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     فضــاي مجــازي بــا شــتاب شــگرف و رو بــه تزايــدي کــه در حــال بســط 
و گســترش اســت تمــام ســاحات اجتماعــي، اقتصــادي، سياســي و فرهنگــي 
ــي را  ــي واقع ــي از زندگ ــر روز بخــش بزرگ ــده و ه ــي بشــر را درنوردي زندگ
در خــود فــرو بــرده و حيــات متفــاوت و جديــدي بــه آن مي دهــد. لــذا بــه 
نظــر مي رســد دو نــگاه کلان بــه فضــاي مجــازي وجــود دارد: نــگاه اول کــه 
بالاخــص در ابتــداي رشــد و تکويــن فضــاي مجــازي مســلط شــده بــود، آن 
را همچــون ابــزاري کنــار ســاير ابزارهــاي بشــري تصويــر مي کــرد کــه تنهــا 
ــده  ــولات خيره کنن ــد تح ــه رش ــگاه دوم، در نتيج ــا ن ــت. ام ــت داش طريقي
ــک  ــر در ي ــئون بش ــا و ش ــتري آن در حوزه ه ــايه گس ــازي و س ــاي مج فض
دهــه اخيــر آن را چــون ســکويي مي دانــد کــه بســيار فراتــر از شــأن ابــزاري 
ــي را دارد.  ــدن نوين ــاي تم ــدي داده و ادع ــامان جدي ــان ها را س ــات انس حي
ــده و  رويکــردي کــه از قضــا از چشــمان بصيــر رهبــر انقــلاب نيــز دور نمان

ــه داشــته اند. ــران را مطالب ــي از فضــاي مجــازي در اي انتظــاري تمدن
ــا       در هميــن راســتا گزارش هــاي عصرفضــاي مجــازي تــلاش مي کنــد ت
فهــم ســازمان ها و دســتگاه هاي مرتبــط بــا حــوزه  فضــاي مجــازي را ارتقــاء 
ــن  ــا تحــولات اي ــه ب ــال و خردمندان ــه فع ــراي مواجه ــا را ب بخشــيده و آن ه

عرصــه مهيــا ســازد.
سيد ابوالحسن فيروزآبادي

دبير شوراي عالي و رئيس مرکز ملي فضاي مجازي
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ــر مســائل  ــری ب ــد رهب ــل تأکي ــه دلي ــه ۱۳۹۰ شمســی، ب     در طــول ده
اقتصــادی و معيشــتی جامعــه، تعــداد زيــادی از شــعارهای ســال، در مــورد 
ــر در  ــزوم انجــام اقدامــات مؤثرت ــوده اســت. ايــن امــر ل مســائل اقتصــادی ب
ــد؛  ــعار »تولي ــا ش ــز ب ــاری ني ــال ج ــد. س ــادآوری می کن ــوزه را ي ــن ح اي
ــتغال  ــد و اش ــع تولي ــر ضــرورت حــذف موان ــا« ب پشــتيبانی ها، مانع زدايی ه
کشــور تمرکــز کــرده اســت. در برنامــه توســعه اقتصــادی کشــور بــا تأکيــد بر 
ــی،  ــاد مقاومت ــی اقتص ــت های کل ــران، سياس ــاله اي ــم انداز 2۰ س ــند چش س
ــه ششــم توســعه  ــون برنام ــی توســعه بخــش صنعــت، قان سياســت های کل
اقتصــادی کشــور، اساســنامه ســازمان صنايــع کوچــک و شــهرک های صنعتی 
ــف  ــوان تکلي ــط به عن ــک و متوس ــع کوچ ــعه صناي ــه توس ــاً ب ــران صراحت اي
ــع  ــال، موان ــت. بااين ح ــده اس ــاره ش ــی اش ــای متول ــوی نهاده ــی از س قانون
ــه محدوديت هــای  ــع کوچــک و متوســط ازجمل ــر ســر راه صناي متعــددی ب
ــره وجــود دارد. بااين حــال برخــی  ــط کســب وکار و غي ــی، محي ــی، قانون مال
از کارآفرينــان موفــق بــه توليــد محصــولات باکيفيــت داخلــی شــده اند. امــا 
متأســفانه غفلــت از برنــد ســازی توليــدات باکيفيــت ايرانــی باعــث شــده ايــن 
محصــولات ســهم مناســب بــازار داخلــی و منطقــه ای را بــه دســت نيــاورد. 
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بــه هميــن دليــل اولويــت بســياری از مــردم اســتفاده از کالای خارجی اســت. 
بحــث ضعــف در برنــد ســازی واقعيتــی اســت کــه بايــد بــه آن توجــه شــود. 
امــروزه بــا توســعه فنــاوری، فضــای مجــازی در همــه ســطوح زندگــی مــردم 
ــب  ــرای کس ــب وکارها ب ــار کس ــی را در اختي ــای مختلف ــده و ابزاره وارد ش
ــا  ــن ابزاره ــی از اي ــت. يک ــرار داده اس ــولات ق ــی محص ــازار و معرف ــهم ب س
رســانه های اجتماعــی اســت کــه دارای مزايــای زيــادی ازجملــه کــم بــودن 
هزينــه و کــم بــودن منابــع موردنيــاز بــرای حضــور، تعامــل مســتقيم و ايجــاد 
وفــاداری، تبليغــات دهان به دهــان مثبــت، شناســايی بــازار هــدف، بــه دســت 
آوردن بينــش ارزشــمند در مــورد ادراک تجــاری از طريــق تحليــل داده هــا و 
SME کمــک بــه ايجــاد اســتراتژی های مؤثرتــر بــرای معرفــی برنــد توســط
هــا اســت. گــزارش پيــش رو بــه بررســی نقــش حياتــی رســانه های اجتماعــی 
ــت  ــول باکيفي ــی محص ــازی و معرف ــد س ــت از برن ــکل غفل ــع مش ــرای رف ب
ــن اســتراتژی توســط  ــرای تدوي ــه اســت و 8 گام اساســی ب ــی پرداخت داخل
ايــن شــرکت ها ارائــه شــده اســت. بــا توجــه بــه اهميــت ايــن کســب وکارها 
دولــت نيــز بايــد نقــش حمايتــی داشــته و از طريــق سياســت های مناســب 
ــا  ــاط ب ــوزش، ايجــاد بســتر در فضــای مجــازی، ايجــاد ارتب ــه آم ــد ارائ مانن

متخصصيــن جهــت مشــاوره و غيــره بســتر را بــرای SMEهــا فراهــم کنــد.

واژگان کليدي
رســانه های  برندينــگ،   ،)SME( متوســط  و  کوچــک  کســب وکارهای 

اجتماعــی، فضــای مجــازی 
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      افزايــش جمعيــت در کشــورهای در حــال رشــد، بــه کاهش منابــع و امکانات 
ــن کشــورها  ــد در اي موجــود و پيدايــش نيازهــای اجتماعــی و اقتصــادی جدي
منجــر شــده کــه همگــی توجــه نهادهــا و مقامــات مســئول را بــه ايــن نيازهــا 
ــر  ــرای آن معطــوف داشــته اســت. بناب ــا مقطعــی ب و چاره انديشــی بنياديــن ي
ــکلات  ــن مش ــی از مهم تري ــود يک ــای موج ــده و آماره ــی های انجام ش بررس
فــراروی جامعــه درحال توســعه و حتــی کشــورهای صنعتــی مشــکل بيــکاری 
اســت. مجموعــه راه حل هايــی کــه بــرای ايــن مشــکل جهانــی ارائه شــده اســت، 

ــده می شــود. ــی خوان اصطلاحــاً کارآفرين
ــعه و  ــادي در توس ــن اقتص ــده نوي ــک پدي ــوان ي ــي به عن ــروزه کارآفرين      ام
پيشــرفت اقتصــادي کشــورها نقــش مؤثــر و کليــدي يافتــه و به عنــوان يکــي 
از مقــولات مهــم و تحول آفريــن آغــاز هــزاره ســوم موردتوجــه و عنايــت خــاص 
ــوان  ــي را به عن ــورها کارآفرين ــر کش ــاظ اکث ــن لح ــت. بدي ــه اس ــرار گرفت ق
اســتراتژي توســعه ملــي پذيرفتــه و اقدامــات بســياري بــراي توســعه آن انجــام 
داده انــد. بــراي دســتيابي بــه اهــداف توســعه کارآفرينــي، دولت هــا مي تواننــد بــا 
سياســت ها، خط مشــی ها و قوانيــن حمايتــي، محيــط مناســبي بــراي توســعه 

کارآفرينــي ايجــاد نماينــد.
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ــد نقــش  ــع کوچــک و متوســط می توان ــق ايجــاد صناي ــی از طري      کارآفرين
مؤثــری در رشــد و توســعه اقتصــادی کشــورها داشــته باشــد. در همين راســتا در 
بســياری از قوانيــن و برنامه هــای توســعه کشــور بــه توســعه صنايــع کوچــک و 
متوســط به عنــوان تکليــف قانونــی از ســوی نهادهــای متولی اشــاره شــده اســت.

      بااين حــال، موانــع متعــددی بــر ســر راه صنايــع کوچــک و متوســط ازجملــه 
ــه  ــره وجــود دارد. ک ــط کســب وکار و غي ــی، محي ــی، قانون ــای مال محدوديت ه
ــکل  ــار مش ــود دچ ــت خ ــير حرک ــب وکارها در مس ــن کس ــود اي ــث می ش باع
شــوند. در برخــی مــوارد نيــز ممکــن اســت باوجــود غلبــه بــر مشــکلات و توليد 
محصــولات باکيفيــت، شــرکت بــاز هــم موفــق بــه دســتيابی بــه ســهم مناســب 
بــازار نشــود. يکــی از دلايــل اصلــی ايــن امــر غفلــت از برنــد ســازی و معرفــی 
محصــولات باکيفيــت داخلــی اســت. ايــن امــر باعــث می شــود عليرغــم وجــود 
ــد محصــولات  ــه خري ــل ب ــردم تماي محصــولات مناســب در داخــل کشــور م
مشــابه خارجــی داشــته باشــند. بحــث ضعــف در برنــد ســازی بايــد به طورجدی 
ــوده و مــردم  ــرا تــوان توليــدی کشــور قابل توجــه ب موردتوجــه قــرار گيــرد، زي

می تواننــد از توليــدات باکيفيــت داخلــی اســتفاده کننــد.
ــرای  ــط تجــاری و افزايــش فضــای رقابتــی ب ــای درحال توســعه رواب      در دني
شــرکت ها، جــذب مشــتری بســيار مهــم می شــود. پــس از پيشــرفت فــن آوری 
در زندگــی بشــر، نحــوه خريــد نيــز تغييــر کــرده اســت. ازآنجاکــه رقابــت به طور 
چشــمگيری افزايــش يافتــه، جذب مشــتريان جديد بــه تجــارت چالش برانگيزتر 
ــد  ــرای جــذب مشــتری جدي ــی ب ــای مختلف شــده اســت. شــرکت ها از ابزاره

اســتفاده می کننــد و اينترنــت نقــش اصلــی را در ايــن رونــد دارد.
     اينترنــت و رســانه های اجتماعــی به شــدت بــر درک مشــتری از واقعيــت و 
بنابرايــن رفتــار خريــد تأثيــر می گذارنــد. در حــال حاضــر منابــع ســنتی جلــب
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مشــتری ماننــد تبليغــات تلويزيونــی کمتــر موردتوجه قرار گرفته اســت. توســعه 
ــه،  ــته اســت. اول ازهم ــط تجــاری داش ــود رواب ــی در بهب ــت ســهم بزرگ اينترن
اينترنــت بــرای ارتبــاط بهتــر بــا مشــتری اســتفاده می شــود. بــه دليــل وجــود 
ــی  ــا و روش بازارياب ــغ کالاه ــکان تبلي ــی، ام ــانه های اجتماع ــت و رس اينترن
ــروش  ــا ف ــای ســنتی ي ــا روش ه ــی )SMM( در مقايســه ب ــانه های اجتماع رس
ــدازه  ــه به ان ــدون توج ــن، ب ــد. بنابراي ــاق می افت ــريع تر اتف ــان تر و س ــيار آس بس
شــرکت، می تــوان از مزايــای بازاريابــی رســانه های اجتماعــی و به طــور خــاص 
برنــد ســازی از طريــق ايــن رســانه ها بــرای دســتيابی بــه نتايــج بهتر در مشــاغل 

آن هــا اســتفاده کــرد.
     گــزارش پيــش رو بــه بررســی ظرفيــت فضای مجــازی و رســانه های اجتماعی 
ــد ســازی SMEهــا پرداختــه و پــس از بيــان اهميــت  ــرای رفــع مشــکل برن ب
موضــوع برنــد ســازی و مفاهيــم پايــه در ايــن زمينــه، بــه برنــد ســازی در فضای 
ــد ســازی در رســانه های  ــت اشــاره شــده اســت. در ادامــه برن مجــازی و اينترن
اجتماعــی به طــور کامــل موردبررســی قرارگرفتــه و اســتراتژی مناســب جهــت 
ــن  ــز براي ــت ني ــه شــده اســت. درنهاي ورود شــرکتهای کوچــک و متوســط ارائ
نکتــه تأکيــد شــده کــه شــرکت های کوچــک و متوســط بــه دليــل ويژگی هــا و 
ماهيــت خــاص خــود نيازمنــد حمايــت دولــت بــوده و دولــت می توانــد بــا اتخاذ 
سياســت های مناســب ماننــد آمــوزش، ارتقــای رســانه های اجتماعــی داخلــی، 
اعطــای کمــک مالــی و مشــاوره های تخصصــی و غيــره بــه ايــن کســب وکارها 

در راســتای تحقــق اهــداف برنــد ســازی کمــک نمايــد.
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متوسـط و  کوچک  های  ر کا کسـب و ر  د زی  سـا ند  بر همیت  ا

    بســياری از مشــاغل کوچــک و متوســط از فرصت هــای گســترده ای کــه 
ــر  ــا ب ــب آن ه ــد. اغل ــه می دهــد اســتفاده نمی کنن ــد ارائ ــد قدرتمن ــک برن ي
ايــن باورنــد کــه برنــد ســازی و نــام تجــاری فقــط بــرای شــرکت های بــزرگ 
بــا مصرف کننــده بين المللــی ماننــد اپــل يــا نايــک مناســب اســت. امــا ايــن 
درســت نيســت! نــام تجــاری بــرای مشــاغل کوچــک نيــز بــه همــان انــدازه 
ــه کارکنــان جهــت و  ــرا ارزش آن هــا را افزايــش می دهــد، ب مهــم اســت. زي

ــد. ــد را آســان می کن ــزه می بخشــد و جــذب مشــتريان جدي انگي
ــن  ــاری آنلاي ــام تج ــگ و ن ــور پررن ــد از حض ــب وکاری می توان ــر کس      ه
ــام  ــد و ن ــد، برن ــور می کنن ــياری تص ــه بس ــلاف آنچ ــود. برخ ــد ش بهره من
تجــاری فراتــر از يــک آرم معمولــی اســت. نــام تجــاری اوليــن تعاملــی اســت 
کــه فــرد بــا ايــن کســب وکار برقــرار خواهــد کــرد. نــام تجــاری و بازاريابــی 
ــتراتژی های  ــی از اس ــوان يک ــد و به عن ــرار می گيرن ــم ق ــار ه ــب در کن اغل
ــام تجــاری و  ــن ن ــادی بي ــاوت زي تجــاری مطــرح می شــوند. بااين حــال، تف

ــرای هــر يــک وجــود دارد. ــی و همچنيــن اقدامــات موفقيــت ب بازارياب
     صاحبــان مشــاغل کوچــک و متوســط، بــرای کســب موقعيــت و جايــگاه 
ــت ــال رقاب ــر در ح ــب وکار ديگ ــا کس ــا ميليون ه ــازار ب ــرد در ب منحصربه ف
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هســتند. بــه هميــن دليــل بازاريابــی بــرای مشــاغل کوچک و متوســط بســيار 
ــت آن بســيار  ــه فعالي ــذاب، دامن ــق و ج ــی دقي ــدون بازارياب ــم اســت. ب مه
محــدود اســت. موفقيــت مشــاغل کوچــک و متوســط بــه توانايــی صاحبــان 
مشــاغل در فــروش محصــولات و خدمــات خــود بســتگی دارد. برنــد ســازی 
ــرای مشــتريان بالقــوه می فرســتد و آن هــا را ترغيــب می کنــد  ــام ب يــک پي
تــا خريــد از ايــن شــرکت را امتحــان کننــد. بــرای مشــاغل جديــد و در حــال 
ــت و  ــدن از رقاب ــدا ش ــرای ج ــی ب ــب راه ــاری مناس ــام تج ــاد ن ــد، ايج رش

انتقــال ارزش هــای خــود بــه مشــتريان جديــد و موجــود اســت.
     کمــی ســرمايه گذاری در وقــت و تــلاش بــرای تهيــه يــک اســتراتژی نــام 
ــع بلندمــدت ايجــاد کنــد. به طــور  ــد مناف تجــاری در مراحــل اوليــه می توان
ــرای تجــارت  ــام تجــاری ب ــودن ن ــم ب ــی مه ــل اصل خلاصــه برخــی از دلاي

ــد از: ــط عبارت ان ــک و متوس کوچ

شکل ۱: دلايل اهميت برند سازی برای SMEها
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  نام تجاری اعتماد/مشروعيت ايجاد می کند
     وقتــی شــرکتی خــود را بــه روشــی حرفــه ای معرفــی می کنــد، و در صورت 
اثبــات اجتماعــی بــودن کيفيــت محصــولات و خدمات آن هــا، افــراد آينده نگر 
بــه آن شــرکت اعتمــاد می کننــد و بــا دادن پــول بــرای آن محصــول نســبت 
ــی  ــه اصل ــد. نکت ــی بيشــتری می کنن ــه ســاير محصــولات، احســاس راحت ب
ايــن اســت کــه يــک برنــد قدرتمنــد اعتمــاد مشــتريان را جلــب می کنــد و 

باعــث می شــود يــک تجــارت کوچــک مشــروعيت بيشــتری داشــته باشــد.
  برند سازی شناخت را بهبود می بخشد

ــاس  ــد احس ــه باي ــد، بلک ــی باش ــد به يادماندن ــا باي ــاری نه تنه ــام تج     ن
مطلوبــی از شــرکت ايجــاد کنــد. زيــرا نــام تجــاری باعــث می شــود شــرکت 
در بيــن مــردم بيشــتر شــناخته شــود، داشــتن يــک طراحــی برنــد مناســب و 
ســازگار بــا کســب وکار اســت کــه بــه افــراد کمــک می کنــد تــا بــا مشــاغلی 

