرائعأسلوبهوالقصةسرداستخدام

فيفعالة"القصص:أنأعلن5991عامخلالروزنبلاتلروجرخطابفي

اللازمالصبرلديهمالناسكلليس-المستوياتكلعلىالاتصالات

فيوالأقوىالوحيدالشكلهوالقصصسردإن.الحظلسوء".للقصص

المعلوماتورؤيةالشعورمنالأشخاصالقصصتمكن.البشريةالاتصالات

معكيراهابحيثللمستمعتجسدالقصةأحدثتفكريا.فهمهاعلىبالإضافة

القصة.معوعقليجسدياوينفعل

هاوردوضحكما،للمستقبلمشتركةرؤياعلىالقصصسرديسمح

قصص!"إن":القائدة"العقولكتابةفيجيدبشكل43()5991:غاردنر

هم،بمنالشعورحولالتفكيرعلىالأشخاصتساعدالتي،الهويةحكايات

والأقوىالوحيدالسلاحتشكلالتيهي-يتوجهونأينهـالىيأتونأينمن

الثقافي.القائدمستوحفي
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192القصصباسنخداأوالافصالالنخطيط

نإ.والأقوىالقديمالسلاحهذاتستخدمسوفمثلاالمعبرةفالمنظمة

استخدامخلالمنوالتحفيز،الاتصالات،المفهومإعطاءفيالكامنةالقوه

الإدارةتحددسوف(المؤسسةخارجأوداخل)سواءالاستراتيجيةالقصص

المستقبل.فيالمتفوقة

o b
 e 

i k
 a 

n d
 l .

 c 
o m



o b
 e 

i k
 a 

n d
 l .

 c 
o m



المؤسسةقصهإدارة

لارسنهولمتنموغنز

ليشمل،البحتةالعلاقاتمنمفهومهمبازدياديوسعونالمدراءإن

هذانتائجأهمإحدى،برأيي.العملأداءفيوخياليةعاطفيةالأكثرالنواحي

.الأموالمالكيأذهانفيوالصورللكلماتملكيةتشكلإمكانيةهوالتحول

ذهنفيتتشكلالتيعاطفيا()غلبابالروابطتتعلقوالصورالكلماتفملكية

باستراتيجيهتتعلقوالتيالمغزىذاتالروابط،شركةاسميذكرحينالإنسان

مستهلكيهاعيونفيمنافساتهاعنللمنظمةتمييزتخلفالأمدطويلةمؤسسة

.الأخرىوالجماعاتلموظفيهابالانتماءوشعور

والصورالكلماتملكية

منجديدنوعيشكلالأموالمالكيذهنفيصورأوكلمات"امتلاك"

التجاريةالقيمةأوالتقليديالماديالمالرأسعنيختلفالمالرأس

للمؤسسة.

طريقعنيحددالمالرأسمنالنوعلهذاالاقتصاديةالقيمةإن

تقديرصمغةفيمؤسسةلقصةوبوورز""ستانداردضممثلتطورات
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المعبرة1لمنظمة492

كحذاأنتقولفرضيتيإن%.15نسبةللصورةفيهامنحواوالتي،المعدلات

لعواطفهم،الأشخاصاستجابةمنجزئياينشأالمالرأسمنالنوع

الاستجابة.هذه.مؤسساتهموصور،تفسيراتهم

الواقع،في،المؤسساتقصصتواجهحينمبنيةوالصورالتفسيرات

هذهأنإلاواقعسة.صوراتخلفكلماتبضعةفيالمؤسسةمصةتتلخص

عليهاتعتمدأنيمكنوبالتاليالمؤسسه"ملكية"تصبحالروابطأوالكلمات

مال.كرأس

المؤسسةقصةجوهر

رؤياصا،أصلها،،كاملةالمنظمةعنشاملسردهيمؤسسةقصةإن

رؤيامجردمنأكثرهيعاطفياعنهاالمعبرالقصةجوهر،ولكنمهمتها.

والقيم،الأساسيةالمعتقدات،القدراتمثلعناصرفإدخال.مهمةوبيالط

يوجهفعالولكنبسيطعملإطاروتقدمالمنظمةعنأعمقشىءتعكس

الخلاثالتفكمرتمزجفعالةمؤسسةفقصةأعمالها.كلفيالمؤسسة

اليومبةالموظفيننشاطاتيماشيأنيمكنمشتركحنيطوتقدموالاستراتيجي

قصةتكونأنويجب8991(.وشولتزلارسن)هولتنمتشعبةكان!مهما

واضحةتكونأنيجبولكنهافقطصفاتبضعةعنعبارةهذهالمؤسسة

معدةكهذهفقصه،المنظمةإلىبالنسبهالكللصرفاتلتوجهكفايةوعميقة

المنظمحةتمثلهأووتقولهتفعلهماكلتنظيمالأموالمالكيعلىتسهلجيدا،

ذلك،لعملوالطريقة

الأساسيةالمفتقدات،القدراتومهمتها،رؤياها،المنظمةأصلإن

المنظمة،قبلمنالمملوكةوالصورالكلماتتلكمعكلها،هي،والقيم

عصربعدماأوالصناعيبعدماالاستراتيجيالشركةلبرنامجضروريةأجزاء

.المعلومات
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592المؤمس!ةنصة1رهإد

جنسن،8991وبوراسكولنز،4991وبراهالادهامل،9991)كانتر

فيهاالداخلية،الأفعالكلفينفسهاعنتعبرالمنبثقةالمنظماتهذه.9991(

المنظمةلوضعوربطهمالتعابيرهذهلتوجيه.والخياليةالواقعية،والخارجية

منتستفيدأنللمنظمةيمكنأ،-12الشكلفييوضحكما،الاستراتيجي

المؤسسة.قصةأصلمفهوماستخدام

المؤسسةجوهرلمفهومالاستراتيجيالاستعمال1-12الشكل

الاسثركميالوطع

قرار!!ؤسمة

منظمة،لتمييزقويةأداةالقصةتكونأنيمكن

وخدماتهامنتجاتها

القادمة،السنينفيللتمييزالأساسيالأسلوبهوهذايصبحوقد

ذاتالوقتوبنفسبسيطةبأساليبلتشرححقيقيةسمعهتستخدمفمنظمة
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1لمعبرةالمنظمة692

فيستستمروكيفللمجتمعمساهمتهامدىما،تذهبأينإلىومعنىهدف

هذاقوي.استراتيجيبوضعتحظىسوفأموالها،مالكيلكلقيمةحنلق

الاستنادتمإذافيما،الأسواقفيحصصهاعلىفعليا،يؤثرسوفالوضع

التنظيمية.الأعمالكلضمنموحدقصةجوهرإلى

التي،دنماركاستراحالةذلكعلىكمثالالفصلهذافياستخدموقد

والمعروفالعالميةالصيدلةشركة،لاسترفرعاوأصبحت4891عامتأسست

الأسواقنوعيفيتعملدنماركاسترإن.0791عامفيزينيكا(آستر)الان

الجملةتجارةمجالىفيأي(مستهلك-إلى-و)تاجرتاجر(-إلى-)تاجر

الاحنتصماصينالأطباء،إلىبالإضافةالنهائيللمستهلكفتبيع،والمفرق

.والصيدليات

بالعمل4،برغزو،للاتصالاتالخاصةالاستشاريةشركتيبدأتحين

منتجاتلخلقكأسلوبوسمعةهوية،مهمة،منتظمةبرؤياالتسعينياتفي

كاملةتعريفإعادةعلىالإدارةوافقتوقدزبائننا.أولآستراكانت،متميزة

لارسن)هولتنالمؤسسةقصةلأسلوبحديتةمعدلةنسخةباسمخداملاسترا،

القليلةالشركاتإحدىتمثللأنهاالشركةهذهإلىالإشارةاخترتوقد

الزمن.منطويلةفترةخلالنوعيةبصيغةتطورهاقاستأنهاأعرفالتي

البضعةمدىعلىمؤسسةقصصمعهمطورناالذينزبائننايجمعلم

ففىهامةإحصائيةاتجاهاتأيةبتحليلتسمحكافيةبياناتبعدالماضيةسنين

قصةجوهرخضعوقدالعليا.الإداراتفريقالعمليةفيشاركاسترا،حالة

الداخليينالأموالمالكيإلىمباشرةموجهةكانتبحثلعمليةالمؤسسة

نإإلاالجمهور،لكلقدمتالجوهريةالعناصرأنمع،ولكن.والخارجين

بقيتالقيموبعض،الداخليةالسياسات،المحددةالنوعيةالأهدافبعض

للخارت.نقلهاإلىالحاجةظهرت،القصةإطارتبلوروبينما.وسريةداخلية
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792ال!ؤسسةقصةإدارة

إعلاناتها،،المؤسسةقصةكميبمثل،اتصالقنواتإلىالقصةترجمة

قصةتمخضتآسترا،حالةفي،القصةتركيزإلىأدىمنتجاتها،!اعلانات

علاجهيالمعرفةأنإلىملحمة،I(تشفي"المعرفةجملةعنالمؤسسة

استراكانت،ذلكمثل.المجتمعصحةلتحسينكأسلوبالحبوبمنأحسن

وقدأصلا،انخفضتقدفقطالمنتجميزاتأساسعلىفقطنجاحهاتقيس

واستخدام.العامالعلاجأساسعلىالمهنيالسوقلعليمفياسترابدأت

الضروريةالنشاطاتعلىوالتركيزالتعريفالمنظمةعلىسهلآستراقصة

الصيدلة.سوقفيواحدرقمالمربيتعتبرأنفيرؤياهالتطبيقجدا

مالكيضمن"جداإيجابيةمواقفالجديدالتأكيدهذاخلقماوسرعان

"المعرفةقصةأنوتبين.تقييمهمنبدورهااستراتكتمت،المهمينالأموال

عام.بشكلللشركةالإيجابيبالتفهممهمةبزيادةمباشرةمرتبطة"تشفي

فيالمتفوقةالصيدلانيةالشركاتضمناستراصنعتأعوامأربعةخلال

الدانمركية.الأسواق

المؤسسةقصةبتطولرالمتعلقةالإداريةالعمليات

تغييراتإلىتؤديأنيحمملمؤسسةقصةبخلقالمتعلقةالعمليةإن

التنظيميةالحدودتعديإلىتؤدي،التقليديةوالمعاملاتالأساليبفيجذرية

علىمنظمةقدرةإن.والتنظيمالإدارةفيجديدعملإطاروخلق،الراسخة

الداخليينالأموالىمالكيإلىوالوصولقصةسردخلالمننفهساعنالتعبير

رؤياوفهموضوحعلىيتوقف،التكلفةناحيةمنفعالبأسلوبوالخارجيين

جزءفإنولذا،لسمعتها.الدقيقالانعكاسوعلىومهمتهاهويتها،الشركة

مضمونيكونأنيجبماتوضيحسيكونالإدارةيواجهالذيالتحديمن

علىالمنظمةقدرةدعمإلىذلكسيؤديكيفوفهمالمحدد،القصه

الشكلفيالموضحةالأربعةالعناصربينالمسافةهذه.القيمةوخلقالاتصال

التيالنواحيإلىوتشير،المنظمةفيالاختلافمستوىتبينقد12-2
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1لمعبرة1لشظمة892

.أنيعنيهذاجدا،مرضيهدوائرالأربعبينالرابطةكانتإذاالتطوير،تحتاج

جداالصعبمنسيكونأنهيعنيمما،ملائمةغيرأوجداواسعةالمسافة

التلاؤمكانكلما،الأسواقفيالباقيعنتميزهاوقويةمفهومةقصةخلق

الموظفين،جذبالأسهلمنوأصبح،وأحسنأوضحالقصةكانتأدق

.المالورأسالصستهلكين

عمليشكلإلىمؤسسةقصةخلالمناستراتيجيموقفترجمةإن

و؟المسرحتحضير،الاتصالاتتنظيم:الإداريةالعملياتمنعدديتطلب

-12الشكلفيالأسهمإدط،الترمزيةوالإداريةالبشريةالمواردتقييم،الميدان

المؤسسة.قصةونقللتطويرالهامةالإداريةالعملياتهذهتمثل2

الاتصالاتتنظيم

طرقيتوسع،مؤسسةقصةينقلونالذينالأشخاصعددبازدياد

تنظيمأصبح،الأموالمالكيعددوازديادوبتنوع،المتعددةالاتصالات

تعدلم،القصصفبسرد.للإدارةتحديأكبروالخارجيالداخليالاتصال

لدمجإطاراتصبح،بل-المحترقللإعلاممرادفةالتنظيميةالاتصالات

تستعملهاالتيالمختلفةالتعبيرأشكالعن.والتسويقالتنظيمي،استراتيجي

نشاطاتمنبدءاشيءكلتشملتمثلوماذاهيمنلتقولالمنظمة

الإعلانيةالحملات،الشكل،الشعار،الاسممثل،المخططةالاتصالات

الوصف!الارتجاليةالأفعالإلى8491(،)برنستاينالعامةالعلاقاتونشاطات

المختلفةالأشكالهذه.المنظمةمناخرينأعضاءأوالإدارةبهاتقومالتي

ومصداقيةلشرعيةبالغةأضرارتسببقد،التنظيمافتقدتإذاالرسائلمن

المنظمة.سمعة

!بالاتصال،والخارجيالداخليالمنظمةهدفمفهومالإدارةتوجد

العملياتتسريعوبذلك،داخليةلغاياتخارجيةصورةلخلقالسوق

الاستراتيجية.
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؟
صمسس!

992المؤ!سةقصة1رةإد

الحيمكالم!الات

ولكه

.؟؟-ااصوا"

،.المشرية!لنر4رد/كقيم

!:--!-*!-كيلا

--!!أفي!س

أمنبرح!لماث(

مؤسسةقصةونقللتطويرالإداربئالعمليات2-12الشكل

موضوعالاتصالاتأنيدلوهوالذاتيالاتصاليسمىالأسلوبهذا

.وحدهالإنتاجمديرتتركمنأهم

لارسن)هولتناسترابهاقامتالتيوالتوحيدالتنظيمنشاطاتإن

إلى1991في48%منالملاحظةالمعلوماتنوعيةفيزيادةعنهانتج(6991

44%منالأطباء،معارفتممتالتثقيفيةالنشاطاتوإدراك59941في86%

والمؤتمراتالاجتماعاتعدداسترازادتوقد.5991في%82إلى0991

في49%إلى0991في47%مناجتماعاتهمفيالنوعيةتفهمناقلينللأطباء،

.5991عام

حولقدالتنظيميةالعملياتلجوهرمؤسسةبقصةالمتأثرالإدراكإن
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1لمبرةالشظمة503

"الاتصالاتمعبتوافق"التنظيمإلىالإنتماج"حول"التنظيممنالتركيز

تتغيربدأتالتنظيميةالعملياتجوهرحولالمؤسسةقصةتدورأنفالفكرة

كسفالتنظيميةالقدراتيحفزوهذا.الاتصالاتمعبتوافقالتنظيملصالح

توجهكيف؟منظمةحقيقةفعلاتقدمكيف؟خرافيقصاصلتصبحتتعلم

؟الإنتاجمنبدلاللاتصالاتبالنسبةالجهود

بينالقدراتتطويرعلى،برأيي،للقصصالساردةالمنظماتوترتكز

الأنظمةالمقررةالمهنيةالحدودتخطيسيتعلمونالذيالمستقلينالموظفين

أوضاعهمعلىالتنظيميةالقصصوتطبيقالتعرفعلىوالقادرينوالوظائف

.موحدةرسالةعنالتعبيرمعمركزيةغيرقراراتإلىيصلونبحيثالخاصة

أنشطةكلتشملوحدةإعادةمجردمنبكثيرأكثريتضمنوهذا

الأولىالخطواتإحدى،الشركاتلغالبيةبالنسبةأنهأقولفأنا.الاتصالات

ضمنالمؤسسةقصةتطبيقفيمهمتطويرتكونسوفالاتصالاتتنظيمفي

الوظائف،حسبالمقسمةالمنظماتففي.المختلفةالعملوأنواعوظائف

وربماالتسويق،للبيعأساسيبشكلالخارجيةالرسائل"ملكية"تنتمي

المواردمسؤوليةعامبشكلهيالداخليةالرسائلبينما،العامةالعلاقات

أحدمنما،عديدةحالاتفيولكن.الوظائفومعلوماتالتدريب،البشرية

بينتناقضأي.والتسويقالبشريةالمواردمثلا،العلاقاتربطعنمسؤول

فيالموظفينكونبسببيزيدسوفالمؤسسةبينالمتناقلةالمختلفةالرسائل

مختلفة،ثقافيةخلفيةطبيعيبشكللهمالتسويقوفيالبشريةالموارد

المحافظةإيجاديعززهذا.مختلفةومراجعمهنيةوأطرأساليبإلىبالإضافة

الاختلافاتإمكانيةإلىويضيف،مختلفةفرعيةتنظيميةثقافاتعلى

لمالكيفقطليسمحيرةوالنتيجةالتنظيميةالقصةوتطبيقفهمفيالمحتملة

خاص.بشكلللموظفينأيضابلالخارجينالأموال

وأوظائفيتنظيميتصميمعنالابتعادالضروريمنيكودنقدوبالتالي
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1103لمؤ!س!ةنصةإدارة

الرسالة،جوهرنفسعنالتعبيرالمستحيلمنيجعلجامد،تنظيميقالب

الفريق،العملمجال،القسمحدودتأثيراتعنمستقلالوقتوبنفس

شديدةمنظمةإلىالتحولإمكانيةوخطرالراسخةالمهنيةالثقافاتأوالمؤقت

خلقجداالضروريمنيصبحلذلكواردا.يصبحهويةغيرمن،الليونة

فبينما.المنظمةفيالمهنيةالمجالاتبعضمنتماماثابتةاستمرارية

المعطياتإطارضمنالكمالإلىأقربلتصبحللتكييفقابلةالمنتجات

ضمنثابتةتكونأنإلىبحاجةبرأيي،والتعابيرالرسالةتبقى،العالمية

باقيبينما،مركزيةتصبحأنيجبالاتصالاتعمليةإنالتنظيميةالحدود

الوقت.بنفسمركزيةغيرتصبحالوظائف

العملياتميلهانلحضير

منهاتنطلقمنصةنفسهاالمنظمةجعلأسلوبالميدانتحضيريتضمن

أكثرتصبح،برموز،بالمؤسسةالخاصواشعر""انظرإلىيشيروهذا،القصة

فالرموزوالمشاعر.بالإحساسالمتعلقةتلكخاصة،أهميةالاتصالاتأدوات

الأبنية،منشيءكلتتضمنالإنسانيضعهاالتيالأخرىوالأشياء

الهويةوبرامجالأخرىالرموز،الشعارات،الاستقبالقاعات،والمكاتب

علىيجب،للتوضيحللمنظمةالميدانتحضيرفيأ(.989)أولينزالبصرية

المتصلةتلكتقويةعلىوالعمل،للطقوسالسمعةتفسيراتإدراكالمدراء

يجبالثقافةمنجزءأييحددللمنظمةوالشعورفالنظرةالقصةبجوهر

عليه.التأكيد

نقلهمنيمكنبشكليشرحأنيجبالمركبالهويةمنالجزءهذا

نفسهاهيوالشعورالنظرةتكونبحيث،المؤسسةنشاطاتكلفيوزرعه

العاملين.وسياسةالدعايةفيحتى

ببناءكان،((تشفي"المعرفةآستراقصةبتطبيقالمرتبطةالنشاطاتأهمإحدى

الصناعة.فيللمحترفيناجتماعمكانخلق،الشركةموقعفيمصغرةجامعة

o b
 e 

i k
 a 

n d
 l .

 c 
o m



المعبرة1لمنظمة203

البشريةالمواردتقييم

أجلها.منتقييمهمتممهماتفيوالتزاماطاقةالناسيصرفنفسيا،

الحجم،أساسعلىالمكافاتمعاييرغالبيةكانت،التسعينياتنهايةفي

المنتجات،الأسواقفيالحصصمثل،والبيعالإنتاجمنطقباستخدام

السطر.نهايةفيالمضافالإجماليالحجم،المستهلكينعقودعدد،المباعة

قدراتهمتقويةبفكرةمدعوماالموظفينلهيخضعالذيتقليديا،التدريب

والمهنية.الرسمية

أساسعلىوالموظفينالإدارةتقييمسيبقى،المعبرةالمنظماتفي

الشخصيةالمكافات،ولكن.الماليةالمهماتفيالالتزامومدىالطاقة

علىالقدرةأولها،أوسعمقاييسعلىبالاعتمادتتحققالمهنيةوالفرص

لاختياراتالواسعالاستعمال!.المؤسسةقصةوتوضيحتطويرفيالمساهمة

فيخسارةعنهينتجمهما،الأموالمالكينظرةعلىيؤثروغيرهاالحصص

الشركةنجاحمظاهرتجاهلنحوتميلسوفالمنظمةأنحيث،السمعة

الأمد.والطويلةخياليةالأكثر

قصةبمفهوميرتبطللشركةالمعطىالسعرفإنمتزايدةحالاتفيولكن

يركزأنيجبإذا،.وسمعةمهمةرؤيا،هويةبدورهيعكسالذيالمؤسسة

نأيجبالمكافاتمعيارفإنلذاأيضا.النواحيهذهعلىالمكافاتأسلوب

التالية:القدراتيتضمن

والشركاء.المستهلكين،الزملاء،الموظفينإلىالمؤسسةقصةنقل

المؤسسة.لقصةموحدةمشاركةتقديمكيفيةإلىالمنظمةتوجيه

خلالىمنوالخارجيةالداحنليةالمنظمةمعتمديةإدراكفيالمشاركة

المنظمة.ومواقفلقيمالمستمرالإظهار

المثالفيالمذكورةالنواحيبعضفيتغييراتالإدارةأدخلتإذا
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محبطةالمنظمةفستصبح،القديمالمكافآتأسلوبأبقتولكن،السابق

الفعالية.عديمهوبالنتيجةومخيبة

تقييمهابقيكليا،مختلفقصةجوهرقدمتآستراأنمنالرغمعلى

ونتيجةوالتقليديةالماليةالبيعكفاءةعلىمرتكزامكافآتهاوأسلوبالداخلي

الذيالوقتنفسفيتدريجيا،السمعةتحسينعلىالتركيزتراجعلذلك

النقطة،هذهومنجدا،غاليمستوىلآستراالإيجابيةالسمعةفيهوصلت

البيعتفكيراستمربينما،تنافسيةميزاتأيمضعفةتتأثر،سمعتهابدأت

المكافات.علىبالحصولالتقليدي

الرمزلةالإدارة

قصةللموظفينيقدمونفهم.التواصلفيالأحسنهمالقادةأفضلإن

أساسهاعلىويتصرفواويقبلوهايفهموهاأنللجميعيمكنقويةمتماسكة

التقليديةالحدودضمنالاتصالاتاستراتيجيةفباستعمال.5991()شامبي

بالنسبةالمؤسسةقصصوسارديكرمزالفرديينالمدراءيتصرف،المدركة

المدراء.منالعديدإلى

حقيقةمنطقعاكسين،التقليديةالمنافساتتطويرمهنتهمتضمنت

تخلقالصناعيةبعدماالمنظمات،القيمةخلقكيفيةحولالقديمةالصناعة

وشركاءالموظفينالمدراء،علىوتحافظتجذبورسائلعاطفيةروابط

الطرقومحسنين،أفضلنوعيةيقدموننفسهالوقتوفي،الشبكات

الأموالمالكيقيمةبذلكمفيدين،والتكلفةالوقتتوفرالتيوالتقنيات

علىيعتمدونمتحفظينمشاكلحلاليالمدراءكانفبينماالأمد.القصيرة

،حواراتفيالمشاركةإلىالآنيحتاجون،المدروسةالعامةالمعلومات

،بالغاياتالقيموربطلتوضيحضروريةأخرىومواهبمشاعرهمليطوروا

والإدارةللوظيفةبالنسبةمهماالشخصيوالالتزامالقصصسرديصبحوبذلك

تحدييشكلسوفوهذا.والإستراتيجيةالماليةالعامةالمعلوماتأهميةبقدر
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المعبرةالمنظمة403

لمالكيقصصأوعاطفيةورسائلجاذبةصورخلقفيالمديرلقدرات

التواص!!وقدرةفعاليةوتطوير،المتعددينوالخارجيينالداخليينالأموال

الالتزامتقويةعلىتساعدسوفالأمورهذهمجموعة،الفرديينللموظفين

للمنظمة.العاطفي

بتطويراتبنفسهاالإدارةفيهاتقومعديدةحالاتفهنالك،ذلكومع

بأنأنفسهمالمدراءيقنعحيثآسترا،شركةومنهاالأمدطويلةاستراتيجية

علىتتعرفأنبعدالمضمونعنوتتفهمبساطةبكلتقبلسوفالمنظمة

البحثيعيدونسوفالمنظمةفيالكلأنيجهلونولكنهم.الجديدةالأفكار

تطبيقهامنليتمكنواالقصةبجوهرالمتعلقةالاستراتيجيةالعمليةمنأجزاءفي

علىبمجملهاالمنظمةمساعدةفيالإدارةدورأهميةإن.محليةأسسعلى

به.المبالغةيمكنلاالقصهتطبيقعلىوالقدرةتفهم

أصبحتإنها،الحاجةبسببغالباأكثر،متفتحةأصبحتفالمنظمات

فيأصبحواوالموظفين،الأسفلبالجاهللمسؤولياتتوزيعمع،مركزيةأقل

قيمعلىبناءبذلكويقدمونعملهملمكانبالنسبةالاختيارمنمكنهموضع

أصبحتالإداريةالأدوارفإنالسببولهذا.تقليديةماليةولمكافأةالشركة

يمكز،المؤسسةلقصة!اظهارهاوبتعبيرهارمزاشخصيافبكونها،مطلوبة

خاصةالطبيعةمحددةرغباتعنللتعبيرسعيهافيمعنىتخلقأنللإدارة

ولمالكيالمنظمةبقيمةالمتعلقةالاتصالاتلجهودبتوجيههاوأيضأبانمنظمة.

