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مشتريان، مخاطبان اصلی فعالیت های بازاريابي برند هستند. آنها آشنا با برند و آگاه هستند و تداعي‌هاي منحصر به فرد، قوي و مطلوبي از برند 
در ذهن دارند. از دیدگاه مش��تری، آنچه در تعیین ارزش ويژه برند، تأثیرگذار اس��ت، نقاط تش��ابه و تمايز آن با رقباست. نقاط تمايز بايد مطلوب، 
قابل ارائه و متمايز باش��ند. محصول یا خدمتی كه برند بالا، با ارزش ويژه دارد، از مزاياي بس��یار، بهره مند خواهد ش��د. برخی از این مزایا عبارت 
هستند از: وفاداري مشتريان، برخورداری از حاشيه سود بالاتر، اثربخشي بالا در فعالیت های تبلیغاتی و ارتباطات بازاريابي، بهره‌مندي از فرصت ها 

و حمايت‌هاي تجاري منحصر به فرد.

 ايجاد تجربة متمایز براي مش��تريان، مهم ترین اصل در مدیریت برند اس��ت. خلق تجربیات برتر، از راه هر آنچه مش��تریان بدان مي‌انديش��ند، 
احساس مي‌كنند، مي‌بينند، مي‌شنوند و مي‌آموزند صورت می پذیرد. بدین دلیل، بازاريابان بايد تمام فعاليت هاي ارتباطی بازاريابي خود و رقبای 
خود را ارزيابي كنند. آنها بايد ديدگاهی همه جانبه به تعاملات مش��تريان داش��ته باش��ند و در تمام نقاط تماس و ارتباط با مشتريان، به شیوه ای 

هماهنگ و هدفمند عمل کنند. 

پروفس��ور کلر در ادامه س��خنان خود، به بحث پيرامون ارتباطات بازاريابي و رابطه آن با ارزش ويژه برند مبتني بر مش��تري پرداختند. تغييرات 
 ،DVR عمده در عادات رس��انه ای جوامع، س��بب به وجود آمدن محيط جديد ارتباطات ش��ده اس��ت. كاهش تبليغات تلويزيوني، رشد استفاده از
گرایش به بازي هاي ويدئويي و اينترنت، رش��د اس��تفاده از موبايل به عنوان يك ابزار همه‌گير، از جمله اين تحولات اس��ت. این تغييرات، منجر به 
گرایش بازاريابان به بهره گیری از برنامه‌هاي مدرن در فعالیت های ارتباطاتي خود شده است. ارتباطات کیپارچه بازاريابي، پیوند دهنده سه وجه 
ارتباطات آن‌لاين، دنياي واقعي يا ارتباطات تجربي و ارتباطات س��نتي و رس��انه‌هاي جمعي است. اين ابزارها، امكان بهره گیری از علم برندسازي 

در ایجاد تجربیاتی فراموش نشدنی و ارتقای اثربخشی فعالیت های ارتباطی سازمان را فراهم می آورد.

توصیه های کلیدی پرفسور كلر  در زمينه ارتباطات برند:
 مبناي مفهوم و هويت برند خود را بسازيد!

 میان كاركرد محصول و تصوير برند هماهنگي ايجاد كنيد!
 پاسخ هاي احساسي و منطقي مثبت در مشتریان خود ايجاد كنيد! 

به اعتقاد ایش��ان، هدف نهايي س��اخت برند، »بازتاب و انعکاس برند« در سطح جامعه 
است. بازتاب برند،  منعكس‌كننده رابطه وفادار و فعال مشتريان، با برند است. خلق بازتاب 
برن��د، تنها از راه چهار بعد وفاداري رفتاري، وفاداري فكري، حس جمعي و درگيري فعال 
مشتریان ایجاد مي شود. در ادامه، پرفسور كلر با بيان مطالعات موردي از برندهایی همچون 
MTV، Dove، Red Bull، Harley Davidson چگونگي خلق بازتاب برند را به تفصيل تشريح 

کردند. براي دست يابي به بازتاب برند، دو گام اساسي پیش روی برندهاست: گام نخست، 
خلق پايه‌ها و اصول بنیانی همچون آگاهي عميق، گسترده و برجسته در افراد، ایجاد نقاط 
تش��ابه و تمايز محكم و مس��تدل ،تقویت  احساس��ات و قضاوت در مشتريان و گام بعدی، 

طراحی و ایجاد ابعاد ظاهری»بازتاب برند« به شیوه ای بهینه است.
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