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تمهيد

تمثلإذالحديثة،التسويقلاستراتيجيةالأساسيةالركائزمنالاتصاليةوالهويةالتجاريةالعلامةإدارةتعد

المتكاملةيةالتسويقالاتصالاتتلعب.وجمهورهاالشركةبينيربطالذيالجسرللعلامةالذهنيةالهوية

بصريالالتناسقخلالمنوشخصيتها،العلامةقيمتعكسمتماسكةصورةبناءفيمحوريا ًدورا ً

تنافسيةيزةمإلىالسمعةتحويلللشركاتالاتصالاتهذهتتيحكما.اتصاليةوأداةرسالةلكلواللفظي

الاتصالقاطنجميععبروالصورالرسائلفيالاتساق.العملاءلدىوالولاءالثقةتعزيزعبرمستدامة،

التعليقاتمعوالتعاملالسمعةإدارةتعُدذلك،إلىإضافة.بالعلامةالجمهورعلاقةويقويالتذكّريعزز

.الفعالالاتصالاستراتيجيةمنيتجزألاجزءا ًالسلبية
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الأهداف

:علىقادرا ًالطالبسيكونالمحاضرة،هذهبنهاية

م،الاس)الهويةمكوناتتفسيرمنالطالبسيتمكن:وأبعادهاالتجاريةالعلامةهويةمفهومفهم•

.وقيمهاالعلامةجوهرالمكوناتهذهتعكسكيفوفهم(الاتصاليةالنبرةالألوان،الشعار،

استخدامكيفيةمتقييمنالطالبسيتمكن:الشخصيةوبناءالتسويقيةالاتصالاتبينالعلاقةتحليل•

.الجمهورلدىومؤثرةمألوفةوجعلهاالعلامةشخصيةلتشكيلالمتكاملةالاتصالات

فيالاتساققيقتحكيفيةعلىالتعرفمنالطالبسيتمكن:الاتصاليالاتساقاستراتيجياتتطبيق•

.والولاءالثقةلتعزيزوالرقميةالتقليديةالاتصالنقاطجميععبروالصورالرسائل

النقدلمواجهةاستراتيجياتصياغةمنالطالبسيتمكن:السلبيةالتعليقاتمعوالتعاملالسمعةإدارة•

.العلامةصورةلتعزيزفرصإلىوتحويلهاومسؤولة،شفافةبطريقةالاتصاليةوالأزمات

لاماتالعإدارةفيوالإخفاقاتالنجاحاتتحليلمنالطالبسيتمكن:عمليةحالةدراساتتقييم•

.مشابهةأعمالبيئةعلىلتطبيقهاالدروسواستخلاصحقيقية،أمثلةخلالمنالتجارية
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المحور الأول
01مفهوم هوية العلامة التجارية 
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هويةويلتحفيمحوريا ًدورا ًالتسويقيةالاتصالاتتلعب

لدىملموسةتجربةإلىمجردمفهوممنالتجاريةالعلامة

التيةالبوصلبمثابةللعلامةالذهنيةالهويةتعُد.الجمهور

بصريةالالعناصرخلالمنلها،المستهلكإدراككيفيةتحدد

ةوالنغموالألوانوالشعارالاسممثلالمتسقةواللفظية

هذهيدتوحعلىقدرتهاعلىالعلامةنجاحيعتمد.الاتصالية

ويقويالتذكّريعززمماالاتصال،نقاطجميععبرالعناصر

ةصياغمنالعلاماتتمكّنالمتكاملةالاتصالات.الولاء

لكفيوأسلوبهاقيمهاتعكسومتميزةواضحةشخصية

.العملاءمعتفاعل

مقدمة تحليلية
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مفهوم هوية العلامة التجارية 

واللفظيةالبصريةالرسائلخلالمنالجمهورلدىترسيخهافيالشركةترغبالتيالذهنيةالصورةهيالتجاريةالعلامةهويةإن

التسويقيةتفالاتصالا.الاتصاليةوالنغمةوالألوانوالشعارالاسموتشملتمثل،وماذاالعلامةتكونمنالهويةهذهتوضح.المتسقة

.اتصالينشاطبكلربطهاعبرواقعإلىالهويةهذهتحويلفيتساعد(IMC)المتكاملة

قيمهالتأكيدالبيضاءالإعلانيةوحملاتهاالبسيطشعارهابينعاليا ًبصريا ًاتساقا ً(Apple)شركةاستخدمت:مثال

.والبساطةالإبداعفي

https://www.youtube.com/watch?v=-ueUb6PNwbs:المثاليوضحإعلانرابط

أولاا 
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يالعلاقة بين الهوية والاتصال التسويق ثانياا 

حدثأوشورمنأوإعلانكلوإن.المستهدفالجمهوروبينوقيمهاالعلامةجوهربينيربطالذيالجسرالتسويقيةالاتصالاتتعُد

فورالرسالةلىعيتعرّفالعميليجعلموحّدولفظيبصرينظامعلىالناجحةالشركاتتعتمد.العلامةصوتلترسيخفرصةهو

.الجمهورمعمتبادلةوثقةمستمرةعلاقةلبناءأداةإلىمحتوىمجردمنالتسويقيةالرسائلتتحوّلوبذلك،.رؤيتها

جعلهامماعقود،منذالمميزالكتابةوخطالأحمرخطهاعلى(Coca-Cola)شركةحافظت:مثال

.عالميا ًالمشتركةواللحظاتللبهجةرمزا ً

https://www.coca-cola.com:الشركةموقعرابط
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الاتصالات المتكاملة كأساس لبناء 
الشخصية 