القيمة.خلقفيالمساعدةللإدارةيمكن،الأموال

الإداريةالمعضلات:المؤسسةقصةنقلى

اد"الإدارةبنواحيالمتعلقةالإداريهوالمؤهلاتالإدارةعمليةإن

"،الرمزيةو"الإدارة"الميدان"تحضير"،البشريةالموارد"تقييم"،كاتصال

عائقأكبر.المتعددةالاعتياديةالغيرالإداريةالمواضيعمنعددعلىترتكز

التخليفيالرغبةعدمغالبأهوناجحةاستراتيجيةمؤسسةقصةجوهرلتقديم
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503المؤ!سسةقصةإدارة

لمصلحة"والحقيقي"المجربأسلوبومنطق،عامةالمقبولى،القديمعن

يتطلبصادقةوبرغبةالمعبرالكاملالتغييرإنأ(.799)بيترزالحديثةالطرق

المدراء.وتصرفاتمواقفيتضمنوهذا،المنظمةنشاطاتكلتنظيم

القواعدمعتتعارضقد،أدناهالمذكورةالإداريةالوظائفبعضإن

تتضمن:وهيالتقليديةالمهنيةالتدريبا!أوالراسخة

ضمنالمنظمةنشاطاتتركيزثمومن،القصةجوهرووصفإيجاد-ا

الشركة.هدفجوهرمعالمتبادلةالعلاقاتذاتالنواحيهذه

الشركة.قصةسردفيهـادراكوضوحخلق-2

موحد.صوتبخلقوالخارجيةالداخليةالنشاطاتتوحيد-3

بالمثل.القيامعلىالمنظمةومساعدةالقصةوتخيلسرد-4

وصور.كلماتبامتلاكقيمةخلق-5

الخارجية.الاتصالاتباستعمالداخلياالتوجيه-6

يتعلقفيماصرامةأكثرولكنللمنتجاتبالنسبةلينةالمنظمةجعل-7

المؤسسة.بقصة

.الإنتاجمنأكثرللاتصالاتبالنسبةالتنظيمييةالعمليةتفعيل-8

.المسرحأوالميدانهيالمنظمةجعلبعدهاولكن،الميدانتحضير-9

واشعر(.)انظر،المسخلق-15

والتنظيمالاستراتيجيةبجمعالاتصاليةللفعاليةالأولويةإعطاء-11

والتسويق.

القدراتإطارراسمةالبعضبعضهاومتعلقةمترابطةالعناصرهذهكل

نجاحاولدتالتيالشخصيةالمواصفاتمنالعديد.الجديدةالإدارية

المنظماتفيفعالةتكونأنالضروريمنليسالقديمالمنطقباستعمال

ويستمرجدأمطلوبةبالتأكيدتبقىسوفالمنطقيةفالمواصفات،المعبرة

لفصةرمزاتكونوأنخرافيقصاصتكونأنتتعلمكيفولكنتعليمها،

معا؟الثلاثتوازنوكيف؟مؤسسة
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المبرة1لمنظمة603

يتعلقفيماللمدراءبالنسبةوتأثيراتهاالحكايةذاتالمؤسساتأفكارإن

فيهابماالإداريهالمعضلاتمنمجموعةتشكلوالاتصالاتالقيادة،بالتنظيم

والق!م.البساطة،النفسكشف،الإيمان،الموثوقيةالاختيار،معضلة

الجوهرلقويةسبيلفيالاستثناءالاختيار:معضلة

ستكونوماذا،اليوموجودهاسببهوما؟المنظمةقصةجوهرهوما

كهذهأسئلةعلىالإجابة؟والمهمةالرؤياتصفوصورقيمأية؟المستقبلفي

ويتطلب.الخيالواستعمالىالحواراستمرارعلىالمحافظةفيخبرةيتطلب

إلى،ومهمةخاصةمختلفةنظروجهاتوتركيبفهمعلىالقدرةأيضا

كماتتناسبلاومواقفنشاطاتالأفكار،إبعادأواستثناءعلىالقدرةجانب

متابعةبهدفوأولوياتباختياراتالقيامفيورغبةذاتيتفكيريتطلبأنه

القصة.جوهروتوثيق

بالإضافة،المهنيةبالكفاءهمرتبطةكانتالاختيارعملية،المنظماتفي

خلال!منتتمالاخميارمعاييركانتالماضيفي،والماليةالتمنيةالمنطقيةإلى

فيأما.المغلقةالإدارةومجالسالعملأهداف،الميزانية،التخطيطإجراءات

المواقف،الاعتباربعينالأخذيتطلبالقراراتاتخاذفإن،القرننهاية

مالكيومواقفالمتبدلةالمشاعرفهمعلىوالقدرة،الغريزة،العواطف

المتعددين.الأموال

الموثوقية:معضلة

الأموالمالكي،للمؤسسةرمزاوكننفسكأنتكنواحدوقتفي

المنظمة،لمصداقيةتجربةوسيلةمنكنوعالإدارهوأفعالمواقفيعتبرون

لرسمهاالتيالبراقةالصورةتصديقمنبدلا،المنظمةفعلاتمثلماذامقررين

يكونأنالمديرمدرةكيفيةعنسؤاليولدوهذا.الجذابةالتسويقخطط

تتضخمالمعضلةهذه.ذاتهالوقتفينفسههويكونوأنللمنظمةرمزا
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703المؤس!ةقصة!دارة

مشاعرخلالمنمنظماتهمقيمةعنيعبرواأنالمدراءمنالتوقعبسبب

المنظمةثقافةفيعميقةمعرفهفقطليسفهميتطلبوهذا.ومواقف

مثالإن.بالمنظمةالمرتبطةالتعابيرإتقانعلىالقدرةأيضابل،المحددة

نأيجبالتلفزيونأوالستيريومننوعأيعنالسؤالفييكونقدمحدد

ديزنيمنمديرايكونأنيجبهلوأولوفسن.بانغشركةفيمديريمتلكه

فيمناسبينيكونواأن"نايك"مدراءمنيتوقعهل(؟للعائلةمحب)رجل

هل؟بذلكيتظاهرواأنالأقلعلىأوذلك"افعل"فقطللرمزالرياضةمجال

وأجاكوارمثلبحسةإنكليزيةشركهفيألمان!االمديريكونأنالممكنمن

رولزرويس؟

القدرةفقداندونالوض!حخلقالبساطه:معضلة

.بالعقيدةالاعترا!على

سوفناشئةتعبيريةمنظمةفيالأموالمالكيلكلجامعاهتمامإن

تبلغوماذاالمعبرةالمنظمةهيعمنالتفسيراتتعددفيالبالغةالزيادةيكون

أكثريصبحسوفلهاصوتلإيجادالمنظمةحاجة،الوقتوبنفس.تنقلأو

الذينفالمدراءولذا،،الأسواقفيوالوضوحالتمييزعنبعثهافيأهمية

منالعاليالمستوىيواجهونسوفالرسائلمنمجموعةلنقليسعون

الأموالى.مالكيأفعالىوارداتبتفهمالمرتبطةالتعقيدات

معاالسمعةورأسمالالماديالمالرأسعلىعائداتلخلق:القيمةمأزق

بتعابيرنفسهاعنالتعبيرعلىقدرتهاهومنظمةوجودسببكانإذا

الماليةعائداتهاأساسعلىتقييمهايتمالوق!وبنفسوبسيطةواضحة

منيزيدسوفوهذا،التقييمهذاتتخطىأنالإدارةفعلىالأمد،القصيرة

المالرأسعلىفقطليسعائداتلخلقالإدارةعلىالمستقبلفيالضغط

إن6991(-9991)فوربرنالسمعةمثلالمعتديمالرأسعلىبلالمادي
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المعبرة1لشظمة803

مؤسسة،لقصةصافيةقيمةخلقعنيكونسوفوالتركيزالإداريالتحدي

مرضية.عائداتالحاليالسمعةمالرأسيقدمأنولضمان

الخاتمة

معبرةفكونهاالحدود،أبعدإلىبسمعتهاتدفعسوفمعبرةمنظمةإن

الأكثرتعتبرأنيجبالتيالعملياتتلكعلىعميقةاثارلهيكونسوف

تساعدسوف،مؤسسةقصةجوهرعلىفبالتركيز.للمنظمةبالنسبةأهمية

،الاتصالاتوعملياتالتنظيميةللتعاليمأوسعإدراكخلقعلىالإدارة

أيضأ.المغمورةوالقدرات

والمجالآستراعلىفقطينطبقلامؤسسةقصةجوهرمنطقإن

وخاصة،عامةمنظماتفينتائجرأيتفقد.المنظماتأنواعكلبل،الطبي

للعمل-العملأسواقمجاليوفي(،دانيش)درجةوصغيرةكبيرةعمليات

الوقتالصبر،تستثمرأنالمنظماتهذهعلىومازال.للمستهلك-والعمل

الإداريةالعملياتكلباستعمالكاملةقصتهالتسردالمطلوبةالبشريةوالموارد

سابقأ.المذكورة

إلىمؤسسةقصةجوهرتحويلمنالمفيدةالنتائجفإن،ذلكومع

لمفهومالمبكرفالاستخدام،عميقةآستراحالةبينتكماهيتنظيميةحقيقة

وبالنسبة-ملحوظبشكلالتصاعدفيآسترااسمقيمةساعدهذاالقصة

الجملةالآناستراشركةتملك،الصيدلةسوقضمنأيضاللمنافسين

المعرفةتقدمالتيللشركةالإيجابيةبالصورةمرتبطةوهي".تشفي"المعرفة

القويالدعمإن،العلاجتطبيقتحسينعلىلتساعدالمنتجاتجانبإلى

نوعيةتفهمطريقةفيمباشرةعلاقةأظهرأموالهامالكيقبلمنلاسترا

(.متميزة)غيرمنتجاتها

تؤخذأنيجبالتيالعواملمنالعديدالواقعفيهنالك،وبالنتيجة
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903المؤ!س!ةتصةإدارة

الطبيعيمن.معبرةمنظمةإلىالتحولباتجاهالمنظمةمسيرةفيالاعتباربعين

والتدريبالخبرةمنطويلةسنواتوبعدأنفسهمالمدراءمنالعديديجدأن

معبرين،،منفتحينليصبحواأنفسهمتغييرفيوصعوبةمنعزلينالبقاءفي

فعلى،ذلكإلىبالإضافة.بصدقوقيمتهاالمنظمةمشاعرإظهارعلىقادرين

منمستوىعلىالحفاظبينالتوافقعلىيحافظواأنالمعبرينالمدراء

في،الضروريةالليونةمنبدرجةوالسماحالمؤسسةقصةإلىبالنسبةالثبات

أنفسهمالمدراءيحتاجحيث،الفطنةمنعاليةدرجةيتطلبوهذاذاتهالوقت

يكونلنوهذا.القصةثباتعلىالمحافظةبكيفيةيتعلقفيمالينينيكونواأن

السهل.بالأمر
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الفصل

ثماد

التعبيرية:المؤسساتتقييم

القيمةخلقونظرلةالفحريالمالرأس

مو،يتسنجان

الفكريالمالرأسعنتخبرالتيالفكريالمالىرأسبيانات

القيمةخلقعنللتعبيروالسردشكلها،المركبةرقميتها،للشركات

قبلمنالعشرينالقرنبداياتفيطبعتالتيالبياناتهذهمثل.المؤسساتية

القيمةلخلقالشروطشرحفيتساعدفقطالشركاتمنمحدودةمجموعة

أنهحيثالفهمصعبةأجزاءوهي.الحاليةالماليةالنتائجمنبدلاالمستقبلية

كماالفكريالمالرأسنتيجةتوليديمكنهاواحدةمحاسبيةمعادلةتوجدلا

يوجدلاأنهأي.الماليةالمحاسبيةالبيئةضمنالماليةالنتيجةفيالحالهي

فيأما.الفكريالمالرأسبياناتعنالناتجةالأرقامخلفمعروفمنطق

مقبولةورقابيةمحاسبيةمبادئفيالمنطقهذايوجدالماليةالمحاسبةبيانات

تدقيقممتهنيقبلمنبالممارسةواسعنطاقعلىتعرفوالتيعامبشكل

،مقبولحسابلخلقأخرىوسائلالفكريالمالرأسيستخدم.الحسابات

إضافةوشروحا!أوليةرسوماالوسائلهذهتتضمن.ومنصفوصحيحشامل

الرسميالمباشربالتحليل(معينحد)إلىفقطتسمحلاالتيالأرقامإلى
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المعبرةالمنظمة312

المؤسساتيةالموجوداتمنفئةأنهاعلىالسمعةانتاجأيضاتسهلولكنها

.الفكريأوالماليالمالرأسمنعموميةأكثر

انتاجإلىللاتصالوسائلعدةخلالمنالتعبيريةالمؤسساتتهدف

هيالسمعة.8991(،6991فومبرن:0991وشانلي)فومبرنصورةأوسمعة

معالعلاقةخلالمنمنهاكلأنشىءالإشاراتمنمتعددةتياراتتأثير

محدودةمعلوماتأساسوعلىالغالبفيهمالذينالخارجيين"المساهمين"

منالسمعةتشكيليتموتصرفاتها.الشركاتعنفكرتهمببناءيقومون

فهيعليهبناء.الشركاتتمثلهماحولالظنونمنلعددالواضحغيرالحجميع

ما"شركه"سمعةتأتي.7990)كلاينالتفاهةعنبعيدةهـادارتههشمصدر

تصرفوكيفيةالشركهعنالآخرينوكلاموموظفيهاالشركةشيء:كلمن

عنمعلوماتهمالمساهمونيجمعتطبيقها.تحاولاليوالاستراتيجياتالشركة

بهوالتحكمإدارتهالشركةعلىيصعببعضهامصادرعدةمنماشركة

الأداء:السمعهلبناءتنبؤاتعدةفهناكبالنتيجة.893(89941)ساكستون

الأرباحعوائد،الإعلاموسائلفيالظهور،السوقفيالتقيمم،المحاسبي

،5991وشانلي)فومبرنوالإعلانالخيريةالمساهمات،الحجم،للحصص

.991(6فومبرن،2991وبافليكبلماوي-رياحي

"صندوقفهيسهل.بشكلالسمعةتعريفيمكنلاحالىأيوعلى

الإشارات-المثالىسبيلعلى-خلالىمنالخارجمنتقليديايقاسأسود"

هيالتيالمؤسسيةالنشاطاتأساسعلىالداخلمنيقاسبينماالمحاسبية

الأسود"."الصندوقهذالفتحطريقةالفكريالمالرأسيقدمظهورا.أقل

والإجراءاتوالتقنياتالموظفينبينالعلاقاتتحركالتيبالآلياتيعنىفهو

الماديةغير"المخبوءة"القيمتقدمالفكريالمالرأسبياناتفي.والزبائن

المال!رأسبينفاصلأنهاعلى-والمخططاتوالوصفبالأرقام-للشركة

ستيوارت.أ.ت،أ799ومالون)إدفينسونوالزبائنوالمؤسساتيالبشري

تربط"لغة"معاوالمخططاتوالوصفالأرقامتشكل.7991(سفايبي79941
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313التعبيريةالمؤساتققييم

للفرد"كبيرة"قصصىخلالمنللتقييممعقدةبطرقولومباشربشكلالتعابير

ومعرفةالمعلوماتتقنيةلتقديم7991(وغوشالبارتليت:)مثالىالسلطةذو

والشركاءالزبائنبينالأجلطويلةوالعلاقات1991(رايش)مثالالمجتمع

أ(799وآلهيسكيت:)مثال

فيالفكريالمالرأسمساهمةكيفيةفيللتحقيقالفصلهذاتنظيمتم

لرأسمختصرتعريفهناكأولا،.تعبيريةلمؤسسةقيمةوخلقإنتاجإعادة

خلالمنالتقييم"التقييم"0ماهوعنقسمإلىيقودالذيالفكريالمال

القيمهوتقريربوصفاهمماماأقلليكونهنايناقشالفكريالمالرأس

بشكلربما،يحللقسمهناكثم.القيمةورعايةبخلقاهتماماأكثرليكون

الشكلإلىإضافةأنهليبينويفندهككلالفكريالمالرأسبيانمختصر،

المالرأسبياناتفإنبالأرقامالماليةالقيمةعنالتقاريرلتقديم"التقليدي"

بنائهفييرتكزالذيالرئيسيالقسموهذا.وقصصمخططاتتتضمنالفكري

عملكمفيةعلىيعرفنانقاشإلىيقودناشركاتخمسمنتجريبيةموادعلى

المؤسسات"عمليات"تكوينيتموكيفثمينكوسيطالفكريالمال!رأس

التعبيرية.

الفكريالمالرأسقيمة

الخلاقللاقتصادالخارجيةالخطوط501(:)1991رايشروبرتعرف

يلي:كماالنامي

واضحبشكلللعيانمشاعرهمبإظهارمعروفينالغيرالمحاسبةمهنةأعضاءعتر

التيللمؤسساتالحقيقيةالقيمةعنالمحتملينالمستثمرينإعلامكيفيةعن

1(السليمة"النيةمصطلحاستخدمواوقدموظفيها.أدمغةفيقيمتهاتكمن

الملموسةالموجوداتبينالشركةميزانيةفيالغامضةالمنطقةإلىللإشارة

يتابعالفكريالمالرأسأنبماولكن.الموهوبينأشخاصهاوقيمةللشركة

يجدللشركةالرئيسيةالموجوداتكونهفيالفعليالمالرأسعلىتغلبه

ثابتة.غيرأرضعلىأنفسهمالمساهمون
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يقترحقليلافيهامبالغ"الموظفين"أدمغةإلىالإشارةأنمنبالرغم

القيمةبعدماإلىمتزايدبشكلتتجهحالياالتقديراتقيمةأنهنارايش

علىلأننامهمفهذارايشإلىبالنسبة.الماديةللموجوداتالملموسةالفيزيائية

بينمتزايدتضاربهناكأنيبدوحيثوالمعرفةالمعلوماتمجتمعخلقشفا

الماليةوالقيمكبيربشكلالمعرفةعلىتعتمدالتيللشركاتالسوققيم

فيالتضاربهذاتقييمفيالمبالغةتتملمولوحتىالدفاتر.فيالموجودة

تحريكأنعلىكمؤشرتقديمهاتمفقدالفكريالمالرأسقيمةشرحإطار

الداخليةواللإجراءاتوالزبائنالموظفينعبرالماديةغيرالموجودات

)سكاندياإدفينسونلايف.القيملخلقجديداوسطاتكونأنيمكنوالتقنيات

للتأمينالسويديةسكاندياشركةفيالفكريالمالرأسمدير5(1991:

المالىرأسأنيقترحالفكريالمال!رأسبياناتمجالفيالروادقادةوأحد

يلي:كماأفضلبشكلفهمهيمكنالفكري

المالرأستسميتهايمكنملموسةغيركقيم........والمتراكمةالقيمة

يمثل.الهيكليالمالورأسالبشرىالمالرأسمنيتألفوالذيالفكري

لتقديمللموظفالفرديةوالقدرةوالمهاراتالمعرفةالبشريالمالرأس

يذهبأنبعديتبقىماكلمنالهيكليالمالرأسيتألف.للزبائنحلول

والبرمجياتالزبائنوملفاتالبياناتقواعد:منازلهمإلىالموظفون

اخربتعبيرذلكوغيرالمؤسساتيةوالهياكلالتجاريةوالعلاماتوالشروحات

معالمبنيةالعلاقاتأيالزبائنمنالمالرأسيشكل.المؤسساتيةالكفاءات

الهيكليالمالرأستملكيمكن.الهيكليالمالرأسمنمهماجزءاالزبائن

.البشريالمالرأسفيالممكنغيرالأمر

)أوالهيكلى،البشريالمالرأسبينللفاصلتأثيرهوالقيمةخلو

فقط"منتجا"يكونأنيمكنالفاصلهذا.الزبائنمنوالثروة(المؤسساتي

يتطلبوهذا.الماللرأسالمنفصلةالنماذجبينالرابطةدعمتحالفي

يتمأنيجببللها"الأوامر"إصداريمكنلاالفكريةالمواردلأن"إدارة"
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الفكريالمالرأستوابعخلالمنسكانديافي.منتجةلتكون"تحريضها"

جعلعلىالإدارةتعملالسنويةالماليةالمحاسبيةللبياناتتوابعهيوالتي

المخططاتطريقعنوجديةللتصديقوقابلةمستمرةالروابطهذهمثل

"بقياس"سكانديافيالفكريالمالىرأستوابعتقوملا.والأرقاموالقصص

فييساعدونعندماالفكريالمالىرأسيوجدونولكنالفكريالمالرأس

من"نحن"(منمستمره)لمحصةللمؤسسةالداخليةالهويةإنتاجهـاعادةإنتاج

إقامةالمناسبمنفلربماالتقميمعمليةكيفسةولفهمالتعبير.وسائطخلال

1(.المعبيريةالمؤسسات"تقييمتعنيأنيمكنماذاعنمخسصرنقاش

التقييم

المؤسساتيةالسماتبعضالتزامعمليةيبينفعلهو-التقييمأو-تقييم

"أنيمكنهرقميشكلإلىالشركةعننسخةتحويلعمليههي.بالأرقام

وسيلةهو""التقييمآخربمعنى"المساهمين".جمهورإلىويقدمهايعبر"

بثلاثهذاإنجازيمكن.المعينةالمؤسساتيةالترتيباتلبعضترقيملخلق

الحساباتلشكلحيثالماليةالمحاسبةنسخةهيالأولى.الأقلعلىطرق

تخزينهاتمالتيالإيصالاتاستغلالخلالىمنالأساسيالخطالمدققةالمالية

طريقة.المزدوجالقيدإجراءاتطريقعنللشركةالماليةالبياناتقواعدفي

بمستمبلالنقديةالسيولةتربطالتيللقيمةالتمويلنظريهنسخةهىأخرى

المستقبليالدخلتدفقتسجيليمكنالحاضر.منتحسمهاثمومنالشركة

خلالمنالحاليالوقتإلىإعادتهيتمعندماواحدبرلمحملل!نمركةالمتوقع

بطرقولوالشركةقيمةوصفإلىتهدفالطريقتينكلا.الحسمإجراءات

لاحقا.الشرحسيتمكمامختلفةأسسوعلىمختلفة

فلا.قيمةخلقهو"التقييم"هدفبأنتقول"للتقييم"الثالثةالطريقة

فقط.كشفهايجبفعلاقيمةللشركةأنالسابقتينالطريقتينفيكماتفترض

وألحويلطريقعنلمحيمةتوليدأي)أكبر(قيمةخلقتعنيهنا"تقييم"
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لاالفكريالمالرأسبياناتفيالأرقام.الشركةوطرقلممارسات"تطوير"

ننظردعونا.لقيمةموازيبإنتاجتقومبل،الفكريالمالرأسقيمةتظهر

قرب.عن"للتقييم"الثلاثةللأشكال

للتقييمالماليةالمحاسبةمنظور

الماليالتدقيققواعدخلالمنيتركبالماليةالمحاسبةبيانفيالقيمة

يتم(الدخلكشففي)كذلكالميزانيةفيقيمةإيجادفإنهنا.7991()باور

الموجوداتتكونأنيجبأولا،.9991()إيكولوأسسثلاثعلىبهالتنبؤ

نأيجبثانيا،.وحيدةكمادةمعرفةتكونأنيجبعليهوبناءللفصلقابلة

الموجوداتهذهعنالناتجةالفوائدأنبمعنىالشركةتحكمنطاقفيتكون

قيمتها.تحديديمكنحيثسوقلهايكونأنيجبثالثا،.للشركةمملوكة

خاصة.الماليللتدقيقماموجوداتوقابليهتمييزتجعلالثلاثةالشروطهذه

لهذهإيصالإصدارإمكانيةتفترضالماليللتدقيققابليتهافإنتقليديا،

صعباداخلياالمولدالفكريالمالرأستمييزيجعلوهذاالموجودا!.