کــه بــا آن ســروکار دارنــد، آشــنا شــوند.
  برند سازی کارکنان باانگيزه را جذب می کند

    هرکســی می توانــد کارمنــد اســتخدام کنــد، امــا فقــط يــک نــام تجــاری 
ــد  ــی باانگيــزه را اســتخدام کنــد. داشــتن يــک برن ــد کارمندان قــوی می توان
ــياری از  ــت. بس ــروری اس ــدان ض ــره وری کارمن ــه و به ــرای روحي ــوی ب ق
کارمنــدان بــه مــوارد ديگــری بيــش از کار احتيــاج دارنــد. وقتــی کارمنــدان 
ــرور را  ــد، احتمــالاً همــان غ ــل آن را درک کنن ــک تجــارت و دلي رســالت ي
احســاس می کننــد و بــرای رســيدن بــه اهدافــی کــه صاحــب تجــارت تعييــن 
کــرده اســت، در همــان جهــت کار می کننــد. داشــتن يــک برنــد قدرتمنــد 
ماننــد تبديــل آرم شــرکت بــه پرچمــی اســت کــه بقيــه شــرکت می توانــد 

در ســايه آن فعاليــت کنــد.
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   برند سازی درآمد و مشتری جديد ايجاد می کند
ــتريان  ــه مش ــتيابی ب ــرای دس ــا ب ــن راه ه ــی از بهتري ــاری يک ــام تج      ن
ــی دهان به دهــان اســت.  ــق بازارياب ــق معرفــی تجــارت از طري ــد از طري جدي
بــه هميــن دليــل مهــم اســت کــه برنــد، بازاريابــی و اعتبــار شــرکت به طــور 
منســجم کار کنــد و برداشــتی پــاک نشــدنی در ذهــن مصرف کننــده ايجــاد 
کنــد. اگــر مشــتری نتوانــد نــام تجــاری را بــه خاطــر بيــاورد، نمی توانــد در 
مــورد آن بــا ديگــران صحبــت کنــد. تصويــر قــوی از برنــد معمــولاً بــه ايــن 
ــه دليــل  ــد. ب معنــی اســت کــه مشــتريان برداشــت مثبتــی از تجــارت دارن
آشــنايی و اعتبــار نــام، مشــتريان می تواننــد آن را بــه ديگــران معرفــی کننــد. 
ســودآورترين شــرکت ها، کوچــک و بــزرگ، يک چيــز مشــترک دارنــد. آن هــا 
بــا ســاخت يــک برنــد قــوی، خــود را به عنــوان يــک رهبــر در صنعــت خــاص 

ــد. ــی کرده ان خــود معرف
  برند سازی به ايجاد ارتباط عاطفی با مشتری کمک می کند

ــارت  ــت تج ــن اولوي ــد مهم تري ــدگان باي ــا مصرف کنن ــی ب ــاط عاطف     ارتب
باشــد. مــردم بــا محصــولات ارتباطــی ندارنــد، آن هــا بــه برندهــای تجــاری 
وفــادار هســتند. وفــاداری بــه برنــد تجــاری تضميــن می کنــد کــه مشــتريان 
ــام  ــد. ن هميشــه محصــول شــما را به جــای کالای ديگــری انتخــاب می کنن
ــاری  ــام تج ــرا ن ــد، زي ــک می کن ــی کم ــاط عاطف ــاد ارتب ــه ايج ــاری ب تج

ــد. ــان می ده ــرکت را نش ــای ش ــا و رهنموده ــن ارزش ه عميق تري
  برند سازی ارزش مالی ايجاد می کند

    ارزش شــرکت هايی کــه به طــور عمومــی در بــورس اوراق بهــادار معاملــه 
ــی  ــرکت ارزياب ــی ش ــی واقع ــای فيزيک ــر دارايی ه ــن براب ــد، چندي می کنن
ــام تجــاری شــرکت اســت. يــک  ــه دليــل ن می شــوند. بيشــتر ايــن ارزش ب
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برند قوی اغلب تجارت آينده را تضمين می کند.
ــد،  ــتر باش ــود بيش ــد خ ــاختن ارزش برن ــه س ــرکت ب ــه ش ــه توج      هرچ
بــازده مالــی حاصــل از تــلاش آن بيشــتر اســت. يــک برنــد کاملًا تثبيت شــده 
ــه  ــن، ب ــر اي ــلاوه ب ــد. ع ــتری بده ــزوده بيش ــارت ارزش اف ــه تج ــد ب می توان
دليــل موقعيــت خوبــی کــه در بــازار ايجــاد کــرده اســت، تجــارت شــرکت را 

ــد. ــل می کن ــری تبدي ــرمايه گذاری جذاب ت ــت س ــه فرص ب
  برند سازی رضايت کارکنان را افزايش می دهد

ــا  ــد ب ــد کارمن ــاس کن ــه احس ــت ک ــن اس ــب وکار اي ــر کس ــت ه     مأموري
ــر  ــی جدايی ناپذي ــا بخش ــه آن ه ــاط دارد و اينک ــارت ارتب ــاری و تج ــام تج ن
ــتن  ــتراک گذاش ــه اش ــی و ب ــط تيم ــک محي ــاد ي ــازمان هســتند. ايج از س
ــا  ــک شــرکت ب ــدان در ي ــه کارمن ــم اســت. هنگامی ک اهــداف مشــترک مه
ــه کار  ــد و ب ــام تجــاری قــوی کار می کننــد، آن هــا رضايــت بيشــتری دارن ن

ــد. ــار می کنن ــود افتخ خ
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ندینــگ بر ه  حــوز ر  د صلــی  ا مفاهیــم  ر  و مــر

2-1- تعریف نام تجاری )برند(
    قبــل از هــر چيــز، بررســی مفهــوم نــام تجــاری مهــم اســت. وقتــی يــک 
ــاری  ــام تج ــک ن ــه ي ــد، ب ــد می کن ــی را تولي ــده محصول ــع شناخته ش منب
ــدگان  ــن مصرف کنن ــاط در ذه ــاد ارتب ــث ايج ــه باع ــود ک ــل می ش تبدي
می شــود. نــام تجــاری، شــامل نــام ويــژه، اصطــلاح، کلمــه، علامــت، نمــاد، 
طــرح منحصربه فــرد، ترکيبــی از ايــن مــوارد يــا هــر ويژگــی ديگــری اســت 
ــا را  ــد و آن ه ــخص می کن ــرکت را مش ــک ش ــات ي ــولات و خدم ــه محص ک
در رقابــت متمايــز می کنــد.۱ کلــر )2۰۱۳(2  اظهــار داشــت کــه يــک برنــد 
ــه محصــول اختصــاص  ــا آرم باشــد کــه ب ــام، نمــاد ي ــک ن ممکــن اســت ي
ــا  ــد، ام ــز کن ــا ســاير محصــولات متماي ــت ب ــا آن را در رقاب داده می شــود ت
می توانــد شــامل شــهرت يــک منبــع برجســته در بــازار نيــز باشــد. بنابرايــن، 
يــک نــام تجــاری کالا يــا خدماتــی اســت کــه دارای ابعــاد متمايــز اســت و 
آن را از رقبــای ارائه دهنــده ســاير محصــولات يــا خدمــات کــه تأمين کننــده 

ــد.  ــز می کن ــاز هســتند، متماي ــان ني هم
ــد« وجــود دارد.  ــرای اصطــلاح »برن     درواقــع طيــف وســيعی از تعاريــف ب
ــول ــوان »محص ــاری را به عن ــام تج ــال، ادواردز و دی )2۰۰7(۳ ن به عنوان مث

1.  American Marketing Association (2016).
2.  Keller
3.  Edwards and Day (2007)
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به اضافــه ارزش هــا و ارتباطــات )انجمن هــا(« تعريــف کردنــد. ويلــر )2۰۱۳(۱  
ــدگان  ــا مصرف کنن ــی ب ــی خاص ــاط عاطف ــا ارتب ــه برنده ــت ک ــد اس معتق
ايجــاد می کننــد تــا آن هــا را نســبت بــه برتــری برنــد در بــازار متقاعــد کنــد. 
به طــور خلاصــه نــام تجــاری بــه هــر نشــانه ای گفتــه می شــود کــه توانايــی 
متمايــز نمــودن کالاهــا يــا خدمــات يــک شــرکت را دارد و می توانــد بــرای 
مصرف کننــدگان هــم ازنظــر مــادی و هــم ازنظــر غيرمــادی معنــی خاصــی 

داشــته باشــد. 
    امــروزه، برندهــا درواقــع از »محصــول به عــلاوه« - عناصــر مکمــل 
ــرای  ــه ب ــده اند ک ــل ش ــی« تبدي ــه »مفهوم ــول - ب ــودن محص ــی دار ب معن
ــاص،  ــور خ ــود. به ط ــاد می ش ــدگان ايج ــی از مصرف کنن ــر برخ ــب نظ جل
ــام تجــاری دارای ويژگی هــای ذاتــی و  در نظــر گرفتــه می شــود کــه يــک ن
ــز کنــد و  ــد جنبه هــای مشــخصی را از هــم متماي ــی اســت: ۱( می توان درون
ــور  ــد به ط ــد، 2( می توان ــز کن ــر متماي ــف را از يکديگ ــای مختل ــا ويژگی ه ي
قابل توجهــی بــه مصرف کننــدگان کمــک کنــد تــا بــرای مثــال محصــولات 
ــن  ــد. درک اي ــايی کنن ــخص شناس ــذاری مش ــته بندی و قيمت گ ــا بس را ب
ــه  ــرا هم ــت زي ــم اس ــيار مه ــازند بس ــد را می س ــت برن ــه درنهاي ــر ک عناص
ــند. ــوم، ارزش می بخش ــه مفه ــه ب ــد ک ــردی دارن ــداف منحصربه ف ــا اه آن ه

     بــه گفتــه ديويــس )2۰۰5(2، برندهــا بــه مصرف کننــده کمــک می کننــد 
ــن  ــی را از بي ــاد، کالاي ــای زي ــا انتخاب ه ــده ب ــان پيچي ــک جه ــا »در ي ت
ــد  ــک می کنن ــتريان کم ــه مش ــا ب ــد.« برنده ــاب کن ــر انتخ ــای ديگ کالاه
ــد،  ــر می دانن ــر، بهت ــای ديگ ــا گزينه ه ــه ب ــه در مقايس ــی را ک ــا محصول ت
شناســايی و انتخــاب کننــد. نقــش علامت هــای تجــاری به عنــوان »راهنمــای 

انتخــاب« در حــال حاضــر نيــز ادامــه دارد.

1.  Wheeler (2013)
2.  Davis, 2005 30



ــش  ــی و افزاي ــاد آگاه ــازی را ايج ــد س ــی برن ــدف اصل ــر )2۰۱۳( ه     ويل
وفــاداری مشــتری بــا برجســته کــردن تفــاوت در ارزش، در مقايســه بــا ســاير 
برندهــا ارزيابــی کــرد. در بهتريــن حالــت، ايــن هــدف باعــث ايجــاد وفــاداری 
ــيار  ــد بس ــه برن ــاداری ب ــر وف ــود. عنص ــتريان می ش ــن مش ــد در بي ــه برن ب
ــازار  ارزشــمند اســت زيــرا حتــی موانعــی بــرای ورود مصرف کننــدگان بــه ب
ــی  ــل پيش بين ــت و قاب ــن امني ــد و همچني ــاد می کن ــرکت ها ايج ــاير ش س

ــد. ــرای تجــارت فراهــم می کن ــودن تقاضــا را ب ب
    ويژگی هــای ذکرشــده ايــده اصلــی يــک نــام تجــاری را توصيــف می کنــد. 
بااين حــال، آنچــه تغييــر کــرده اســت ايــن اســت کــه در حــال حاضــر مفهــوم 
نــام تجــاری بــه مــواردی فراتــر از فقــط يــک نمــاد يا يــک نــام نماينــده برای 
ــولات  ــر محص ــر نمايانگ ــا ديگ ــت. برنده ــترش يافته اس ــول گس ــک محص ي
ــا  ــت برنده ــن اس ــروزه ممک ــتند - ام ــا نيس ــای آن ه ــا ويژگی ه ــوس ي ملم
مــواردی ماننــد ارزش هــا، احساســات و ســبک زندگــی را نشــان دهنــد. در 
کنــار مفهــوم معاصــر برنــد، تبليغــات نيــز از توصيــف محصــول بــه تبليغاتــی 
تغييــر يافتــه اســت کــه ســعی در ايجــاد احساســات در مصرف کننــدگان دارد 
و برنــد را به عنــوان نماينــده چيــزی فراتــر از محصــول معرفــی می کنــد. نــام 
ــی از  ــرای نمايندگ ــی ب ــک عنصــر حيات ــه نامشــهود و ي ــک مؤلف تجــاری ي
چيــزی اســت کــه يــک شــرکت نمايندگــی می کنــد. برندهــای دارای ارزش 
ويــژه مثبــت ممکــن اســت بــرای محصــولات و خدمــات خــود قيمت هــای 
ــه  ــا ب ــد. برنده ــب کنن ــتری کس ــروش بيش ــا ف ــد ي ــن کنن ــری تعيي بالات
شــرکت ها کمــک می کننــد تــا ازنظــر عاطفــی بــا مشــتريان ارتبــاط برقــرار 
کننــد. بــه هميــن دليــل، بســياری از شــرکت ها ســعی در ايجــاد برندهــای 

ــد. ــوب دارن ــرد و مطل ــد منحصربه ف قدرتمن
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ــد، بســتگی دارد.  ــده از آن برن ــه ی مصرف کنن ــه تجرب ــد ب ــک برن ــت ي موفقي
يــک نــام تجــاری در صورتــی موفقيت آميــز اســت کــه مصرف کننــدگان آن را 
بهتــر از رقبــا بداننــد و اگــر اين گونــه نباشــند، شکســت می خورنــد. در عصــر 
رســانه های اجتماعــی، هنگامی کــه ارتباطــات بيشــتر روی مصرف کننــده 

ــود. ــکار می ش ــر بيشــتر آش ــن ام ــود، اي ــز می ش متمرک

2-2- ارزش ویژه نام تجاری )برند(
     برنــد قــوی يــک دارايــی نامشــهود مهــم اســت کــه ممکــن اســت ارزش 
ــل 2۰  ــه حداق ــود ک ــن زده می ش ــد. تخمي ــته باش ــی داش ــی قابل توجه پول
درصــد ارزش مشــاغل موجــود در بازارهــای ســهام عمــده از برندهــا حاصــل 
می شــود.۱ ارزش ويــژه برنــد بــه معنــای ارزش پولــی اضافــی اســت کــه يــک 
ــا  ــه ب ــارک دار در مقايس ــول م ــک محص ــتن ي ــت از داش ــن اس ــرکت ممک ش
محصــول بــدون برنــد شــرکت ديگــر بــه دســت آورد. ارزش ويــژه برنــد ممکــن 

اســت مثبــت يــا منفــی باشــد.
ــا را  ــه آن ه ــتند ک ــادی هس ــا نم ــام ي ــولات دارای ن ــه محص ــع هم      درواق
مشــخص می کنــد، امــا اگــر ارزش ويــژه برنــد مثبــت نداشــته باشــند، درواقــع 
ــرآورده  ــاری را ب ــام تج ــک ن ــتن ي ــدف داش ــتند و ه ــاری نيس ــای تج نام ه
نمی کننــد. بنابرايــن برندهــا بــرای تحقــق بخشــيدن بــه هــدف خــود بايــد از 

ــد. ــتفاده کنن ــدگان اس ــرای مصرف کنن ــوس ب ارزش ناملم
     ارزش ويــژه برنــد چيــزی اســت کــه محصــولات مــارک دار را از محصــولات 
ــا  ــد، نام ه ــژه برن ــت آوردن ارزش وي ــه دس ــرای ب ــد. ب ــاوت می کن ــر متف ديگ
بايــد بيــن مــواردی ماننــد ارزش هــا، احساســات، ســبک زندگــی ارتبــاط برقرار 
کننــد و بــه چيــزی فراتــر از فقــط يــک نــام و قابليــت محصــول تبديــل شــوند. 

1.  De Chernatony, McDonald and Wallace (2011)
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1.  brand associations

نام هــا ايــن تصــور را در ذهــن مشــتری ايجــاد می کننــد کــه هيــچ محصــول 
يــا خدمــات ديگــری در بــازار وجــود نــدارد کــه کامــلًا شــبيه شــما باشــد. ايــن 
برداشــت های مصرف کننــده از نــام تجــاری باعــث ايجــاد ارزش ويــژه در برنــد 

می شــود. وقتــی برداشــت ها مثبــت باشــد، برنــد ارزشــمند اســت.

