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1. CFLE DOUA DIMENSIUNI
ALE VALORII
LACONSUMATOR

valoare alaconsumator se defineqte ca

fiind '. ,,Furnizarea de beneficii

fincgionale gi emoEionale potrivit nevoilor
" 
indiiiduale ale cot'tsumatorilor acestora

pentruaspor icont inuutntreagalorexpe.
rienld de viald" .

Schema cadru a managementului

strategic al valorii la consttmator (Figura

1.) firnize aza bazele qi cyaltlficarea

entuziasmului consumatorului in ori-

entarea demersului holistic al valorii la

consumator.
obiectivele celor doi nrari actori (pro-

drci i tor qi  detai l ist  t  sunt si  senereze o

. tes te re  p ro f i t ; ih ' t i : i  ren t rL l  rea l i zarea

: t t r , r z i r . n  : r r l u r  C ' l r r l : L l l l l a t c r i t l t r i .  . \ l r r t e  i e

in definitiv, managementul strategic al

valorii la consumator, furnize aza un

demers practic pentru a genera, conduce Ei

misura entuziasmul consumatorului'

Managementul strategic al valorii la

consumator face distincfie intre doua

dimensiuni relevante:
VALOARE LIVRATA &A CON-

SUMATOR)
O intreprindere trebuie si livreze o

valoare adaugata superioari la consuma-

tori pentru a realtza o legatura puternica

cu consumatorul gi, in consecinf6, entuzi-

asmul consumatorului. Pe de alta parte,

cei trei pa$i ar demersului implementarii

entuziasmului consumatorului vor putea

si confini un criteriu potrivit pentru con-

ducerea $i misurarea implementfuli.

Feed-back-ul dat intreprinderii de

realtzarea nevoilor consumatorului, ca o

valoare superior livrati, ce este recunos-

cuti de consumator, $i fiind criteriul rele-

vant pentru a realtza entuziasmul con-

sumatorului.
Misur area valorii primite ltecunoscute

de consumator asigura, de asemenea' cit

intreprinderea se poate indrepta cdtre o

cale profitabila.

I fnt:ziasmul \
\ consumatorulur /

Consumator
Prodttcitor

rcestea, generarea' cuantii icarea sau

rlasLrrarea entuziasmului consumatorului

es teoche ieap rovoca r i i i n rp l emen ta r i i .
i t ,  1-, ' r i r l rr l  r l rpcl.  tr t ; . i ' t t t- . t t ' i . l  cl l t t iz-t  i t \ l l l  t l -

iu i ; ; r l ' l : t i l l l . t t t - r r t r i t r i  e : t f  t laza t  pe  L in  feeo-

i . . ra i , . .  ' i  forne\ te Je Ia consumatonl  ce

poare in:1uen1a. cLl anumite distorsiuni.

intre actualul gi pretinsul comportament.

in al doilea rAnd, entuziasmul con-

sumatorului este cel ce construiegte lega-

turi superioare cu consumatorii. Creind

valoare adaugata pentru consumatori ,

emofio nafuzdnd efortul, construieqte relagii

p.rron altzate, stdmeqte curi ozitate qi sur-

prinde consumatorii ceea ce, in fapt, este

dificil de condus 9i de misurat'

. ---jbF*

, Valoare recunoscttta

r de cotlstrnator

F igu ru  l .Ce le  doua
valoare

dintensiuni ale valorii la consumcttor:

livrata Si valoare Primita

criteriul relevant penffu a conduce qi disponibilitalii lor, ca valoare stabila qi

masura valoarea livrati qi valoarea primiia informativa. Putem concluziona ca poate

are nevoie si fie definit'inJiuiauuip"nttu fi obginut sa aiba un nivel inalt de rele-

fiecare intreprindere "r.-i of"ia. in prin- uunli pentru caracteristicile oferite'

cipiu, un set clar de indicatori cheil de Indicatorii de performanta pot, in mod

performanti (KPI - Key Performance

i"ai""i"^f tretuie si fie definit, potrivit continuare in pag' ll

Valoare lirnatf,
la cousumator

Detailist
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vALoArct REcuNoscurA DE

Excl€nla in
implementareinlelegerea mai

bunb a v8'lonl
la consumator
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Analiza
preliminartr ?
nivclelor @
laloarc adilugsul

l} Fragrnentarea
pasilor de
!aloare
adEugatA

-Evalu9rea
preliminara
{osruri
-Calitate
.Eficien1i
-C0nttibulia Yalorii
-ComPctenp
rclatild

Clasificarea
crealiilor/reducerilot
de valoare

i Suma
contnbuPei fa
valosre ba?rt
p€ EVA/MVA

i Clasilicare
{Io&r€ de vsloete
"rcducere dc
valoare

I ldcnoficarca :'