علىمؤشراويكونفيهاالتحكمويبينالموجوداتالإيصاليعزف.للغاية

وأ،استبدال)شراء،القيمةوهذه.الموجوداتعلىفرضهايمكنقيمة

نأحيثالاستخدامعندقيمتهاعنمختلفةتقليديبشكل(تسويق

المستثمرالمالعنيزيددخلتوليديمكنهاعندمافقطمطلوبةالموجودات

لمبادئتبعالشركةالإيصالاتمتراكمةهي"التقييم"فكرةفإنهنافيها.

أوليبشكلمستندةأرقامتخصيصيعني"التقييم".عامةالمقبولةالمحاسبة

نموذجيوبشكلبصعوبةستعكسالتيالتاريخيةالاستحواذتكاليفعلى

حقا.عكستإذاللشركةحممقةالموجوداتستولدهاالتيالماليةالمنافع

يمكنبينماالإطار.هذامثلفيصغيرةمساحةالفكريالمالرأس

المحاسبيالمجتمعمنمحاولةتمثلأنهاحيثالملموسةغيرللأشياءهذا

مقياس.الماديةغيرالموجوداتلقياسالمحاسبيةالوسائلبعضلبناء
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علىالملموسةغيرالموجوداتيعرف3!ا()3838رقمالعالميالمحاسبة

مملوكةماديفيزيائيوجودبدونماليةغيرمعرفة"موجوداتأنها

وأللآخرينلتأجيرهاخدماتأوبضائعتوريدأوإنتاجفيللاستخدام

يحتاجالتعريفهذامثل.9991(إيكلوانظرمطولالنقاش"إداريةلغايات

المستقبلية.الاقتصاديةالميزاتولامتلاكللفصلقابلةالموجوداتتكونلأن

تقييماتأفضلتمثلومدعمةمقبولةافتراضاتهناكتكونأنيجبهـالا،

الحياةطيلةوجودهاسيستمرالتيالاقتصاديةالشروطلمجموعةالإدارة

الملكية.لهذهالمفيدة

وبشكل.الخاصةهذهتحققوالتطويرالتدريبأنواعبعضفإنوحميقة

R&ونفقاتالتسويقنفقاتلبعضيمكنالحالاتبعضوفيأقل Dتحقيق

ويصعبقليلةالملموسةغيرالملكياتفإنالأحوالكلوفيالقواعد.هذه

هذافإنالفكريالمال!رأسمعبالمقارنةتدقيقها.بالتاليكذلكمنهاالتأكد

المادية.غيرالملكياتعلىيقتصرلاحقاسيتضحكماالتعريف

التقيمعلىالتمويلمنطور

النقديةبالسيولةبالتنبوءيتعلقأمرالتقييمفإن،التمويلنظريةفي

حتىأو8691()رابابورتالمساهمينقيمةعواملفهناك.للشركةالمستقبلية

تعريفيعنيهناالتقييمأ(.199ستيوارت.ج.)بنفسهاالقيمةمساءلة

بنسبةنقديبندأيحسميتمبحيثالمتوقعةالنقديةللسيولةأوزانوتحديد

فإنلهذا.القيمةلمؤشرواحدةأرضيةلخلقالمخاطرلتعديلالمطلوبالعائد

بأدائهابالتنبوءتحريكهايجبالتيالشركةخواصمنخاصةهيالقيمة

للشركةالماليةللسيولاتتحليلهوالقيمةهذهإنتاجإن.المستقبلي

أعموبشكلالانتاجمستوياتحركة،الاستثماراتتدفق،ماليةكمؤشرات

منكلحولىبهنبحثالذيالنموذجبني.والخارجالداخلالمالرأستدفق

معينةتحليلتقنياتباستخدامبحثهماتماللتينوالميزانيةالدخلبيانات
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وعوائدللمخاطرأشملتحليلمعمجموعةبدورهاوهذه.الماليةللمؤشرا!

المعينةالاحصائياتبعضمنهاتستخلص،البحثموضوعالشركةأعمال

والعوائد.المخاطرحولافتراضاتعلىالمبنية

علىالرقميستندولا،للشركةرقمتعيينأيضاهنا"التقييم"وتعني

التيالإجراءاتمصداقيةإلىيستندولكنالإيصالا!فيالموجودالتدقسق

استنباطهايمكنالتيالمستقبليةالتقديراتتبقى.الماليالمحللمنهايسحفيد

المستقبليكونأنيجب.الشركةتاريخفيمثبتةالإحصائياتلحليلمن

يتطلبمعينمنظارمنشاملا.اجراءهذاليكونوالماضيللحاضرموازيا

بطريقةالماضييكونأنيجبثابتا.يكنلمإذامستقراالعالميكونأنهذا

مستقبليابناءايعكسالماليالتحليلخلالمن"التقييم".للمستقبلدليلاما

ومثقلةمعقدةظروفتحتوجودهمنبالرغمللماضياستمراريةيكون

بالتردد.

R&فيالاستثماراتمثلماديةالغيرالموجودا! Dوالتعليمالتدريبأو

بناءبتفكيكالمحللونيقوملهذاالنقد.بتدفقالتنبوءفيكمعياردورايلعب

لهاالتيالنفقاتولإيجادلمأهيلهامحاولةفيالتقليديةالمحاسبيةالكشوفات

بينيتيطرح.الميزانيةفيرأسمالىإلىتحويلهايتملموالتيالعامخارجتأثير

عامةالمقبولةالمحاسبيةالأصولأنالمنالىسبيلعلى4991()ستيوارت.ج

خلقيتمحتىوتعديلاتغييرا016يقاربماتتطلبالمتحدةالولاياتفي

المنظورهذابحسببها.المرتبطالدخلودفقالمصاريفبينأنسبتوازن

خفاياعلىالحكممنأنفسهمالماليونالمحللونتمكنإذابناءهيمكنالمالي

يقومحينبالنتيجة.الماديةالموجوداتعلىللمصاريفالنقديالتدفق

القيملتناسببنائهابإعادةبدورهيقومالميزانيةبتحليلالماليالمحلل

)1991(ستيوارت.جلبينيتواستنادالهذا.البناءةالقيممنبدلاالمتوقعة

R&إعادةيجبشفافيةأكثرالاقتصاديةالقيملتكون Dالنيةوسلامةوالتدريب
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الموجوداتكلتبريريمكنحتىالميزانيةإلىملموسةغيرأخرىوأشياء

.النقديللتدفقالذكيالتنبوءلتسهيل

التقييمعنالفحريالمالرأسمنظور

بداية.التقييمعنالسابقينالرأيينعنتمامامختلفالفكريالمالرأس

العك!سعلى.برقمتمثيلهيجب"الشركة"باسمثابتهدفوجوديفترضلا

لتحريكالأرقامباستخداممعنيفهو.القيمةتحويلإلىهنا"التقيمم"يشير

مسبقتقييمخلالمنالعالملوصففقطتبنىلاوأرقامهوزيادتها،القيمة

تزاوجاالفكريالمالىرأسيشكل،الأرضيةخطتكوينمنبدلا.للشركة

المخططيشرحكما.الماليةوغيرالماليةالمؤشراتتعريفاتمعمتناغمامرنا

جدا."دنيوية"الأرقامفهذهأ-13

التجريبيالفكريالمالرأسكشوفاتفيالأرقامأ-13الشكليشرح

رأسكشوفاتبعضفيولكنعريضهالأرقامهذهأ(.899موريتسن)انظر

خاتمةلهاليسمتناهيهلالائحةوهذهفريد.بشكلتتناغمالفكريالمال

حولفقطواحدةنتيجةعلىيحتويلاللأرقامالخهـاصالمجميع.منطقية

أ(.85-وأ79ومالون)إدفينسون..."لاقطعانهائسة؟قائمةهذه"هل:التقييم

الشركةموجوداتعنشاملةكاملةصورةيقدملاأقترحهالذيالقياس"نظام

015(.-7991)سفيبي"ممكنغيرالنظامهذافمثلالماديةغير

تراقبهـانماالفكرماللرأسبالنسبةمعينةقيمةالأرقامتقيسلا

"مامؤشراتتعنىأ-13الشكلفي.بالمعلوماتالتحكمإدارةنشاطات

تعريفخلىبهدفالمطبقةالمحفظةإدارةبممارسات)إحصائيات(هو"

الزبائنملفاتوتوزيعالموظفينمؤهلاتتوزيعيكونأنفيمكنللمصادر.

وسلسلةالمؤسسةإجراءاتطولعلىالمواردوتوزيعالتقنياتوتعريف

القيم.
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Template.131لكادرا

مقاييس

الفكريالمالرأس

العملطاقم

والثركاءالزبائن

اتلإجراءا

الفكريالماللراس

هوما

المواردإحصائيات

الموظفينعدد+

الجنسينتوزع+

التوظيفمدة.

الرسميالتعليم+

والتدريب

والقطاعالسوقدوران+

بالنسبةالزبائنعدد.

موظفلكل

فيالعواندتوزبع+

والمنتجا!السرق

الحواسبعدد+

موظفلكلالشخصية

الشخصيةالحوالسب+

موظفلكلالمحمولة

تقنيةزبائنمثاركة+

الداخليينالمعلومات

والخارجيين

إجراءلكلالمصاريف+

العملطاقمتوزيع+

الإجراءعلى

عملهنمما

داخليةرئيسيةمؤشرات

الموظفينمشاركة+

الذاتيةالتطويرخطةمع

التدريبمصاريف+

والتعليم

التدريبأيامعدد+

للموظفبالنسبة

الواحد

التدريبمصاريف+

بالنسبةوالتعليم

الواحد.للموظف

التسويقمصاريف+

التسويقمصاريف+

الدولارعوائدبحسب

الأميركي

الإدارةمصاريف+

مصاريفبحسب

للدولارالتسويق

الأمبركي

تقنيةاستثمارات+

المعلومات

الحاسبمصاريف+

موظفلكل

كة"5فيالاستئمارات.

التحتبةوالبنبة

الخبراتتطويركلفة+

جرىماذا

التاثيرنسب

الموظفرضاء+

تحولمؤشر+

الموظف

المواردمحاسبة+

البشرية

المضافةالقيمة+

للموظفبالنسبة

الواحد.

لزبوناءرضا+

بونلزالاءو+

الزبائنمشاركة+

طويلةبعلاقات

الشركةصورة+

وسمعتها

تقنيةمؤهلات+

المعلومات

تقنيةرخصة+

المعلومات

لأخطاءا+

الانتظارزمن+

النوعية+

الإنجاززمن+

المنتجتطويرزمن+

الهاتفتوفر+
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321التعبيريةالمؤساتتقييم

ئمارفيالاهتمامكركزان.الجذور!ىمرليكمرخرو3ثمارأيمرئيمنهاجزءالشجرةمثلالئركةإن

وكتمرنموأنالشجرةكستطعفلكيالثجرةتاءةلى!ؤديلوفالجذورولجاهل

ور.الجلىتغذتمراتجةعلىالحرصيجببالاتاج!ة

لوقما!لاس
-
لمايالما!لىاسالمال!لذنياس

لي
!ابثركيمال!لتكولنأس
ث!لي

مال!لم!هلك(سمال!لتنى(س
ثسل!ي

مال!يجد(سمال!لالنمراس
ثسلي

!!

لسكانديا.المالرأسنظامأ-13الشكل

الرئيسيةالمؤشراتإلىالمستندةعنالمعلوماتإدارةنساطاتتختلف

شكلفيالمواردلتأهيلالدائرةالنشاطاتإلىيشيروهذا".عملهتم"ما

.الإجراءاتومراجعةالتقنياتوتطويربالزبائنوالاحتفاظالموظفينتطوير

تعكسرئيسيةمؤشراتهيجرى""ماذاالمؤشراتمنمجموعةاخر

الحافزمثلالواسعةتأثيراتهاإلىوتنظرالمعلوماتإدارةلنشاطات"الإنتاجية"

بهالاحتفاظونسبالزبونورضاءوالعائدالموظفرضاءخلال!من

.الإجراءاتوكفاءةالتقنيةوالمهارات

غيرالموجوداتإلىالإشارةمع-للمادياتمحافظاحتسابهذاهل

اللاملموسقيممناستفادةهيهللا.؟الماليةالميزانيةفي-المادية

.أساسخطهناكفليسأبدا.الماليةالميزانيةعنليستفهيلا.؟والملموس
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المبرةالمنظمة322

نأحيثالأحيانبعضفيهذااقتراحتمولوحتىشركةقيمةليستهي

السوقفيالقيمةأنهعلىيعرفالأحيانبعضفيالفكريالمالرأس

علىيقوم،حالأيعلى،التعريفوهذا.الدفتريةقيمتهاناقصمالشركة

وتوماس)7991(ومالونادفنسونمثلكتابيقدمعندماهشة.جليديةطبقة

ذلكيفعلونفإنهمالدفتريةبالقيمالسوققيمعلاقةفكرة7991()ستيوارت

مبدئي.بشكل

فلاالفكريالمالرأسعملكيفيةعنللحديثينتقلونوعندما

عملكيفيةعنمترابطاوصفاليسببساطةفهو.ثانيةمرةالفكرةلتلكيعودون

هناكيكونقد.الفرديةللشركةبالنسبةالأقلعلىالفكريالمالرأس

التجميعي.المالرأسسوقفيأخرىاستعمالات

السوقفيالقيمةبينالعلاقهصرامةأنحيثللدهشةهذايدعولا

هوالفكريالمالرأسفإنالمعادلةلهذهوتبعا.المساءلةقيدالدفتريةوالقيمة

هذ3أنالواضحمن.الدفتريةالقيمةناقصالسودتىفيالقيمةوهيباقيةقيمة

يأعلىيكن.لممابعرضفقطالفكريالمالرأسلتعريفتهدفالمعادلة

زأيمكنالدفتريةوالقيمةالسوقفيالقيمةبينالمتبقيالفاردتىفإن،حال

وأالتجاريةالعلامةقيمةأوالسمعةأنهاطرحهاتمفقدشيء.أيتكون

إلئإضافة"مرجع".لهاليسللدفترالسوقنسبةفإنلهذاالتنافسسة.الوضعية

تغييريعنيالمحاسبيةالقواعدفيتغييرأيأنتقولالمعادلةهذهفإن،ذلك

بندأياستخدامبإمكانيةيتعلقفيماتغييرتمإذا.الفكريالمالرأسقيمة

نتائجنبنيوبهذاالثابتةالموجوداتاستهلاكتسريعتمإذاأوالميزانيةفي

بكلماتأو.الفكريالماللرأسمختلفةقيمةوسينشأمختلفةمحاسبية

وظائفأحدالفكريالمالرأسفسيكونالحالةهذهمثلفي،أخرى

بدونهذاأنالواضحمن.الدفتريةالقيمةلبناءالمستخدمةالمحاسبيةالقواعد
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1323لتعبيريةالمؤسساتققييم

المالي.المالرأسخارجهوالفكريالمالرأسأنيقال!حيث،معنى

الفكريالمالرأسأنتفترضأنهاحيثمشاكلأيضالهافالمعادلةأخيرا،

لأن،مشكلةوهذه.الدفتريةوالقيمةالسوقفيالقيمةبينالهوة"يملأ"

معلوماتلأنقيمةأيةعندهالهايكونلنالفكريالمالرأسمعلومات

قيمةعلىوبالتاليالماليةالأسواقخياراتعلىنمطيبشكلستؤثرأنسب

الدفتريةوالقيمةالسوقفيالقيمةبينالعلاقةفإنبالنتيجة.السوقفيالشركة

مشكلة.

أرقاممجموعةفهو.أساسخطأيالفكريالماللرأسليس

.الفكريالمالرأسهو""كمعلىالإجابةتقدمولامرن.بشكلمتزاوجة

للشركةوالتوجيهالمراقبهيساعدإلهامايكونالحركةفييوضععندمافهو

وهاملبراهالاديوردوكماهنا.الكفاءةعلىيرتكزوظيفيأداءنحو

البناءعلىالقدرةمنالتنافسيةتشحقالطويلالمدى"على:81(-)0991

التميزمصادرتوجدالمتوح.غيرالمنتجتنتجالحيالمركزيةالكفاءات...

ومهاراتككلالمؤسسةلقنياتتوحيدعلىالإدارةقدرةفيالحقيمية

السريعالتكمفعلىبالقدرةالفرديةالأعمالتمدالتيكفاءاتفيالإنتاج

.المتغيرةللفرص

ب"المصدريعنىالفكريالمال!رأسفإنوهامللبراهالادتلخيصاو

"للسقنيا!ولكنللنتائجليسالانتباهفيتوجدالتي"للميزةالحقيقي

وروزروز-4991وبراهالاد)هاملوالكفاءاتللإمكانياتوبهذا"والمهارات

رأسلأرقاميمكنفهلالهدفهوهذاكانإذا.8991(موريسسن-7991

ذلك؟تحقيقفيحقيقةتساعدأنأ-13الشكلفيالموضحةالفكريالمال

الوسائطمنإضافيةبمجموعةمرتبطةتكونأنيجبمباشر.بشكلليس

الهياكل.منعددسرد:ذلكفعلمننتمكنحتى
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1لمبرةالمنظمة324

الفكريالمالرأسكشوفات

بيانفهو.والأرقاموالمخططاتالسرديربطفكريمال!رأسكشف

شرحمعللشركةالمفضلالداخليالعملنموذجيسردأويتكلمبصري

المعلنة.الأرقامباستخدامجديةجعلهاواليةوالكفاءاتالإمكانياتأهمية

فإنهاوالأرقامالهيكليةوالمخططاتوالنصوصالأرقامضبابيةمنوبالرغم

نأيمكنطريقهاعنالتيالوسائلولكنرؤيةفقطليستخلقبعضهامع

بينيجمعالفكريالمالرأسكشففإنلهذا،محاسبيه.الإدارةتكون

رؤيةتطبيقنقدتجعلوبهذاالتقييميتمأنيجبكيفتحددآليةمعالرؤية

ممكنا.ما

مقطعامنهاكليقدمرسومبخمسةهذايوضحالتاليةالأقسامفي

المالىرأسكشفيجعلومنظرالفكريالمالىرأسكشفتبريربخصوص

التيمنو"تماما"تعقيداأكثرالأمثلةكلأنالواضحمن"متناغما".الفكري

وأالتصوراتتقومكيفإضاءةعلىالصورتساعدهنا.إظهارهايمكن

وكيفتفصيليشرحخلالمن"كاملة"وحداتتشكلالهيكليةالمخططات

منقسماوجعلهاالأرقامتفسيرخلالهمنيتممنظوراالسرديةالنصوصتبني

للشركة.الفكريالماللرأسمعنىلهحساب

التصور

مثكمعينةتعبيريةخصائصلهالتقاريرمنشكلهوالفكريالمالرأس

سكانديانظام1-13الشكليبين.والقصصوالتورياتالهيكليةالمخططات

أ(:799ومالونإدفينسون،ا799)إدفينسونالفكريالمالرأسلمحاسبة

لفهمالرئيسيةالآليةهيوهذه.بخطوطموصولةالعلبمنمجموعةهي

وكيفيةا(-13الشكلفيالمحتوىنوع)منالمختلفةالأرقامتنظيمكيفية

التيهيكليلمخططلبعاتنظيمهايمكنلأنهتتناغمفإنهابعضها.معارتباطها
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325التعبيريةالمؤساتقفيم

ماأنإلىالإشارةبسببمقنعالنموذجهنا.معزفاالأموالرؤوسنظامتجعل

شجرةجزئيايشبهفهو.بأعلاهوردما"لشرح"سردهيمكنأدناهآتهو

السفلي-الجزءرعايةنتيجة-والأزهارالثمار-الأعلىفيإخراجاتهاتكون

فيالمقطعأنحيثسكانديا.لروايةبالنسبةمركزيةالشجرةوالجذور.الجذع

المالرأسيعنىوالجذور.الثمارمنمكونةالشجرةأنيقولالصورةأعلى

الخيرالبستانيعنالرواية03(:-92هـادفينسون)غرافسترومبالجذورالفكري

.الشجرةلهذهالبعيدالمستقبليرعىالذي

)انظر"مقدسمحاسبي)كشف)(دانمركيةهندسية)شركةرامبولبالمثل

الإدارةنظروجهةمنالشركةيصورهيكليامخططايظهر2(-13الشكل

يقودالذيالزبائنورضاءالموظفينداخلهـالىالبشريةالمواردخلالومن

النواحيلمختلفواسعهتكامليةذونموذجوهو.التجاريالنجاحإلى

بينهافيماوترتبط.المؤسسةحياةمنوالبشريةوالمؤسساتيةوالتقنيةالإدارية

الزبائن.ورضاءالموظفينوانغماسالإداريةالإمكانية

(3-13الشكلفيممثلدانمركيإقليمي)مصرفنوردسبارحالة

بواسطةالمبينةالزبائنورضاءالموظفينورضاءالربحية:أفكارثلاثةشرحت

المنشأ.نقطةمنوالخامسهالأولىالوحدةبينزاويةكلتكونحيثمثلث

مسائلأنهاعلىإلمهاينظرالتىالثلاثالاهتماممجموعا!بينميزانهنا

التوازن.الطولذاتولأضلاعهجميللأنهمناسبالذهبيالمثلث.جمالية

يجبالخطأفالمثلثالعكسعلى.والترابطبالقوةحساتفرضوالتناظر

بصوتيتكلمولاالذهبيالمثلثجماللهوليسمعاقا.لكونهنظراازدراؤه

البصريالتمثيل.متوازنغيرأنهعلىالشركةوضعيكونولهذاجميل

والفراغالزمنعبروالزبائنوالموظفينالربحيةبينمعقدةعلاقاتيشكل

هناويعرضطبيعيةداخليةمعانيالبصريالتمثيليهب.والإخباريالبسيط

.الفكريالمالىرأسدور
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1327لتعبيريةالمؤمساتتقييم

.قوةبلضعفأيسوهذاوالمناقشةيالكحليكسمحشركنافيالمحاسبةقيمإن

المناثشةقيأنيجبالمحاسبةكمالحوارينتهيصحيحواحدلتحليل6لتوصليتمعندما

.بناءةثكونانيجبطبأوهيالحدوثممكنةالصراعاتأنيهفوتظهر

والمناتثات.الصراعاتنشوءعنيتجالكنيم!دم

ال!(زىع!رالمتلث

'kوكل!(رطيدالزيونرفى؟لموكلفضىر

ألمالثالل!م!