2-3- تداعيات نام تجاری )جامعه برند(1  
     تداعيــات برنــد هــر چيــزی اســت کــه در اعمــاق ذهــن مشــتری در مــورد 
نــام تجــاری نشســته اســت. نــام تجــاری بايد بــا خصوصيتــی مثبــت در ارتباط 
باشــد به طوری کــه مشــتريان نــام تجــاری را به طــور مثبــت بــه يــاد بياورنــد. 
تداعيــات برنــد، ويژگی هــای برنــد در ذهــن مصرف کننــدگان درزمانــی اســت 

کــه در مــورد آن برنــد صحبــت می کننــد. 
ــر ادارک  ــاری ب ــام تج ــذاری ن ــطه تأثيرگ ــازی به واس ــد س ــه برن      ازآنجاک
مشــتری، تفاوت هايــی را بيــن محصــولات و خدمــات ايجــاد می کنــد، 
می توانــد بــه مصرف کننــدگان در پــردازش اطلاعــات و تصميم گيــری کمــک 
کنــد. عــلاوه بــر ايــن، ارزش افــزوده مربوط بــه محصولات يــا خدمــات درنهايت 
ــود. از  ــد می ش ــز بهره من ــد ني ــد قدرتمن ــک برن ــتن ي ــی از داش ــود ناش از س
معيارهــای مهــم يــک نام تجــاری قــوی يعنی بــه يادماندنی بــودن، معنــاداری، 
ــودن،  ــل محافظــت ب ــودن، قابليــت انتقــال، ســازگاری و قاب دوست داشــتنی ب
ســه مــورد اول ارزش ويــژه برنــد را ايجــاد می کننــد و ســه مــورد آخــر آن را 

ــد. ــظ می کنن حف
ــد به عنــوان  ــد، تداعيــات برن ــژه برن ــه ارزش وي ــوط ب      از ميــان عناصــر مرب
عنصــری بســيار تأثيرگــذار ظاهــر شــده اســت. تداعيــات برنــد شــامل تمــام 
ادراکات، افــکار و تجربيــات مربــوط بــه برنــد همــراه بــا احساســات، تصاويــر، 
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نگرش هــا و باورهــا اســت. عــلاوه بــر ايــن، بــه نظــر می رســد کــه يــک هويــت 
بصــری به يادماندنــی و قابل شناســايی از تداعيــات پشــتيبانی می کنــد و 
ــد را تســهيل می کنــد. ايــن ديدگاه هــا،  به طورکلــی شــناخت و آگاهــی از برن
بــر پيچيدگــی منابــع و تفســيرهای مربــوط بــه تداعيات برنــد که مشــتريان در 
معــرض آن هــا هســتند، تأکيــد می کنــد. بنابرايــن، شــرکت ها بايــد پيام هايــی 
ــر  ــر و آک ــد. کل ــی کنن ــت بررس ــد، به دق ــل می کن ــان منتق ــه ارتباطاتش را ک
ــت و  ــودن، صداق ــاد ب ــتگی، قابل اعتم ــص، شايس ــزوم تخص ــر ل )۱۹۹8(۱ ب
ــد  ــد باي ــات برن ــد. تداعي ــد کردن ــد تأکي ــات برن ــودن تداعي دوست داشــتنی ب

ــرد باشــند.  ــوب و منحصربه ف ــوی، مطل ق
ــد،  ــد را شــامل آگاهــی از برن ــی ارزش برن      آکــر )2۰۱۰(2 دســته های داراي
ــه برنــد، کيفيــت ادراک شــده و تداعيــات برنــد )جامعــه برنــد( در  وفــاداری ب
نظــر گرفــت. آگاهــی از برنــد بــر ميــزان حضــور جــدی يــک برنــد در ذهــن 
ــناخت  ــی از ش ــت ناش ــای مثب ــت. واکنش ه ــز اس ــدگان متمرک مصرف کنن
برنــد درواقــع يــک پديــده روان شــناختی اســت. مصرف کننــدگان همچنيــن 
ــانه ای از  ــوان نش ــاری را به عن ــام تج ــرض ن ــن در مع ــرار گرفت ــد ق می توانن
ــد توســط  ــادآوری کــم برن ــد. در عمــل، ي ــام تجــاری تفســير کنن کيفيــت ن
ــام  ــا ن ــدگان ب ــه مصرف کنن ــه درحالی ک ــت ک ــی اس ــن معن ــه اي ــتری ب مش
ــر  ــه آن فک ــد ب ــرای خري ــری ب ــگام تصميم گي ــتند، هن ــنا هس ــاری آش تج
ــی  ــل پيش بين ــروش قاب ــی ف ــد در تواناي ــه برن ــاداری ب ــد. ارزش وف نمی کنن
نهفتــه اســت، زيــرا حفــظ مشــتری قبلــی به طــور محسوســی هزينــه کمتــری 
نســبت بــه جــذب مشــتری جديــد دارد. از طــرف ديگــر، کيفيــت درک شــده 

بــر عملکــرد مالــی تأثيرگــذار اســت. 

1.  Keller and Aaker (1998)
2.  Aaker 34



2-4- هویت نام تجاری
     در بخــش قبــل اهميــت جامعــه برنــد )تداعيــات برنــد( توضيــح داده شــد. 
بااين حــال، توليــد ايــن تداعيــات بايــد توســط يــک ايــده مشــترک هدايــت 
ــود دارد و نشــان دهنده اصــل تجــارت اســت.  ــا وج ــه آن ه ــه در هم ــود ک ش
ايــن ايــده مشــترک هويــت برنــد  نــام دارد. هويــت برنــد۱ از تداعيــات برنــد 
کــه شــرکت ها ســعی در ايجــاد آن در ذهــن مصرف کننــدگان دارنــد، تشــکيل 
ــک  ــزی دارد کــه ي ــه چي ــد اشــاره ب ــت برن شــده اســت. به عبارت ديگــر، هوي
ــاری  ــام تج ــب ن ــط صاح ــاری توس ــام تج ــت ن ــد. هوي ــد دارد باش ــد قص برن

ــود.  ــف می ش تعري
ــق جامعــه  ــه هــدف، معنــی و جهــت از طري ــا ارائ ــت تجــاری ب     يــک هوي
ــر  ــدگاه اســتراتژيک شــرکت را هدايــت می کنــد. ويل ــرد، دي ــد منحصربه ف برن
)2۰۱۳( معتقــد اســت هويــت برنــد ترکيبــی ملمــوس از عناصــر غيــر مرتبــط 
اســت کــه باعــث شناســايی از طريــق بينايــی، لمــس يــا شــنوايی می شــود. 
هويــت برنــد بــا تصويــر برنــد متــرادف نيســت. هويــت برنــد توســط صاحــب 
نــام تجــاری ايجــاد می شــود، درحالی کــه تصويــر برنــد بــه نحــوه درک واقعــی 
مصرف کننــدگان از برنــد اشــاره دارد. هويــت برنــد همــان چيــزی اســت کــه 

صاحــب برنــد در تــلاش اســت تــا تصويــر برنــد باشــد.

2-5- تصویر نام تجاری2
     در مقابــل هويــت برنــد، تصويــر برنــد صرفــاً يــک تصويــر ذهنــی در مــورد 
ــکل  ــی ش ــورت ذهن ــده به ص ــر مصرف کنن ــرای ه ــه ب ــت ک ــاری اس ــام تج ن
می گيــرد. بــه اعتقــاد آکــر )2۰۱۰( تصويــر نــام تجــاری يــک مفهــوم نســبتاً 
منفعــل بــا تمرکــز غالــب بــر تجــارب گذشــته و برداشــت های موجــود از نــام

1.  Brand identity
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تجــاری اســت. بااين حــال، تصويــر و هويــت يــک برنــد به طــور انکارناپذيــری 
بــه هــم پيونــد خورده انــد، زيــرا اولــی بايــد اساســاً نماينــده دومــی باشــد. 

     تصويــر نــام تجــاری توســط تداعيــات مختلــف برنــد ايجــاد می شــود کــه 
ــه  ــه س ــد ب ــه می توان ــد، ک ــاد می کنن ــود ايج ــن خ ــدگان در ذه مصرف کنن

ــود: ــدی ش ــته طبقه بن دس

ــک  ــد ي ــر می کن ــده فک ــه مصرف کنن ــی هســتند ک ــات ويژگی هاي      صف
ــود دارد:  ــت وج ــته صف ــت. دو دس ــوردار اس ــا برخ ــات از آن ه ــا خدم کالا ي
صفــات مرتبــط بــا محصــول و صفــات غيــر مرتبط بــا محصــول. اولــی مربوط 
ــه  ــوط ب ــا خدمــات اســت و دومــی جنبه هــای مرب ــه عملکــرد محصــول ي ب
خريــد يــا مصــرف آن اســت کــه ارتبــاط مســتقيمی بــا عملکــرد محصــول يــا 

خدمــات نــدارد.

شکل 2: اجزای سازنده تصوير برند

تصوير برند
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ــر  ــی غي ــوع ويژگ ــار ن ــه در شــکل مشــاهده می شــود، چه     همان طــور ک
ــد از: ــا محصــول عبارت ان ــط ب مرتب

۱- اطلاعات قيمت
2- بسته بندی يا اطلاعات ظاهر محصول

ــا  ــول ي ــخصی از محص ــوع ش ــه ن ــال، چ ــر )به عنوان مث ــر کارب ۳- تصاوي
ــد( ــتفاده می کن ــات اس خدم

ــال، کجــا و در  ــه اســتفاده از محصــول )به عنوان مث ــوط ب ــر مرب 4- تصاوي
چــه شــرايطی از محصــول يــا خدمــات اســتفاده می شــود(.

ــد،  ــک برن ــده ي ــت و ارزش درک ش ــن قيم ــه بي ــل رابط ــه دلي ــت ب     قيم
ــود.  ــه می ش ــر گرفت ــول در نظ ــا محص ــط ب ــر مرتب ــم غي ــی مه ــک ويژگ ي
بســته بندی و شــکل ظاهــری محصــول به عنــوان خصوصيــات غيــر مرتبــط 
ــرد  ــا عملک ــتقيمی ب ــاط مس ــرا ارتب ــوند زي ــدی می ش ــول طبقه بن ــا محص ب
محصــول ندارنــد. تصاويــر کاربــر و اســتفاده از محصــول، از تجــارب مشــتری، 

1-  TechForum Brussels
2- مولن گيک )MolenGeek( يک اکوسيستم فناوری بوده که واقع در بروکسل است.

شکل ۳: طبقه بندی صفات محصول
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بازاريابــی دهان به دهــان يــا نحــوه نمايــش بــازار هــدف در تبليغــات تجــاری 
ــرد. شــکل می گي

ــک  ــد ي ــر می کنن ــدگان فک ــه »مصرف کنن ــزی ک ــوان چي ــا به عن     مزای
محصــول يــا خدمــات می توانــد بــرای آن هــا انجــام دهــد«، توصيــف 
ــی ترين  ــردی اساس ــای عملک ــود دارد. مزاي ــا وج ــته مزاي ــه دس ــود. س می ش
مزايــای محصــول يــا خدمــات اســت. ايــن مزايــا مربــوط بــه نيازهای اساســی 
ــا جلوگيــری از مشــکل اســت. مزايــای تجربــی  اســت و هــدف آن حــذف ي
»نيازهــای تجربــی ماننــد لــذت حســی، تنــوع و تحريک شــناختی را بــرآورده 
ــک  ــتفاده از ي ــه اس ــه تجرب ــت ک ــن اس ــورد اي ــا در م ــد« و آن ه می کنن
محصــول يــا خدمــات، چــه حســی دارد. مزايــای نماديــن، برخــلاف مزايــای 
ــا محصــول در  ــط ب ــر مرتب ــا ويژگی هــای غي ــب ب ــی، اغل عملکــردی و تجرب
ارتبــاط اســت. مزايــای نماديــن ممکــن اســت بــه نيازهايــی ماننــد »تأييــد 

ــد. ــی« پاســخ دهن ــان شــخصی و عزت نفــس بيرون ــا بي ــی ي اجتماع

شکل 4: انواع مزايای محصول يا خدمات

38



۱.  وعده برند يا Brand Promise از موضوعات کليدی کمپين برندينگ است. وعده برند، همان وعده بنيادينی است که يک برند، 
هم در تبليغات برند و هم در عمليات به مخاطبان می دهد و در آن ها ايجاد »تصوير« و »انتظار« می کند.

ــدگان  ــط مصرف کنن ــده توس ــای انجام ش ــد، ارزيابی ه ــای برن      نگرش ه
در مــورد يــک نــام تجــاری را نشــان می دهــد نگــرش برنــد شــامل:

    - اعتقاداتــی کــه مصرف کننــده نســبت بــه کالا يــا خدمــات دارد 
ــد دارای  ــد برن ــر می کن ــدگان فک ــه مصرف کنن ــدازه ای ک ــال ان )به عنوان مث

ــت( ــی اس ــای خاص ــا مزاي ــا ي ويژگی ه
     - قضــاوت و ارزيابــی در مــورد آن اعتقــادات )به عنوان مثــال، ايــن صفــات 

يــا مزايــا چقــدر خــوب يــا بــد هســتند(
     تصاويــر برنــد را شــرکت ها نمی تواننــد ايجــاد کننــد، ايــن تصاويــر توســط 
ــت  ــن اس ــرکت ها ممک ــال، ش ــد. بااين ح ــکل می گيرن ــدگان ش مصرف کنن
ســعی کننــد بــا تأثيرگــذاری بــر نــام تجــاری، از طريــق بازاريابــی و ايجــاد برند 

بــه ســمت تصويــر نــام تجــاری مطلــوب خــود حرکــت کننــد.

2-6- وعده )قول( برند1 
ــی  ــع بازتاب ــد درواق ــر برن ــالا توضيــح داده شــد، تصوي     همان طــور کــه در ب
از هويــت نــام تجــاری اســت کــه از طريــق تداعيــات موفــق ايجــاد می شــود. 
عنصــر جدايی ناپذيــر مربــوط بــه ايــن مفاهيــم وعــده برنــد اســت. وعــده برنــد 
ممکــن اســت به عنــوان »مزايــا و تجاربــی کــه کمپين هــای بازاريابــی ســعی 
می کننــد بــا يــک محصــول در ذهــن مصرف کننــدگان فعلــی و احتمالــی آن 
ايجــاد کننــد« تعريــف شــود. عملکــرد هويــت نــام تجــاری کمــک بــه ايجــاد 
ــام تجــاری  ــا ن ــا ب ــن مزاي ــق مرتبــط ســاختن اي ــا مشــتری از طري ــاط ب ارتب
اســت. شــکل گيری، انتقــال و عمــل بــه وعده هــا در مديريــت برنــد ضــروری 
ــرد  ــت عملک ــر مطابق ــی ب ــدی مبن ــوان تعه ــام تجــاری به عن ــده ن اســت. وع

ــده، توصيــف می شــود. ــا انتظــارات مصرف کنن ــات ب ــا خدم محصــول ي
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2-7- آگاهی از نام تجاری )برند(
     آگاهــی از برنــد عامــل بســيار مهمــی در ارزش ويــژه برنــد اســت و افزايــش 
آگاهــی از برنــد معمــولاً يکــی از مهم تريــن اهــداف برنــد ســازی اســت. بــرای 
برندهــای جديــد، ايــن بايــد اوليــن قــدم در ســاخت يــک نــام تجــاری باشــد. 
ــی اســت کــه مصرف کننــده را  ــد متشــکل از ارتباطات ــر برن درحالی کــه تصوي
بــه يــک نــام تجــاری پيونــد می دهــد. آگاهــی از برنــد توانايــی مشــتری در بــه 
يــادآوردن و شناســايی يــک نــام تجــاری اســت. بنابرايــن آگاهــی از برند شــامل 

دو نــوع جداگانــه اســت: بــه خاطــر آوردن برنــد۱ و شــناخت برنــد2.
ــاری در  ــام تج ــناختن ن ــده در ش ــی مصرف کنن ــه تواناي ــد ب ــناخت برن      ش
ــه  ــر، ب ــی اشــاره دارد. از طــرف ديگ ــا کلام ــری ي ــه نشــانه تصوي صــورت ارائ
خاطــر آوردن برنــد بــه توانايــی مصرف کننــده در يــادآوری نــام تجــاری هنــگام 
فکــر کــردن در مــورد دســته ای از محصــولات کــه بــا آن مرتبــط اســت، اشــاره 

دارد.

1.  brand recall
2.  brand recognition 40
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و فضــای مجــازی ینترنــت  ا در  برندهــا  رشــد  و  ایجــاد 

     بريکنريــج۱ معتقــد اســت اگــر يــک آرم، يــک شــرکت، يــک قــول و يــک 
مجموعــه کامــل از ارزش هــا و انتظــارات را در نظــر بگيريــد و همــه آن هــا را 
بــا هــم ترکيــب کنيــد، آنچــه بــه دســت می آيــد معنــای ســنتی يــک نــام 
ــيد  ــته باش ــانی داش ــر يکس ــوط عناص ــر مخل ــال، اگ ــت. بااين ح ــاری اس تج
ــايبری را  ــد س ــک برن ــزای ي ــام اج ــد، تم ــرار دهي ــت ق ــا را در اينترن و آن ه
ــه  ــام تجــاری ب ــن اســت کــه ن ــج اي ــد. اســتدلال بريکنري تشــکيل نمی دهن
عرصــه جديــدی واردشــده و تجربــه نــام تجــاری در ســطح تعاملــی را بــرای 

مصرف کننــدگان فراهــم می کنــد.
ــه  ــت ک ــدی اس ــای جدي ــداع پارادايم ه ــال اب ــان در ح ــت همچن      اينترن
ــتقيماً  ــد مس ــکان می ده ــات ام ــدگان خدم ــدگان و ارائه دهن ــه توليدکنن ب
ــالاً  ــا احتم ــن الگوه ــد. اي ــرار کنن ــاط برق ــود ارتب ــدف خ ــتريان ه ــا مش ب
ماهيــت تجــارت را تغييــر می دهنــد. بااين حــال، در يــک اقتصــاد کــه 
ــر  ــد ب ــون می توان ــت هم اکن ــود، اينترن ــی می ش ــده ای جهان ــور فزاين به ط
ــادی  ــرمايه زي ــان و س ــرکت ها در آن زم ــه ش ــاری ای ک ــای تج ارزش نام ه
ــای  ــرکت ها کمپين ه ــه ش ــذارد. روزان ــر بگ ــد، تأثي ــرمايه گذاری کرده ان س
از آن هــا از رســانه ای جديــدی را راه انــدازی می کننــد کــه بســياری 

1.  Deidre Breakenridge
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ــام  ــولات و ن ــا محص ــد، ت ــتفاده می کنن ــروزی اس ــی ام ــای تعامل فناوری ه
ــدگان  ــه مصرف کنن ــماری ک ــای بی ش ــان انتخاب ه ــود را در مي ــاری خ تج
امــروزی در سراســر جهــان بــا آن روبــرو هســتند، نمايــان کننــد. امــا ممکــن 
ــا در  ــن کمپين ه ــه اي ــه چگون ــد ک ــر بگيرن ــد در نظ ــا نتوانن ــت آن ه اس
ــت  ــذارد. تقوي ــر می گ ــان تأثي ــار برندهايش ــر ارزش و اعتب ــدت ب طولانی م
ــيله  ــانه ها وس ــاد در بســياری از رس ــازگار و قابل اعتم ــام تجــاری س ــک پي ي
ــازار آشــفته  ــک ب ــه محصــول در ي ــاداری ب ــای آگاهــی و وف مهمــی در ارتق

اســت.
     انقــلاب اينترنتــی بســياری از شــرکت ها را در محافظــت از نــام و شــهرت 
ــد  ــن می توان ــت همچني ــت، اينترن ــرار داده اس ــی ق ــت تدافع ــود در حال خ
بــه طــرق مختلــف بــه تبليــغ نــام و تصويــر يــک برنــد در بازارهــای جديــد 
کمــک کنــد. به طــور طبيعــی، اينترنــت زمينــه ای را بــرای مصرف کننــدگان 
ناراضــی فراهــم می کنــد تــا کينــه خــود را از يــک برنــد در سراســر جهــان 
ــد  ــرای ميليون هــا خواننــده و مشــتری بالقــوه پخـــش کننـــد، اعتبــار برن ب
ــد.  ــد را تضعيــف می کن ــه کيفيــت برن ــده نســبت ب ــاد مصــرف کنن و اعتمـ
ــک  ــژه ي ــاد ارزش وي ــث ايج ــه باع ــی را ک ــد عوامل ــرکت ها باي ــن، ش بنابراي
برنــد می شــود و راه هايــی کــه اينترنــت و اقتصــاد جهانــی می تواننــد بــر آن 

