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  مقدمه

در فضاي رقابتي امروز، مرز ميان آنچه سازمان ها درباره خود مي گويند و آنچه ديگران درباره آن ها باور  

دارند بيش از هر زمان ديگري اهميت پيدا كرده است. مفهوم برند از يك سو به شركت ها كمك مي كند هويت  

حالي كه شهرت از سوي ديگر بازتاب    متمايز، پيام روشن و تصوير هدفمندي در ذهن مخاطبان خود بسازند، در

  .مستقيم تجربه واقعي مشتريان، كاركنان و جامعه از عملكرد روزمره آن ها است

اگرچه بسياري از كسب و كارها سرمايه گذاري قابل توجهي روي نام، لوگو و كمپين هاي تبليغاتي مي  

كنند، تجربه نشان مي دهد آنچه در نهايت اعتماد، وفاداري و انتخاب مجدد را تعيين مي كند، نه ظاهر برند بلكه  

ان شهرت و برند به مديران و صاحبان  شهرتي است كه در گذر زمان شكل مي گيرد. درك دقيق تفاوت و رابطه مي

كسب و كار كمك مي كند تصميم بگيرند كجا بودجه و انرژي خود را صرف كنند، چگونه وعده هاي برند را با  

 .واقعيت هاي عملي هماهنگ كنند و از چه مسيري يك تصوير معتبر و پايدار در ذهن مخاطب بسازند 

  

 تعريف شهرت -١

شهرت در كسب و كار و زندگي حرفه اي مجموعه برداشت ها، قضاوت ها و تجربه هاي ديگران از عملكرد  

واقعي فرد يا سازمان در طول زمان است. شهرت بر پايه روايت هايي ساخته مي شود كه مشتريان، كاركنان، رسانه  

 . يعني حاصل قضاوت بيروني است نه ادعاي خودتانها و جامعه درباره شما مي گويند؛ 

با   بيني بودن رفتار، پايبندي به وعده ها و نحوه مواجهه  از هر چيز به اعتماد، قابل پيش  شهرت بيش 

بحران ها وابسته است. هنگامي كه يك شركت به تعهدات خود عمل مي كند، خدمات با كيفيت ارائه مي دهد و  

 . د مي سازددر مواجهه با اشتباهات پاسخگو است، به تدريج شهرت مثبت و پايدار براي خو 

شهرت معمولا كند شكل مي گيرد اما مي تواند با يك اشتباه بزرگ به سرعت آسيب ببيند؛ به همين  

دليل در ادبيات مديريت، از شهرت به عنوان يكي از حساس ترين دارايي هاي نامشهود ياد مي شود. بسياري از  

دراك شده و بهبود  پژوهش ها نشان مي دهد كه شهرت خوب باعث افزايش وفاداري مشتري، كاهش ريسك ا

 . عملكرد مالي مي شود
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 تعريف برند -٢

برند تصوير ذهني، هويت و شخصيتي است كه يك سازمان يا فرد به صورت هدفمند در ذهن مخاطب  

مي سازد تا خود را از رقبا متمايز كند. برند از عناصري مانند نام، لوگو، رنگ، شعار، لحن ارتباطي و داستان برند  

ناي برند است نه فقط نشانه هاي  تشكيل مي شود اما در نهايت آنچه در ذهن و قلب مخاطب باقي مي ماند، مع

 . ظاهري آن

به عنوان شخصيت شركت تعريف مي شود؛ يعني مجموعه ويژگي هايي كه مخاطب   بازاريابي  در  برند 

هنگام شنيدن نام آن شركت به ياد مي آورد، مانند نوآور بودن، لوكس بودن، قابل اعتماد بودن يا مقرون به صرفه  

ه او دليلي روشن براي ترجيح يك  بودن. هدف اصلي برند سازي اين است كه انتخاب را براي مشتري ساده كند و ب

 .گزينه نسبت به گزينه هاي ديگر بدهد 

در ادبيات برند گفته مي شود كه برند وعده اي است كه شركت به مشتري مي دهد و در طول زمان بايد 