الزيوفيرضي

نورد.لسبارالأخلاقيةالمحاسبة3-13الشكل

لصرامتهليسللاهتماممثيرالفكريالمحاسبةكشفأنالثلاثالأمثلةتشرح

تقدم-التمثيلجمالية-التصوير.البصريتمثيلهبسببولكنالتحليلية

-الاعتياديالمحاسبينهوسصلاحيةيدعممقنعاجدالاالخاصةبطريقتها

فكرةعنهينجمحيث-"والإنصافو"الصدقو"العلاقة""الكمال"تحديدا

قصةعنللإخبارالمستخدمةالمختلفةالمؤشراتبتكاملويسمح.التمام

قصةلدعمهمبالأحرىولكنالقصةسردباستطاعتهملأنفقطليس.معقدة

كماالغدشركاتانتاجفيالأفراددورحولاجتماعياومقبولةجداعامة

فيمايلي.سيشرح
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قصةترويشركة

اسمأعطيتلرامبولالفكريةالمحاسبةأنالمصادفةقبيلمنليس

عنمطولةقصةيرويفهو(2-13الشكل)انظر"مقدسمحاسبي"كشف

تعنى"كعائلة"وت!كل"وانفتاح"ثقةهناكأنإلىالمقطعيشير.الشركةعمل

".والموسيقيةالإنسانية"بالطبقةحمالعنىولكنهاالماليةبالنتائجفقطليس

فاعلةعلادةوبششئالهيكليالمخططحول!سرداالطريقةبهذهرامبوليبني

فهيئ.الماليةنائجوالتوالمجتمعوالزبائنوالموظفينالإدارةبين)ديناميكية(

أكبرمشروعفيدورلهالجميعأنوالموظفينللزبائنتقولمتفائلةقصة

تحركالتيهيفالشركةحيويا.دوراتلعبالشركةولكنالشركةمن

الشركةتلهموالمجت!سع.الفرد،والخارجيالداخلي،والمستقبلالحاضر

جزءأسيكونالمطلبوهذا.مستهلكينالموظفونيكونلأنالحاجةكذلك

االتزالعابير"بالصرحو"مليء""العائلة""الثقةأمثالمنوالتعابيرالغدمن

تؤكدالمحاسبةمز،جديدشكلهذا.الرسميالعملعقدمنأبعدتذهب

فقطيمكنثلكنكتابتهايمكنلاالتيالمسؤوليةمنالدليقةالنماذجعلى

فيوالزبائنالموظفينودورالمستقبلفيالشركهعنبقصهعنهاالتعبير

القصة.هذه

.المثالفيأخرىشركاتفيالقصصيالخطهذامثليوجد

والتقنيةوالزبائنالموظفينبسببتنموالشركاتأنالقصصهذهتعرض

.الأخرىالأموالرؤوسعلىكمؤثرفكريمالرأسبرؤيةمهتمونوهم

وبهذاذكاءأكثربشكلالتقنيةلاستخداميدفعهممثلاالأشخاصفتطوير

خطهوالفكريالمالفرأسعليهبناء.التقنيةالاستثماراتانتاجيةتزيد

نمطعنيخبرفهو.أوضحالشركةفيالموظفيندوريجعلقصصي

والوظائف.المحددةالأدوارعنيخبرمماأكثرالمؤسساتيةالإجراءات

الهيكليةالمخططاتشبكةكلتأثيرهوالفكريالمالرأساستقرار
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ولكنبذاتهقويالعناصرهذهمنأيليس.والقصصوالمؤشرات

قوية.الشبكةتكونأنيمكنبينهمبالتلازم

هوحافزهملأنمهمونفهملوحدهمليسولكنمهمونالأفراد

قوتهمولكنالحيويالشركةمشاكلوحلتعريففيفاعلبشكلالتدخل

.والعملياتالمؤسساتيةوالإجراءاتوالتقنياتبالزبائنيتعلقفيمافقطتمارس

المستمرةللرؤيةالتطويرعنرئيسيبشكلالبحثوظيفةالعلياللإدارةيبقى

منتجمعوالتعاملإيجادعلىوالموظفينالمحليينالمدراءحثيتمبينما

المرنةالشركةهيهذه.الحقيقيالوقتوفيتشكلهاحسبالزبائنوفرص

ورأسالعملبينجديدعقدببساطةيوجدالآنمسمقر.غيرعالمفيتتنافس

فيذلكيمكنهملاالمدراءلأننفسهاتقويةالعاملةالقوةعلىيجب.المال

الشروطعلىلتقومالخاصةمنبدلاالعامةالقدراتفيهمطلوبايكونعالم

أساسعلىالمنافسةمنفبدلا.المنافسةمنجدافاعلبشكلالتغييرالسريعة

مركزيثقلوالقدراتالإمكانياتأصبحتفقد،فقطوالأسواقالمنتجات

استراتيجي.

مبينسويديإقليمي)مصرفسباربنكنفيأيضاالحالةهيوهذه

والموظفينالمدراءمسؤولية"مدىعلىالتركيزيوضعحيث(4-13بالشكل

عن-يكونواأنويجب-مسؤولينيكونواأناللامركزيةشديدةشركاتفي

وكما".بالزبائنعلاقاتهمفىوحداتهملتطويرعاتقهمعلىالمسؤوليةأخذ

أبعادبعدة"قياسها"يمكنتنظيميةوحدةفكللسباربنكنالبصريالتمثيليبين

التمثيلهذايبين.المؤسساتيةللوحداتمانوعاتفصيليةبمقارنةيسمحمما

بتحليليسمحمماغيرهاعنالفرديةالوحداتتختلفوكيفأينالبصري

ولكنالأفرادأهميةعلىالتركيزيكونبهذا.والزبائنالموظفينبينالعلاقات

الزبائن.معالعلاقةجهةمنفقط
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هدفأنوكفالمركزيةغرالشركاتفيوالمدراءالموكلفينمسؤويةالمسقلأدواتكظهر

ال!وق(.مال)رأسالزبائنمعوعلاتالهم(الثريالمال)ر(سوحداكهابيطويرلمؤولةهذه

والقدراتايطورطرقكجاهالكمرلاتبتدلميالح!قيةوالفعرات

.والمنتجاتوالأدواتوالروىوالتجارب

الثري-المادبرأجمهنريرقمعألاعطع،لاجماعلسربئ'عالرأس

-.،!لاة،،سو!
لأاكدره-يلاعماعمص

Jt1

-*!عي
--.لإ!يع

الامحماغ!3

"ر!اهة.

سعلا6

لوىم!3و(مى
سزق!رى-

لاعلاصا

بنكنلسبارللسشقبلأدوات"-43الشكل

لةلما،كمر8ا-

)بمالمحليايك--
ى)المحليالك

تطويرعلىيركزالذي5(-13)شكلABBدأيضاالحالىهيهذه

تحريكالشركاتعلىيجب:واضحةفالقصة..."واللامركزيةالقدرات

لماذايبينوهذا.للزبائنالمستقبليةالاحتياجاتتلبيةعلىوقدراتهمموظفيها

منبمزيدلتسمحوذلكالهرميالتنظيملمستوياتحادبتخفيضABBبدأت

"تشبهعملخلاياإنشاءسياسةهذاوتبع.للشركةالسفلىالأطراففيالقوة

لتشخيصرضروريةاعتبرتالتي"النظيف"العملبيئةوترسيخ"المكاتب

الشركة.مشاكلحلعن"مسؤولية"أكثرالعمللجعلالعلياالإدارةتطلعات

إدخالتموبهذاالبيضاءالياقاتعملإلىالزرقاءالياقاتعملتحويلتم
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وتتاتصرإلىمولوالوواللامركزيةالقدرةتطويرفيوذلك(05)تالنيربرنامجبدءنذ

عظمةقدرةتطلبالأعمالدورةليوالسرعةاللامركزيةالأعمالدور،في

.ABBشركةفيالعملتطو!رإلىللوصولالمقدرةمنزادماوهذاالجمحمن

!-!

---ص-،!ا--ص-لم

ء!!سىنبولز!ا

لا-----،!بما.-،لأصممز---+-2

هـ!!.لثركةالفكريالمالرأسبيانهبكلية5-13الشكل

يعدلمو"الحافز"."المستقبليةو"النظرةو"التخطيط""التنظيم"لىمدقاهتمام

أيضا.اللعقل"هـانمافقط"لليد"العمل

كعمليهالمالرأس

حيثعمليةفهواستهلاكهسيتممخزوناليسالفكريالمالرأس

المالرأسأنبمعنىالاستعمالفيهذاالمالرأسوضععندالقيمةتناقش

فلاالماديةالموجوداتبعكسوذلك.استعمالهيتمعندمايوجدالفكري

ولاجديداشيئاليصبحمستمرةعمليةفهوالفكريالمالرأستجميديمكن

لنفسنسيانهيمكنالحالةهذهفيلأنهتنظيميةعمليةخارجوضعهيمكن

جدا.مهمالبصريوالتمثيلالقصصفإنالسبب
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العمليةمنيتجزألاجزءالفكريالمالرأسفإنلذلكتبعا

فمثلا.الماديةفيهابماالأموالرؤوسباقيعلىويؤثرالمستمرةالمؤسساتية

تقنيةاستثماراتانتاجيةسيزيدالحاسبإلىالتعرفعلىالتدريب

وتأثيراتالموجوداتشبكةمنجزءالفكريالمالورأس.المعلومات

فيالموجوداتتكون.أخرىموجوداتمعاجتماعهعندفقطالإجراءات

"موجوداتعنهوالفكريالمالورأسالبعضبعضهاوتتمممجموعات

.والإجراءاتوالمادياتالأشخاصبينبالترابطفقطتوجد"علائقية

ينتجتأثيرلأنهاالخلقأوالقدرةإلىمباشردخولمعينبمعنىيوجدلا

"الموجودات".منشبكةعن

بشكلربماأوبالقدرةفتتعلقشيءبأيتعلقتإذاالأرقامفكللذلك

بدورهاهيالتيقصةفيعناصردائماهيالأرقام.القدرةتطويرإلىأدق

قامتإذا"جيدة"الأرقام.الأولالمكانفيوجودهاتبررالتيالوحيدةالآلية

الفكريالمالرأسمقاييسفإنلهذا.المستقبليالفكريالمالرأسبتحويل

تشغيلهاعنديمكنوإنماالكفاءةعنتعبرولاالأملعنتعبيرعنعبارةهي

اسمفيتغيرالشركاتلأنالكفاءةتطويرتحققشبكةفيعقدةمقامتقومأن

الماكرأسبياناتباستعمالبالمناظراتالمدراءيقوم.الفكريالمالرأس

أههالزبائنرضاءوأنالتدريبأهميةالمثالسبيلعلىيبينونفهمالفكري

علاقاتإيجاديجبوأنهالتقنياتتسهلهاأنيجبالعملياتوأنالمنتجمن

استناداقيمةباحتسابوليسالشركاتتتغيربهذا.مضمونةالقوةوأنجديدة

الأرقاممجموعةبأن"للأمل"نتيجةغالباالتغييرهذاويكون.معينةأرضيةإلى

ممكنمستقبلإلىالانتباهتوجيهالنهايةفيلهايمكنهذهبمرونةالمتزاوجة

عنوبعيدامسبقبشكلالمستقبلهذاتحديدبالإمكانيكنلمولوحتى

مستقبلها.إلىللوصولالشركةعملكيفيةحولوالقصصالتوريات
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333التعبيريةالمؤساتققييم

منأنواععدةخلالهامنتتعاونعمليةهوالفكريالمالرأس

يكونحيثديناميكيةعمليةعنعبارةهوالتعاونوهذاالموجودات

توجد.الموجوداتبقيةقيمةتزيدالتيالموجوداتأنواعأحدالاستثمار

علىالموظفتدريب-المثالسبيلعلى-عندالتكامليةهذهمثل

التيالشخصيةالحواسبقيمةمنتزيدمعينةبرمجياتاستخدام

الاستثمارمثلالإجراءاتمنإيجابيةسلسلةتحريكيمكنيستعملونها.

بدورهاتحسناستيالسمعةتوسيعفيالسوقونتائججديدةمنتجاتفي

التعيين.منظورات

المؤسساتيالمالراس-الفرديالمالرأس

الموجوداتبعضتدعمحيثعمليةهوالفكريالمالرأسأنحيث

بعدةالفرديالمالرأسربطالإدارةفتحاولالأخرىالموجوداتإنتاجية

فيالرغبةوهذه.الشركةبهتتحكمالذيالمؤسساتيالمالرأسمننماذج

بذلإلىقادتأشخاص"يملكه"الذيالفرديالمالبرأسالتحكمأوإدارة

يكونوبهذاهيكليمالرأسإلىالفرديالمالرأسلتحويلالجهد

بينالصفوفبرصفذلكإلىالتوصلالإدارةتأمل.للشركات"مملوكا"

.الإجراءاتأووالتقنياتالفرديالمالرأس

تقومبينماالفرديالمالرأسبتحريرمهتمةالشركاتأنهيالمفارقة

وحلهاالشركةمشاكلفيالنظرفيالحقللأفراد.هيكليةبطريقةبذلك

الفاعلةبالإدارةلتقومالسوقعنجدابعيدةالعلياالإدارةأنحيثإفراديا

الموظفينلإقناعالفكريالمالرأسيستخدممابطريقة.المستوىهذاعلى

والقوةبالمرونةتجاهدالشركاتبأنوالتعابيروالقصصالتورياتطريقعن

للأفرادالاستراتيجية.والتقنياتالسوقمعمستمروتكيفالزبائنوطلبات

الشركةمشاكلولجعلالذهنفيحاضرةبالاستراتيجيةالاحتفاظهي
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وغوشال)بارتليتالإداريةالمشاكلوحلبإيجادللأفراديسمحمما"خاصة"

عنهاالتعبيريمكنلاولكن"استراتيجيات"اقتراحالمدراءيحاول.7991(

حالياالأفراديشجعالجديد.العالممعرفةيمكنلاببساطةلأنهبكلمات

عنهاالمصرح)غيرالشركةسياسةمنكجزءالخاصةمساهماتهمفيللتفكر

نأيجبماشركةفيمتكرربشكلعنهالتعبيرتمكما(المعروفةوغير

طريقعنوذلكللتوظيفقابلينليكونواأنفسهم"تأهيل"الموظفونيتعلم

إلىهناللتوظيفالقابليةتشير.الشركةسياسةإيجادبتجربةالالتزامتوضيح

فقطوليسالشركةبعملوالعنايةإضافيبتدريبوللقيامبالتغييرالالتزام

بانتاجسيقومونالأساسهماللذينالناسأنهيالفرضية.الشخصبعمل

العلياالإدارةستقومبالمقابل.والمنتجاتوللزبائنللسوقجديدةسياسات

المعرفةومشاركةالقوةحيثتنظيميوظيفينمطلخلقكفاءةسياسةبتطوير

أوامرهيوالمساراتالمؤسساتيةوالإجراءاتالأفرادبينالصفوفورص

مركزية.

المالرأسإدارةمنمهمقسمهناكالأوامر،هذهمثلتطبيقعند

المالرأستربطبطريقةواحدةحزمةوالتقنيةالأفرادجعلوهوالفكري

أكثرالفرديالمالرأسيجعلمماالمؤسساتيالمالبرأسالحرالفردي

هناكواحدةحزمةمعأوالتقنيةالأشخاصجعلعند.الإدارةلتدخلقابلية

بنظمتترافقعندماالاستعماللإعادةقابلةالفرديةالقدراتبعضتعتبر

علاقاتبخلقالمحاولةهذهتتم.المؤسساتيةالإجراءاتأوو/المعلومات

معيناشخصاتجعللابطريقةوالزبائنوالتقنيةالأشخاصبينمستقرةجديدة

المعلوماتتقنيةفيالمعلوماتوضععند.مستقرةغيرأشخاصمجموعةأو

أماكنعدةفياستخدامهاإعادةويمكنهيكليةالشخصيةالمعرفةتعتبرعندها

التيالمعرفةحزمالشركاتتطورعندمامثلاالحالهيهذهواحد.وقتفي

جداقصيرةفترةحونلوالمحاسبةالميزانيةإجراءاتفيإدارياإدخالهايمكن
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والتقنيةالاستخدامودلائلالأشخاصجعليمكنبعدها.الزمنمن

حالةفيجديد.ثانويفرعإلىوتصديرهاواحدةحزمةفيوالإجراءات

بالمئة.07-06بنسبةالوقتتقليصتمسكانديا

التعبيريةوالمؤسساتالفكريالمالرأس

أشكالمنخاصشكلهوالفكريالمالرأسفإنسبقماعلىبناء

معاستمراريةيشكللاأنهحيثشاملوغيرغريبوهذا.المالرأس

منبشكلمقيدفهوبداية.المالرأسهوماحولالعاديةالاعتبارات

المترابطةالتقليديةالكبيرةالخطةتك!نحيث،4991(الاشالفنيةالانعكاسية

دونمن"وساطةخطوةخطوةبالمحليةاستبدلتقدالمؤسساتيللتطوير

للسياسةالكبرىالإدراكخطةتستبدلأخرىبكلمات.اليوملمشاكل"وسيط

علىالفنيةالانعكاسيةتنضويتفويضية.محليةصغيرةبخططالمخططة

وأتمثيلتدعيلاالتي-هيكليةومخططاتونصوصأرقامأو-وسطاء

للتقييم.الماليالمنظورفي"الوعد"يفعلكماالمستقبلبميزاتالتنبوء

التنبوءويدعيالمستقبلتمثلالحاليةالصافيةالقيمةأنالماليالتقييميفترض

الفنيةالانعكاسيةوسيطفإن،ذلكعنبدلأالتأكيد.مندرجةمعبالمستقبل

مختلفبينالمحليةالعلاقاتعلىيرتكزفهوواحدأساسخطلهليس

تفسيرخلقتستطيعلالأنهاتعبيريةفعلافهي.الإعلاموسائطعناصرأنواع

الممكنة"الأهمية"أو"المعنى"بينها.الدقيقةللوصلاتواضحمرض

تحليلياجهداليستالوسطاءشبكةتبثهاالتي"للرسائل"الكاملةللمجموعة

ببناءللأشخاصتسمحلأنها"حوار"هي-رئيسيبشكلوربما-وإنمافقط

والمخططاتوالقصصوالصورالوسطاء"تصميم"منجزئيامدعومةممارسة

"بضمان"الطريقةهذهتتنبألاللتقييمالماليالمنظوربعكس.والأرقامالهيكلية

المستقبل.فيمحددخطأي
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مختلفعلىالقصصبعمليقوملأنهمهمالفكريالمالفرأسثانيا،

-8791)غيدنزممتدةأهميةيحملحيثواحد،وق!فيالمستويات

looدائماالناسيستطيعولاأكبر.لعبةمنجزءدائماالمحليلأنف(ف

قيمةمثلأكبراعتباراتفهناك.المحليالتفسيرمننوعأياختراع

بالممارساتالاحتفالشططمنيحدوندفاعكخطيعملونالذينالمساهمين

نأمبينةالأكبرالاعتباراتمعتتماشىأنيجبالمحليةالألعاب.المحلية

تأثيرولهذا.الخارجيينباللاعبينمتعلقةنتائجفعلاعنهينتجالمحليالخلق

مرتبطةاعتبارهايمكنالتيوالتدخلاتلعبهاالممكنالألعابعلى

اللعبمنيحدبشكللعبهاالممكنالألعابتهيكل.المقبولةوالافتراضات

.الفكريالمالىرأسلتطويربالممارسات

المحاسبةمنجديدانمطامعهاتجلبالفكرىالمالرأسفكرةثالثا،

وأ"الوساطة"بجهديقومالذيالشخصهوالمسؤولالشخصحيث

أنفسهمالأشخاصيلزموهنا.الشركةمشاكلوحللتعريف"التحفيز"

منالنوعوهذا.الفريقمنجزءاليكونواوالرغبةالقدرةعنويعبرون

الرسميالعملعقدفيالموضوعةبالقواعدفقطالالتزاميتجاوزالمحاسبة

ليلهمواولكن"النتائج"علىيرتكزأكبرتمييزافقطليسيشجعواحتى

المؤسسة.هويةوقواعدالمجتمعوقواعداللعبةبقواعدأكبرالتزامات

تطويرفيليساهمبهالوثوقيمكنشخصهوللتوظيفالقابلالشخص

.جديدةوبيئاتجديدةبطرقمعتبرةوجعلهااللعبةقواعد

يخلقماهيالفكريالمالرأسطريقعنالمحركةالنصوصرابعا،

منالحبكةتتحرك.المؤسساتيةالقصصسردفيالمتوالياتويخلقالرابط

.ومراتمراتالتفسيرلإعادةقابلةيجعلهامماالتعبيريةالوسائطخلال

ثلاثةعلىمنسوجةالفكريالمالرأسحسابكاملالمتضمنةالحبكة
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بهايرتبطالتيللأهدافالحدوديرسمالذيالهمكليالمخططأولها.أعمدة