تأثيــر بگذارنــد، درک کننــد.
ــی  ــع مختلف ــی و مناب ــبک زندگ ــا، س ــدگان دارای ارزش ه      مصرف کنن
هســتند کــه تصميمــات خريــد آن هــا را راهنمايــی می کنــد. مصرف کنندگان 
همچنيــن ســبک ها و محتــوای تبليغاتــی مختلفــی را ترجيــح می دهنــد و از 
نمايندگــی رســانه بــه روش هــای مختلــف بــرای ارزيابــی يــک برنــد اســتفاده 
ــد«  ــان »معتم ــد متخصص ــه تأيي ــدگان ب ــی از مصرف کنن ــد. برخ می کنن
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ــی  ــد. برخ ــخ نمی دهن ــران پاس ــه ديگ ــد، درحالی ک ــی می دهن ــخ خوب پاس
ــران  ــه ديگ ــد، درحالی ک ــول را می خواهن ــق محص ــات دقي ــراد اطلاع از اف
می خواهنــد تصميمــات خريــد آن هــا تــا حــد ممکــن ســاده باشــد. شــناختن 
مشــتری هــدف يــک برنــد از طريــق پروفايــل روان شــناختی راهی عالــی برای 
ــه می دهــد. افزايــش تعامــل و انتخــاب  اطمينــان از اثرگــذاری تبليغــات ارائ
اينترنــت بــرای مشــتريان وفــادار، بازاريابــی تلفيقــی ازنظــر روان شــناختی را 

در فضــای مجــازی از اهميــت بيشــتری برخــوردار می کنــد.
ــای  ــالاً در فض ــرکت ها احتم ــياری از ش ــکار، بس ــت آش ــر از مزي     صرف نظ
مجــازی در رابطــه بــا برندهــای خــود اشــتباهات رايجــی را مرتکــب 
می شــوند. آن هــا ممکــن اســت يــک رويکــرد يــک انــدازه متناســب بــا همــه 
کاربــران اينترنــت و کاربــران کانــال ســنتی داشــته باشــند. يــک دليــل بــرای 
ايــن فــرض می توانــد شــباهت ترکيــب جمعيتــی هــر دو گــروه کاربــر باشــد. 
بااين حــال، کاربــران اينترنــت ازنظــر نگــرش تفاوت هــای چشــمگيری دارنــد. 
ــه اشــتباه تصــور کننــد کــه اينترنــت  همچنيــن ممکــن اســت شــرکت ها ب
ــا اســت.  ــات آن ه ــا خدم ــرای محصــول و/ي ــری ب ــع ديگ ــال توزي ــط کان فق
درواقــع، اينترنــت بســيار بيشــتر از ايــن اســت. ايــن يــک کانــال جديد اســت 
ــد در بســتر مناســب  ــت باي ــن، اينترن ــه بســيار گســترده تر اســت. بنابراي ک

ــد اســتفاده شــود. ــرای تقويــت برن ــر ب ديــده شــود و به طــور مؤث

3-1- تفاوت برندینگ در فضای مجازی و برندینگ سنتی
    ســازمان ها از هــر نــوع، ازجملــه شــرکت های خصوصــی و تجــارت 
عمومــی، انجمن هــای غيرانتفاعــی و شــرکت های کوچــک و متوســط، ارزش 
اســتفاده از برنــد را بــرای بهبــود عملکــرد و ايجــاد روابــط عميــق با مشــتريان
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خــود تشــخيص می دهنــد. دليــل ايــن تمايــل بــه ســمت نــام تجــاری ســاده 
ــازار و ســهولت تکثيــر محصــول بــه ايــن معنــی  اســت. رقابــت شــديد در ب
ــرای ساده ســازی فراينــد تصميم گيــری  ــی ب ــزاری اصل اســت کــه برندهــا اب
بــرای خريــداران و کاربــران هســتند. برندينــگ در اينترنــت تفــاوت چندانــی 
ــی  ــاوری، ترکيب ــاری و فن ــام تج ــب ن ــدارد. ترکي ــنتی ن ــگ س ــا برندين ب
ــا اســتفاده از ايــن ترکيــب، آنچــه بريکنريــج از  قدرتمنــد ايجــاد می کنــد. ب

ــود. ــل می ش ــد، حاص ــاد می کن ــز ي ــل تماي ــک عام ــوان ي آن به عن
     اينترنــت و برنــد ســايبری بــا چنديــن فاکتــور بــرای ايجــاد تمايــز اقــدام 
ــتری  ــه مش ــت ک ــی اس ــت مکان ــد. اينترن ــده می کنن ــاع مصرف کنن ــه اقن ب
ــرار  ــاط برق ــد ارتب ــک برن ــا ي ــی ب ــد واقع ــل از خري ــاعت ها قب ــد س می توان
ــام  ــا ن ــدگان ب ــل مصرف کنن ــی، تعام ــرفت های فن ــل پيش ــه دلي ــد. ب کن
ــه بعدی  ــا س ــری ي ــی، تصوي ــن صوت ــورت انيميش ــد به ص ــاری می توان تج
ــداوم  ــاط م ــام تجــاری درنتيجــه ارتب ــده و ن ــن مصرف کنن ــد بي باشــد. پيون
ــی  ــام و تواناي ــای پي ــت، تابلوه ــای چ ــد. گروه ه ــش می ياب ــک افزاي يک به ي
ــات،  ــق خدم ــک تحقي ــام ي ــا انج ــات ي ــت اطلاع ــده در درخواس مصرف کنن
همــه اشــکال مختلــف ارتبــاط دوطرفــه اســت کــه ناشــی از يــک رابطــه برند 

اينترنتــی اســت.
ــد  ــرکت ها در تلاش ان ــان، ش ــت در جه ــلاب اينترن ــدن انق ــر ش ــا فراگي     ب
تــا چگونگــی اســتفاده بهينــه از ايــن فرصــت جديــد را درک کننــد. بســياری 
از شــرکت های کوچــک و متوســط اينترنــت را وســيله منحصربه فــردی 
ــر  ــرکت های بزرگ ت ــا ش ــا ب ــد ت ــک می کن ــا کم ــه آن ه ــه ب ــد ک می دانن
رقابــت کننــد. مــور و آنــدرادی۱ ابعــاد اصلــی رقابتــی کــه تعييــن می کنــد 
چــه کســی در توســعه آينــده کســب وکار در اينترنــت تســلط دارد، را بررســی

1.  Moore and Andradi (1996)
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نمــوده و معتقــد بودنــد برنــدگان WWW برندهــای پيشــرو، ارائه دهنــدگان 
دسترســی بــزرگ و شــرکت هايی هســتند کــه بــا مشــتريان ارتبــاط دارنــد. 
ــوا  ــد، )۳( محت ــار بعــد رقابتــی )۱( دسترســی، )2( برن پيشــنهاد آ ن هــا چه
و )4( روابــط – کــه شــرکت های بــزرگ در زمينــه آن هــا دارای مزيــت 
هســتند- را در برمی گيــرد. بااين وجــود، آن هــا پيشــنهاد می کننــد کــه 
ــی در  ــاه و متوال ــات کوت ــرو، تبليغ ــرکت های پيش ــا ش ــاری ب ــاط تج ارتب
ارائه دهنــدگان خدمــات پيشــرو و تبديل شــدن بــه يــک بازيکــن متخصــص، 
وســيله ای اســت کــه شــرکت های کوچــک می تواننــد در محيــط ديجيتــال 
ــه  ــد ک ــتدلال می کنن ــا اس ــد. آن ه ــت کنن ــود رقاب ــر خ ــای بزرگ ت ــا رقب ب
برندهــای کوچــک و »کمتــر شناخته شــده« می تواننــد از ارزش نــام تجــاری 
ــاری  ــد تج ــد برن ــتراتژی هايی مانن ــق اس ــد و از طري ــتفاده کنن ــود اس خ
ــازار،  ــتقر در ب ــر و مس ــای بزرگ ت ــا برنده ــتراتژيک ب ــاد اس ــترک و اتح مش

اعتبــار شــرکت خــود را افزايــش دهنــد.
     نــام تجــاری مشــترک بــه معنــای قــرار دادن آرم يــا محتــوای يک شــرکت 
ــراردادن  ــد ق ــال می توان ــت. به عنوان مث ــری اس ــخص ديگ ــايت ش در وب س
يــک لبــاس، اســباب بازی يــا برچســب عطــر در ســايت فروشــگاه های بــزرگ 
باشــد. ايــن حتــی می توانــد يــک کميــک اســتريپ۱ در يــک ســايت خبــری 
باشــد. ارزش اساســی ترتيبــات نــام تجــاری مشــترک ايــن اســت کــه يــک 
ــرای  ــا ب ــوان آهنرب ــر آن - به عن ــاری و تصوي ــام تج ــرف - ن ــی ازيک ط داراي
کشــيدن موج ســواران بــه وب ســايت طــرف ديگــر عمــل می کنــد. در حالــت 
ايــده آل، ايــن يــک موقعيــت بــرد- بــرد اســت. بــا افزايــش بازديد، وب ســايت 
ــا طيــف  ــاط ب ــا ارتب ــام تجــاری ب ــای آن برخــوردار اســت. صاحــب ن از مزاي
ــع  ــال توزي ــالاً کان ــن احتم ــات و همچني ــا خدم وســيع تری از محصــولات ي

Comic strip  .۱: داستان مصور يا کميک استريپ، داستان يا لطيفه  ای در قالب تصوير است.تصاويرکميک استريپ به صورت افقی در 
47کنار يکديگر قرار می  گيرند و داستانی را روايت می  کنند. کميک استريپ طنزآميز در بخش سرگرمی روزنامه  ها و مجله ها چاپ می شوند



متنــاوب بــرای محصــولات يــا خدمــات خــود، تصويــر و قــدرت نــام تجــاری 
خــود را افزايــش می دهــد. عــلاوه بــر افزايــش ترافيــک و افزايــش آگاهــی از 

ــد ســازی مشــترک  مزايــای زيــر را ايجــاد می کنــد:  ــام تجــاری، برن ن
  پايگاه گسترده کاربران و خريداران

  محتوای متنوع
  کليک يکپارچه

  عمليات خرده فروشی 
  منابع اضافی درآمد

  و يک گزينه مجازی برای ادغام
ــزوده  ــتر از ارزش اف ــزی بيش ــد چي ــترک می توان ــازی مش ــد س ــا برن     ام
و هدايــت ترافيــک بــه ســايت های خرده فروشــی الکترونيکــی کمتــر 
شــناخته شــده باشــد. در صــورت عــدم وجــود ســاختار و نظــارت صحيــح، 
ــد. به منظــور محافظــت از  ــف کن ــام تجــاری را تضعي ــد ن ــر می توانن ــن ام اي
يکپارچگــی برنــد و پــی بــردن بــه مزايــای مطلــوب برنــد ســازی مشــترک، 
ــد  ــه می توانن ــماری ک ــائل بی ش ــه مس ــن ب ــرای پرداخت ــی ب توافق نامه هاي

ــاز اســت. ــن رابطــه حاصــل شــوند، موردني درنتيجــه اي
ــذاب  ــی ج ــن راه ــر از يافت ــزی فرات ــی چي ــازی، بازارياب ــای مج      در فض
ــای  ــک محصــول اســت. فاکتوره ــد ي ــرای خري ــردم ب ــب نظــر م ــرای جل ب
بی شــماری وجــود دارد کــه يــک برنــد در هنــگام رقابــت بــرای موقعيــت در 
يــک صنعــت رقابتــی در نظــر می گيــرد - ازجملــه ســرعت اينترنــت، تعــداد 
زيــاد کاربــران آنلايــن در هــر زمــان خــاص و ارزان بــودن نســبی ايجــاد يــک 
وب ســايت. ترجمــه آنلايــن روش هــای ســنتی يــا بــه عبارتــی برنــد ســازی 
ــاً ــی - لزوم ــات تلويزيون ــک تبليغ ــذاری دموگرافي ــد هدف گ ــن - مانن آفلاي
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ــرای  ــدی ب ــای جدي ــد روش ه ــرکت ها باي ــود و ش ــام نمی ش ــی انج به خوب
دســتيابی و حفــظ مشــتری پيــدا کننــد.

    بنابرايــن اگرچــه برندينــگ فضــای مجــازی و برندينــگ آفلايــن به انــدازه 
ســيب و پرتقــال متفــاوت نيســتند، امــا روی يــک درخــت رشــد نمی کننــد. 
مــوارد خاصــی وجــود دارد کــه بايــد هنــگام ايجــاد يــک برنــد معتبــر - يــا 
ــرار  ــه ق ــت موردتوج ــا دق ــن ب ــد موجــود - به صــورت آنلاي ــک برن ــظ ي حف
گيــرد. توجــه بــه برخــی از جزئيــات می توانــد باعــث صرفه جويــی در وقــت 

و هزينــه شــود.
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عــی جتما ا ی  نه ها ســا ر بــر  مبتنــی  ندینــگ  بر

ــف  ــواع مختل ــه ان ــه ب ــی اســت ک ــی اصطلاحــی کل ــانه های اجتماع      رس
ــن  ــوارد ممکــن اســت تعيي ــی اشــاره دارد. در برخــی م رســانه های اجتماع
اينکــه آيــا يــک وب ســايت، برنامــه يــا پلتفــرم متناســب بــا تعريــف 
ــی  ــاً کلمــه رســانه اجتماع ــی اســت دشــوار باشــد. غالب رســانه های اجتماع
به طــور متــرادف بــا شــبکه های اجتماعــی آنلايــن بــرای اشــاره بــه 
ــتفاده  ــن اس ــلاس و لينکداي ــوگل پ ــوک، گ ــد فيس ب ــايت هايی مانن وب س
می شــود. بااين حــال، مفهــوم گســترده رســانه های اجتماعــی انــواع ديگــری 
ماننــد وبــلاگ نويســی، ميکروبلاگ هــا، رتبه بنــدی آنلايــن، اخبــار اجتماعــی، 
نشــانه گذاری اجتماعــی، تــالار گفتمــان و سيســتم عامل های مختلــف 
از سيســتم عامل های  بســياری  نيــز شــامل می شــود.  را  چندرســانه ای 
رســانه های اجتماعــی عناصــر دو يــا چنــد مــورد از ايــن دســته ها را ترکيــب 

می کننــد.
ــرای جلب توجــه و درگيــری مصرف کننــدگان       از رســانه های اجتماعــی ب
ــه گفتــه  توســط بســياری از برندهــای سراســر جهــان اســتفاده می شــود. ب
ــی را در  ــانه های اجتماع ــای رس ــرکت ها برنامه ه ــی ش ــلايا )2۰۰8(۱، وقت س
بازاريابــی خــود قــرار می دهنــد، بــازده اصلــی موردنظــر آن هــا بهبــود تعامــل

1.  Celaya
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ــن، رســانه های  ــر اي ــلاوه ب ــا اســت. ع ــروش آن ه ــش ف ــا مشــتريان و افزاي ب
ــد. ــادی دارن ــد ســازی کاربردهــای زي اجتماعــی در برن

     اهميــت گنجانــدن رســانه های اجتماعــی در اســتراتژی برنــد ســازی بــه 
ايــن دليــل اســت کــه هم اکنــون تعــداد کاربــران فعــال شــبکه های اجتماعــی 
ــه رشــد اســت. رســانه های ســنتی و رســانه های آنلايــن ماننــد  ــاد و رو ب زي
ــل در  ــتيبانی متقاب ــای پش ــوان کانال ه ــد به عن ــی باي ــبکه های اجتماع ش
ــای رســانه های جمعــی  ــی اســتفاده شــوند. يکــی از مزاي کارزارهــای بازارياب
ســنتی از تأثيــر آن در ايجــاد ســريع آگاهــی از برنــد در مخاطبــان عام ناشــی 
می شــود. بنابرايــن ايــن دو کانــال بايــد در کنــار يکديگــر مورداســتفاده قــرار 

گيــرد و نبايــد رســانه های جديــد، جايگزيــن رســانه های ســنتی شــود.