آن را عمل كند. اگر اين وعده با تجربه واقعي مشتري همخوان باشد، برند قوي تر مي شود و اگر فاصله بين وعده  

 . و تجربه زياد شود، برند تضعيف شده و زمينه تخريب شهرت فراهم مي شود

  

 كدام مهمتر است؛ شهرت يا برند-٣

برند و شهرت هر دو دارايي هاي حياتي هستند اما نقش شهرت در تصميم نهايي مشتري معمولا تعيين  

كننده تر است. برند مي تواند توجه را جلب كند، تمايز ايجاد كند و يك تصوير جذاب بسازد، اما اين شهرت است  

د، سرمايه گذاري يا همكاري اثر  كه اعتماد و ريسك ادراك شده را مديريت مي كند و در نهايت بر تصميم خري

 .مستقيم مي گذارد 

در شرايطي كه اطلاعات فراوان و رقبا متعدد هستند، مشتريان به نشانه هاي اعتماد تكيه مي كنند؛ نشانه  

هايي مانند نظرات ديگر مشتريان، امتيازات آنلاين، توصيه دوستان و پوشش رسانه اي. اين نشانه ها مستقيما به  

د شناخته شده اما با شهرت ضعيف، در بلندمدت  شهرت مربوط مي شوند نه صرفا به تصوير برند. براي همين يك برن

جايگاه خود را از دست مي دهد، در حالي كه يك برند كمتر شناخته شده اما با شهرت عالي مي تواند رشد سريعي  

 .را تجربه كند 
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از منظر مديريتي نيز، شهرت خوب امكان جذب استعدادهاي بهتر، شركاي تجاري قوي تر و حتي تامين  

مالي ارزان تر را فراهم مي كند؛ يعني اثر شهرت فقط به مشتريان محدود نيست و كل اكوسيستم كسب و كار را  

انتخاب باشيد، مديريت شهرت    پوشش مي دهد. بنابراين بسياري از متخصصان كسب و كار معتقدند اگر مجبور به 

هماهنگ   بايد همزمان و  دو  اين  عمل  در  دارد، هرچند  برند  براي ظاهر  هزينه  به صرف  نسبت  بالاتري  اولويت 

 .مديريت شوند 

  

 بدست آوردن كدام سخت تر است -٤

به دست آوردن شهرت مثبت پايدار معمولا سخت تر از ساختن برند است، زيرا شهرت به رفتار واقعي و  

و   ارتباطي و خلاقيت قابل طراحي  ابزارهاي  با  تا حدي  برند  وابسته است، در حالي كه  نفعان  تجربه مداوم ذي 

بصري جذاب و كمپين هاي    كنترل است. شركت مي تواند در مدت كوتاهي با تبليغات گسترده، طراحي هويت

خلاقانه، برند شناخته شده اي بسازد، اما نمي تواند همان قدر سريع اعتماد عميق و پايدار مشتريان را به دست  

 .آورد 

نحوه   تا  گرفته  فروش  از  و خدمات پس  كيفيت محصول  از  است؛  تعامل كوچك  هزاران  نتيجه  شهرت 

پاسخگويي به شكايات و رويكرد سازمان در برابر مسئوليت اجتماعي. هر كدام از اين نقاط تماس مي تواند تجربه  

يا تخر اين تجربه ها است كه شهرت را مي سازد  ايجاد كند و مجموع  از آنجا كه  مثبت يا منفي  يب مي كند. 

بسياري از اين تعامل ها خارج از كنترل واحد بازاريابي است و به فرهنگ سازمان و رفتار روزمره كاركنان مربوط  

 .مي شود، مديريت و شكل دادن به شهرت پيچيده تر و زمان بر تر است

در مقابل، برند بيشتر به استراتژي و برنامه ريزي وابسته است و مي توان با تحقيقات بازار، تعريف دقيق  

جايگاه برند و يكپارچگي پيام ها آن را نسبتا سريع تر شكل داد. البته ساخت برند قوي نيز كار ساده اي نيست،  