القصةروايةهووالثاني.مضمونه"كامل"يعرفوبهذاالفكريالمالىرأس

المستوياتيحركالتحديدوجهوعلىالفكريالحسابقانونيةتخلقالتي

هوالثالثوالعمود.الفكريالمالىرأسفيالمتضمنةالمحتملةوالعقوبات

غيربشكلهاحتىلأنهاالإدارةطريقمنالجديةمننوعاتخلقالتيالأرقام

الألعابومستويا!قواعدضدالواضحللانتهاكبالنقدتسمحالمكتمل

كاملجديةعنالأرقامهذهتعبر.الهيكليةوالمخططاتالقصصفيالمقترحة

بإثمارسس!محونهل:الإدارةاخمبارمكانوهنا.الفكريالماللرأسالفكرة

للإجابةمرجعيةنقاطوكأنهاالأرقامتعملبتبنيها؟أنفسهمهمقامواالتيالثقة

.السؤالهذاعن

التعبيرية.المؤسساتمنالقيمةنشوءكيفيةعنالأربعةالنقاطهذهتعبر

لتبثتصلالفكريالمالرأسكشوفاتفيالموجودةتلكمثلالتعابير

تحقيقتجاهالشركةعملكيفيةالداخليالحافزويفسر.الشركةوخارجداخل

فقطالخارجيالحافزيبينلا.والقدراتللإمكانياتاخرتحقيقأوما

أيضاداخليايبينولكنوالشركاءوالمستثمرينالزبائنتجاهالشركةإمكانيات

تكونوبهذاالجد.محملعلىأخذهاتمالقصصفيالمقدمةالامتراحاتأن

أكنروبشكلأيضاوإنماالخارجيللجمهورفقطليستالخارجيهالاتصالات

وكونها.الداخلمنالشركةلتحويلالمستخدمةالآلياتمنواحدةأهمية

إهماليمكنلالأنهداخلياأكبرتأثيرلهيكونأنيمكنخارجياموجودة

يمكنلأنهبسهولةللإدارةالمسؤوليةتحميليمكن.ببساطةالضمنيةالأشياء

".كلمات"مجردمنأكثراعتبارهاالان

النتيجة

والقدراتالإمكانياتلتطويرالقيمةبخلقالفكريالمالرأسيعنى
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وموظفينزبائنمجتمعفيمطلوبةأنهايقالالتيالطويلالمدىعلى

هـانمامترابطةوحدةالفكريالمالرأسبياناتفيالأرقامليست.متطلبين

المالرأستربطالتيوالقصصوالتورياتالهيكليةللمخططاتتبريرهي

بالمستقبل.الفكري

الأساسيةالخطوطمننوعأيتشكيلقابليةتنفيلاالفكريةالأرقام

المالىالمنظورفيالحالهيكماالحاليةالصافيةالقيمةمثلالتحديدالكبرى

الحقائقكشفعلىقدرةبأيالفكريالمالرأسأرقامتطالبلا.للقيمة

وتتعلق.ذاتهالفكريالمال!رأسقيمةحتىأوماشركةقيمةحولالمستترة

علىتنضويالتيالممارساتبعضفيالتحقيقعلىقدرتهافيالأرقامهذه

المالورأسالمؤسساتيالمالورأسالأفرادمالرأسبينالمصلحةتبادل

الزبائن.من

خلالفمن.التعبيريةللمؤسساتوسائطهيالفكريالمالرأسبيانات

لتبريرفنيابعدأالفكريالمالرأسيشكلالهيكليةوالمخططاتالقصصسرد

كونهعنبدلاعمليةهوالمالالرأسأنبفرض.المؤسسةنشاطاتاتجاه

منشبكاتأوحزمشكلعلىتكونالموجوداتأنيدعيفهومخزونا

غالباالإدارةتهتم.القيمةفيفقدبدونفصلهايمكنلاوأنهالعلاقات

المالرأسيتحولأنالنتائجوتكونالعلاقاتوهذهالعمليةهذهباستقرار

منالاهتمامهذاوبنجم.مؤسساتيأوهيكليمالرأسإلىغالباالفردي

فيوالتحكمالفكريالمالرأسإلىالدخولعلىبالحصولالإدارةرغبة

المؤسساتية.الترتيبات

لأنمهموالأرقامالهيكليةوالمخططاتالقصصبينالأدوارلعبتبادل

وتقدم.الفكريالمالرأسبعملتسمحبآليةالوعدتقدمالقصص

الأرقاموبدورها.الأرقاممنمامجموعةوقانونيةتكاملالهيكليةالمخططات

الالتزاميتملمإذاالمقطوعةالوعودوتنفيذبمتابعةتسمحلأنهاالسلطةتقدم

بها.
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الفصل

ل!د

الإتصالميزات

لتشحيلمعينجمهورعلىمرحزتوجه

ماسياسةوتطبيق

كورمانوجانيس\رجننني1بول

سياساتهاالمؤسساتتطوركيفدراساتعدةعرفتالسبعينياتمنذ

سياسةمنالانتقالمحاولاتهافيتفشلأوتنجحكيفالحالاتبعضوفي

"بنيوبوراسكولينزكتابالدراساتهذهوتتضمنتطبيقها.إلىمرسومة

الطويل،المدىعلىرؤيةذاتشركةعشرثمانيةنجاحعن)4991("ليعيش

وبراهالادهاملمقالةفيكماالقدرةلبعلىعملوا)0991(وهاملبراهالاد

.المستعرةالتنافسيةعلى)4991(دافنيوعملالاستراتيجيةنواياعن)9891(

ولكنالسياسةتطبيقلعمليةالاتصالأهميةأيضابحثتالدراساتهذهبعض

علىعلاوةالتركيز.مركزأنهاعلىالاتصالاتالاعتباربعينيأخذلممنهاأيا

،6991وآلتاكر،5991زايتر،4991)فيمبلالاستثناءاتبعضومعذلك

والاتصالاتالسياسةبينالصلاتإلىالانتباهبعضأعيرفقد7991(بوتان

جريدة،الأعمال!لاتصالاتالبارجةجريدةفيظهرتمطبوعةدراسةفي

اتصالاتفيللمطبوعاتبالنسبةأيضأالحالهيوهذه.الأعمالاتصالات
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ايس:هي)الاستثناءات.السياسةورسموالمسويقالعامةوالعلاقاتالإدارة

وفورمانارجنتي،7991تايلر،7991ليبيت،2991ونوهرياإيكلي19941

أ(899غراي،أ899بوبرو،ا899

،7891وناثانسونغالبريث)مثالاستراتيجيةتطبيقاتدراساتحتى

علىذلكعنبدلاوتركزسطحيااهتماماالاتصالاتلجعل8291(لورانج

الموارد.وتخصيصالثوابونظموالعملياتالمؤسساتيالهيكلمثلمسائل

هوةالاتصالاتبمسألةالاهتمامعدميترك،المسائلهذهأهميةمنوبالرغم

تطبيقها.إلىالسياسةرسممنالانتقاللكيفيةالمديرفهمفيكبيرة

للإدارةيمكنكيفالسؤالعنبالإجابةالهوةهذهالفصلهذايردم

منوالتأكداستراتيجيةلوضعمؤثرااستخداماالاتصالاتاستخدامالعليا

يمكنهمكيفحولللتفكيرمنظمتوجهالتنفيذيينإعطاءهوتطبيقها؟هدفنا

المعنية.الجماهيرإلىورؤاهمخططهمإيصال

نظريكأساس.(edn)1991"الخطابة"أرسطوكتابإلىأولانلتفت

فيالجمهورعلىالمركزتوجههواستعمالوالاتصالالسياسةبينالهوةلردم

استخدامهيمكنالذيللاتصالالأساسيالإطارلبناءانطلاوكنقطةالإقناع

عنالتعبيرفيتخاطرالتيالمؤسساتأي"التعبيرية"المؤسساتقبلمن

يعتمدالتيمختلفةجماهيرمعالعلاقاتوتشك!للجذبالسوقفيقيمتها

لإطارمفصلاشرحانقدمبعدها.مطلقبشكلوبقاؤهانجاحهاعليها

لإطارالمثابرالاستعمالأنكيفباقتراحونختتم.العملقيدوهوالاتصالات

فيسمعتهاتوسيعمنالتعبيريةالمؤسساتيمكنأنيستطيعالاتصالات

الرئيسية.الأوساط

والاتصالالسياسةبينالصلةلتزوير"الخطابة"أرسطوكتاباستعمال

المدينة.حكومةالمؤسساتيةالحياةفيالأساسيةالوحدةكانتأرسطوأيامفي

قدمالميلادقبلالرابعالقرنفيللخطابةوكمعلمأثينا.كانتحالتهفي
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التدريبالمدينةلحكومةالمستقبلقادةبينهممنكانالذينلتلاميذهأرسطو

.الإقناع،زمنهفيالمدنيةللمحاضرةالرئيسيةالتحدياتعلى

النظريةعلىلمحاضراتهجمع-)أرسطو"الخطابة"في

حدة()علىحالةكلفي"القدرةأنهاعلىالخطابةويعرفللإقناعوالتطبيق

السياسيةالتجمعاتأوالمحاكمفيكانتسواء"المتاحةالإقناعوسائطلرؤية

بالإقناعيعنيولا.للجدالالعامةالرئيسيةالحلقاتزمنهفيكانتالتي

المتكلميقومالجمهورمعوتفاعلاكتشافعمليةيعنيهـانماالقسراستخدام

إلىالرسالةهذهوإيصالالجمهورمعبالتعاونرسالةخلقخلالهامن

إدراكيةوظيفةلهاإذنفالخطابة44(.8491:وايدلانسفورد)انظرالجمهور

هـايدالانسفوردالاتصاليةوظيفتهاإلىإضافةمعرفةخلقوظيفةأو

8491:)46.

فإنالحاليووقتناالكلاسيكيةالأوقاتبينالتاريخيةالهوةمنبالرغم

فهمناإلىيضيفانالذيهامينعنصرينعلىيحتوي"الخطابة"أرسطوكتاب

رؤياهالبياناتالفعالوالايصالبالتصميمالتعبيريةالمؤسساتتقومكيف

الخطبأوالهادفةالخطابةعنفكرتههيوأولهاسياستها.رسموكيفية

نوعضدأولصالحالنقاشيحدثحيثالسياسيةالتجمعاتفيالمقدمة

المؤسسةحالتناوفيالمدينةحكومةحالتهفي-لمؤسسةالمستقبلمنمعين

يأ-للاتصالالجمهورعلىالمركزتوجههفيالثانيالعنصر.التعبيرية

.للاتصاللإطارناكأساسالأخيرةوتخدم.المقنعةللخطبةالجمهورمركزية

فيغايةبمواضيعالهادفةالخطابةتعنى()1991:53لأرسطوتبعا

والدفاعوالسلاموالحرب"التمويلمثلمنالمدينةحكومةلمستقبلالأهمية

يفترضمحاضرةفهي".القوانينوتأطيروالتصديروالاستيرادالقومي

إلىإضافةالمدينةلحكومةالمستقبلمنمعينانوعاخلالهامنالمحاضر

هذهمنوالغاية.المستقبلهذاتوجدالتيللأحداثالمحتملالكشف
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لحكومةالأفعالأوالمميزاتذاتالسياساتودعمتعريفهيالمحاضرة

المحاضرةعلىتحرصالهادفةالخطابةاليومالتعبيريةالمؤسساتفي.المدينة

نزعةخلفالفكرةفمجمل،المثالىسبيلعلىوتطبيقها.السياسةتشكيلعن

وتحريكمامستقبلفرضهي"الاستراتيجية"الثورةعن)هاملغراي

للمتحدينالمسمقبلتسلمأنإماللشركةيمكنهاملبحسب.نحوهالجماهير

سياساتها.بهاتخلقالتيالطريقةتثورأوالثوريين

وسيرزمارتينيزارثرقامالرئيسيالتنفيذيالمديرقمادةتحتفمثلا،

وكانتالتسعينياتأواسطفيجديدةرؤيةبياناتبتطويروشركاهموروبوك

الشركةسياسةجهةعنمتطرفوابتعادالكبيرةالشركاتلتحويلكبيرةسوقا

مارتينيزخصص.والاستثمار"والتسوق،للعمليدفعمكان"سيرز::السابقة

بيانفيالمعنيةالثلاثالتجمعاتأنلضمانكبيرااهتماماالعلياإدارتهوفريق

الرؤيةبياناتوأبقوافهموا-والمستثمرينوالزبائنالموظفون-هذاالرؤية

لها.استنادابأعمالومامواداخلية

إقناعمهمتهالمدينةحكومةفيوخطمبقائدالقديمالخطيبمنل

فيوالقائدالرؤيةهذهودعمللحكومةمس!قبلتخيلناخبيهجمهور

والخارجيةالداخليةجماهيرهتحفيزكيفيةمعرفةيلزمهالتعبيريةالمؤسسات

التيللشركةالرؤيةأوالسياسةتغييروتطبيقوقبوللشكيلفيللمساعدة

همسياسةوتطبيقلتكوينالاتصاليستخدمونالذينالمدراء.القيادةتفرضها

إلىالسياسيةالتجمعاتمنمنقولةالهادفةالخطابةفيمتورطونإذن

"تصوروالجماهيرهاتقولفالقيادةرسميةغيربتعابير.التعبيريةالمؤسسات

للتحقيقوقابلاملزماووجدوهتكوينهفيوساعدواللمؤسسةالمستقبل

."تطبيقهوادعموا

أر

زمنمنالسياسيةالاجتماعيةوالحالةالحضارةفيالنقلمنبالرغم

أرسطوفكرةتشبهالاستراتيجيةالاتصالاتعنفكرتنافإنزمنناإلىسطو
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)حكومةالمؤسسةمستقبلعلىالتركيز:نواحعدةمنالهادفةالخطابةفي

الأعمالىضدأولصالحالمحاماةلنا(التعبيريهالمؤسسةلأرسطو،المدينة

بدلاكقضاةالجمهوردورالنهايةوفيللمؤسساتالأهممةذا!والسياسات

الخطابةحالةفيوالتيسابقاالمطروحةللكرةمتلقينأومشاهدينمجردمن

الحكومة.لأعمال!المستقبليبالخطتعنىالهادفة

معينةلنقاشاتكقاضيللجمهورأرسطومنحهالذيالمركزيالدور

الاتصالا!لاستخدامالجمهورعلىالمتركزعملنالإطارالأساسيقدم

أرسطوأياممنذالجمهورمفرداتتغيرتوقدما.سياسةوتطبيقلتشكيل

مسائلحولقراراتاتخذأوقانونيةقضاياعلىجمهورهحكم-الانحتى

السياسةخططعلىيحكمالتعبيريةللمؤسساتاليومجمهور:أحكومةا

هذهمنوبالرغمهذامع.الرئيسيةالمؤسساتيةوالأعمالالرؤيةوبيانات

1("الخطابةأرسطولجمهورالمركزيفالمكانالتاريخيةالظروففيالفروقات

لاستخدامعملإطارتطويريتمأساسهاعلى،إشارةبأرضيةيزودنا

ما.سياسةوتطبيقلتشكيلالاتصالات

ماسياسةوتطبيقلتشكيلىللاتصالاتعملىإطار

الفردلاعتبارالجمهورعلىمركزاتوجهاأرسطواستخدم"الخطابة"في

رسمهمابحسبوالتصرفللتفكيرالآخرينإقناعيحاولكونهالمحاضر

تواجههاالتيالاتصالاتلحدياتإلىللنظرالتوجههذاحورنافقد.الخطيب

وتطبيقلتشكيلمحاولاتهمفيباسمهاوالناطقينالتعبيريةالمؤسسا!

آرجنتيمنهذاالعملإطاراقتباس)لمأ-14الشكلانظر.الاستراتيجية

المؤسسة-العملإطارعناصرمنعنصركل.8991(وفورمانوآرجنتي8991

تحدياتعلىالاهتمامتركز-جماهيرهافعلورداتوجماهيرهاورسائلها

علىيجبالعملإطاريشرحوكماما.سياسةلتطبيقمعينةاتصالات

المؤسسةتريد)ماذاجمهورلكلمعينلاتصالأهدافهاتحددأنالمؤسسة
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والمواردالماليخص)فيماالمواردوتقيم؟(:يعملأنجمهوركلمن

عام.بشكلالمؤسسةسمعةوتحديد،المهمةلتنفيذالمتاحوالوق!(البشرية

التواصل.المؤسساتتحاولبينماالعجلةبتحريكالعمليةهذهتقوم

تأسيستحاولأنالوسيطةللمؤسساتيمكن،المثالسبيلعلى

اليومالحالهيكمافعلاموجودلمنافسجديرمنافسأنهاعلىنفسها

الولاياتفي6991لعامالاتصالاتقانونحسبالاتصالاتصناعةفي

الاتصالاتخدماتمنحزماتبيعوسيطةشركة.RCNالأميركيةالمتحدة

لسايل+!3

!!

الحغمطلطالىالعملهوما5الك!!مو!لفاتهيما.

مو!ه؟كلمنمفكراتالمؤلفاتلدىهل.

1لمكللرلمعياثرهيما.فرور!ة؟وحماجات

،لت؟ص-أمالى-

؟-سمعةمي.عا

!أ

يالكلكةالرسا!لاع!رر!3!لفكلءله.

الث!طعمأيطلبهأالثي

علىالرسالةالثالمموواجع(نيجيهل.

ال!وبهفاتأردردعوء

الزبائن.علىالمعتمدالمؤسساتيالتسويقمفهومأ-14الشكل
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347الاتصالميزات

تتنافسالأميركيةالصحدةالولاياتفيربحيةوالأكثرالمكتظةالأجزاءفي

BellوAT&Tبينهامنمنهاأكبرمؤسسةشركاتمع AtlanticوTime

Warnerمنبكثيرأكبروكلهاو،5!3احوRCNالناشئةالشركهولكن

فقطأنهوالموظفينستريتوولفيوالمستثمرينالمرتقبينالزبائنأقنعت

بناءطريقعنبنجاحالاتصالاتخدماتتقديميمكنهاوسيطةشركة

.جديدهشبكة

RCNالاتصالاتخدماتمجالفيالمتحكمالموردتصبحأنتريد

وفكرةدييغو.سانإلىفرانسيسكوسانومنواشنطنإلىبوسطنمن

لتقديموالموظفمنأسهمهملعرضالمستثمريندفعهيالنجاحعنالشركة

خدماتهاكافةيشترواأنولزبائنالأرضعلىموجودةخدماتأفضل

إلىوللوصول!فيها.RCNلوجودفخورةتكونأنوللمجتمعاتالمتاحة

الشركهمنكلوبنىالملايينهـكةالشهاستثمرتفقدالأهدافهذه

تسميةتصتفقدالحقيقةفيذلك.أثناءفيقويةسمعةالتنفيذيينومدراءها

هارفردالأعمالمدرسةقبلمنعامكوسيطالتنفيذيينالمدراءرئيس

9991.عامفيويونغوإرنس!

منجماهيرهاإلىللوصولالاتصالقنواتمنعددالاح"استخدمت

والاتصالالمستثمرينإلىللوصولوالعروضزبونلكلالإعلانبينها

توجهاالشركةتستخدمرسالتهاولبناء.للموظفينللوصوللوجهوجهاالمباشر

منالمباشرالتوجهالجماهير.كلمعنتائجايبدوفيمايحققالذيمباشرا

أولاالرئيسيةأفكاركطرحيعني(9991مونر)انظرالاتصالسياسةمنظور

الذيالمباشرغيرالتوجهمقابلفيمعينةاتصالاتخلالمنجليبشكل

أرضيةعلىالمباشرالتوجهيرتكز.النهايةفيالرئيسيةأفكاركخلالهمنتبين

الجمهورفهميحسنأ(:999مونتر)بحسبميزاتثلاثولهالأساسخط

منالتقليلإلىينحونوالأفرادالشركات.الوقتويوفرالجمهورعلىويمركز
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المعبرةالمنظمة348

علىيشدد)الذيالأكاديميوالتدريبالعادةبحكمالتوجههذااستخدام

استخدمماكورتديفيدRCNفيالتنفيذيينالمدراءرأىالمباشر(غيرالتوجه

صورةتبينستريتوولفيخطاباتهوفيالتلفزيونفيإعلانيةحملةبنجاح

تستمرإمبراطوريةتوجد"لا:رئيسيوعنوانرقبتهعلىعقدةمعد"لينين"

ساعا!".لخمسالصيانةرجلتنتظرتجعلكالتيتلكوخاصةللأبد

جماهيرهلمتطلباتغولياث(مناظر)ديفيدماكورتسياسةتوجهت

رديئة.خدماتتقدمالتيالكبرىللشركاتبديللإيجاد

الإعلانخلالمنبنجاحإيصالهاتمRCNرسالةمثلرسائلفإنبالطبع

بتصرفهم.أخرىكثيرةقنواتللمؤسسات،اليوم.العشرينالقرنمدىعلى

.Amazonحالةهيكماالإنترنتطريقعنحصرياالتواصلفيمكنهم com

منكبيرةمكتباتأيمنأكبرمساهمينقيمةالشركههذهخلقتفقدمثلا.

Barnesمثل & Nobelفالتواصل.للزبونللوصولجديدةمناةباستخدامفقط

القدرةمالشركهتقدمأنهامنفبالرغم.مشوبةمباركةيكونأنيمكنالمباشر

منعلىقيوداتضعفالشبكةجمهورمنلأكثرلحظيااتصالاتهاإرسالعلى

بالنتيجة.النظامإلىالدخوليستطيعمنكليديفيالشركةاتصالاتيملق

استلامالمعنيالشركةجمهورمنالغيرحولدرايةغيرعلىالشركةتبقى

الخط.علىاتصالاتها

حالةفيكمابسيطهعمليةيكونأنيمكنجمهوركهممنتحديد

RCNهذهتكونأنيمكنأخرىناحيةمن.المستثمرينومجموعزبائنهامع

العاليةالتقنياتذاتالشركاتمنعدداأنحيتالتحديشديدةالعمليه

وزبائنالمباشرينزبائنهامنلكلمنتجاتهاتسويقيمكنهامتىمعرفةتستطيع

مفصلةاتصالاتيستلملأنبحاجةفالجمهورالتحديديتمعندمازبائنها.