4-1- تفاوت رسانه های اجتماعی با رسانه های سنتی
ــی  ــامل ترکيب ــی ش ــبکه های اجتماع ــر ش ــی ب ــاری مبتن ــه تج      جامع
ــت.  ــال اس ــتر ديجيت ــک بس ــد در ي ــه برن ــی و جامع ــانه های اجتماع از رس
ايــن مفهــوم زيرمجموعــه مفهــوم گســترده تر »اجتماعــات مجــازی« اســت. 
ــاً  ــه عمدت ــع در بســتر وب ۱.۰ تشــکيل می شــدند ک به طــور ســنتی، جوام
محــدود بــه پورتال هــای شــرکت ها بــوده و يــا مشــتريان را معرفــی 
می کردنــد. بااين حــال، بــا افزايــش اســتفاده از رســانه های اجتماعــی، 
ــه  ــک ب ــرای کم ــی ب ــبکه اجتماع ــايت های ش ــرکت ها از س ــياری از ش بس
ــه  ــايت ها ب ــن س ــد. اي ــتفاده می کنن ــن اس ــاری آنلاي ــع تج ــاد جوام ايج

کاربــران احســاس آزادی می دهنــد.
     امــروزه ســايت های رســانه های اجتماعــی ماننــد فيس بــوک و اينســتاگرام 
ثابــت کرده انــد کــه رقبــای قدرتمنــدی بــرای ابزارهــای ارتباطــی بازاريابــی
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ــد  ــای جدي ــتند. در فض ــخصی هس ــروش ش ــات و ف ــد تبليغ ــنتی مانن س
بازاريابــی کالاهــای متنــوع مصرفــی جهــت جديــدی بــه خــود گرفتــه اســت 
ــا بهره گيــری از ايــن شــبکه های  کــه در آن توليدکننــدگان و فروشــندگان ب
ــع  ــد. جوام ــب کرده ان ــوه را جل ــران بالق ــتريان و کارب ــه مش ــی توج اجتماع
ــا  ــتراک و ي ــور اش ــه به منظ ــی ک ــانه های اجتماع ــای رس ــر برنده ــی ب مبتن
ــده اند،  ــيس ش ــرف تأس ــاری ص ــدف تج ــک ه ــه ي ــات و ن ــادل اطلاع تب
بيشــترين تأثيــر را در نظــرات و اهــداف خريــد اعضــای آن دارنــد. بــه هميــن 
ترتيــب، مبادلاتــی کــه بيــن مصرف کننــدگان هميشــگی و کاربــران بالقــوه 
برقــرار اســت، نســبت بــه يــک نــام تجــاری عميق تــر می شــوند. بــا ايــن کار، 
صاحــب نــام تجــاری يــا انجمــن آنلايــن تمايــل بــه ايجــاد وعــده و اعتمــاد به 

نــام تجــاری در حــوزه اعضــای انجمــن آنلايــن دارد.
    رســانه های ســنتی متشــکل از رســانه هايی ماننــد تلويزيــون، چــاپ، راديــو، 
پســت مســتقيم و فضــای بــاز اســت کــه اشــکال متعــارف تبليغــات هســتند. 
رســانه های ســنتی بــه الگــوی يــک بــه چنــد   متکــی هســتند. پيــام برنــد 
به عنــوان يــک ارتبــاط يک طرفــه ايجــاد و از طريــق کانال هــای ســنتی رســانه 
ــه در مقايســه  ــاط يک طرف ــن ارتب ــوه منتقــل می شــود. اي ــان انب ــه مخاطب ب
ــر  ــان مؤث ــغ دهان به ده ــا تبلي ــل ي ــی در ايجــاد تعام ــانه های اجتماع ــا رس ب
ــه از رســانه های ســنتی را، همان طــور  ــرم ارتباطــی يک طرف ــن ف نيســت. اي
ــد.  ــه می نام ــری عمــودی يک طرف ــده می شــود، درگي ــه در شــکل )5( دي ک
ايــن مــدل همچنيــن به عنــوان مــدل فرســتنده-پيام-گيرنده شــناخته 

می شــود.
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     رســانه های اجتماعــی چنــد طرفــه و در زمــان واقعــی هســتند و ارتباطــات 
بــر اســاس ضــرورت و اســتفاده از محتــوا را در لحظــه دلخــواه و بــه مقــدار 
ــدل  ــا م ــی ب ــانه های اجتماع ــت و رس ــد. اينترن ــر می کنن ــواه امکان پذي دلخ
ــن بازارهــای ارتباطــی را  ــد و قواني ــاوت دارن ســنتی ارتباطــات رســانه ای تف
ــا  ــا برنده ــد ب ــران می توانن ــی کارب ــبکه های اجتماع ــد. در ش ــر می دهن تغيي
ــتر  ــود بس ــث می ش ــن باع ــند و اي ــتقيم باش ــه مس ــر در مکالم ــا يکديگ و ب

ــد. ــم باش ــان فراه ــی دهان به ده ــاط و بازارياب ــرای ارتب ــبی ب مناس
     وقتــی وب 2.۰ معرفــی شــد، ارتباطــات را بــه حالــت دوطرفــه تغييــر داد. 
گفتگــوی بيــن کاربــران و ســازمان ها را فعــال کــرد. ايــن درگيــری عمــودی 

دوطرفــه را می تــوان در شــکل )6( مشــاهده کــرد.

شکل 5: درگيری عمودی: يک طرفه
منبع: بلانچارد۱،  2۰۱۱

1.  Blanchard 2011
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ــب  ــد مطال ــکان می دهن ــران ام ــه کارب ــی ب ــانه های اجتماع ــروزه رس      ام
ــران ديگــر  ــه بســياری از کارب و پيوندهــا و نظــرات خــود را کــه به ســرعت ب
ــوان در شــکل  ــی را می ت ــل افق ــن تعام ــد. اي ــتراک بگذارن ــه اش ــد، ب می رس

)7( مشــاهده کــرد.

شکل 6: درگيری عمودی: دوطرفه
منبع: بلانچارد۱،  2۰۱۱

شکل 7: درگيری افقی
منبع: بلانچارد۱،  2۰۱۱

1.  Blanchard 2011
2.  Blanchard 201157



4-2- طبقه بندی سيستم عامل های رسانه های اجتماعی
ــا  ــه ت ــکاری گرفت ــاط و هم ــی از ارتب ــانه های اجتماع ــای رس     کارکرده
جوامــع، بررســی ها و محتــوای چندرســانه ای را در برمی گيــرد. بــرای 
بررســی دقيــق پديــده، تعييــن معانــی چنــد اصطــلاح مهــم اســت. اول اينکه 
ــن  ــال و همچني ــال رســانه ديجيت ــک کان ــوان ي ــی به عن رســانه های اجتماع
يــک کانــال بازاريابــی هســتند. از طــرف ديگــر، انــواع رســانه های اجتماعــی 
ــی  ــانه های اجتماع ــتم عامل های رس ــدی سيس ــه طبقه بن ــاص ب ــور خ به ط
اشــاره دارنــد. به عنوان مثــال، طبقه بنــدی توســط ميفيلــد )2۰۰8(۱ جزئيــات 

ايــن موضــوع را بيــان کــرد:
  شــبکه های اجتماعی از پروفايل های شــخصی متصل برای اشتراک گذاری

     تشکيل شده اند 
  وبلاگ ها مجلات آنلاين هستند

  ويکی ها پايگاه های داده ای را برای ويرايش ارائه می دهند
  پادکست ها از طريق صوتی يا تصويری ارتباط برقرار می کنند

  انجمن ها در مورد موضوعات خاص بحث می کنند
ــرده و  ــا را ســازمان دهی ک ــا و پيونده ــی عکس ه ــای محتواي   انجمن ه

     به اشتراک می گذارند و
  ميکروبلاگ ها به روزرسانی های کوچک را توزيع می کنند.

ــات و  ــر اســاس محتوي ــی ب ــروه اصل ــی ســه گ ــا معرف ــز )2۰۰8(2 ب      ايوان
ــه داد: ــر را ارائ ــدی زي ــی، طبقه بن ــانه های اجتماع ــواع رس ــای ان کارکرده
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    دســته بندی های مختلفــی در ايــن زمينــه ارائــه شــده اســت. همان طــور 
کــه ســوليس )2۰۱۰(۱ بيــان کــرد، تعامــل و ارتباطــات بيــن سيســتم عامل ها 
ــانه های  ــواع رس ــدی از ان ــک طبقه بن ــر ي ــی اگ ــت. حت ــاوت اس ــيار متف بس
ــه درک  ــا ب ــه ديدگاه ه ــد، هم ــر برس ــه نظ ــايرين ب ــر از س ــی برت اجتماع
ــد.  ــل يکديگرن ــی مکم ــد و حت ــک می کنن ــده کم ــن پدي ــری از اي عميق ت
آن هــا بــا هــم موفــق بــه توصيــف جامــع سيســتم عامل های متنــوع 

رســانه های اجتماعــی می شــوند.

4-3- رسانه های اجتماعی - عنصر جدید آميخته بازاریابی2 
ــا مشــتريان هــدف خــود، از اصــول راهنمــای      ســازمان ها بــرای تعامــل ب
ارتباطــات بازاريابــی يکپارچــه )IMC(۳ پيــروی می کننــد. IMC کمــک 
ــی  ــات، بازارياب ــده - تبليغ ــاء دهن ــر ارتق ــف عناص ــواع مختل ــا ان ــد ت می کن
ــط عمومــی - را ــروش و رواب مســتقيم، فــروش شــخصی، شــهرت، ارتقــاء ف

1.  Solis
2.  آميخته بازاريابی، آميزه بازاريابی يا ترکيب عناصر بازاريابی به عنوان ترجمه Marketing Mix استفاده می شوند. مجموعه ای از 
ابزارهای قابل کنترل بازاريابی است که شرکت با در هم آميختن آن ها سعی در پاسخگويی به بازار هدف می نمايد. به عبارت ديگر آميخته 

بازاريابی دربرگيرنده همه فعاليت هايی است که شرکت می تواند با انجام آن ها بر ميزان تقاضای محصولاتش اثر گذارد.
3.  Integrated Marketing Communication

شکل 8: گروه بندی انواع پلتفرم رسانه های اجتماعی )اقتباس شده از ايوانز 2۰۰8(
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هماهنــگ کــرده و در راســتای تحقــق اهــداف مختلــف ســازمان بــرای ايجــاد 
يــک پيــام متمرکــز بــر مشــتری همــکاری می کنــد. بااين حــال، طــی چنــد 
ــاط  ــيوه ارتب ــده ش ــی تغييردهن ــانه های اجتماع ــده رس ــته، پدي ــال گذش س
ــی  ــتريان به راحت ــون مش ــت. اکن ــوده اس ــود ب ــتريان خ ــا مش ــرکت ها ب ش
ــائل و  ــا، مس ــات، برنده ــولات، خدم ــه محص ــوط ب ــات مرب ــد اطلاع می توانن

ــد. ــت آورن ــه دس ــخصيت ها را ب ش
ــر  ــرن بيســت و يکــم دوران انفجــاری اساســی در پيام هــای مبتنــی ب      ق
ــوده اســت کــه از طريــق سيســتم عامل های مختلــف رســانه های  اينترنــت ب
ــار  ــر رفت ــذاری ب ــدرت تأثيرگ ــا ق ــن پيام ه ــود. اي ــل می ش ــی منتق اجتماع
خريــد مصرف کننــده - آگاهــی، اطلاعــات، ارزيابــی خريــد و رفتــار پــس از 

خريــد - را دارنــد.
     اســتراتژی های IMC، به عنــوان بازتــاب اهــداف مأموريــت يــک ســازمان در 
راســتای تحقــق اهــداف عملکــردی بلندمــدت طراحــی شــده اند. امــروزه هــر 
ــرار دادن رســانه های  ــا ق شــرکت و بنگاهــی کانال هــای تبليغاتــی خــود را ب
اجتماعــی به عنــوان بخــش قابل توجهــی از آميختــه بازاريابــی طراحــی 
ــازد  ــادر می س ــرکت را ق ــک ش ــا ي ــی نه تنه ــانه های اجتماع ــد. رس می کن
بــا مشــتريان خــود ارتبــاط دوطرفــه برقــرار کنــد بلکــه بــه مشــتريان امــکان 
تعامــل بــا يکديگــر را نيــز می دهــد. اکنــون ســازمان ها از صفحــات و 
ــنپ چت،  ــاب های اس ــتاگرام، حس ــاب های اينس ــوک، حس ــای فيس ب گروه ه
ــا  ــتری ب ــاط بيش ــا ارتب ــد ت ــتفاده می کنن ــره اس ــا و غي ــوب و بلاگ ه يوتي
ــاره  ــود اش ــاب خ ــن )2۰۰۹(۱ در کت ــد. گيلي ــرار کنن ــود برق ــتريان خ مش
ــد  ــی معتقدن کــرده اســت کــه مدت هاســت کــه روش هــای مرســوم بازارياب
کــه مشــتری ناراضــی، نظــر خــود را بــه ده نفــر انتقــال می دهــد. امــا، ايــن 

1.  Gillin (2009)
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بــاور اکنــون فاقــد اعتبــار اســت. در ايــن دوره جديــد رســانه های اجتماعــی، 
ــان را دارد.  ــا انس ــر ميليون ه ــذاری ب ــدرت تأثيرگ ــی ق ــتری ناراض ــک مش ي
به نوعــی می تــوان ايــن توانايــی مشــتری را کــه بــا ســاير مشــتريان ارتبــاط 
ــان۱   ــی از روش دهان به ده ــخه ديجيتال ــک نس ــوان ي ــد به عن ــرار می کن برق
ــتريان  ــون مش ــر، اکن ــد نف ــه چن ــانی ب ــای اطلاع رس ــناخت. به ج ــنتی ش س
ــود  ــتان های خ ــد داس ــد کلي ــه زدن چن ــط ب ــه فق ــد ک ــدرت را دارن ــن ق اي
ــه، مکالمــات  ــد. درحالی ک ــل کنن ــر منتق ــزاران و ميليون هــا نف ــه ه را ب
بيــن مشــتريان از کنتــرل مســتقيم يــک ســازمان خــارج اســت، امــا آن هــا 

همچنــان بايــد تــلاش کننــد تــا بــر مکالمــات تأثيــر بگذارنــد.
      رســانه های اجتماعــی ويژگی هــای ســنتی اســتراتژی های IMC را با نســخه 
ــن  ــه همچني ــن برنام ــد. اي ــام می کنن ــان ادغ ــه روز دهان به ده ــی ب ديجيتال
ترکيبــی از رســانه و فــن آوری بــا اســتفاده از ارائه هــای صوتــی و تصويــری و 
ــر در  ــا نف ــه ميليون ه ــی ب ــانه های اجتماع ــف رس ــتم عامل های مختل سيس
سراســر جهــان اســت. تغييــر کنتــرل از شــرکت بــه ســمت مصرف کننــدگان 
ــات  ــه اطلاع ــده ب ــش مصرف کنن ــرش و واکن ــر پذي ــت تأثي ــدت تح به ش
ــی  ــای مختلف ــون هميشــه روش ه ــه اســت. شــرکت ها اکن ــرار گرفت ــازار ق ب
را بــرای ادغــام رســانه های اجتماعــی به عنــوان بخــش قابل توجهــی از 
اســتراتژی های IMC خــود ارائــه می دهنــد. الگــوی روش هــای ســنتی 
بازاريابــی بايــد الگــوی جديــدی را شــامل شــود کــه شــامل همــه ابزارهــای 
مهــم بالقــوه پديــده پررونــق رســانه های اجتماعــی در تهيــه اســتراتژی های 

IMC توســط بازاريابــان معاصــر اســت.

1.  word of mouth
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4-4- رسانه های اجتماعی؛ فرصت یا تهدید
ــرای  ــی ب ــبکه های اجتماع ــتراتژی های ش ــورد اس ــح در م ــل از توضي     قب
ــرار  ــه ق ــر موردتوج ــاس بزرگ ت ــد در مقي ــده باي ــن پدي ــاط اي ــا، ارتب برنده
ــع  ــراد و جوام ــازی اف ــا توانمندس ــع ب ــی درواق ــانه های اجتماع ــرد. رس گي
فعــال، ارتباطــات شــرکتی را دموکــرات کرده انــد. امــروزه در فضــای مجــازی 
و شــبکه های اجتماعــی در مــورد برندهــا بــا يــا بــدون اجــازه آن هــا صحبــت 
می شــود. امــا نکتــه مهم تــر ايــن اســت کــه اگــر نــام تجــاری در مکالمه هــا 
ــز  ــدگان ني ــری مصرف کنن ــای تصميم گي وجــود نداشــته باشــد، در فرآينده
وجــود نــدارد. ازآنجاکــه تغييــرات حاصــل مشــهود اســت، مشــاغل بايــد در 
ــلاش  ــد، ت ــت می کنن ــه در آن فعالي ــد ک ــذاب جدي ــط ج ــن محي درک اي

کننــد.
ــک  ــترک در ي ــی دار مش ــلات معن ــل از تعام ــن تعام ــاص، اي ــور خ      به ط
جامعــه ناشــی می شــود کــه می توانــد روابــط را به طــور قابل توجهــی 
ــادر  ــی، ق ــای بازارياب ــوان کانال ه ــی به عن ــانه های اجتماع ــد. رس ــت کن تقوي
ــد در  ــه برن ــه ب ــش آگاهــی، گســترش علاق ــم، افزاي ــات مه ــه اطلاع ــه ارائ ب
ميــان جمعيــت، ارائــه داســتان های واقعــی و مشــارکت مشــتريان در توســعه 
ــه  ــد ب ــرکت ها باي ــال، ش ــتند. بااين ح ــور هس ــده مح ــول مصرف کنن محص
دليــل تغييــر رفتــار مصرف کننــدگان در بازه هــای کوتاه تــر، تمــام محتــوای 
ــای تجــاری از احساســات  ــد. برنده خــود را به صــورت فشــرده اصــلاح کنن
ــره  ــی به ــاد ارزش واقع ــرای ايج ــی ب ــاط عاطف ــک ارتب ــق ي ــردم از طري م

می برنــد.
     خصوصيــات فــوق در رســانه های اجتماعــی ازنظــر بازاريابــی، هــم 
ــح ــتم عامل ها را توضي ــتفاده از سيس ــی اس ــای ذات ــم فرصت ه ــا و ه نيازه
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ــود  می دهــد. در عمــل، رســانه های اجتماعــی امــکان آســيب رســاندن، بهب
يــا کمــک بــه چهــره برنــد و اعتبــار شــرکت را دارنــد. شــفافيت و پاســخگويی 
ــن مشــتريان بســيار  ــار آنلاي ــرا رفت ــد زي ــت می ياب ــده ای اهمي به طــور فزاين
طلبکارتــر، پيچيده تــر و به ويــژه شــکاک تر می شــود. افزايــش حرفــه ای 
بــودن مشــتريان و انتقــال آن هــا از يــک نقــش منفعــل بــه يــک نقــش فعــال، 

نقــش بســيار مهمــی در مديريــت »مصرف کننــده« ايجــاد کــرده اســت.
     رســانه های جديــد نه تنهــا بســترهای تعاملــی جايگزينــی بــرای ارتباطــات 
ــدگان  ــرکت ها و مصرف کنن ــن ش ــط بي ــع رواب ــه درواق ــد بلک ــه داده ان ارائ
را اصــلاح کرده انــد. ايــن پيشــرفت بــه دليــل افزايــش نقــش و نفــوذ 
مشــتری، پويايــی تجــارت را به شــدت تغييــر داده اســت. هنــگام مراجعــه بــه 
مصرف کنندگانــی کــه به تدريــج از وضعيــت جديــد خودآگاهــی يافتــه و بــه 
ــرای  ــبی را ب ــتراتژی های مناس ــد اس ــد، شــرکت ها باي ــادت می کنن ــا ع آن ه
ــور  ــرده و آن را به ط ــزی ک ــود برنامه ري ــذار خ ــان تأثيرگ ــا مخاطب ــاط ب ارتب

ــد. ــازی کنن ــب پياده س مناس
ــد  ــد خري ــی دررون ــانه های اجتماع ــرات رس ــاره تأثي ــز )2۰۰8( درب      ايوان
بيشــتر بحــث کــرد. عنصــر اساســی در رســانه های اجتماعــی اعتمــاد اســت. 
اعتمــاد به طــور قابل توجهــی بــر مرحلــه در نظــر گرفتــن رونــد خريــد کــه 
ــر می گــذارد. در اينجــا، رســانه های  ــی می شــوند، تأثي در آن گزينه هــا ارزياب
اجتماعــی چرخــه بازخــورد اجتماعــی را بــا افــزودن تجربيــات پــس از خريــد 

کاربــران بــه رونــد خريــد ســنتی اضافــه می کننــد.
ــوان  ــد به عن ــای آن می توان ــه ويژگی ه ــا توجــه ب ــی ب ــانه های اجتماع     رس
ابــزاری بــرای برنــد ســازی و افزايــش ســهم بــازار مورداســتفاده قرارگرفتــه و 
ــال ــد. بااين ح ــرار ده ــب وکارها ق ــار کس ــماری در اختي ــای بی ش فرصت ه
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ايــن فضــای جديــد بســته بــه نــوع اقدامــات و اســتراتژی های شــرکت ممکــن 
ــتن  ــزی و نداش ــدم برنامه ري ــورت ع ــت، در ص ــاد فرص ــای ايج ــت به ج اس
اســتراتژی تهديــدی بــرای فعاليــت شــرکت محســوب شــود. در ادامــه برخــی 

از فرصت هــا و تهديدهــای احتمالــی در ايــن زمينــه ارائــه شــده اســت.