مقايسه كنيم، به طور معمول ساخت برند آسان  اما اگر بخواهيم فقط ميزان كنترل پذيري و سرعت شكل گيري را  

 .تر از ايجاد شهرت عميق و قابل اتكا است
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 رابطه علت و معلولي؛ برند باعث شهرت است يا شهرت باعث برند -٥

رابطه برند و شهرت دو طرفه و پويا است، اما از نظر زماني اغلب برند به عنوان نقطه شروع طراحي مي  

شود و سپس در طول زمان، رفتار واقعي سازمان شهرت را مي سازد و شهرت به نوبه خود برند را تقويت يا تضعيف  

 .زان وفاداري به اين وعده استمي كند. در واقع برند وعده اوليه را تعريف مي كند و شهرت نتيجه مي 

اگر برند تصويري شفاف، منسجم و قابل درك ارائه كند، مشتريان راحت تر مي توانند تجربه خود را با آن  

تصوير مقايسه كنند؛ در اين حالت، تجربه مثبت مكرر، شهرت خوب ايجاد مي كند و اين شهرت دوباره به قدرت  

ت قوي است، مشروط بر اينكه رفتار  برند اضافه مي شود. به بيان ديگر، برند قوي زمينه ساز شكل گيري شهر

 .سازمان با هويت ادعايي همخوان باشد 

در عين حال، در برخي موارد، شهرت خود به ايجاد يا بازتعريف برند منجر مي شود. مثلا كسب و كاري  

كه بدون سرمايه گذاري جدي در برند سازي، با كيفيت بالا و رفتار اخلاقي شناخته شده مي شود، مي تواند روي  

را بر اساس آن طراحي ك برند رسمي خود  توان گفت در  اين شهرت مثبت سوار شود و هويت  ند. بنابراين مي 

مرحله طراحي، برند مقدم است اما در مرحله تثبيت و ارزش آفريني، اين شهرت است كه برند را حمل مي كند و  

  .به آن معنا و اعتبار مي دهد 
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 هاي برند و شهرت  KPI جدول مقايسه -٦

در كنار هم آمده است. هر شاخص  شهرتو  برندهاي رايج براي سنجش  KPI در جدول زير مهم ترين

  .مي تواند بسته به صنعت جزئيات بيشتري هم داشته باشد 

 

 حوزه  KPI توضيح كوتاه  بيشتر مرتبط با 

 برند 
درصد مخاطباني كه برند را مي شناسند 

  .يا به ياد مي آورند 

  نرخ آگاهي از برند 

 (Brand Awareness Rate) 
 آگاهي

 برند 
توانايي ذكر نام برند بدون نشانه و راهنما  

 .در نظرسنجي

  يادآوري برند 

 (Brand Recall) 
 آگاهي

 برند 
تشخيص برند با ديدن نام يا لوگو در بين  

 .چند گزينه 

  شناخت برند 

 (Brand RecogniƟon) 
 آگاهي

 برند 
حجم جستجوي نام برند در موتورهاي  

 .جستجو

  جستجوي برند 

 (Branded Search Volume) 
 آگاهي

هر دو، با تأكيد بر  

 شهرت

سهم برند از كل ذكرها و گفتگوهاي بازار  

  .در رسانه ها و شبكه هاي اجتماعي

  سهم صدا

 (Share of Voice) 
 آگاهي/شهرت

 شهرت
تحليل مثبت، منفي يا خنثي بودن  

 .محتواي مرتبط با برند يا شركت

  امتياز احساسات 

 (SenƟment Score) 

احساس و 

 نگرش 

 شهرت
شاخص عددي براي سطح اعتماد 

 .مشتريان و ذي نفعان به برند 

  امتياز اعتماد به برند 

 (Brand Trust Score) 

احساس و 

 نگرش 
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 حوزه  KPI توضيح كوتاه  بيشتر مرتبط با 

 شهرت
اندازه گيري ميزان اعتماد مشتريان به  

 .وعده ها و عملكرد شركت

  شاخص اعتماد مشتري 

 (Customer Trust Index) 