بعضبتفصملالشركةتقومRCNحالةفي.الخاصةاحتياجاتهمبحسب
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934الاتصال1تميز

علىالشركةيغطونكونهمإلىاستنادامختلفةتحليلاتبحسبالرسائل

كيبل.شركةأوإنترنتشركةأولاسلكيةاتصالاتشركةأنهاأساس

الدفعمثلا.متطلباتأوتنافسيةجداوللهيكونأنللجمهوريمكن

طلباتخلقولكنهاللمساهمينتروقالساحلينعلىللسيطرةRCNلالشديد

وجهودقصير.وقتفيتلبيتهالموظفينعلىيصعبالمستهلكينبين

المساهمين-الثلاثالجماهيريجعلالساحلينعلىللسيطرةالشركة

كلوفي،الإدارةعلىضغطاويضعمترقبين-والموظفينوالمستهلكين

لخلقدفعهالمؤسساتعلىيجبالذيالثمنهوالتوترهذافإنالأحوال

صناعاتهم.فيثورة

جمهوركلاستجابإذافيماتحددأنالمؤسسةعلىيجبالنهايةفي

نأيمكنللاتصالاتالاستجاباتوتقسيمالمؤسسةرغبتهاالتيبالطريقة

تقيسالتيالتقليديةالسوقبحثتقنياتطريقعنفمثلأطرقبعدةتكون

قبلمنتطويرهايتموالتيالسمعةعنتعقيداأكثرطرقباعتمادأوالسلوك

لهمالاتصالاتفيالمحترفينفإنسبقمماوأكثر.الكتابهذاكتاببعض

إذامثلا،والسشت.بالدولاراتصالسياسةنجاحعلىالحكمعلىالقدرة

علىعرضفيماكورتديفيدRCNفيالتنفيذيينالمدراءرئيسذهب

كبيربشكلالسهمسعروارتفعالمستثمرينمجموعاتإلىمتوجهأالطريق

ارتفاعسببالعرضأنالقول!المأمونفمنالعرضفمرةوبعدخلال

أميركيدولار25السهموارتفعسهممليون65للشركةكانفإذا.السهم

تجاوبخلال!منأميركيدولارمليون325فقيمتهاالعرضإلىاستنادا

الجمهور.

ناجحةاتصالاتهاكانتإذافيماتحددأنالشركاتعلىيجبأخيرا،

بالطريقةجمهوركلاستجابهل:سؤالىطرحخلالمنهذاتأكيدويمكن
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المعبرةالمنظمة035

لإعادةحاجةلاأنهالواضحفمنكذلكالأمركانإذا؟المؤسسةرغبتهاالتي

عنالإجابةفتجبالأساسيةأهدافهاالمؤسسةتحققلمإذاولكنالعملية

ضوءفيرسالتهامراجعةالشركةعلىيجبهلأيضا:التاليالسؤال

تهـكماالمستثمرينجمهورمعالنجاحRCNاستطاعتالجمهور؟استجابة

علىكانفقدالزبائنمعأماسهمها.سعرفيالارتفاعخلالمنقياسه

الدعاية.حملةبوعودللوفاءللخدمةتوجههالغييرال!نركة

استخدامإمكانيةكمفيةعنمطولاتوضيحايعرضالتاليالقسم

كمثالى.بعينهامؤسسةمعالاتصالاتعمللإطارالتعبيريةالمؤسسات

للاتصالاتالجمهورعلىالمركزNavistarتوجه

ماسياسةوتطبيقلتشكيل

هـايصاللتشكيلالجمهورنحوالمركزالحوجةمنافعلرؤيةجيدةطريقة

نأمنبالرغم.التوجههذامثلتوظفالتيالمؤسسةبفحصهيماسياسة

الثقيلةالشاحناتمصنعةNavistarمنهورنجونالتنفيذيينالمدراءرئيس

التوجههذامثللاستخدامرسميايخططلمشيكاغوفيالرئيسيومركزها

الشركةجماهيرإقناععلىتركيزهبوضوحلتبينالاتصال!عنفكرتهتطورت

المؤسسة.سياسهوتطبيقتشكيلفيللمساعدةالمتعددة

فكرةكانتالتنفيذيينالشركةلمدراءكرئيسهورنتسميةتتمأنمبل

كرئس!هورنقدمعندما".الأزمة"اتصالهوالمؤسسيالاتصالعنالشركة

معكبرةمشاكلالشركةلدىأنتبين3991فىالشركةفيالتنفيذيينللمدراء

ووسائلالماليوالمجتمعالعلماوالإدارةوالاتحادا!الموظفين-جماهيرها

بينهامنالاتحادمعتاريخيةخلافاتمنتعانيالشركةكانت-الإعلام

العاملةالقوةلجمهورالعامالاستياءبدوره.السبعينياتفيطويلإضراب

الازدهار.علىالشركةقدرةفيالثقةيفقدونالمستثمرينجعل
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351لاتصافى11تهيز

زيادةقبلسفينتهمتنعلىبموظفيهيأتيأنواجبهمنأنهمنهاعتقادا

المعلوماتلجمعالمبكرةالمبادراتهورندعمفقدالماليللمجتمعالثقة

زيارات:محاورثلاثذاتوجهاواستخدم.همومهمحولالموظفينمن

وتدخل،متابعةمعالموظفينمستوىعلىومسح،للمعملومكثفةمتكررة

العاملين.تخصالتيالمسائلفيالاتحادمندوبيمعمباشر

المصانع،بزيارةالعلياالمناصبفيالإداريينمنومجموعةهورنبدأ

منخوفابالزيارةالعلياالإدارةتقومأنالمصنعمدراءيردلمالبدايةفي

يأ-"الثلاثة"قاعدةفيوبقيهورنثابرذلكمنبالرغم.بالعدوانيةمقابلتهم

التواصلبإمكانهيكونفلنالعليابالإدارةالموظفينثقةعدمبسبباعتقدأنه

فإنالحقيقةفي.للمعملالثالثةزيارتهكانتحتىالموظفينمعبنجاح

التغلبكيفيةحولجادةنقاشاتفيللانغماساتجهتالأوليةالاجتماعات

المنافسة.على

رفعلدرجةناجحاالمصنعوموظفيالعلياالإدارةبينالحوارأصبح

تواصلوسيلةأصبحتالمصنعزياراتأنمفادهاسياسةولتشكيلالمعنويات

قبلمنالمصنعزيارةتتمكانتشهركل.6991خريفحلول!معرسمية

الإدارةمنالمديربيناللقاءاتكانتوقدالعليا.الإدارةمجموعةمنعضو

وكان.المصنعشرائحكافةيمثلونموظفاأربعينأوثلاثينوحواليالعليا

جيدبشكلتعملالتيالأشياءبعضعنالتحدثالموظفينمنيطلب

يتكلمونالموظفونكانالاجتماعقبلأكبر.عنايةلإيلائهتحتاجالتيوبعضها

يقومالاجتماعوبعدهمومهمعنليستعلصوامعهميعملونأشخاصمع

نشرةفيالموظفينهمومعلىالإدارةردبنشرالعلياالإدارةمنالمدير

تستطعأويستطعلمالتيالأسئلةعنبالإجاباتالمصنعإلىويعودالمصنع

العماللهمومالعلياالإدارةاستجابةتجاوزتوقد.الجلسةأثناءعنهاالإجابة
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ومراقبةالرئيسيالمركزلزيارةالمصنععمالمجلسدعوةلتشملحتى

العلياالطبقةمعرسميغيروبشكلمباشرةالعملمشاكلومناقشةعملياته

.7991()برووكالقرارصانعيمن

معالحوارلفتحكمجهودالبدايةفيالمعملاجتماعاتإجراءتم

الاجتماعاتأنتبينفترةبعدولكن.همومهمإلىللتعرفالموظفين

معهاتحملالعلياالإدارةوكانتذلك.تجاوزتمنافعلهاأنأثبتتالشهرية

إيصالتمالطريقةوبهذهالمصنعمنعلموهماللشركةالرئيسيالمركزإلى

انغصمربعدها.الشركةلسياساتالإدارةنقاشاتإلىالعمالصوت

قبلمنالمقررةالسياسةبتطبمقفقطليسالسياسةتشكيلفيالموظفون

بينالشهريةالاجتماعات-الاتصال!ممارسةوأصبحتفقطالعلياالإدارة

مثلتالمجالهذافي.السياسةلتشكيلتقنية-والموظفينالعلياالإدارة

منواحدمعوتداخلاكتشافعمليةNavistarلإدارةالاتصالممارسة

بالتعاونرسالمهاإيجادللشركةذلكسمحوقد.وموظفيهالرئيسيينجماهيره

عندطويلزمنمنذأرسطوشخصهاالتيالتواصلدوروهوجماهيرهمع

للخطابة.دراسته

لمحNavistarاستخدمتهاأخرىتقنيةكانالموظفينهموممسح

مكثفبحثبإجراءNavistarاتصالاتفريققامالمسحتحضيرلدىالحوار.

كاملتمثلشريحةمعلشخصشخصالفرديةاللقاءاتباستخدامللموظفين

بتحديدالاتصالاتفريققامالاستكشافيالبحثهذاخلالمنالعمال!.

نتائجأصبحتمباشرةذلكبعد.مصنعكلإلىإدخالهاتمللمسحالأسئلة

مصنعكلفيالاتحادوقادةالإدارةبينبالمشاركةعرضهاتمالتيالمسح

التيالأعماللتخطيطالأساسللمصنعالإخباريةالرسالةفينشرهاوتم

لإتمامتسليممواعيدولتحديدالعمالهموملتخاطبالمصنعإدارةتطورها

تختارها.التيالأهدافعنمسؤولةالمصنعإدارةاعتبرتوقد.الخططهذه
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المدراءرئيسقامالمصنعوموظفيالعلياالإدارةبينالعلاقةلتقوية

ممثلووهماخرجمهورمعالمفتوحالحوارعلىوالمحافظةبالبدءالتنفيذيين

التعليملجانإلىللانضمامالاتحادأعضاءدعوةتمأدقوبشكلالاتحاد.

الموظفين.حياةنواحيمنالناحيةهذهفيالتغيراتولتزكيةوالتدريب

المديرينرئيسعملفقدالموظفينمعمباشرةالتعامليمكنبأنهواعتقادا

الأجورعلى(UAW)السياراتعمالاتحادمعبالتعاونأيضاالتنفيذيين

الاتحادقادةبإدخالNavistarباهتمام)عالما.التوظيفيةالمسائلمنوغيرها

منبدلاالحوارهذامثلالشركةمحامورعىفقدالعلياالإدارةقراراتفي

(.اعتراضه

Navistarدالتنفيذيينالمدراءرئيسقامالمعملموظفيمعبالتعاون

معه.الاتصالتطويرأرادرئيسيداخليكجمهورالعلياالإدارةإلىبالتوجه

ثلاثةمدىعلىمؤتمروهو5991في"القيادة"مؤتمرأسسالغايةهذهلبلوغ

"إعادةالأولالمؤتمرفيهورنهدفكان.الشركةفيمديرا055لأعلىأيام

المخاطريخصفيمامترددينعامبشكلكانواالذينللقادة"الحياةضخ

استخدموجودها.أجلمنتحاربالشركةفيهاكانتسنواتمنوخارجين

العلياالإدارةأعضاءأكبرقبلمنرابعروضفيهابما-والمرحالانزلاق

استراتيج!ةمبادراتلشرح-موسمقيصندوقمرافقةإلىالإدارةفريقمن

علمالأولالمؤتمرمنالأولاليومفي.منهمالكبارفيالمرحولدفعجديدة

بأنعلمعلىالتنفيذينالمدراءمنطبقةأعلىمن24%فقطأنهورن

علم.علىمنهم%89كانالمؤتمرنهايةومع.محددةسياسةللشركة

الشركةتوجهمنرئيسيامكونالتكونالقياديةالمؤتمراتهذهواستمرت

للتواصل.

الأولهمهاكانالخارجيللعالماهتمامهابتوجيهالشركةقامتعندما
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المبرةالمنظمة354

التيالمركزيةالقيممنواحدهوالحقيقةفيالزبائنعلىوالتركيززبائنها.هو

باتخاذالشركةقامتالتنفيذيينالمدراءرئيسهورنأصبحأنمنذتعتمدها.

العامةالتجاربعلىبحثبإجراء:الأساسيةالقيمةهذهلإحياءخطوات

مجموعةكلفيالتفكيرإعادةمعمنهايتوقعونهوماالتجاريللاسمللزبائن

المناسباتفيالتصريحاتوإعطاءالصحفيةالمؤتمراتوعقدالسوقفي

ومن.انتاجهخطفيصناعيكقائدNavistarعرضبغايةبالصناعةالخاصة

أبعدالتجارياسمهاصورةتكونأنعلىالشركةعملتالأخرىالأموربين

لتشمل-الزبائنقبلمنتعريفهاتمخواصوهي-العمر"و"طول"الثقة"من

المكثفة.توزيعهالشبكةوالتميزالتقنيةالقيادة

المجتمعوهوآخرخارجيجمهورشكوكمناخرشكإلىللتوجه

الإدارةطورتفقدالاتحادمعمشاكلهاحلعلىNavistarقدرةحولالمالي

بحلالشركةستقومكيفحولومتكاملةقويةقصةNavistarفيالعليا

إلاالمشاكلهذهبخصوصاللومتتحملالإدارةأنمنبالرغمأي-مشاكلها

أما.المشاكلهذهلحلمعهمبالتكاتفلتعمللموظفيهابحاجةالشركةأن

فتحعلىهورنثابرفقد-اخررئيسيجمهوروهو-الإعلاملوسائلبالنسبة

بينالصراعجعلتالتيالإعلاموسائلقصصوجهفيحتىمعهمالحوار

المعمل.أوساطفيالمعنويةالروحتدهورنتيج!هاكانتالتيوالإدارةالاتحاد

فقد-الإعلامووسائلالشركة-الطرفانبهابدأالتيالثقةعدممنوبالرغم

تقديمعلىوقدرتهللأسئلةللاستجابةالتنفيذيينالمدراءرئيسإرادةكانت

والشركةتدريجيا.العلاقةبتحسينقامتالشركةسياسةحولمتكاملةقصة

أنهمعلىصرفهممنبدلاالتقاريركاتبيعلىتتعرفأنتحاولالآن

".الشريرة"الصحافة

قادراكانفقدللتواصلالجمهورعلىتركزالذيهورنلتوجهكنتيجة

الشركةسمعةوتحسينالموظفينمعنوياتورفعالشركةصورةتغييرعلى
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355الاتصافىميزات

Navistarجماهيرعنلملخصا-14رقمالجدول)انظرالماليووضعها

نائبقبلمنبجدارةمساعدتهتمتفقدالغاياتهذهولتحقيق(.الرئيسية

الذي)8991(ماكدونالدماريلالمؤسساتيةالاتصالاتعنالمسؤولالرئيس

بغاياتناجمهورناارتباطمكانفهمعلىجون"مساعدةهودورهاأنتعتبر

1(.إليهاالوصولنريدالتي

أ-14الجدول

لموظفينا!

الاتحادممثلي!

العلياالإدارة!

الزبائن!

الماليالمجتمعك!

الإعلاموسائل!يم

للتواصلالجمهورنحوالمركزالتوجه

التعبيريةالمؤسساتواحتياجات

نمافقد.بالخطابةالاهتمامأثارتالعامةالحياةمتطلباتفإنتاريخيا

فيالعامللنقاشواحتياجاتهاأثينافيالديموقراطيةجانبإلىأرسطوعمل

مسائلتقررحيثالبرلماناتأوالمحاكمحلباتفيعليهاالمتصارعالحلبات

تواجهاليومالتعبيريةالمؤسسات.الحكومةأوالأفرادعلىكبيرهنتائجذات

الجماهيروتحفيزللتأثيرالحاجة:ذلكعنجديةتقللاأخرىتحديات

ما.سياسةوتطبيقتشكيلفيهـاشراكهمالرئيسيه

فيوالدخولىللمؤسسةالجماهيرمعرفةمدىأساسعلىالسمعةتبنى

عدةسنواتمامؤسسةبناءيستغرققادتها.منمتوقعهوكماالعاممعناها
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المعبرة1لشظمة356

Generalمثلفارقةعلامةلتكون Electricالأميركيةالمتحدةالولاياتفي

Asea Brown Boverijوروبا9_أفيMatsushitaواحددكلبنتلقدآسيا.في

شرحناهلمامماثلةعمليةباستخدامسمعتهاوحولتالمذكورةالشركاتمن

المؤسساتهذهأدارواالذينالأسطوريينالقادةإليهاستندما.الفصلهذافي

علىيعتمدخطابيتقليدفهو-دينهمإلىالإشارةبدون-نجاحاتهمعلى

أرسطو.عمل

فيالقادةينغمسكيفتشرحالفصلهذافيNavistarوRCNأمثلة

تحليلعلىتركزالتيالمعقدةالبيانيةالنشاطاتفيالتعبيريةالمؤسسات

هيبدائيةمهارةأواليةليستالمؤسساتلهذهبالنسبةالاتصالاتجماهيرها.

فالقادةذلكمنبدلا.للمؤسسةالهامةالاستراتيجيةالمبادراتعن"انشقاق"

يقدمونأثينابرلماناتفيالفرديينالخطباءمثلالتعبيريةالمؤسساتفي

معنىخلقفيكمشاركينالهامةجماهيرهمبرعايةسياساتهمجداول

.الجداولهذهلتنفيذوتحريكهاعليهاالتأثيريتموكأطراف
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الفصلى

3د

الذاتيوالإغواءالداخليالامتصاص

المؤسسةهويةتحديدلعبةفى

تشينبىجوربم9كريسنتسنتؤغرلارس

لنايسمحلابشكلالهويةعلىالمحافظةعمليةفيكثيرامشغولوننحن...

يأالشخصلدىيكنولمحتى،للكلامالحاجة...آخرشيءبأيبالأخذ

...ليقالشيءالشخصلدىيكونلاعندماإلحاحأأكثرتصبح،ليقولهشيء

أصبحتلقد.متسارعبشكلتتزايدمعينةصورةعلىالحصولونهمإغراءإن

الحقيقية.لرغبتناوالهدف،الحقيقيالجنسيرمزناهيالصور

35(،03-:889192)باودريلارد

وأتحتلهالذيالقطاععنالنظربصرف،المعاصرةالمنظمات

(،الاتصالات)حقلالإعلاميالحقلفيتقدمهاالتيالخدماتأوالمنتجات

فيوواضحمقصودبشكلأنفسهمعنالتعبيرعلىالعملمجالفيأي

جيد.سببأجلومن.بيئتهم

نأيمكنهاهوياتجيد،بشكلمصنعةلهويةمتطلبااليومالسوقيبدو

نأالمنظماتمنيتوقعالوقتوبنفسوالضوضاءالفوضىوتخترقتواجه
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المعرةالمنظمة358

فإنلذلكوكنتيجة.واحدةإشارةبمجردهوياتهاوتغيروتعدلتكيف

والاحتفالوالتعبيرالخطابفيقبلذيمنأكبرمواردتستثمرالمنظمات

المنظماتبجهودحقايهتمومنلهم؟ينصتالذيمنولكن.بهوياتهم

شركاتبرموزمشبععالمفيخلفها؟تكونالتيالدقيقةوا!تماماتهاالحذرة

هذهمثلطرحالمهممنوالاهتمامبالانمباهوتطالبوالتميزالتفردتؤكد

المنظماتأيضاتدعولأنهاولكنأكاديميمنطلقمنفقطليسالأسئلة

فيتلعبهالذيالرسميةالإعلاميةحملاتهمبدورثوريبشكلالتفكيرلإعادة

والرسائل.بالرموزالمزدحماليومسوق

والدورالمؤسسةهويةعنالسائدةالقناعاتوينقدالفصلهذايناقش

التيالقناعاتالفصليناقشأكبروبتحديدالمعاصر.المجتمعفيتلعبهالذي

التعابيرفيبعمقمعهايتفاعلوالتىحقيقيبشكلوالجمهورالعامةبهاتهتم

بتعديكالمنظماتتقوموبالتاليالمعاصرةالمنظماتصنعهاتختارالتي

كمأثير،الخارجيةالتأثيراتهذهومثل.والمتطلباتالرغباتحسباتصالاتها

يتولدالمؤسسةهوياتعلىالطلبأنلعرضالفصلهذايهدف،عكسي

المصداقيةعنالدائمبحثهمعبرنفسهاالمنظماتعنأساسيبشكل

اليوءمنظماتتساهلويحترموايسمعوابأنرغبتهمفي.السوقفيوالشرعيه

علىبأنفسهماهتمامهمفيهايغلبوالتيالمستمرةالهويةعنالبحثلعبةفي

اجتماعيةأساسيبشكلهيالهويةأنمنالرغموعلى.بمحيطهماهتمامهم

وغاغليارديبرج:)كمثالبمحيطهاوتعاظمهاإنعكاسهاعلىتعتمدمابقدر

أكبربشكللتصبحللمؤسساتالهويةلحملاتاتجاهااليومنرى8591(
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1935لذاقيلاغواه1والداخليلامتصاص1

)تواصلى(:كاتصالالمؤسسةهوية

والظهور:التفرد!نالبحث

موضوععنفصلهالممكنمنيعدلميظهر،كما،المؤسسةوجود

العديدمنطقيشكلزالماالنهائيالهدفأنمنالرغموعلى.الاتصالات

وقد.الأعمالمنمابمجالمرتبطةالغيرأوالمرتبطةسواءالعملياتمن

فيالمستمرنجاحهاأنالقرنوبدايةالقرننهايةفيالمنظماتقناعةزادت

وعلى.للمؤسسةقويةرموزعبروجودهاتبريرعلىقدرتهاعلىيعتمدالسوق

ولونهشعارهابومض(BP)بيتروليومبريتيشتستمرحينفي،المثالسبيل

صورةترسخأنتأمل(الآنمسجلةعلامةأصبح)والذيالخاصالأخضر

فودكاأبسوليوتمثلمنتجاتخلفكانتالتيالشركات.المثاليةالشركة

فييعكسونهاالتيالجماليةالصورمعتقريباتوحدتسيكاريتكتوسيلك

ا(799وسيمونسونشميت:كمثال)راجعمحطاتهم

والغيرالسهلمنوالتيالمتماثلةالمنتجاتمنالمتزايدالرقممع

التجارية،للعلاماتمعركةميدانمثلالسوقأصبحنسخهاأوتقليدهامكلف

المعاركهذهمثلشهدنافقدوبالفعل.لتسمعتجاهدالتيوالشعاراتالصور،

للبقاءالصراعاتكانتحيثعديدةلعقودالغازيةالمشروباتصناعةفي

منمجموعةضمنمناسبةالفارقةالتجاريةوالعلاماتالمنتجاتأنتتضمن

(1الزبونو"خدمة"الخدمة"العباراتتتكرروكما.الحضارية)النمط(الصور

التعابيرلهذهالتميزلإضافةيائسمةالمنظماتتعملالشركاتمهامخطاباتفي

"رهيب""للسؤالقابلإغيرمبتسم"uالتطور""دائم"مستمر"مثلصفاتمع

المؤسسةعالمخلفتمتدالهويةإدارةتطبيقاتإن.و"سعيد""سوبر)فائق("

والطوائف،الاجتماعيةالحركات،المدن،الحكوميةالمجالاتلتتضمن

منمجموعاتأمةأومدينةكلتمتلكأنتقريباالمطلوبمنوالان.الدينية

.8791(كوتلر:)مثال.والهويةالحفظالسهلةشعارات
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1لمبرةالمنظمة536

بشكلالمنظماتتأملالخدماتأوالمنتجاتهويةعلىالضغطوبزيادة

بدونهايكونالذيالبضائعلعالم"الروح"أوالتفردبعضإضافةواضح

الأملبهذاتشتركالمنظماتمعظمأنمنالرغموعلىمستقر.وغيرمجهول

وإيصاللاختراعالجهودبعضشرارةتثيراليومسوقفيبالتفردالغربةفإن

وكريستنسن(.تشيني)مقدمةالهوية

والشرعيةالمصدماقيةعنالبحث

لتوضيحبالحاجةتشعرالمنظماتمنمتزايدةأعدادإنذاتهالوقتفي

السبببينما.الحاليةوالسياسيةالاجتماعيةالقيمعبرونشاطاتهاوجودها

مايبررونوغالباالأرباحمنالمزيدتوليدمازالالخاصةالمنظماتلمعظم

متضمنتقليديايقدمالتبريركانالثمانينياتلغاية.أخرىبتعابيروجودهم

يقدمهاالتيالوظائفعددعبرأومعينمستهلكاحتياجاتبعضإرضاء

منالمزيدتتطلبأنهايبدو،حالأيعلى،المنظماتشرعيةالان!اج.