      4-4-1- رسانه های اجتماعی و تقویت برند
     ســازمان ها در حــال ســرمايه گذاری در شــبکه های اجتماعــی بــرای 
ــد  ــن کار می توان ــا مشــتريان هســتند. اي ــود ب ــلات خ ــط و تعام ــاء رواب ارتق
ــام تجــاری در  ــه ن ــوط ب ــق صفحــات مرب ــع تجــاری از طري ــا ايجــاد جوام ب
ــد  ــتريان می توانن ــه در آن مش ــود ک ــام ش ــی انج ــانه های اجتماع ــتر رس بس
ــا شــرکت و ســاير مشــتريان ارتبــاط  ــا نظــر مســتقيماً ب از طريــق پســت ي
ــولاً نســبت  ــن صفحــات معم ــداران اي ــدگان طرف ــد. مصرف کنن ــرار کنن برق
بــه ســازمان متعهــد و وفــادار هســتند. ايــن طرفــداران ازلحــاظ عاطفــی بــا 
ــه فروشــگاه ها مراجعــه می کننــد و  ــام تجــاری مرتبــط هســتند، بيشــتر ب ن
تمايــل دارنــد از طريــق بازاريابــی دهان به دهــان، تصويــر مثبــت برنــد را بــه 
ــاط تجــاری،  ــد، ارتب ــه برن ــدی ب ــن علاقه من ــه اي ــد. هم ــاء کنن ــران الق ديگ
تصميــم انتخــاب برنــد و وفــاداری بــه برنــد، همــه بــه مفهــوم عشــق بــه برند 
هســتند. در عصــر فضــای مجــازی، لايــک در صفحــات فيس بــوک و دنبــال 
ــه نســبت  ــراز علاق ــوان اب ــر و صفحــات اينســتاگرام را می ت ــردن در توييت ک

بــه برنــد دانســت.
ــه وابســتگی  ــوان »درج ــوان به عن ــد۱« را می ت ــه برن      اصطــلاح »عشــق ب
عاطفــی يــک مشــتری راضــی نســبت بــه يــک نــام تجــاری خــاص« توصيــف 
ــتگی و ــتياق، دل بس ــات، اش ــامل احساس ــد ش ــه برن ــق ب ــاد عش ــرد. ابع ک

1.  brand love
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ــه  ــه ای اســت ک ــل اعلامي ــن عوام ــت اســت. اي ــان مثب ــات دهان به ده تبليغ
ــه  ــد. درزمين ــس می کن ــد را منعک ــه برن ــتری ب ــتگی مش ــش دل بس افزاي
ــاری را  ــام تج ــتری و ن ــن مش ــوی بي ــه ق ــوان رابط ــن، می ت ــی آنلاي بازارياب
به عنوان مثــال بــا آيکــون قلــب در اينســتاگرام، دکمــه لايــک۱ در فيس بــوک 
و ری توئيــت2 يــا دکمــه قلــب در توئيتــر درک کــرد. شــرکت ها بــا اســتفاده 
ــدت،  ــط طولانی م ــاد رواب ــق ايج ــی از طري ــبکه های اجتماع ــی ش از بازارياب
ارتباطــات عاطفــی مثبــت و خــود برنــد ســازی يکپارچــه، برنــد خــود را در 

ــد. ــی می کنن ــتريان تداع ــن مش ذه
     بنابرايــن، مصرف کننــدگان هميشــه از طريــق اشــکال مختلــف رســانه های 
اجتماعــی بــا برندهــا در ارتبــاط هســتند تــا تجربيــات شــخصی خــود را بــه 
اشــتراک بگذارنــد. دنبــال کــردن يــک نــام تجــاری در شــبکه های اجتماعــی 
ــد دلايــل مختلفــی داشــته باشــد، به عنوان مثــال، بيــان ارزش۳،  نيــز می توان
ــه ايجــاد  ــد خــاص ممکــن اســت منجــر ب ماننــد دوســت داشــتن يــک برن
ــرگرمی در  ــزان س ــه مي ــود. درصورتی ک ــه ش ــراد جامع ــان اف ــت در مي هوي
ــتری  ــل بيش ــدگان تماي ــد، مصرف کنن ــتر باش ــی بيش ــانه های اجتماع رس
ــی  ــه ايجــاد بازارياب ــر منجــر ب ــن ام ــد داشــت و اي ــرور صفحــات خواهن به م
ــود.  ــه می ش ــتان و جامع ــواده و دوس ــان خان ــت در مي ــان مثب دهان به ده
وقتــی مشــتری ها علاقــه خــود را بــه يــک نــام تجــاری از طريــق پســنديدن 
ــاره يــک پســت در صفحــات آن برنــد به صــورت عمومــی  ــا اظهارنظــر درب ي

ــز تأثيــر می گــذارد. ــد ني ــا برن ــر انطبــاق آن هــا ب ــراز می کننــد، ب اب
     بــرای شــرکت ها ايجــاد روابــط تجــاری بــا مشــتری از طريــق صفحــات 
مربــوط بــه نام تجــاری در رســانه های اجتماعــی بــرای ادامه حيــات در رقابت 
ــی ــی بازارياب ــی بســيار مهــم اســت. مشــتريان تنهــا در صورت ــی بازارياب فعل

1.  like
2.  retweet
3.  value-expression
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دهان به دهــان مثبــت ايجــاد می کننــد کــه  شــرکت در تعامــل فعــال باشــد 
ــد در  ــه برن ــاداری ب ــه افزايــش وف ــه دهــد کــه ب و اطلاعــات مناســبی را ارائ
جامعــه آنلايــن کمــک می کنــد. تعــداد پســندها يــا دنبــال کننــدگان صفحــه 
ــه ميــزان ســرزندگی و  ــه محبوبيــت آن بلکــه ب يــک برنــد خــاص نه تنهــا ب

ارتبــاط آن بــا مشــتريان بســتگی دارد.

      4-4-2- رسانه های اجتماعی و داستان های تجاری
ــه اشــتراک گذاشــتن داســتان های تجــاری خــود       مصرف کننــدگان در ب
ــراد  ــده اند. اف ــل ش ــی تبدي ــندگان اصل ــه نويس ــی ب ــانه های اجتماع در رس
معمــولاً در صــورت مثبــت يــا بســيار منفــی بــودن تجربيــات خــود، آن  را بــه 
ــای  ــه وعده ه ــگام ارائ ــد هن ــازمان ها باي ــن، س ــد. بنابراي ــتراک می گذارن اش
ــدگان،  ــه مصرف کنن ــف ب ــای ارتباطــی مختل ــق ابزاره تجــاری خــود از طري
ــام تجــاری خــود اطمينــان داشــته باشــند. داســتان های مثبــت  از اصــول ن
مصرف کننــده به صــورت بازاريابــی دهان به دهــان عمــل نمــوده و محبوبيــت 
ــی  ــتان های محل ــازی، داس ــای مج ــر فض ــد. در عص ــاد می کن ــاری ايج تج
ديگــر محلــی نيســت و ايــن قــدرت را دارد کــه فقــط در يــک بــازه زمانــی 
کوتــاه بــه ميليون هــا نفــر برســد. يکــی از مثال هــای معــروف اخيــر داســتان 
ــترين  ــب بيش ــت صاح ــن توئي ــنده اي ــه نويس ــت ک ــون اس ــر ويلکرس کارت
بازتوئيــت در تاريــخ توييتــر شــد. در تاريــخ 5 آوريــل 2۰۱7، کارتــر از طريــق 
توئيتــی از زنجيــره فســت فــود معــروف Wendy’s ســؤال کــرد کــه بــه چنــد 
بازتوئيــت نيــاز دارد تــا بــرای يــک ســال ناگــت مــرغ رايــگان دريافــت کنــد. 
ــه ايــن  ــرای کمــک ب ايــن رســتوران پاســخ داد »۱8 ميليــون«. در تــلاش ب
نوجــوان، توئيــت او خيلــی ســريع به صــورت ويروســی منتقــل شــد. گرچــه
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ايــن نوجــوان بــه مــرز ۱8 ميليــون نفــر نرســيد، امــا بــرای رســتوران، ايــن 
ــگان  ــای راي ــال ناگت ه ــک س ــدت ي ــه م ــه ب ــود ک ــدر خــوب ب ــغ آن ق تبلي
بــرای او فراهــم کنــد. ايــن يــک توئيــت توســط يــک مصرف کننــده نه تنهــا 
ــه  ــم آورد، بلک ــرد ه ــه او گ ــرای کمــک ب ــان را ب ــار جه ــردم گوشــه و کن م
ــزرگ در زمينــه روابــط عمومــی  ــد Wendy’s نيــز يــک منفعــت ب ــرای برن ب
بــود. Wendy’s به خوبــی بــه درخواســت »پســر ناگــت« رســيدگی کــرد و در 

ــه دســت آورد. ــرای خــود ب ــادی ب ــادآورده زي عــوض، بازتوئيت هــای ب
ــام       پلتفــرم رســانه های اجتماعــی کمــک کــرده اســت کــه مــرز بيــن ن
ــد  ــاً مانن ــا، دقيق ــود. برنده ــگ ش ــدگان کمرن ــبکه مصرف کنن ــاری و ش تج
ــط  ــاد رواب ــرای ايج ــتان هايی ب ــی، از داس ــبکه های اجتماع ــرد در ش ــک ف ي
ــتان های  ــد. داس ــتفاده می کنن ــخصی اس ــطح ش ــود در س ــتريان خ ــا مش ب
ــرکت  ــد ش ــرد برن ــر عملک ــذاری ب ــی تأثيرگ ــده تواناي ــاری مصرف کنن تج
از داســتان های مناســب  بــا اســتفاده  را دارنــد. شــرکت ها می تواننــد 
مصرف کننــدگان را تحريــک نمــوده و  شــهرت نــام تجــاری خــود را افزايــش 
ــت  ــرده اس ــتقبال ک ــی اس ــر داستان نويس ــال، داو۱ از هن ــد. به عنوان مث دهن
ــه  ــتان ها ب ــن داس ــرد. اي ــره را بب ــن به ــی بهتري ــانه های اجتماع ــا از رس ت
ــان  ــر داســتان ها و تجــارب شــخصی زن ــا ســوپرمدل ها، ب جــای بازيگــران ي
واقعــی متمرکــز شــده اســت تــا ارتباطــی بــا مــردم عــادی ايجــاد کنــد. زنــان 
ــرکت  ــن ش ــده اند و اي ــناخته ش ــد ش ــن برن ــا اي ــان ب ــار جه ــه و کن از گوش
ــال  ــنديده و دنب ــی پس ــانه های اجتماع ــتم عامل های رس ــه سيس را در هم
ــردان در  ــارکت دادن م ــه مش ــروع ب ــش، داو ش ــال پي ــد س ــد. چن کرده ان
ــق  ــت« از طري ــت »مراقب ــا محوري ــردم ب ــرای م ــان ب ــت داستان هايش رواي
حســاب يوتيــوب2 کــرد. در طــی ســال 2۰۱5، داو يــک فيلــم کوتــاه در روز
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ــدر شــده اند، منتشــر کــرد.  ــار پ ــرای اوليــن ب ــی کــه ب ــدر در مــورد مردان پ
ــوی ديگــری  ــه دســت آورده اســت. ويدئ ــد ب ــو ۱7 ميليــون بازدي ايــن ويدي
کــه لحظــات واقعــی زندگــی پــدران را در کنــار جنبه هــای مختلــف زندگــی 
ــدام داو  ــن اق ــد داشــت. اي ــون بازدي ــد، ۱۳ ميلي ــدان نشــان می ده ــا فرزن ب
بــه دليــل برانگيختــن احساســات مــردم، بــه آن هــا کمــک کــرده اســت تــا 
بــا ايــن نــام تجــاری ارتبــاط برقــرار کننــد. ايــن مثــال هــم حضــور در شــبکه 
اجتماعــی و هــم ادغــام شــبکه اجتماعــی مصرف کننــده و شــبکه نــام تجــاری 
ــاط  ــوب ارتب ــق يوتي ــاری داو از طري ــتان های تج ــد. داس ــان می ده را نش

ــران ايجــاد کــرد. ــوا و بيــن کارب ــوری و هم زمــان را بيــن محت ف
ــا تداعــی ايــن مفهــوم       پلتفــرم رســانه های اجتماعــی کمــک می کنــد ت
شناخته شــده کــه »هويــت نــام تجــاری بازتابــی از ســبک زندگــی و تصويــر 
بنابرايــن،  باشــد.  زنده تــر  و  تأثيرگذارتــر  اســت«،  مصرف کننــدگان آن 
شــرکت کنندگانی کــه داســتان های برنــد خــود را تعريــف می کننــد، 
آگاهانــه يــا ناآگاهانــه در هويــت برنــد جــذب می شــوند و هويــت اجتماعــی 
آن را گســترش می دهنــد. عــلاوه بــر مشــارکت بيشــتر در شــبکه های 
ــز  ــود را ني ــی خ ــبکه های اجتماع ــا ش ــدگان، برنده ــی مصرف کنن اجتماع
اجتماعــی  از طريــق شــبکه های  نه تنهــا  برندهــا  تشــکيل می دهنــد. 
ــد، بلکــه ارتباطــات  ــا مصرف کننــدگان ايجــاد کرده ان ارتباطــات قابل توجــه ب
ــوان  ــال می ت ــد. به عنوان مث ــرار کرده ان ــز برق ــر ني ــای ديگ ــا برنده ــود را ب خ
ــر  ــگ۱ و Wendy›s در توييت ــن برگرکين ــی بي ــتانه ويروس ــه دوس ــه مبادل ب
اشــاره کــرد – فروشــگاه برگــر کينــگ تصويــری را در توييتــر خــود منتشــر 
کــرد کــه از Wendy›s بــا عنــوان »دختــر همســايه« بــرای مهمانــی دعــوت 
ــت داد.  ــخ مثب ــت پاس ــن درخواس ــه اي ــوخ طبعی ب ــا ش ــرد. Wendy›s ب ک
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تبــادل مکالمــات بيــن ايــن دو، باعــث دريافــت هــزاران بازتوئيــت و ايجــاد 
ــد. ــی ش ــانه های اجتماع ــو۱« در رس »هياه

     4-4-3- رسانه های اجتماعی و تأثيرات بين المللی
    قبــل از معرفــی رســانه های اجتماعــی، هرگونــه اتفــاق منفــی بــرای يــک 
شــرکت چندمليتــی در يــک کشــور تأثيــری بــر چهــره آن در ســطح جهانــی 
ــتناک از  ــه ای وحش ــال ۱۹84، فاجع ــول س ــال، در ط ــت. به عنوان مث نداش
نشــت گاز متيــل ايزوســيانات در يــک کارخانــه ســم زدايی اتحاديــه کاربيــد 
ــر شــد،  ــزاران نف ــه باعــث کشــته شــدن ه ــا مســئوليت محــدود ک ــد ب هن
ــاق  ــه اتف ــتر آنچ ــت. بيش ــی آن نداش ــاری بين الملل ــه تج ــری در وجه تأثي
افتــاده بــود مربــوط بــه بخــش روابــط عمومــی شــرکت و رســانه های خبــری 
بــود. بنابرايــن فرصــت بســيار کمتــری بــرای عمــوم مــردم بــود کــه در ايــن 
ماجــرا شــرکت کننــد يــا نظــرات خــود را اعــلام کننــد. بااين حــال، در ايــن 
دوره از رســانه های اجتماعــی، اوضــاع به شــدت تغييــر کــرده اســت. هرگونــه 
ــد و به ســرعت توجــه  ــی باقــی می مان ــی امــروز به ســختی محل رخــداد محل
مخاطبــان جهانــی را بــه خــود جلــب می کنــد. به عنوان مثــال، نســتله2 ســی 
ســال ســرمايه گذاری کــرده اســت تــا نــام تجــاری »Maggi noodles« را بــه 
ــل کنــد. در ســال 2۰۱4، مگــی نه تنهــا  ــد محبــوب در هنــد تبدي يــک برن
يک چهــارم درآمــد ۱/6 ميليــارد دلاری نســتله را در هنــد بــه خــود اختصاص 
ــد.  ــذاری ش ــای کشــور نام گ ــن برنده ــی از معتبرتري ــوان يک ــه به عن داد بلک
ــه  ــرد ک ــا ک ــرادش۳ ادع ــار پ ــذا در اوت ــی غ ــر ايمن ــک کميس ــال، ي بااين ح
ــت.  ــاز اس ــرب مج ــر س ــت براب ــاوی هف ــی ح ــی مگ ــته ماکارون ــک بس ي

۱.  يکی از انواع مختلف بازاريابی دهان به دهان، بازاريابی هياهو يا همهمه ای Buzz Marketing است که جزو استراتژی های غير 
سنتی به شمار می رود. از اين نوع بازاريابی برای جذب مخاطب با استفاده از خلاقيت استفاده می شود. در بازاريابی هياهو، تعاريفی در 
خصوص محصول يا خدمت با هيجان زياد در بين مردم به صورت دهان به دهان منتقل می شود. در حقيقت کلمه Buzz به همان هيجان 
موجود در اين نوع بازاريابی اشاره دارد. به صورت کلی بازاريابی هياهو با ايجاد سروصدا و شور در خصوص يک محصول يا خدمت به 