Potcgidutul
mtrsurilor
\alorii
8d.[u83te

:m:

I Zone,lari I
r<)
I Managelxnnil |
I v8nztrrilor I.*---.--|-

lun* i  I

I Calcgorii I

.-.\ r\
t-r/ '--'/

4

r\ r)
4 - 1

Aici sunt stabilite standarde pentru seg-

mentare dupa criterii demografice gvsau

"ottpoaurn"nte, dar aici nu sunt standarde

.uu ."tt"-" sd faciliteze segmentarea dupA

criterii Psihologice.-- 
Matricea Rotana Berger&Partners ajutl

la identificarea nevoilor cheie ale consuma-

torului qi bazei motiva[iilor qi fumizeazd un

indicator strategic care sA determine cum

pot ei sa se diferenfieze singuri pe -pia(4,' 
Matricea RBPreprezinti o combinalie a

nevoilor func{ionale qi emofionale qi exten-

sia la aceste nevot'
in selectarea segmentelor lintd trebuie

si fie adresate trei domenii:
- Atracliile prezente qi viitoare in fiecare

sesment la consumaton;
- Nivelul competitiei in fiecare segment;

- Abilitatea qi resursele cerute de com-

panie pentru o concurenfi de succes tn

seSment.
Ca rezultat al inlelegerii mai bune- a

consumatomlui, matricea consumatorulul

(RBP) ajuti la evaluarea atracfiilor pentru

fiecare segmenl

RECUNOSCU1E
DE CONSUMATOR

Planurile sau activitilile comerciale ce

se impun sA fumizeze valoare la consuma-

r \n r ( -  AT. )RI  i I

Figura 6. Cei cinci pasi necesrtri tn inlelegerea Si mdsurareovalor'l

orirriite de consumator

.
a

tor trebuie si fie evaluate dintr-o perspec-

tivit a tntreprinderii care justificd- alocarea

resurselor. Indicatorii cheie de perfor-

mantA au nevoie si reflecte toate rezul-^,*if*unugeriale 
qi conteazd atunci cAnd

activitalile comerciale acfioneazi s1

ti*"" valoare la consumator' Impactul

uruoru intreprinderii trebuie sA fie vazut

intem si extem in termeni de cost 9l

rl."a.i, "".aucitorii identificdnd cele mar

bune practici acceptate in domentu prur:

"")tUl ."*petito;i lor (benchmarking)'

;;;;;; costui/beneficii qi' in fine' indica-

torii de creare a-valorii pentru actlonan (ex'

EVA- Economic Value Aded)'

in plus, managementul cere' de aseme-

nea, indicatorii cheie de performanli, car:

r".l ""i -^i relevanfi, ca-baz6' mai ales zi

a"'ri. ti t"", relativ simplu de inleles.' de

folosit-si int6resc cel mai mult rezultate'^onoririot, 
Ia nivel de produslcanal'

Eipot fi standardizali 9i fac si lt 
po:::

bili, in benchmarking penffl mal multe

oroduse, categorii sau magzvlne'
' 

lndicatori cheie de performanld ce se

referd Ia petformanla. P.t li1!a :^,lY
duselor/canalelor sunt indicatont chele oe

ffi;;tt ai cotei de piali' lnd.icatorul

oenuu cota de piala este compus clm mut-

iipli.*.u a uei subindicatori' Ace$tl ffel

subindicatori. ce agregA toate aspectele

reac liei de aprov izionar.e -a 
c^or.lsum":."i::

in orice acliune comerciali' folosesc gr.vor

uiuru tu identificarea noilor oportunitafi'

<l ComParxo
dcn'olttrrii cu
consunulotii

tl Milsurarea
Performi}nleJ
KPI

-Panan de Pia$
{rc{teIfa
-Pmfrubilitats/
contdbutia la
Yaloate
-IJonus

Becrchrnarking
Cele trui bune
practici

Corducerca ralorii
in inlrcPrindere

<) CornParalia cu
oele mai butlc
Dr:tctrcl

-Din cadnl
domeruului
-Din altc domenii

a Anelize
t bcrrhnurking
| -Pozalia Pe
] pialUconmrenP

I 
-Paqii valonr

I ad{ugate

f li*acerornai I
buni iodkdod I
ai valorii; I

-M{rilrle^olum I
{onsumatori dt 

I
baze I
-Canalete de I
vinzars I

| 'Mrt i
| -Efici€nl8
I orprattilor
I -ilsru"c de

I capiral

| -etc

Contribulia la
valoarce

futIePrindcrii

H I

rELrr
nl
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p:


	ECON_2000-642_partea1(10iul)
	ECON_2000-642_partea2(10iul)
	ECON_2000-642_partea3(10iul)
	ECON_2000-642_partea4(10iul)