احساس و 

 نگرش 

هر دو، بيشتر  

وفاداري برند و  

 شهرت كلي 

ميزان تمايل مشتري به توصيه برند به  

 .١٠تا  ٠ديگران بر اساس پرسش 

  امتياز ترويج كننده خالص 

 (NPS) 
 وفاداري 

برند (با اثر مستقيم  

 از شهرت)

درصد مشترياني كه در يك بازه زماني  

 .همچنان خريد را تكرار مي كنند 

  نرخ حفظ مشتري 

 (Customer RetenƟon Rate) 
 وفاداري 

 برند 
تركيبي از نيت خريد مجدد، امتحان  

 .محصولات جديد و توصيه به ديگران

  شاخص وفاداري مشتري 

 (Customer Loyalty Index) 
 وفاداري 

 برند 
سهم فروش برند از كل بازار در يك  

 .دسته محصول يا خدمت 

  سهم بازار

 (Market Share) 
 عملكرد بازار

 برند 
ارزش درآمدي بلندمدت هر مشتري  

 .براي برند 

  ارزش طول عمر مشتري 

 (CLV) 
 عملكرد بازار

 برند 
ميزان لايك، كامنت، اشتراك گذاري و  

 .كليك روي محتوا

  نرخ تعامل شبكه هاي اجتماعي

 (Social Engagement Rate) 
 تعامل

هر دو، با تحليل  

احساس براي 

 شهرت

تعداد دفعاتي كه برند يا شركت در شبكه  

 .ها نام برده مي شود

حجم ذكر در شبكه هاي  

  اجتماعي 

 (Social MenƟons Volume) 

 تعامل
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 حوزه  KPI توضيح كوتاه  بيشتر مرتبط با 

هر دو، بيشتر  

كيفيت تجربه و  

 شهرت

ميانگين امتياز رضايت مشتري از تجربه  

 .خود در نظرسنجي ها 

  امتياز رضايت مشتري 

 (CSAT) 
 بازخورد مشتري 

 شهرت
تعداد نظرسنجي هاي تكميل شده، پيام  

 .ها و شكايت ها

   حجم بازخورد مشتري

(Customer Feedback 
Volume) 

 بازخورد مشتري 

 شهرت
ميانگين ستاره يا امتياز در پلتفرم هاي  

 .نقد و بررسي 

  امتياز بررسي هاي آنلاين 

 (Average Review RaƟng) 
 بازخورد مشتري 

 شهرت
تعداد خبرها و گزارش هاي رسانه اي  

 .درباره برند يا شركت 

  تعداد ذكر در رسانه ها 

 (Media MenƟons) 

رسانه و افكار  

 عمومي

 شهرت
مثبت يا منفي بودن و اعتبار رسانه هاي  

 .منتشركننده 

  كيفيت پوشش رسانه اي 

 (Media 
SenƟment/Quality) 

رسانه و افكار  

 عمومي

 شهرت
مدت زمان لازم براي واكنش رسمي 

 .سازمان به يك بحران

  زمان واكنش به بحران 

 (Crisis Response Time) 
 بحران و ريسك 

 شهرت
درصد بحران ها يا مشكلاتي كه در بازه  

 .هدف حل مي شوند 

  نرخ حل مسئله 

 (Issue ResoluƟon Rate) 
 بحران و ريسك 

 شهرت
ميزان بهبود يا وخامت احساسات عمومي  

 .بعد از اقدام اصلاحي

نرخ تغيير احساسات پس از  

  بحران 

 (SenƟment Change Rate) 

 بحران و ريسك 
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 حوزه  KPI توضيح كوتاه  بيشتر مرتبط با 

 برند 
ميزان درك و پذيرش ارزش ها و پيام  

 .برند توسط كاركنان

   همسويي داخلي با برند 

(Internal Brand Alignment) 
 درون سازمان 

  شهرت

 (به عنوان كارفرما)  

جذابيت شركت به عنوان محل كار،  

مانند تعداد رزومه، ارجاع كاركنان و رتبه  

 .در سايت هاي استخدام

  جذابيت كارفرما 

 (Employer Brand Metrics) 
 درون سازمان 

  