سمت تصاحب سهم بازار قدم می گذارد.
2.  Nestle
3.  Uttar Pradesh
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ــول را  ــی محص ــام داد و ايمن ــی را انج ــه آزمايش هاي ــتله بلافاصل ــه نس گرچ
ــر  ــن خب ــد. اي ــر ش ــاع بدت ــدت اوض ــت در کوتاه م ــا درنهاي ــرد، ام ــت ک ثاب
ــه زودی هشــتگ »#Maggiban« در  ــد و ب در »Times of India« منتشــر ش
توييتــر رونــد خــود را آغــاز کــرد. مشــتريان خشــمگين عصبانيــت و نااميــدی 
خــود را از طريــق سيســتم عامل های مختلــف رســانه های اجتماعــی تخليــه 
ــاد پخــش شــد.  ــا شــدت زي ــار در سراســر جهــان ب ــه زودی اخب ــد و ب کردن
گوينــدگان اخبــار حتــی ايــن حادثــه را به عنــوان يکــی از بدتريــن حــوادث 
صنعتــی در هنــد اعــلام کردنــد. ايــن اتفــاق برای نســتله تقريبــاً نيــم ميليارد 
دلار هزينــه داشــت - 277 ميليــون دلار فــروش ازدســت رفته، 7۰ ميليــون 
دلار فراخــوان محصــول و 2۰۰ ميليــون دلار ديگــر خســارت بــه ارزش برنــد 

بين المللــی آن.
ــود را در  ــی خ ــار محل ــد اخب ــازمان ها باي ــازی، س ــای مج ــر فض      در عص
رابطــه بــا برنــد تجــاری و ارائــه محصــول کنتــرل کــرده و تأثيــرات احتمالــی 
اخبــار را بــر تصويــر بين المللــی برنــد خــود بســنجند. يــک نقــص جزئــی در 
بــازار محلــی ممکــن اســت باعــث کاهــش اعتبــار جهانــی شــرکت شــود. بــه 
هميــن ترتيــب، يــک کارزار محلــی موفــق می توانــد فرصت هــای خوبــی در 
ــه  ــرای شــرکت ايجــاد کنــد. رســانه های اجتماعــی ب افق هــای بين المللــی ب
ــی  ــای جهان ــوند و پديده ه ــی ش ــا جهان ــد ت ــک می کنن ــی کم ــع محل وقاي

ــی تفســير شــوند. به صــورت محل
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اجتماعــی نه های  رســا طریــق  ز  ا برنــد  ســاخت 

    رســانه های اجتماعــی ممکــن اســت بــه تقويــت يــا تغييــر تصويــر برنــد 
کمــک کننــد، امــا بــرای بهره منــدی از قــدرت رســانه های اجتماعــی، 
ــد.  ــب کنن ــت و تصوي ــداوم مديري ــور م ــود را به ط ــور خ ــد حض ــا باي برنده
ــا مشــارکت در فعاليت هــای رســانه های اجتماعــی،  برندهــا ممکــن اســت ب
ماننــد بحــث و گفتگــو، بــه دنبــال جــذب مشــتری باشــند. ايــن امــر باعــث 
می شــود نــام تجــاری بــا موضوعــات و برندهايــی مرتبــط باشــد کــه مخاطبان 
آن هــا مشــابه بــازار هــدف اســت. کليــد جــذب مشــتری جديــد، محتوايــی 
اســت کــه بــرای کاربــران جالــب باشــد و در بحــث در شــبکه های اجتماعــی 

مطــرح شــود.
     بــه گفتــه پوزيــن )2۰۱4(۱ رســانه های اجتماعــی بــرای ايجــاد و حفــظ 
ــه از  ــی ک ــا کاربران ــط ب ــت رواب ــق مديري ــاری از طري ــام تج ــه ن ــاداری ب وف
قبــل مشــتری ايــن برنــد هســتند بســيار مفيــد اســت. روش ارتباطــی برندها 
ــف رســانه های اجتماعــی ســازگار باشــند،  ــد در سيســتم عامل های مختل باي
درحالی کــه محتــوا متناســب بــا ويژگی هــای هــر پلتفــرم تنظيــم می شــود. 
ــاد  ــه اعتق ــد. ب ــازگار باش ــی س ــری و متن ــبک بص ــد در س ــاط باي ــن ارتب اي
پرکينــز )2۰۱4(2، ثبــات در رنگ هايــی کــه در شــبکه های اجتماعــی
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ــا نــام تجــاری  اســتفاده می شــود بــه مصرف کننــدگان کمــک می کنــد تــا ب
ــرض کــه  ــن ف ــا ايجــاد اي آشــنا شــوند. به عبارت ديگــر، ســازگاری بصــری ب
ــد  ــد، در ايجــاد شــناخت برن ــد مطابقــت دارن ــی برن ــر کل ــا تصاوي ــا ب رنگ ه

ــد. ــک می کن کم
ــرای  ــه گفتــه پرکينــز )2۰۱4(، ممکــن اســت از محتــوای تصويــری ب      ب
افزايــش تعامــل کاربــر در شــبکه های اجتماعــی اســتفاده شــود. پســت هايی 
ــر  ــه عناص ــی ک ــتر از محتواي ــتند بيش ــو هس ــا ويدئ ــر ي ــامل تصاوي ــه ش ک
تصويــری را شــامل نمی شــود بــه اشــتراک گذاشــته می شــوند. داشــتن يــک 
ــع شــرکت ها در  ــه نف ــام تجــاری بصــری« برنامه ريزی شــده ب ــتراتژی ن »اس

ــت. ــی اس ــبکه های اجتماع ش

ــانه های  ــازی در رس ــد س ــتراتژی های برن ــزی اس 5-1- برنامه ری
اجتماعــی

    مديريــت اعتبــار آنلايــن شــرکت ها يــک ارتبــاط دوطرفــه اســت. 
ــار  ــد، رفت ــتراک بگذارن ــه اش ــات را ب ــد اطلاع ــاغل می توانن ــه مش درحالی ک
مصرف کننــده را دنبــال کننــد، مخاطبــان موردنظــر را مطالعــه کننــد و بــر 
نظــرات آن هــا تأثيــر بگذارنــد، هنــوز هــم شــرکت ها بايــد به جــای تبليغــات 
ــه دهنــد. هــم  ــرای مشــکلات مــردم ارائ صريــح محصــولات، راه حل هايــی ب
آفرينــی، برنــد ســازی مشــترک و همــکاری بايــد مبتنــی بــر اصــول راهنمــا، 
همــراه بــا خلاقيت، شــفافيت و صداقت باشــد. ســرانجام از طريــق ارزش افزوده 
و مزيــت رقابتــی، اســتراتژی برنــد ســازی تجــاری آنلايــن می توانــد تجــارت 

را از رقابــت متمايــز کــرده و وجهــه شــرکت را ارتقــاء بخشــد.
     همان طــور کــه گفتــه شــد، چنديــن مضمــون حياتــی وجــود دارد کــه
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بايــد در ايجــاد يــک اســتراتژی اقــدام بــرای رســانه های اجتماعــی موردتوجــه 
قــرار گيــرد. يــک روش ســاختاريافته بــرای اعتبارســنجی محتــوای آنلايــن و 
ايجــاد جامعــه، مــدل ACCESS اســت. در مرحلــه اول، عنصــر »مخاطــب۱« 
بــر تجزيه وتحليــل رفتارهــا، نگرش هــا، ارزش هــا، اعتقــادات، نيازهــا و 
ــد از  ــد. بع ــد می کن ــدگان تأکي ــط مصرف کنن ــده توس ــات انتخاب ش ترجيح
ايجــاد درک جامــع از گيرنده هــای محتــوا، دوميــن مؤلفــه مــدل، »مفهــوم2«، 
پيشــنهاد ارزش را بــرای مخاطــب هــدف برجســته می کنــد. عــلاوه بــر ايــن، 
عامــل ســوم »رقابــت۳« نشــان می دهــد کــه مخاطبانــی بــرای ايــن مفهــوم 
ــای  ــا مزاي ــد ت ــازه می ده ــت اج ــن رقاب ــی اي ــه بررس ــود دارد، درحالی ک وج
ــدل  ــر در م ــوع آخ ــه موض ــد. س ــخيص ده ــرکت را تش ــنهادهای ش پيش
اجتماعــی« و »قابليــت  از: »اجــرا«، »رســانه های  ACCESS عبارت انــد 

ــز اســت. ــل اســتراتژی متمرک ــر پياده ســازی و تبدي ــه ب ــروش« ک ف

ACCESS شکل ۹: عناصر مدل

1.  audience
2.  concept
3.  competition
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     درحالی کــه تمــام عناصــر جداگانــه بــرای ســاختن يــک اســتراتژی موفــق 
حياتــی هســتند، امــا انســجام و يکنواختــی آن هــا درنهايــت بــه همــان انــدازه 
مهــم بــوده يــا حتــی از اهميــت بيشــتری برخــوردار اســت. بــرای اطمينــان 
ــا  ــا ب ــد نه تنه ــن باي ــای آنلاي ــی، فعاليت ه ــام اصل ــوا و پي ــازگاری محت از س
ــا اســتراتژی جامــع تجــارت نيــز مطابقــت داشــته  برنامــه بازاريابــی بلکــه ب
ــش  ــث افزاي ــف باع ــای مختل ــه در کانا ل ه ــت های يکپارچ ــرا پس ــند، زي باش
ــاً  ــد واقع ــنتی می توان ــال و س ــانه های ديجيت ــام رس ــوند. ادغ ــاد می ش اعتم
ــرای مشــتريان ايجــاد کنــد، امــا هــر دو بايــد مکمــل  داســتانی يکپارچــه ب
يکديگــر باشــند. در مــورد اهــداف ارتباطــات، رهنمودهــای مشــترکی به طــور 
ــی  ــداف ارتباط ــود دارد. اه ــنتی وج ــال و س ــانه های ديجيت ــان در رس يکس
يــک ســازمان بــرای انتقــال بــه مــردم توســط لدفــورد و اندرســون۱ )2۰۱۳( 
ــاد  ــس، ايج ــاد اعتمادبه نف ــامل ايج ــه ش ــد ک ــز ش ــدل CAUSE متماي در م
ــا تصويــب  ــرای اقــدام ي آگاهــی، افزايــش درک، کســب رضايــت و انگيــزه ب

اســت.

شکل ۱۰: اهداف ارتباطی سازمان

1.  Ledford and Anderson
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   اگرچــه تفــاوت بيــن سيســتم عامل های رســانه های اجتماعــی و کانال هــای 
ــال و  ــانه های ديجيت ــام رس ــه ادغ ــاز ب ــا ني ــت، ام ــه اس ــنتی قابل ملاحظ س
ــن  ــوان يکــی را جايگزي ــه نمی ت ــد ک ــه را برجســته می کن ــن نکت ســنتی اي

ديگــری کــرد. 
ــک طــرح مشــخص  ــی در ايجــاد ي ــه اســتراتژی رســانه های اجتماع     تهي
ــود  ــه اوج خ ــب ب ــتم عامل های منتخ ــه در سيس ــک جامع ــاد ي ــرای ايج ب
ــده  ــه ش ــای ارائ ــراه مزاي ــه هم ــتم عامل ب ــک سيس ــتفاده از ي ــد. اس می رس
در آن بايــد متناســب بــا ماهيــت آن کانــال باشــد تــا تســلط کامــل در رونــد 
ــا موضــوع  ــی ب ــال، وبلاگ هاي ــر برســاند. به عنوان مث ــه حداکث ارتباطــات را ب
جالــب و خــاص بســترهای خوبــی بــرای بيــان دانــش، اشــتياق و تخصــص 
ــرای  ــی ب ــانه های اجتماع ــتراتژی رس ــتند. اس ــر هس ــب موردنظ ــه مخاط ب
ــا را در  ــد و آن ه ــق کن ــا را تصدي ــن ويژگی ه ــد اي ــاری باي ــام تج ــداف ن اه
اهــداف مناســب اســتراتژيک و نتايــج تعامــل بــرای هــر سيســتم عامل رســانه 

اجتماعــی بــه کارگرفتــه شــده اصــلاح کنــد.
بايــد  شــرکت ها  متنــوع،  قالب هــای  و  سيســتم عامل ها  ميــان  از    
مناســب ترين آن هــا را بــا دقــت انتخــاب کننــد زيــرا موفقيــت آن هــا تــا حدی 
بــه انتخــاب صحيــح بســتگی دارد. عــلاوه بــر ايــن، حضــور نــام تجــاری در 
ــا درعين حــال متناســب  ــد ســازگار باشــد ام ــف باي سيســتم عامل های مختل
بــا پلتفــرم خــاص و شــخصيت برنــد باشــد و هــدف آن ماننــد ارائــه تعامــل 
يــا خدمــات بــه مشــتری را بــرآورده کنــد. اســکات )2۰۱۰(۱ نقــش شــخص 
خريــدار را در انتخــاب سيســتم عامل ها برجســته کــرد و پيشــنهاد کــرد کــه 
ايجــاد يــک پيشــنهاد ارزش منحصربه فــرد مســتلزم مطالعــه افــرادی اســت 
کــه مخاطــب هــدف هســتند، نحــوه دســتيابی بــه ايــن مخاطبــان چگونــه 

1.  Scott (2010)
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ــد حــل  اســت، انگيزه هــای آن هــا چيســت؟ مشــکلاتی کــه شــرکت می توان
ــه  ــان و اينک ــا ســرگرمی مخاطب ــدام اســت؟ نحــوه اطلاع رســانی ي ــد، ک کن

ــه خريــد می شــود، چيســت؟ ــوع محتوايــی منجــر ب چــه ن
ــن،  ــار آنلاي ــورد رفت ــش در م ــه دان ــا ارائ ــدار ب ــخصی خري ــل ش      پروفاي
ــی، در  ــای ترجيح ــداول و قالب ه ــدی مت ــات کلي ــروف، کلم ــبکه های مع ش
برنامه ريــزی اســتراتژيک جهــت پاســخ گويی بــه مشــکلات مصرف کننــدگان 
کمــک می کنــد. پروفايــل شــخصی مخاطــب به ويــژه بــرای شناســايی نيازهــا 
ــا جمعيتــی  ــاری ي ــر اســاس ويژگی هــای رفت ــرا ب بســيار مفيــد هســتند زي
ــا و برداشــت از  ــا، نگرانی ه ــد، اميده ــلات، درآم ــکان، تحصي ــد ســن، م مانن

ســرگرمی شــکل گرفتــه اســت.
ــی  ــبکه های اجتماع ــا در ش ــت واکنش ه ــه در پش ــی ک ــی مختلف      معان
وجــود دارد، نشــان دهنده تنــوع پيام هايــی اســت کــه سيســتم عامل ها 
قــادر بــه برقــراری ارتبــاط از طريــق آن هســتند. آشــنا شــدن بــا چگونگــی 
درک مصرف کننــدگان از ايــن فرصت هــا بــرای ابــراز وجــود و اســتفاده واقعــی 
ــتراتژی های  ــه اس ــت ک ــاغلی اس ــرای مش ــی ب ــدف اساس ــک ه ــا، ي از آن ه
برنــد خــود را بــه رســانه های اجتماعــی گســترش می دهنــد. چنيــن دانــش 
ــای  ــتريان، مؤلفه ه ــن مش ــات آنلاي ــی اقدام ــای اساس ــی از انگيزه ه و درک
ارزشــمندی هســتند کــه بــه ايجــاد ارتباطــات بســيار معنــی دار بــا مشــتری 
ــوان  ــتم عامل ها به عن ــی سيس ــوع، درک پيچيدگ ــد. درمجم ــک می کنن کم
يــک محيــط تجــاری، نيازمنــد بررســی ويژگی هــای آن هــا و برداشــت های 

ــت. ــا اس ــدگان از آن ه ــی مصرف کنن ذهن
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5-2- هشت گام استراتژی بازاریابی رسانه های اجتماعی
     همان طــور کــه گفتــه شــد برندهــا بايــد روی مشــارکت مشــتری متمرکــز 
ــی  ــبکه های اجتماع ــی ش ــتراتژی های بازارياب ــل در اس ــور کام ــوند و به ط ش
ــای  ــد گام ه ــازمان ها باي ــی س ــای بازارياب ــد. تيم ه خــود ســرمايه گذاری کنن
ــد آن هــا عقــب  ــا برن ــد ت ــی بردارن ــد فعل ــا رون ــد و درســت ســازگار ب کارآم
ــن  ــک کمپي ــرای ايجــاد ي ــه ب ــه ای ک ــک اســتراتژی هشــت مرحل ــد. ي نمان

ــال موفــق طراحی شــده اســت، شــامل: ــی ديجيت بازارياب

۱- تنظيــم اهــداف بــرای مواجهــه بــا چالش هــا: بــرای شــرکت بســيار 
مهــم اســت کــه اهــداف قابل دســتيابی تعيين نمايــد تا تلاش های شــرکت 
نتيجــه مؤثــری داشــته باشــد. اهــداف رســانه های اجتماعــی را نمی تــوان

شکل ۱۱: هشت گام برای ايجاد يک کمپين بازاريابی ديجيتال
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به ســرعت تعييــن نمــود ايــن اهــداف بايــد قابل دســتيابی و عملــی باشــد. 
پرســيدن از يک ميليــون دنبــال کننــده توييتــر دربــاره آنچــه می خواهنــد 
عملــی نيســت و غيرواقعــی اســت. عاقلانــه نيســت کــه ايــن شــرکت همه 
کانال هــای شــبکه های اجتماعــی را بــرای بازاريابــی محصــولات يــا 
خدمــات خــود انتخــاب کنــد. شــرکت ها بايــد کانالــی را ترجيــح دهنــد 
کــه بــا اهــداف برندشــان ســازگار باشــد تــا شــانس آن ها بــرای رســيدن به 
اهــداف زيــاد باشــد. برخــی از اهــداف مشــترک رســانه های اجتماعــی از:

ــت  ــی: لازم اس ــانه های اجتماع ــان رس ــورد مخاطب ــق در م 2- تحقي
ــد.  ــايی کن ــی شناس ــانه های اجتماع ــود را در رس ــان خ ــرکت مخاطب ش
پــس از تحقيــق در مــورد کانال هايــی کــه بيشــترين ارتبــاط را بــا 
ــال را  ــی کان ــات جمعيت ــد، لازم اســت اطلاع ــرکت دارن ــد ش ــداف برن اه
بررســی کنــد. ايــن شــرکت می توانــد مخاطبيــن را بــر اســاس جنســيت، 
ــد  ــی مانن ــره در کانال هاي ــران مســتقر در شــهر و غي ــد، کارب ســن، درآم
ــوک، اينســتاگرام، توئيتــر، اســنپ چت و لينکدايــن تقســيم کنــد.  فيس ب
ــال،  ــر کان ــده ه ــی مصرف کنن ــای جمعيت ــل داده ه ــس از تجزيه وتحلي پ
شــرکت می توانــد »داشــبورد رســانه های اجتماعــی۱« را تهيــه کنــد کــه 
ــا ــا ب ــاط آن ه ــرکت و ارتب ــدگان ش ــال کنن ــازمان يافته دنب ــات س اطلاع

شکل ۱2: اهداف مشترک رسانه های اجتماعی

1.  social media dashboard
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شــرکت از طريــق هــر کانــال را فراهــم می کنــد. ايــن داشــبورد 
ــر يافتــن  ــرای تمرکــز ب پيش نمايشــی از اطلاعــات جمعيتــی موردنيــاز ب

ــد.  ــرار می ده ــرکت ق ــار ش ــب را در اختي ــل مناس راه ح
3- ایجــاد معيارهــای مهــم )متریــک رســانه های اجتماعــی(: گاهــی 
ــداد  ــدی معيارهــای بيهــوده - تع ــان در اولويت بن ــات، ســازمان ها چن اوق
ــر  ــه ديگ ــد ک ــارکت دارن ــنديدن ها مش ــداد پس ــدگان و تع ــال کنن دنب
معيارهــای اجتماعــی مهــم را کــه مربــوط بــه اهــداف شــرکت اســت، در 
ــتريان در  ــردن مش ــر ک ــا درگي ــا ب ــدار تنه ــط پاي ــد. رواب ــر نمی گيرن نظ
شــبکه های اجتماعــی ايجــاد می شــود. برخــی از معيارهــای مهــم تعامــل 
ــد از: ــد عبارت ان ــرار بگيرن ــال موردتوجــه ق ــن عصــر ديجيت ــد در اي کــه باي

  دسترســی1: ايــن معيــار مربــوط بــه اندازه گيــری ميــزان دسترســی 
بــه محتــوا در شــبکه های اجتماعــی و تعــداد افــرادی اســت کــه محتــوا، 
صفحــه و پروفايــل برنــد را مشــاهده می کننــد، بــه برنــد نزديــک 

ــد. ــدا می کنن ــی پي ــه آن دسترس ــوند و ب می ش
  کليک هــا: ايــن معيــار تعــداد کليک هايــی را کــه شــرکت بــر روی 
محتــوا، نــام و نشــان خــود دريافــت کــرده اســت، اندازه گيــری می کنــد. 
پيگيــری ايــن معيــار بــه شــرکت کمــک می کنــد تــا بفهمــد چــه چيــزی 
افــراد را کنجــکاو می کنــد و چــه عواملــی انگيــزه مــردم را بــرای خريــد 

يــک محصــول يــا خدمــات فراهــم می کنــد.
ــک،  ــامل کلي ــد ش ــارکت می توان ــن مش ــارکت(2: اي ــل )مش   تعام
کامنــت )نظــر(، لايــک و پاســخ بــه پســت ها باشــد. همچنيــن در 
اينســتاگرام تعــداد ذخيــره۳ پســت ها و در پينترســت تعــداد پيــن شــدن4 

عکس هــا حســاب می شــود.