تعبروماماهيتهالتوضحالمنظماتجانبمنالمطولةوالمحاولاتالضمير

عنه.

عنالنظربغض،الكبيرةالمنظماتمعظمأننجدالمنطلقهذاومن

القيمعنوتعرفأهدافها،عنبياناتتصدر،بهتعملالذيالقطاع

بيزتمتدالتيالصناعاتفيوكذلك.الأخلاقيةللرموزوتروجالجوهرية

المسؤوليةعلىالشركاتتؤكدالإفطارحبوبصناعةحتىالنقلصناعة

لمكوناتهمتسمحالتيالرهانحاملنظريةمنلنوعوتنتسبالاجتماعية

المؤسسة.إدارةفيفاعليةأكثردورالتلعبالأساسية

8991(مارشاندمثال)انظربكاملهاجديدةليستوالتي،النزعةهذه

مجموعاتعبرالخاصةالعمللمؤسساتالمتزايدالنقدمعبالمقارنةموضحة
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1361لذاتي1ءوالإغوالداخليلامتصاص1

،والنفاقللفضائحالمتزايدالإعلاميالاهحمام،الاهتماماتمتعددة

.7991(وشولتز)هاتشالسياسيينبالمستهلكينللمدعوالجديدةوالمتطلبات

لشرعيةهامةكتحدياترؤيتهايمكنالتطوراتهذهفإنواضحوبشكل

خارجالمنظماتمنالمتزايدةالأعدادأنحقيقةفإنكلوعلى.المؤسسة

أحللقلماالانتنتسبوالتبغالكيماويات،النفطمثلالمحصنةالصناعا!

فيهاتعبرالتيالخطاباتهذه،الأخلاقيالخطاب(a)7991لارسندالرعليه

السائدةالاجتماعيهوالقيمالعرفباعتباروتصرفاتهاوجودهاعنالمنظمات

الفصل.هذامجالمنأكبرتاريخياجتماعيلتوضيحدالرويدعوحاليا،

محدودهدفذاتللمنظماتالجديدةالأخلاقيةالخطاباتفإنحالىأيعلى

لارسندالرعنهاعبركما"سلسةمنظمة"حياةأوالرأيإجماعلتسهيلوهو

a:321(7991)المنظمي.الإجماعمعتوافقالتظهرأبسطبشكلأو

الأخلاقيةمعاييرهالرؤيةالمعاصرةالمنظماتتميلحينوفيهكذا

لمدىكمؤشراتغالباتستعملفهيأكبرإجتماعيةبمعاييرمرتبطةالجديدة

هويتهم.لتأكيدالمستمرةلجهودهموكمكوناتالمنظمةمسؤولية

المؤسسةحدودتعريفإعادة

الماديةالحدودأوالانتقالعبرالمنظماتمنجديدةأشكال!قدوممع

بطرقلفظياوجودهابإعلانالمنظماتمنالعديدبدأتفقدمرئيةالغير

معتجاوباوأكثرمرونةأكثرتكونبأنالرغبةمعبالتزامن.رمزيةوأكثرجديدة

تشعرالتقليديةالحدودمنلأبعدتتحركلكيوبالتاليالخارجيةالمتطلبات

تصريحاتعبرهدافهاأوضحبشكللتشكلبالحاجةالمعاصرةالمنظمات

هيرشهورنأيضاوانظر3991)برجويستوقيمهاوهدفهارؤيتهاعنمفصلة

أ(.299وجيلمر

فإنهامعينةتقنيةمعأومنتجاتهامعمنظمةهويةتقدمكانتعندما
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المبرةالمنظمة362

بالانتماءوالإحساسالهدفنقلعلىالإدارةقدرةعلىتتمفصلاليوم

شعارفإنواضحهووكما.والمكانالزمانعننسبيبشكلمستقل

مخضعة،مرجعيةكنقاطالضوءبهذاترىهويتها"إمجموعةأوالشركات

.الأخرىالرثيسيةللمكوناتأيضاولكنوالمستهلكينللموظفينفقطوليس

علىتعتمدميلزوجنرالوماكدونالدزبينزديملرمثلالشركاتوأيضا

وتاريخهامنتجاتهاحيثمن،المنظم(القبض)أو"التأسيس"مناستراتيجية

الهويةإدارةمثلجهودفإنسابقااقترحناوكما.معروفةرموزعبروسمعتها

كوكبةلتقديسمحاولاتلتتضمنفارقةعلامةإعطاءمنأبعدتذهبهذه

THE،مثال.المنظمةتمثلالتيالرموزمن STATE FARM INSURANCE

COMPANIESلشعارالشركةمعاملةتشرحمفصلةبوليصةعبرهذاتفعل

الشعارعليهايتوضعالتياللوحةموقعتصفأنهاحتىودرعهاالشركة

الشركةهويةمجموعةالحالةهذهفي.الشركةبمكاتبتواجدهوأمكنة

منبنوعويمجدللمنظمةالمعنىأحاديوكتعبيرقاسيبشكلتقدمالرسمية

السخافة.يقارببشكلالتبجيل

عنالشركةسياسةتبحثالحالاتمنالعديدفيالحالهيكماوهنا،

للمنظمةوالمضيفللشركةكبيرةأساسيةلرموزوالخضوعالتمجيدتقطير

والمتعهد"الوحيدة"الحقيقةيمثلونأنهمعلىالإصرارعبرهذايكرس

وأمقلدونفقطهمالمنافسونكلوأنصناعتهمفيخدمةأولمنتجالأوحد

أنهيبدووالتخاطبالموضوعهيالهويةأخرىومرة.ومخادعونمنتحلون

.الجواب

)الممقلبة(التأثرالسريعةالتخاطببيئة

يعملبينما:حدينذوسيفاأصبحالتخاطبأنللاهتمامالمثيرمن

علىتحصلحتىأكثرالتخاطبعلىالمنظمةحثعلىالإعلاميالمستشار

أنهملقناعةوصلواالقرارأصحابمنالكثيرفإنالأصواتمنأكبرحصة

o b
 e 

i k
 a 

n d
 l .

 c 
o m



363الناييلاكواء1والداخليالامتصاص

التخاطببفضلفإنهوبالتضاد،الضوضاء.منأكبرحصةعلىفعليايحصلون

كماتعدلموالمنظماتالمنتجاتمنالعديدهوياتفإنبحرفيةالمخطط

نسبيا.ومستقرةمستقلة،مميزة،كانت

وضعتكماجداقويلحاممعجداآمنةسيارةكمثالالفولفوهويةإن

قدالسيارةضمنمبنيةللطفلرعايةكمؤسسةالثمانينياتفيإعلانصيغةفي

التيالصعوباتبسببفقطليسالتسعينياتفيجديبشكلتحديهاتم

منتجيبسببولكنقطعتهاالتيالوعودعلىالمحافظةفيفولفوواجهتها

وبنفس.السلامةموضوعنفسوتقليدبمضاهاةبدأوالذينالآخرينالسيارات

والمتمثلةالمنافسيينقبلمنمستمربشكلتحديهايتمIBMهويةفإنالطريقة

)أولينزICL"فكرتاقترحتزمنيةلفترةICLشركةبينما"فكر"بشعارها

)9891:67xماركةحواسبهابتسويقالتسعينياتأواخرفيبدأتآبلشركة

منكبيرةلأعدادصورامخصصة"مختلفبشكل"فكرشعارتحتماكنتوش

نأيمكنالمقلدينأنومعوتطويرا.إلهاماتقدمالطريقةوبهذهالعالمرموز

الحثيثةجهودهمفإنيقلدونهاالتيالشركاتيهددأنيمكنبوضعلايكون

لمنظماتالحسنةالنواياعلىأووشعاراتأسماءعلىهوياتهملوضعالمثابرة

قادةضمنحتىموجودةلهوياتدائمتعديلوتستثيرشهرةأكثرأخرى

.(أ999)كريستنسنالسوق
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الفصل

ث!د

الهوية؟إيجادأوالمفقودةالهوية

الحداثةبعدمانظريةعلىونعياحتفال

والخيالالاجتماععلمفيللهوية

شارني!سكابربارة

بعدماتفكيرتدعىالتيالحاليةالموجةفيالملحةالمواضيعأحد

(1تدعى"التيالمشاكلتخلقالتيالصفةإدخالإن.فرديةهويةلهالحداثة

بعد"مايدعهقدالذيالتفكيرنوعيةفيشكهناكبأنللظنبدايةيدعو

."الحداثة

الحداثة"بعدماو"الشخص"الحداثةبعد"ماصفاتإن،حقيقة

.اليوموالإنسانياتالاجتماععلمكتاباتمجالفيمتكرربشكلتستخدم

تستخدموأحيانالاوأحياناو"المحدث"ل"الحداثة"كعكستستخدموأحيانا

بشكللغويةالتباساتأيإيضاحنيتيفيليسلا.أخرىوأحياناكمرادف

فسأستعمل.الفصلهذاأغراضلخدمةمؤقتترتيباقتراحأودلكنكامل

جذورلهإحساس،المواقفمنمعيننوععنللتعبير"الحداثةبعد"ماكلمة

"المشروع8791(-)9791لويتارديدعوهفيماالتوسععدممنآخرأونوعفي
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المعبرةالمنظمة366

الأوليركز.احتفاليأويائس:اثنتينأوقسخةعلىيأتيماوغالبا"الحديث

والأخير.1991()ويلسونوالتقسيمالمعنىوفر%أبالتشتتالاحساسعلى

بدوننهائيةلاتجاربمنأتتقدالحقةالحريةمنحقبةأنهوإحساس

ويضع"الإيجابيةالحداثةبعد"ما)5991(ر-زنويدعوهاحدود.وبدونقواعد

أميركا.شمالفيمكانها

وهوضروريأنهيبدوثالثتصرفتمييزالممكنمنأنهسأدعي

وعيمعمجموعين"أفضلوتحكئمأكثر"تجكمالحداثةحلولنحوالتشكك

أفضلفيأنهابالرغماللاترتيبمنا)ضرتيبانتزاعإلىلهدفالأفعالأن

يرىساخرمراقبموقففهو،خرىإكلمات.مؤقتبشكلناجحةالأحوال

لحلاليوميةالجهودفيكممثلبشجاعةينخردرهذاومعالحياةتناقض

دائمةتأثيراتأومتوقعةلنتائجقليلةتوتعاتمع1991(الومانالتناقض

الفصلفيسيشيعالذيالموقفهووهذاالمتوذصة.غيرالنتائجحتميةوقبول

الحالي.

عنالكتاباتفيبسهولةوالاحتفاليةا!يائسةاالمواقفتحديديمكن

خاص.بشكلالمؤسساتيةالدراساتوفيعامبشكلالاجتماععلمفيالهوية

سابقونكتابقالهماأعيددعنيالاتجاه!ممذاوتفسيرشرحفيأبدأأنقبل

المؤسساتية.والهويةالفرديةالهويةبيز،العلاقةأي-المجلدهذافي

والشخصالرسميةالمؤسسةبينالتشابهجة.ورتكونأنالممكنمن

قلبفيالمركزيمكانهويبررهيطلبهاختراعالقانونيةالشخصيةمفهومفي

،السوق:الحاليالغربيالمؤسساتيالترتيبفيالمؤسساتمجموعة

تباينأنمنالشائعةالتفسيراتمنبالرغم.8691()مايروالفردية،الحكومة

الفرديةوالمؤسسةالفرديةالفكرةأنمايريدينيالآخرينالاثنينمعالفرد

الخاصةالنظريةفيدعماادعاؤهيجدكومة.والشالسوقلوجودضروريتان
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367؟الهويةإيجاداوالمفقودةالهويه

.1991(غيدنز8691)دوغلاسالحديثالترتيبفيالمنظمةالمحاسبةبأهمية

منتجينيتطلبوالسوقمسؤولينمواطنيهاأنالحكومةتفترض،عليهبناء

المسؤوليةيخصصالقانونيةالشخصيةاختراعإن.مسؤولينومستهلكين

الفرد.علىتنطبقالتيالمبادئذاتلمجموعةببساطة

ستيناكنوركارينستدعوهكانتكماأوالاجتماعيةالمؤسسةهذه

وكما.المؤسسةنظريةفيتصويريةاثارتركتالاجتماعيالخيال)4991(

نظريةفإن7991(شارنيفسكا:4991يوغز-)شارنيفسكاسابقاأشرت

تخصهمولهذاخارقينكأشخاصالمؤسساتتعاملالغالبفيالمؤسسة

وتتعلموتتصرفقراراتالمؤسساتتتخذ.الإنسانعلممنبخصائص

بمفهومالمتزايدالحاليالاهتمامهوياتها.و"تعرض""تمتلك"وبالطبعوتفشل

،8591وديفيزجيرجينمثلا)انظرالاجتماعيةالعلومفيالفرديةالهوية

مماثلاهتماممعتزامنا(299كيلنر،1991غيدنز،199414991جيرجين

ويتنقبلمنالمحررةالمجموعةهوحاضرمثال.المؤسساتيةالهويةبمفهوم

ا()899وغودفراي

منظوراندعوهأنيمكنمابينللفروقاتأولاسأنظريليفيما

الاحتفالأسبابسأبحثثم.الفرديةللهويةصاعداومنظوراموروثا

منكلأنباقتراحوسأنهيالصاعد.المنظوريثيرهماالذينوالنعي

هناكوأنللهويةالموروثبالمنظورمقيدينزالاماوالنعيالاحتفال

وهيالهويةعنالصاعدللمنظورالممكنةالنتائجإلىللنظرواحدةطريقة

منالعالملتفسيرطرقهافيتقييداالأقلالعلميالخيالكتاباتإلىالنظر

بعض)أوالعلميالخيالتجنيدسأحاولالعملبهذا.المؤسساتنظرية

ساخر.موقفإلىمنه(
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1لمبرةالمنظمة368

صاعدوأينظورموروثمنظور:الهوية

شديدةوببساطةبإيجازتلخيصهيمكنا)هويةعنالموروثالمنظور

حقيقيةذاتأي-"الحقيقية"الذاتعنتعبيرأنهعلىالفرديةالهويةكمفهوم

هذهأناللغةعلىاللفظيالمنظوريفسرالشخهمية(.)"لب"وعميقةومترابطة

إلىالإشارةمعالضدأنهعلىمايرىالإشارةعدمطريىعنتفهمالمفاهيم

أنهالمؤسساتيالأدبيبرزوهكذا.السطحياوالمجزأالمزيفالذاتتعبير

أنهالمؤسسةهذهأعضاءيؤمنمامعالي"سسةهويةموازنةتتمأنيجب

داتون،8591وويتنالبرتمثال)انظرواعمميزةوالمركزيةالثابتةخصائصهم

الكتابهؤلاءأنلاحظولكنا،299وبيوركمانآلفسونأ،199ودوكريتش

وآلدوكريتشمثالانظر:الوقتمعزظرهموجهاتويعقدونسيطورون

أ(.899

الهالرأييكونأنيمكن

)ماراجتماعيةكمؤسسةمفهوم

-(ا199رورتي،8191-5991

يشرىالجامعةالممارساتمن

إلىالهويةتحويليتمأنيمكن

وقتلكلنموذجيةهويةلبناء

وحةوجغرافيةتاريخيةمقارنات

المرالنظرووجهةالمؤسساتية

الحدقبلماالتيوتلكالحديثة

أ(.849بيتكين5991،-8191

معينموقفاتخاذأوالخاصية

يبكمامجردنظامتجاهوليس

إحىوالمسؤوليةالخاصيةشكلت

الرللمناقبالتقليديةالإنجازات

إلىالهويةك!حويلمماثلبشكلممثلاحاعد

)ماكينتايروجغرافياتاريخيامحتملة8691(ر

متكررنموذجأنهاعلىالمؤسسهتفهمنيث

وهكذاأ(.799)شارنيفسكااعتياديتبرير!ا

شرعية)وصفات(كوصفةمفيدبشكلمفهوم

يوجبمفهومإلىالتحويلهذامثل.وزمن

النظرلوجهةأفضلنقاشهناكيكونفلنيقة

للهويةوصفبينمقارنةمنالهويةعنكبة

)ماكلينتايرالرومانقدماءذلكعلىمثال-ااثة

بينجمعاكانالأخيرأنماكلنتايريدعي

المجتمعتجاهوالمسؤوليةمعينمجتمعفي

الحديثة.للهويةنقاشهفي)1991(غيدنزين

منمختلفةبدرجاتملؤهتمالذيالهويةسار

Gravitasو(الماضي)تبجيلPietasمثلومانية
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936؟الهويةإبجاداذالمفقودةالهوية

الشخصبمهمةيليق)سلوكDignitas(المقدسالماضيوزن)تحمل

أخرىبكلمات.8491()بيتكينللتقاليد()الإخلاصConstantiaو(ووضعه

علاقتهفيولكنفرديتهاأوفرديتهفيموجودةتكنلمماشخصهويهفإن

فيه.تعيشأويعيشالذيبالمجتمععلاقتهاأو

يأ-7491(وآلى)برغرالاستقلالفكرةفيالحديثةالهويةوصفيرتكز

تركيبطريقةمنهاجزءيخص.معطىمجتمعأيعنالذاتوتمييزالنأي

يمكنأنه591(-9891)براونكافوليسويدعيكامله.وحدةإلىالذات

عنالتعبيروطريقةالفرديةالخبرةبينالترابطإلىللوصولبالجهادهذاإنجاز

الاخرين(والأشخاصالفرد)فيخالدةذكرىإلىللخلوصالتجربةهذه

الذيللسلوكمزمتوليسواعوالتزامالفرديةالحياةخطفيللاستمرارية

ذاتهتميزالشكلبهذاالمركبةالكينونةنفسها.أونفسهعنالفردبموجبهيعبر

الكفاءة(الآخرينآراءعن)مستقلاالذاتاحترامبإظهارالآخرينعنذاتهاأو

علىللاستنادحاجةالاالاستقلالية(الشخصيةالمشاريعتحقيقعلى)القدرة

.8691()ماير(والمشاريعبالقضايامتفاوت)المزاموالمرونة(الاخرين

خارجألميهويةبلاسيكونالقديمالرومانيفإنأخرىبكلممات

المجتمعفيجديداموقفااكتسبتأواكتسبأن)إلىمجتمعهاأومجتمعه

طبيعتها"أو"طبيعتهعلىيكونأنيتوقعالحديثالشخصحيثالجديد(

الهويةتحبكماكلنتايريضعهاكماأوالسائد.الظرفأوالمجتمعكانمهما

محبوكةكانتالرومانيةالحياةبينماالشخصحياةتاريخإلىاستناداالحديثة

المجتمع.إلىاستنادا

نكن"لم)3991(للاتورالكتابلعنوانتبعاأنهالحياةتجربةتخبرنا

الحديثةالهويةوصفةتأتلمبينما.نسبةبأيكاملةتكنلمأبدأ"حديثين

العثوريمكنالحداثةقبلماهويةمنالعواملمنكثيرفهناكأبداناجحة

التيخاصة.والمؤسساتالأشخاصمنلكلالذاتوتقديمأعمالفيعليها

o b
 e 

i k
 a 

n d
 l .

 c 
o m



المعبرة1لمنظمة037

برأوبمهنةتعريفهاالممكنمن

ضمناماشخصفهوية.ميزة

الد!تمعندما)فقطالمؤسسة

يكوناأنالممكنمن،التشابه

والمجردةالصورةحولبريطانيا

للبالحقيقيالموقفعنشيء

بأمسؤولونهممعاصرةمؤسسة

كهوليسكنظامللمؤسسةولكن

لإظهـطريقةهيللعائلةمشابهة

أالرومانكانوقدمجرد.نظام

الحداثةقبلماأوقاتمننعترف

الانعكاصيكشفوهكذا

قبمابينالخرقأنالحداثةبعد

تعقيدا-أكثرصورةهناكعليه

مسب!وصفاليس-وصفاتعطينا

طري!ببساطةأوتتغيرالتيهي

فاهذاكلبعد.الحكمالممكن

.استعماللكلصلبة

الهوعنهذهالنظروجهة

فيالانتاجوإعادةكمنتجوإنما

)4وغريغنالوضععن)1991(

الصفرضعلىمستقرةالهوية

لالشخص"الثقافي"المخزون

ويراقبوزالمعاصرونالأشخاص

يقابلها-ومتعددةالمركزيةعن

الكرامةزالتمابينماالانتاجنظامفيمحان

تاريخإلىاستناداتحبكأنيمكنءسسة

بعكس(.سميثمواهبعنالكشفتمبم

فيالجديدةهوياتهمبنواقدالقدماءلرومان

يأفهمللهمجيينيمكنلالأنهرمبراطورية

يأأعضاءفإنللمتابعة.مجتمعهمفيننود

،الرومانكانكماالمؤسسةعنالطريقة-ات

للمؤسسةصورةخلقفإنأخرىمرةجتمع.