ها در عمل كنار هم استفاده مي شوند؛ معمولا شاخص هاي آگاهي، تمايز و وفاداري براي سنجش   KPI اين

 .عملكرد برند، و شاخص هاي احساس، اعتماد، رسانه، بازخورد و بحران براي سنجش شهرت اولويت دارند 

 

  جمع بندي و نتيجه گيري-٧

شهرت و برند اگرچه در ظاهر به يكديگر شبيه اند، در ماهيت و كاركرد تفاوت هاي اساسي دارند و نمي  

توان آن ها را به جاي هم به كار برد. برند بيشتر ابزار آگاهانه و برنامه ريزي شده سازمان براي ساختن هويت،  

ضاوت ديگران بر اساس تجربه واقعي و  تمايز و تصوير مطلوب در ذهن مخاطب است، در حالي كه شهرت نتيجه ق

تكرارشونده از رفتار، كيفيت و مسئوليت پذيري سازمان به شمار مي رود. از اين منظر، برند وعده مي دهد و شهرت  

 .تأييد يا رد مي كند كه اين وعده تا چه حد با واقعيت منطبق است

هرچند برند براي جلب توجه اوليه و تسهيل انتخاب ضروري است، در نهايت اين شهرت است كه اعتماد،  

وفاداري و پايداري رابطه ميان سازمان و ذي نفعان را تضمين مي كند و از همين رو مي توان آن را مهمتر و  

ساخت برند، گرچه نيازمند دانش و برنامه ريزي است، به طور معمول سريع تر و كنترل  استراتژيك تر دانست.  

پذيرتر از ايجاد شهرت مثبت پايدار است كه به فرهنگ سازمان، عملكرد مستمر و هماهنگي در تمامي نقاط تماس  

  وابسته است. 
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نتيجه عملي اين تحليل براي مديران اين است كه سرمايه گذاري روي برند بايد همزمان با مديريت جدي  

شهرت صورت گيرد؛ به گونه اي كه وعده هاي برند با رفتار واقعي سازمان هماهنگ باشد تا در بلندمدت، هم برند  

 .كند   معنا پيدا كند و هم شهرت به عنوان پشتوانه اي قدرتمند براي آن عمل

  

 منابع معتبر براي مطالعه بيشتر -٨

براي شناخت عميق تر رابطه شهرت و برند و مديريت اين دو، منابع معتبر متعددي وجود دارد كه تركيبي  

به  Entrepreneur از ديدگاه هاي علمي و تجربي را ارائه مي كنند. مقالات منتشر شده در نشريه هايي مانند 

طور مشخص به ارتباط شهرت برند با نتايج مالي و جذب نيرو پرداخته اند و اهميت استراتژيك آن را نشان داده  

  .اند 

و   ادز  آمازون  ماركتينگ  برند  راهنماي  مانند  سازي  برند  و  برند  تخصصي  مقالات  و  راهنماها  همچنين 

مقالات تخصصي در حوزه برندينگ، تعريف دقيق برند، فرآيند برند سازي و نقش آن در تمايز و خلق ارزش را  

را به عنوان ابزاري براي معنا بخشيدن    توضيح مي دهند. كتاب هاي بازاريابي نويسندگاني مانند كاتلر و كلر نيز برند 

 .به محصولات و خدمات و ساختن تصوير ذهني پايدار در ذهن مشتري معرفي كرده اند 

تأثير   برند و شهرت و چگونگي  به مقايسه  به صورت اختصاصي  اين منابع، مقالات تحليلي كه  در كنار 

متقابل آن ها پرداخته اند، ديدگاه هاي كاربردي براي مديران فراهم مي كنند؛ اين منابع معمولا روي مفاهيمي  

كز دارند و نشان مي دهند كه چگونه  مانند اعتماد، مسئوليت پذيري، فرهنگ سازماني و استراتژي ارتباطات تمر 

 .غفلت از شهرت مي تواند حتي قوي ترين برند ها را تضعيف كند 
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