1.  Reach                                                                      2.  Engagement
3.  Save                                                                         4.  Pinned81



  عملکــرد هشــتگ1: شــرکت بايــد درک کنــد کــه چــه هشــتگ هايی 
ــام تجــاری آن در شــبکه های اجتماعــی در ارتبــاط هســتند، کــدام  ــا ن ب
هشــتگ ها بيشــترين جــذب مشــتری را دارنــد و کــدام هشــتگ به صــورت 

مثبــت امکان ويروســی شــدن دارد.
ــری داشــته  ــد درک عميق ت ــات(2: ســازمان باي ــات )احساس   تمای
ــاری و  ــام تج ــه ن ــدگان ب ــش مصرف کنن ــه واکن ــد ک ــا درک کن ــد ت باش
ــم  ــرکت ها مه ــرای ش ــت. ب ــی آن چيس ــانه های اجتماع ــای رس پيام ه
اســت کــه بفهمنــد چــه چيــزی ممکــن اســت مخاطــب را آزار دهــد و 

ــد. ــراه می کنن ــن هم ــتگ کمپي ــا هش ــردم را ب ــاتی م ــه احساس چ
4- تجزیه وتحليــل چشــم انداز رقابتــی: قبــل از ايجــاد محتــوا، 
ــی  ــانه های اجتماع ــتر رس ــد را در بس ــای قدرتمن ــد رقب ــرکت ها باي ش
ــا  ــت رقب ــث موفقي ــه باع ــه را ک ــد آنچ ــا باي ــد. آن ه ــل کنن تجزيه وتحلي
می شــود، بررســی نمــوده و از موفقيــت و شکســت های آن هــا درس 
بگيرنــد. پــس از شناســايی رقبــای قدرتمنــد، شــرکت ها می تواننــد 
از ابزارهــای تجزيه وتحليــل ماننــد Sprout Social بــرای اندازه گيــری 
محتــوای اينســتاگرام، توييتــر و فيس بــوک خــود اســتفاده کننــد. 
ــزار بــه متــون، تصاويــر و فيلم هــا  تجزيه وتحليــل را می تــوان از طريــق اب
تقســيم کــرد تــا در زمينــه عوامــل محــرک مصرف کننــده، رشــد مخاطــب 

ــد. ــش مناســب کســب کن ــوه دان ــح مشــتريان بالق و ترجي
5- محتــوای جــذاب: محتــوای شــبکه های اجتماعــی نقــش بســزايی در 
اســتراتژی بازاريابــی دارد. شــرکت ها بايــد محتــوای جــذاب و ســازگار بــا 
هويــت برنــد ارائــه دهنــد و از جذابيــت جمعيتــی غيــر محبوب خــودداری 

کننــد. بــرای شــرکت ها مهــم اســت کــه تعــادل بيــن محتــوای مربوطــه

1.  Hashtag Performance
2.  Sentiment 82



ــه  ــی را ک ــران ممکــن اســت صفحات ــرا کارب ــد زي ــدا کنن ــات را پي و تبليغ
ــط  ــد بی رب ــوای بيش ازح ــا محت ــد ي ــی دارن ــای تبليغات ــد پيام ه بيش ازح
ــن  ــی در بي ــات ويدئوي ــد. محتوي ــال نکنن ــد، دنب ــتراک می گذارن ــه اش ب
مصرف کننــدگان بســيار محبــوب شــده اســت و شــرکت ها بايــد در ســاخت 
محتــوای ويدئويــی جــذاب ســرمايه گذاری کننــد تــا بــه مصرف کننــدگان 
می تواننــد  شــرکت ها  علاوه برايــن،  کنــد.  کمــک  تصميم گيــری  در 
ــی  ــانه های اجتماع ــتان های رس ــورت داس ــده را به ص ــانی های زن به روزرس
ــد. در حــال  ــه اشــتراک بگذارن ــوک و اســنپ چت ب در اينســتاگرام، فيس ب
ــه  ــود ب ــودن« خ ــه ب ــل »در لحظ ــه دلي ــده« ب ــتان های زن ــر، »داس حاض
يــک ابــزار تبليغاتــی بســيار مهــم در بســتر رســانه های اجتماعــی تبديــل 
شــده اند. چالــش اصلــی کــه شــرکت ممکــن اســت بــا آن روبــرو شــود ارائــه 
محتــوای جالــب و ســازگار بصــری به صــورت روزانــه بــرای درگيــر کــردن 

مخاطبــان خــود اســت.
6- شناســایی و اســتخدام تأثيرگذاران )اینفلوئنســرها(1: تأثيرگذارهای 
ــی  ــای بازارياب ــی در فعاليت ه ــری اساس ــه عنص ــی ب ــبکه های اجتماع ش
ــد تبديــل شــده اند. در چنــد ســال گذشــته، برندهــا  ديجيتــال يــک برن
ــلاگ نويســان مســافرتی،  ــی، وب ــلاگ نويســان زيباي ــذاران - وب از تأثيرگ
ــوان  ــره - به عن ــب اندام و غي ــان تناس ــاک، متخصص ــد و پوش ــالان م فع
چهــره تبليغــات تجــاری خــود در رســانه های اجتماعــی اســتفاده 
می کردنــد. شــرکت ها بــه دنبــال ســرمايه گذاری بيشــتر در ايــن کمپيــن 
تأثيرگــذار چندوجهــی و کســب ارزش رســانه ای هســتند. اينفلوئنســرها 
»افــراد مشــهور )ســليبريتی(« نيســتند - آن هــا افــراد معمولــی هســتند 
ــافرت،  ــپزی، مس ــد، آش ــه م ــال در زمين ــود را به عنوان مث ــه خ ــه علاق ک

۱.  اينفلوئنسر مارکتينگ )يا بازاريابی تأثيرگذار( شاخه ای از بازاريابی است که بر روی اشخاص خاصی از جامعه )يا استايل خاصی( 
متمرکز می شود. اين نوع از بازاريابی، اشخاصی که بر روی خريداران بالقوه تأثير می گذارند را تشخيص داده و به فعاليت های بازاريابی 

حول اين اينفلوئنسرها جهت می دهد. درواقع اينفلوئنسرها افرادی هستند که روی تعدادی از افراد تأثيرگذار هستند.
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ــا  ــه آن ه ــر ب ــن ام ــه اي ــد، ک ــان می دهن ــت نش ــره در اينترن ــازی و غي ب
کمــک می کنــد در بســتر رســانه های اجتماعــی محبوبيــت کســب کننــد 
و مخاطبــان را تحــت تأثيــر قــرار دهنــد و نظرات و افــکار آن هــا را از طريق 
ــا  ــن تأثيرگذاره ــد. اي ــکل دهن ــره ش ــا و غي ــا، فيلم ه ــت ها، توييت ه پس
ــرا  ــاری هســتند زي ــد تج ــک برن ــرای ي ــی ب ــده آل بازارياب ــزار اي ــک اب ي
آن هــا قبــلًا شــبکه و تعــداد زيــادی دنبــال کننــده ايجــاد کرده انــد. تعــداد 
پســندها، نظــرات و اشــتراک گذاری در پســت های اينفلوئنســرها به عنــوان 
يــک »اثبــات اجتماعــی۱« اســت کــه ايــن تصــور را تقويــت می کنــد کــه 
مصرف کننــدگان بــرای نظــرات و پيشــنهادهای تأثيرگــذاران ارزش قائــل 
هســتند. اينفلوئنســرها بايــد بــر اســاس دموگرافيــک مشــابه، گــروه ســنی 
و علايــق مخاطبــان هــدف انتخــاب شــوند تــا مصرف کننــدگان احســاس 
ــرای تأثيرگــذاری  ــه هويــت اجتماعــی خــود را داشــته باشــند. ب تعلــق ب
مؤثــر در بازاريابــی، شــرکت ها بايــد کيفيــت را به جــای کميــت انتخــاب 
کننــد. يعنــی به جــای انتخــاب اينفلوئنســر بــا بيشــترين مخاطــب، برندها 
بايــد اينفلوئنســرهايی را انتخــاب کننــد کــه بــا مخاطــب هــدف ســازگار 

بــوده و مربــوط بــه کمپيــن محصــول باشــد.
7- تعامــل بــا مخاطــب: در رســانه های اجتماعــی، برندهــا بايــد از فرصت 
ــات  ــت مکالم ــتری و تقوي ــل مش ــان از تعام ــرای اطمين ــازی ب شبکه س
اســتفاده کننــد. »مراقبــت از مشــتری2« نيــز می توانــد در افزايــش 
ــولاً  ــم باشــد. معم ــدی مشــتريان بســيار مه ــد و اولويت بن ــی از برن آگاه
زمان هــای ترجيحــی بــرای ارســال پيــام در شــبکه های اجتماعــی وجــود 
ــس از  ــتری پ ــت های مش ــه درخواس ــريع ب ــخ س ــاط و پاس ــا ارتب دارد ام

ارســال بــه همــان انــدازه مهــم اســت.

1.  social proof
2.  Customer Care 84



ــای  ــل تلاش ه ــری و تجزيه وتحلي ــدون پيگي ــا: ب ــری تاش ه 8- پيگي
ــود اطــلاع  ــارزات خ ــت در مب ــزان موفقي ــز از مي ــد هرگ ــک برن ــود، ي خ
نخواهــد داشــت. تيــم بازاريابــی ديجيتــال بايــد مراقــب هرگونــه فعاليــت 
ــان  ــا اطمين ــد ت ــی باش ــرم ديجيتال ــر پلتف ــی در ه ــانه های اجتماع رس
ــد در بيــن  ــرای برن حاصــل کنــد کــه اســتراتژ ی ها تأثيــرات مثبتــی را ب
ــط  ــاد رواب ــد ايج ــی باي ــدف اصل ــد. ه ــاد می کنن ــدگان ايج مصرف کنن

ــد. ــل باش ــار تعام ــتفاده از معي ــا اس ــدت ب طولانی م
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    در گــزارش حاضــر بــه بررســی نقــش رســانه های جهانــی در رفــع يکــی 
از موانــع پيــش روی مشــاغل کوچــک و متوســط کشــور، يعنــی برنــد ســازی 
پرداختــه شــد. در حــال حاضــر بســياری از توليدکننــدگان داخلــی محصولات 
ــه  ــا محصــولات خارجــی را توليــد می کننــد امــا ب باکيفيــت و قابل رقابــت ب
ــه مشــتريان و  ــد ســازی و معرفــی محصــول ب دليــل عــدم موفقيــت در برن
برقــرار ارتبــاط مناســب بــا مشــتری، ســهم مناســب خــود را در بــازار داخلــی 
ــانه های  ــق رس ــازی از طري ــد س ــد. برن ــت نياورده ان ــه دس ــه ای ب و منطق
ــع و ســرمايه کمــی  ــرای مشــاغل کوچــک و متوســط کــه مناب اجتماعــی ب
بــرای تبليغــات دارنــد، مفيــد اســت. زيــرا امــکان دسترســی به حجم وســيعی 

از مخاطبــان را بــا کمتريــن هزينــه بــرای آن هــا فراهــم می کنــد. 
ــه و  ــودن هزين ــم ب ــی ک ــانه های اجتماع ــت رس ــن مزي ــايد بزرگ تري     ش
ــرای حضــور در شــبکه های اجتماعــی باشــد.  ــع موردنيــاز ب ــودن مناب کــم ب
بنابرايــن رســانه های اجتماعــی به ويــژه بــرای مشــاغل کوچــک فرصت هــای 

بيشــتری را ايجــاد کــرده اســت.
ــا  ــت ب ــن اس ــا ممک ــی، برنده ــبکه های اجتماع ــايت های ش ــق س     از طري
افــراد مکالمــه و تعامــل مســتقيم داشــته باشــند. ايــن نــوع تعامــل شــخصی
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ممکــن اســت باعــث ايجــاد وفــاداری بــه برنــد نســبت بــه برندهايــی شــود 
کــه به طــور فعــال در مکالمــات در شــبکه های اجتماعــی شــرکت می کننــد.
    تبليغــات دهان به دهــان اکنــون در رســانه های اجتماعــی بــه همــان 
روشــی کــه در زندگــی واقعــی وجــود دارد، ديــده می شــود، امــا تفــاوت در 
ايــن اســت کــه دسترســی نظــرات يــک مصرف کننــده به طــور گســترده ای 
ــود دارد.  ــی وج ــانه های اجتماع ــارج از رس ــه در خ ــت ک ــتر از آن اس بيش
ــدان معنــی اســت کــه تبليغــات دهان به دهــان منفــی در  بااين حــال، ايــن ب

ــز بيشــتر خواهــد شــد. رســانه های اجتماعــی ني
ــازار  ــرای ب ــق را ب ــری دقي ــکان هدف گي ــاً ام ــی غالب ــانه های اجتماع     رس
ــال، انجمن هــای  ــازار موردنظــر فراهــم می کننــد. به عنوان مث ــا ب جمعيتــی ي
گفتگــو اغلــب در خدمــت گــروه خاصــی از افــراد هســتند و زيرگروه هــا اجــازه 

ــرار دهنــد. می دهنــد زيرگروه هــای ديگــر را هــدف ق
ارائه شــده  داده هــای  و  اجتماعــی  رســانه های  اندازه گيــری  قابليــت     
ــانه های  ــت آمده از رس ــای به دس ــت. داده ه ــزرگ اس ــت ب ــک مزي ــا ي آن ه
اجتماعــی ممکــن اســت بــرای بــه دســت آوردن بينــش ارزشــمند در مــورد 
ادراک تجــاری، يــا کمــک بــه ايجــاد اســتراتژی های مؤثرتــر اســتفاده شــود. 
ــی،  ــانه های اجتماع ــای رس ــتفاده از داده ه ــا اس ــوان ب ــال، می ت به عنوان مث
ــارت و  ــت نظ ــف تح ــای مختل ــق روش ه ــی از طري ــان واقع ــد را در زم برن
ــده  ــت های ارسال ش ــير« پس ــکن و تفس ــا »اس ــرار داد، ب ــل ق تجزيه وتحلي
ــی ای را  ــوان طراحــی بازارياب ــران در شــبکه های اجتماعــی می ت توســط کارب
انجــام داد کــه مخاطبــان را بــر اســاس تقســيم بندی آنــان در ســطوح بســيار 

دقيــق هــدف قــرار داد.
     ممکــن اســت ادعــا شــود کــه رســانه های جمعــی ســنتی در ايجــاد آگاهی
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ــی،  ــانه های جمع ــای رس ــتردگی فعاليت ه ــل گس ــه دلي ــاری ب ــام تج از ن
قــدرت بيشــتری نســبت بــه رســانه های اجتماعــی دارنــد. بااين حــال، 
ــانه های  ــات در رس ــق تبليغ ــاری از طري ــام تج ــی از ن ــاد آگاه ــکال ايج اش
جمعــی ســنتی، فقــدان امــکان هدف گيــری دقيــق و قابل اندازه گيــری 
اســت و بنابرايــن به طــور حتــم برخــی از کاربــران هــدف قــرار گرفتــه توســط 
ايــن تبليغــات بخشــی از مخاطبــان هــدف نيســتند. کمپين هايــی بــا هــدف 
ايجــاد آگاهــی از برنــد فقــط بــرای قســمت هايی کــه بــه مخاطبــان صحيــح 

می رســند موفقيت آميــز اســت.
ــتراتژی های  ــن اس ــا تدوي ــد ب ــط می توانن ــک و متوس ــرکت های کوچ     ش
مناســب حضــور خــود را در رســانه های اجتماعــی گســترش داده و از 
فرصت هــای در دســترس بهتريــن اســتفاده را ببرنــد. بااين حــال شــرکت های 
کوچــک و متوســط در داخــل کشــور بــه دلايــل مختلــف ازجملــه نداشــتن 
ــتفاده  ــت اس ــن فرص ــب از اي ــور مناس ــی به ط ــع کاف ــش و مناب ــی، دان آگاه
نکرده انــد. ازايــن رو دولــت بايــد بــا ارائــه آموزش هــا و بســتر مناســب زمينــه 

ــد. ــن شــرکت ها فراهــم نماي ــرای فعاليــت اي را ب
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