تجاهوليسقائممجتمعتجاهالمسؤوليةإر

مماأكثرنحنبينمانفترضمماحداثةكثر

لماالساخرالتفكيرمعيتلاءمبماالتصنيفي

يناء.بنجاحإتمامهيتملموالحداثةالحداثةل

نأيمكن-بالفرديةمقيدةزالتماأنهامع

نفسهاالهويةكانتإذا.المعاصرةللهوية-،

غيرمنوربماالمستحيلفمنإليهاالنظر4

بمكوناتملؤهيجبمجردمفهومهيلهوية

معروضةأوموجودةأنهاعلىليستراهاية

وهاريجيفيزيتكلموهكذاالتداخلاتب

هذهمثلستكون.العلاقاتشبكةعن991(

هو)وهذاسابقةتداخلاتتذكرعلىثابرة

يتحركعندماذاكرتها(.المباشرةبيئتهنقاسمه

بعيدةالهويةتصبحعلاقاتهمشبكةباستمرار

قدلتويفعلته)ماالذاتعنللتحدثجهد
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371؟الهويةإيجاداو1لمفقودةالهوية

الذاتعنالتحدثعمل...(.ثقافتيفيأنهترونولكنلكمغريبايبدو

خصصولكنوالحداثةالحداثةقبلمالهوياتالمسبقةالوصفاتفيموجود

عنبسيطتقريرأنهعلىيرىالذاتعنالتحدثكان.مختلفةوظيفةلها

خلفيةعلىالأحداثلهذهوكوصفالحداثةقبلماحقبةفيالحياةأحداث

التيللأحداثأكاديميتعبيروكموضوعالحديثةالحقبةفيالحياةمشروع

نحن.أوقاتنافيترابطإيجادإلىتهدف

نفسهاتشكيلتعيدأنهاأي-للموضةمتلقيةالمجمعيةالهويةهذهمثل

)"شركةمعينةوأماكنمعينةأوقاتفيتسيطرمختلفةمسبقةلوصفاتتبعات

يصبحعندهاالخ(.000لتقاليدها"مخلصة"شركة"مجددة"شركةخضراء"

)"كناالمنتقىالمسبقالوصفإلىاستنادامختلفاالمتنوعةالأحداثتركيب

لنخرجالأوائلكناالبيئيالبرنامج"بتقديمأو"الطبيعيةللبيئةمنتبهيندائما

(....((أنهبتقليد

خاصةمشكلةالهويةفهمفيالطريقةهذهمثلتكونلاقدبينما

تحيرفإنها-الشركاتعلىتطبيقهاعندأي-التصويريةاستخداماتهافي

"الذاتبفكرةللهويةتعريفهمسابقاقيدواالذينالفرديةالهويةمحللي

الجديد.السياقفيالفكرةهذهعلىالمحافظةيمكنلا".الحقيقية

جيدبشكلالخارجمنيكونأنيجبكبناءتعاملأنيجب..."الذات

إلىالعقلمنكماالعقلإلىالثقافةومنالخارجإلىالداخلمنكما

.801(:5991)برونر"الثقافة

بإعادةتقومذاتهيالإنسانيةالذاتأن291()1991:رورتييقول

الشبكةلهذهوليس.أفعالعاداتأنهاعلىالمكشوفةمعتقداتهاشبكةنسج

(1.المشابهةوالهوياتالمشابهةالأذواق"بذويالذاتتربطمشروطمركز

مجتمعا.وتؤلفالمجتمعقبلمنمؤلفةالوقتذاتفيوهيتاريخيةالذات
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المؤسسةحالةفيكمامجردنظامأنهءلمىنفسهيرىالمجتمعكانإذا

التيالسمة-تجريديةشروطعلىقائمةنستكوالناتجةفالذواتالرسمية

هذه"في((الإدارةفيكرسي"لي.شركةتقديميشهدالذيالغريبتحير

البناءيمضيوهكذا"اللهلاسمحلا"أوهصم"الق!رئيستكونأنيجبالحال

ولكنالتقليديقتضيكماتصنيفيةمجردةبمفرداتنفسيأقدمعندمااللولبي

"كما:معينمجتمعتاريخإلىألجأأنبجبمفهومينأنفسهمجعلبهدف

".الانبعدالأقسامرؤساءليسواالسويدفيفالمدرسينترى

المحادثةفيحققناهماوأنالمحادثةفيتتمالهوياتأنهويتضحما

تمالحبكةخلفيةإلىواستناداالآخرينالأشخا"صتجاهالوضعإيجادهو

هذهكانتإذا.1991(وهاري)ديفيزباومحادثةالمضطلعينقبلمنبحثها

تتفاوتأنفيمكنهاماشخصحياةمشروعأوالمجتمعتاريخهيالخلفية

وحفظهاإظهارهاوإعادةالذاتإظهار3يةهكذا.لأخرىمحادثةمن

بمعنىروترييقولكمامؤلفمجتمعهو.والجديدةالقديمةبالمحادثات

المحادثاتلأنتاريخيوهوالمحادثةفييشتركونمنقبلمنخلقكونه

.الحاضرةضادثاتالم!ضمنإثارتهاتمتالماضية

فإن"حقيقية"ذاتهناكتكنلمفإذا.مختلفةفعلردودالرأيهذايثير

سقوطيعنيفهذايندبونالذينولهؤلاءمعنر،.لهيعدلمالصحةسؤال

والأقنعةالمزوةفالهويات"فقط"الهويةفيهتسردمجتمعفي:المعنويات

السورتبعثالفرضيةذات.يكونأنهيدعيهـقشخصأييكونولنستسود

يريدمنسيكونشخصوكلالصحةالىتبداديةمنتحرروا:يحتفلونفيمن

فالذات:الهويةعنالموروثالرأيإلىفعلاتعودالفعلرديكلا.يكونأن

الفعلرديكلايتجاهل.مخبوءةأومغطاة!اولكتموجودةزالتماالحقيقية

سرد.مكانفيوضعهاأهميةيفهمونولاةالهوبلبناءالاجتماعيالجانب
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مكانفيوضعهايفترض:هيكماسيقبلهاالجمهورأنيعنيلاهوية

لتقديمجهدبكلالسويديةالعامةالإداراتقامتالثمانينياتفيفمثلاتفاعلا.

براقة.صورةمعالتكاليفوقليلكفوء:المؤسساتمن"جديد"كنوعأنفسهم

المتجذرةالتقليديةهويتهميدمرونأنفسهمرأواأنالجمهورفعلردفكان

نوععنيائسلبحثالتسعينياتتخصيصوتممعينمجتمعتاريخفيعميقا

ذاتيسردبإيجادوفشلواأخرىونماذجأخرىبلدانامقلدينالهويةمن

الانبعدالصحةعلىكبيرأطلباهناكأنيبدولا7991(.)شارنيفسكامترابط

الإجراءاتتفكيكها.تمأنبعد"موضة"تعدلمأنهاالقولللشخصيمكن

ماحسبشكموضعنفسهاهيالتعريفاتولتزويرالصحةلإثباتالحديثة

ضمانةهناكليس،الحقيقة"في:مقنعبشكل-002()0991إيكويبين

يمرأمس.التقيتهالذيجونذاتهواليومسألتقيهالذيجونأنوجودية

يمكنذلكمنأكثر.حالةأولوحةمنأكثر)بيولوجية(فيزيائيةبتغيراتجون

توم.بمظهريظهرأنبغايةعمدعنالتنكرلجون

والتياللامركزيةوالهوياتالهوياتتعددمسألةالبحثهذابنايأتي

الحديثة:الهويةفيكعيبرأيناهماعلىقويتعبسرأنيبدوماعلى

الأشخاصأناليائسونيتنبأأخرىمرةأ(.749وال)برغرشظايا

مرضأوالشخصياتتعددعارضبتطويرسيقومونمركزمنالمحرومين

الأمراضهذهمنالأحداثمنكثيرهناكوحقيقةالمتعددةالشخصيات

المتقلبةالحرباءأوالإنسانيةالأشكالبرؤيةمسحورونالمحتفلون.النفسية

لووديفيلمفينهايةلاماإلىالمعتمد)البطلZeligsجيوشالألوان

تختلفوالتيالسردفيالترابطقاعدةيهملكلاهما(.العنوانبنفسالان

Constantiaوحديثةلهويةالمسبقةالوصفةفيالمطلوبالترابطمن

أفعالىاليومأفعالتؤكدأنيتطلبلاللهويةالناجحالعرض.الرومانية

دخلتأنبعدحياتيكل)"تغيرتمقنعبشرحتطالبولكنالأمس
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عملتالتيالمبادئعلىالعملالجديدالإدارةفريقو"أعاد"للعلاج

1((.أساسهاعلىسابقاالشركة

نتيجةفهو-للمحتفلينالكبيروالأمل-للنداببنالأكبرالقلقولكن

تمإذا.المعاصرةللهويةالصاعدالوصفمناستخلاصهايمكنأخرى

لإنتاجهاالآلاتاستخداميمكنالهويةوحفظإخراجوإعادةإخراج

ستكونهلعندها؟يحدثماذا.لأنفسهموانتاجهـ،)تجسيدات(للأشخاص

فييتدخلونلاالمؤسساتمنطري؟شجاعجديدعالمبدايةأوالعالمنهاية

بعض.النهايةفيسأبينكماعليهمواجبأنهمنبالرغمالنقاشهذا

النقاشكتلة.6991(لاتور)مثالالأمرينأ-خديعملونالاجتماعيينالعلماء

فيسأستعملهمصدرالعلميالخيالفيتضدثالموضوعهذاحولوالشك

التالي.القسم

والالاتالأشر،صتخصجديدةأسئلة

الإنسانيةوالهويةالالةمسألةإلىللنظرورضخدمعلميخيال"الحديث"

الثلاثةالقوانينمع6991(-)0591روبوتأاسيموف.تحكممسألةكونها

كيفمثلالأسئلةهذهمثلمعتعاملفقدراخ.مثال"الآليين"قوانينالشهيرة

روبوتيحبأنآدميبإمكانكانوإذاالأش!فىاصإيذاءمنالروبوتتمنع

القصصيةآسيموفمجموعةبالادميين.تحكملهاسيكونهلالحالةهذهوفي

فالروبوتات:أحبقديكونأنيجبمبشسكيمارفنأنمثيرباقتراحتنتهي

عنيتخلواأنالآدميينعلىيجبلهذاالأشخاصمنمسؤوليةأكثر

)تحديدللروبوتاتالثلاثةللقوانينالمطيعةالروبوتات.بالآلاتتحكمهم

إنقاذكيفيةأفضلبشكلسيعرفونالىةدميين(تهددالتيالحالاتووصف

أنفسهم.الآدميينمنبدلاالبشريالعرق

مفيدةداخليةنظرةالحقبةتلكفيالملميالخيالرواياتقدمت
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1375لهوية؟إيجا1والمفقودة1لهوية

يملكونهاالتيالمعرفةفيهمالأشخاصيلقيالآلاتخلق:الهويةلدارسي

فيموجودةمعينةعيوباالآلاتفييكونلاأنويأملون.أنفسهمعن

الأقلعلىأوالالاتالبشر.يملكهالامهاراتسيكنسبونأنهمأوالادميين

yborgsوقت.أيفيالبشريملكهاالتيالذاتمعرفةمجموعةهي

الأسئلةمنالجديدالنوعهوالمؤسساتيةبالحياةمباشرةالمرتبطهوما

كلتطويريتم،المثالسبيلعلى.اليومالعلميالخيالكتابمنالمطروحة

والعشرينالواحدالقرنحلولعندأنهمنبالرغمالتفاعليةالأدواتأنواع

الذيالمكانفيوالوضعالبشربينالقائمللتفاعلخامتقليدعنعبارةفهي

نيليتساءللو،ماذاولكن.مبدئيوهوالتفاعلاتهذهمثلفييتم

Diamondفيستيفنسون Age5991(أو(A Young Lady' s Illustrated Primerهل

ستكودنالشركاتبأنشكهناك؟ليسحقيقيةتفاعليةتعليميةأداةتطويريمكن

عملهم.بمكاناجتماعيايرتبطونجددأعضاءيجعلسبقفيجدامهتمة

التقديممنأكثرالشيءبعضمتقدمأيكونأنإلىالسبقهذامثليحتاج

ابل.حاس!بإلىلماكينتوشالتفاعلي

في:اللاصقLوسردالهوياتتعددمسألةبشجاعةستيفنسونيثير

مزجهسيتممختلفةحقبمنللهويةالمسبقالوصف،للمستقبلأرضه

مننيويوركمنمتحررايهوديايصبحبأنوالسلطةالمالويسمح.وتبادله

Diamondفي.الصينيكونفوشيوسعهدمنأوالجديدالفيكتوريالعصر

بعدحياتهبناءبإعادةقامالذيالساحليةالجمهوريةمنفانغالقاضيAgء

مسدودطريقإلىبهأتتقدالدنيا،منهاتنفيطريقكقاطعالعمليةحياته

جداراضأناالحقيقة"فيجديدا:منعطفاتبحث133(-5991)ستيفنسن

منقرفتلقد.العشائريانتمائيعنراضغيرولكننيالمهنيةحياتيعن

مملكةفييكمنالحقيقيبيتيأنإلىوخلصتالساحليةالجمهورية

قضاةإلىبحاجةسليستيالمملكةكانتإذاغالباتساءلتوقدسليستيال.

مثلي.الفقيرةالمؤهلاتذويحتى
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أطر-أنيجبسؤال"هذا

حاليأقضاةلديهاليس

ودمنجزءإيجادالممكن

وكأنهالقاضيتبريريبدو

صأالذينالفنلنديمنالمهندسين

فالتغييرجدابعيدةتبدوقدأنها

إطارفيتفسيرهيمكنالشباب

إطارفيأوالحقيقيةذاتهمعن

.إثارةأكثر

قرارأننضيفأنيجب

بعضابسببولكنهطوعيا

مارغريتأعالمإلىوستدخل

مختمهوياتديكتاتورينظام

لاأميركافيالجددالبيوريتانيين

بع!كتبتأخرىديكتالورية

zeitgeist)المستحبمنليس؟

!اومكانالقبليأوالمؤسساتي

.المعاصرةالمؤسساتموظفي

التفاعلارلذكرياتيمكن

!)كاديغانFoolsأيضاالتحرك

ولهـللتسجيلقابلةالتفاعلية

"فيالقارئالأخيرالخارجي

حتمشيء.بأيالتسليميمكنك

هذمثلفيمترابطسردإنجاز

أسئلةوتظهرحاليافيهنعيش

سليستيالمملكةأن"بما:لمد.قال"رؤسائيمعخه

منأرى.قضائينظاميوجدلاولهذانوعأي!ن

.153(-5991)ستيفنسون."الفائقةبمؤهلاتكمار

منالشخصيةالسيرةعنللسردساخرأداء

GIs.1991()بلتوننسردكمامغتربينجحوا

الحاسبأخصائييقبلمنللتوظيفالمسكرر

للتعبيرالفرصةتقدمبيئةعنكبحثتقليدى

هوياتتقدمالتيالبيئةعنكبحثالنصهذا

يكنلمالقبليانتمائهبتغييرفانغالقاضي

للأمامخطوةخذث!.أوردهاالتيلشروط

The)8591(نوود Handmaid' s Taleيطبقحيث

جميعايصبحونبحيثمواطنيهعلىعه

قصصهناكيكنلمأنهمنبالرغمكلستقبلية.

دقمقدتشخيصأوساذج)تفاؤل9891.

الانتماء-الشخصيةفيالحغيراتتبينل

علىبالإجبارمطبقونالغالبفيهم-*قامة

الهوية،بناءفيالأساسحجر،الماضيةت

الذكرياتفيهتكونلعالمرؤيةتقدم(991،

الغلافيخبركما.وتنتجوتشترىتباعدا

لاالأجسادوخاطفيالعقولماضيعالم

علىالعملأنحيثنفسها".هويتكولا!

الذيالعالممنهياجاأكثرسيكونالعالما

يملكهاأنيمكنالتيالهويةمانوع:جديدة
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مورافكهانززمننافيالباحثينفإنذلكومععلمها؟يقدرأو-الذاكرةمدمن

الذكرياتلتسجيل-المشاريعمنالنوعهذاعلىيعملونمينسكيومارفن

.مسرحخشبةهوعملوكلالمسرحهوالعمل:العملاقتصاد.والتجارب

.بللأعمالهارفردمدرسهكتابمنكتابأحدثعنوانيقولهماهذا

ماليستوالخدماتالبضائع.)9991(غيلموروجيمسالثانيباينجوزيف

منلذا.يبيعماهيالتجربة:الكتابيقولالمعاصر،الاقتصادحولهيدور

نوعهوماأكثرتصويريمستوىوعلىانتاجها.كيفيةتتعلمأنالأفضل

الناتجالخبرةنوعهوما-حقيقةوالاستحواذ؟الدمجينتجهاالتيالهوية

عنها؟

عالمفيتحدثأنهاذكرتهاالتيالرواياتهذهنواحيمنمهمةناحية

المؤسساتيالمضمونفيمتضمنالهوياتكلبناء.المؤسساتتقسمه

سرديتمأساسهاعلىالتيالحبكةهيهذهأنيستخلصأنللشخص-يمكن

العمرمشروعولا؟(مجتمع)أيالمجتمعتاريخوليس-المعاصرةالهويات

لجعلوسطاءهم)6991(جيبسونلويليامالإنترنيهيبييحتىمنها؟(.)أي

رسالةفإنالأقلعلى.الكبيرةالشركاتحسابعلىأوهامشعلىالحياة

أصبحكلماالمؤسساتكثرتكلما:متناقضةكانتإذاواضحةجيبسون

وترىالعلميالخيالقصصمعظمفيموجودة)الفوضىفوضىأكثرالعالم

(.للديكتاتوريةالإيجابيوالبديلالحداثةبعدماأنهاعلى

لجميعوالتفسيرالتصنيفيبالتسجيليسمحلاالقصيرالفصلهذا

والهوياتالفرديةالهوياتعنالصاعدالرأيبهايأتيقدالتيالتغييرحاملي

عنالمحيرةالقديمةالأقوالإعادةمنبدلاأنهاقتراحهونيتي.المؤسساتية

لااخروخلقالنصوصفيالإلهامعننبحثأنيجبوالأجزاءالصحة

كماهذاكلبعد.العالمتفسيرفيبطريقتهاالتقليديةالعلوممتطلباتتقيده

ونزاعفرويدقبلاللاوعيمعالرواية"تعاملت32(::)8891كوندرايقول

ولكنالظواهر".علماءقبلالظواهرعلممارستوقدماركسقبلالطبقات
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االخيالرفإلىتصلأنقبل

بالامنتجةهويةأولغاأقدمدعني

أولغا؟هيوماهيمن

ليستأ-16الكادرأولغا

تعاونية:مؤسساتخمسةقبل

منانتاجهاوتمخاصةوشركة

كلفيالأولىللمرةأولغارأيت

مالموجامعةفيوالاتصالات

بال!شرعياهناكوجوديوكان

حدبعدلناأولغاتقديم.الفصل

الحالية.الخياليهةغيرالهويةبناء

شخمبمساعدهيأولغا

الم!هاويةعبرللإبحارتساعدنا

.أأولغا،تفعلكماتقرير،في

المساهميقمؤتمرشاركواأولغا

نزاعههناككانفقد.الصناعية

مةأولغاحديتيكونحتىأنه

المؤتمر()وجمهورالمصممون

الأخير(عداماالأشكالكل

أولغاأنأحسواأنهمالجمهور

أحمقاوحكماالرأيهذايكن

اللغويونبقي.الأفلامتحريك

والوة"الصحة"بينالصراعهذا

تمكيفعنالنظربغض

:لفترةالعلميةالجهودمعنبقىدعنالعلمي

.مؤسساتعدةمنومفوضةلة

منإيجادهاتمهويةولكنهامؤسساتيةهويةا

عامةوشركةاستوكهولمجامعةفيدائرتين

.البرمجياتمنكبيروعددحواسب)عدة(

الفنمركزقبلمنتنظيمهاتمشتويةدرسة

8991.نوفمبر/الثانيتشرين26إلى24من

هذافيأطورهالذيالموضوعذاتعنديث

معالاننواجههاالتيالمشاكلليكشفيثي

وهيالكثيروسنرىمعهالتفاعليمكنكب

وشماعدوننالناالإنترنتفيسيبحثونلمومات.

مطوريفإنحاليا،نختار.ميكرويففرنب

الهويةخلقعندواجهوهاالتيالمشاكلفي

اللغويونأصر.والمصمميناللغويينبينثير

للبشر.يكونماكأقربتكونأنيجبهوما

فيرأينا)كماالمتحركةأولغاأنرأيهمكان

أفاد.وجذابةللبشرتكونماأقربكانت

لم.فرانكنشتاينوحشتشبهالبشرمنالقريبة

فيجداوالناجحةالطويلةالخبرةدعمهلكن

الواقع.تحقيقفياعتقادهمفيموقفهمعلى

آخر.مسرخعلىإعادتهتم"الناجحمع

المؤسساتأنأعتقدأولغاحولالنزاعحل
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الحصولاولغابرنامجيستطع

والآراء.النمائحيعطيهوثلامبادردهعلى

937؟الهويةإيجاأو1لمفقودةالهويه

الشخصأنجثالأبعادثحةمكحركةمورهياولغا"

الحمولليثساعدهي.التكلميمكنهابرنامجيس!حملاللىي

اليانات"قاعدةليمعلوماتعلىكحويوثائقعلى

أ،!ه

أش!لعدةلجربةهواولغامثروعمناليدفالثكلالواتعلياولغابرنامجيدوهكذا

تقنىخطالينظمدمجعنناكجةو"نماط3Wavefront/Aliceاقيرمنهو

باشرةتحركاتمع.الأضلاعكر5634على!حتوياولغامطهر

ولغا.أ1601درلكاا

أكثرالخياليةالهوياتمنالأنواعهذهبتصنيعأكثرمشغولةستكونالمستقبليه

سيمثلونأولغامنعدداأنأتوقعالحقيقةفيهوياتها.معالتعاملمن

هيكليةأومنتجاتهذكربدونبينيتونيمثلالذيبينيتونإعلانمثلمالكيهم

اهتماميوجهأنيجبالذيالمجالهيأولغامثلهوياتانتاجإن.الشركة

بناءعندلأنهفقطليسذلكبعدإليهالهويةمسائلفيالمؤسساتمنظري

الهوياتانتاجكيفيةعنالخاصةأفكارهمعليهامصمموهاعكسأولغا

وصيانتها.
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1لمعبرةالمنظمة038

شرتمثلأولغافإنوهكذا

ليجذابةهويةأنهاالناسيعتقد

الخبرخبرةكاملأولغاستكون

النصهذاإرسالعندعليها؟

إيجأدهتمافتراضيماليةأخبار

Britishابنة Press AssociationJ.

هيأولغاانتاجعمليةإن

!مبينللتعاونتقليديةمسألة

نأوحيثسابقوقتأيمن

هـاعادةحلويتكررالمؤسسات

ماهيعنالفكرةفيالخلاف

تسهالآلاتبأنتتعلقتقليدية

"الإنساني"؟التأثيرإلىللوصول

ظاهرةقلبيمكنبالطبع

لصأولغاأننقولأنإمايمكننا

طرستزؤرأولغاأنأوالبطالة

لأغراضاستعمالهمللأشخاص

أولغا.ثانيةشركةإلىتتحدث

!اأتخذوأنا،المتوقعمن

7-أ199)غيدنزآنتونيمن

اجتماعيةبيئةفيأوالشخصية

والخساراالمصادرةمعالداخلي

دابعدماحقبةظواهروتفسير

11المرجعيةإطاراتعننتخلى

ولكنالاحترامعدمبدافعليس

التيالبرمجياتماأيضاستعكسولكنهاكات

هلأساسها.علىالشخصيةالذاتوضعبتم

التأثيرصغيرةلزبونةيمكنصغيرةامرأةأماء

مقدمانانوفاصورالصحفتعرضللطباعة

شركةوهيالجديدةالإعلاموسائلقبلمن

معا.الاثنينفهيالصورةمنوبالحكم

وهناك.الناجمةالبحثمشاكلعنجيدنمثيل

الأيامهذهمعاصرةأكثروهيالمؤسساتمف

منشبكاتخلالمنتعملالمؤسسات

منتقليديةأقلمسألةفهناكحدودها.تشكيل

غيرمسألةأيضاهناك"الإنسانية".الهوية

المطلوبةالتقنيةمانوع:بعمللموجديهاح

تكفي.الطينمنتلةأننعتقدكنا

.الندبأوللاحتفالسببإلىبسهولةأولغا

نموفيوتساعدالبشريينالبائعينمحلشحل

يمكنالذينالمجسدينمنعددلتطويربقة

أولغاماشركةتخيل.المختلفةالخاصةهم

الموقفلهذاالدعموسأسحبالساخرجانب

الحياةفيسواءعام"بشكل:يقولالذي

والتفويضتخصيصهـاعادةالعملياتأوسع

تتبعولكنالنهائيبالعدنقومأنلنافليس.((.

نأعلينايجبذلكعمليمكنناحتى.حداثة

،جديدةغيرهاعنونبحثالوقتتحترمضي

.بالأوقاتبأفضلواللحاقالفضولمنانطلاقا
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