شعار،مجردستليفالشخصية.وقيمهاأسلوبهاتعكسواضحةشخصيةبناءمنالعلامةتمكّنأنهاإلىالمتكاملةالاتصالاتتشير

سمية،ركانتسواءالعلامةروحعنتعبّرأنيجبرسالةكل.العملاءمعتفاعلكلفيالعلامةيميز"وسلوكصوت"هيبل

شخصيتهاعلىوريالفبالتعرفيشعروتجعلهبالعلامةالعميلارتباطتعززمتسقةتجربةيضمنالتكاملهذا.مبتكرةأوشبابية،

.تواصلكلفي

Just"والإصرارالقوةرسائلخلالمنإعلانكلفي(Nike)شركةشخصيةتتجلى:مثال Do It"،مما

.محفزةهويةذاتعلامةيجعلها

/https://www.nike.com:الشركةموقعرابط

ثالثاا 
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امةالدور الاستراتيجي للإعلانات والعلاقات الع

العلاقاتمابينبالعلامة،الوعييبنيفالإعلان.الهويةبناءفيمتكاملتانأداتانهماالعامةوالعلاقاتالإعلانأنالدراساتتؤكد

طويلولاءً قوتخلالجمهورلدىمتماسكةصورةتولدواحدة،استراتيجيةضمنالأداتانتتحدعندما.والمصداقيةالثقةتعززالعامة

ذهنفيمستدامالحضورهاويضمنرؤيتهايعكسموحدا ًصوتا ًالعلامةيمنحوالإعلاميةالترويجيةالرسائلبينفالتكامل.المدى

.الجمهور

Case"حملتهافي(NIVEA)شركةاعتمدت:مثال Study الرياضيةالإعلاناتبينجمعت"1

.والعنايةللثقةكرمزالعلامةصورةلتعزيزالعامةوالعلاقات

/https://www.nivea.com:الشركةموقعرابط

رابعاا 
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العلامة التجارية كأصل استراتيجي

ليسلاتصاليةاالهويةبناءإن.تنافسيةميزةإلىوقيمهاسمعتهاتترجمإذللشركة،الملموسةغيرالأصولأهمأحدالعلامةتعُتبر

مجردوليس”ا ًحيصوتا ً“العلامةتجعلالمدروسةالاتصالات.العميلمعتفاعلنقطةكلفيمستمراستثماربلمؤقتا ،نشاطا ً

.المستهلكقةوثبتجربةيرتبطرمزإلىوتحوّلهاالعلامةمكانةتعززمعنويةقيمةيضيفالجمهورمعناجحتواصلفكل.منتج

فيأساسيا ًعنصرا ً(الاجتماعيةالتجربة+القهوة)التجريبيةهويتها(Starbucks)شركةتعتبر:مثال

.العالميةاستراتيجيتها

/https://www.starbucks.com:الشركةموقعرابط

خامساا 
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02

  
المحور الثان 

ي الرسالة والصورة 
تحقيق الاتساق ف 

عبر جميع نقاط الاتصال
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هويةبناءفيالجوهريةالمرتكزاتأحدالاتصاليالاتساقيعُدًّ

فهو.الجمهورأذهانفيحضورهاوتعزيزالتجاريةالعلامة

–المختلفةالوسائطعبرالموجهةالرسائلجميعأنيضمن

حيثنمنفسهاالفكرةعنتعبّر–التقليديةأوالرقميةسواء

لامةالعتتحدثوعندما.البصريوالمظهروالأسلوبالمضمون

تعكسموحّدةتجربةتخلقفإنهامتماسك،واحدبصوت

تساقالاغيابيؤديالمقابل،في.الأساسيةوقيمهاشخصيتها

هنا،نم.العملاءلدىالثقةوتآكلالذهنيةالصورةتشويشإلى

وحوضلضماناستراتيجيةأداةالاتصاليالاتساقيصبح

.الزمنعبرالتأثيرواستمراريةالرسالة

مقدمة تحليلية
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فهم دوافع الجمهور المستهدف

إرباكإلىؤدييالاتساقإلىفالافتقار.ولفظيا ًبصريا ًنفسهالمعنىتحملللجمهورالموجهةالرسائلجميعأنيعنيالاتساق

لتوحيدوتالصونبرةوالألوان،البصرية،اللغةتنسيقعلىالمتكاملةالاتصالاتتعملحينفيالعلامة،هويةوتشويهالجمهور

.المستهدفورالجمهلدىوالانتماءالثقةتعززمستقرةذهنيةصورةبناءفيالاتساقهذاويُسهم.الوسائطكلعبرالعميلتجربة

Move“شعارنفس(Toyota)استخدمت:مثال Your World”لتأكيدالتواصلووسائلالتلفزيونعبر

.والحياةالحركةعنرؤيتها

https://www.youtube.com/watch?v=dQshpj4QCXs:للاطلاعالتلفزيونيالإعلانرابط

أولاا 
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التناغم بين الوسائل الرقمية والتقليدية

فزيونيةالتلفالإعلانات.موحدةرسالةضمنالأخرىتدعمأنيجبإعلاميةوسيلةكلأنالمتكاملالاتصالفيالمبادئأبرزمن

تجربةخلقىإلالتكاملهذاويؤدي.الجمهوربلغةنفسهاالقصةسردتعيدالاجتماعيالتواصلوصفحاتالرقمية،الحملاتتكُمل

.للمستهلكينالجماعيالوعيفيالعلامةحضورمنوتزيدالتفاعلتعززالقنوات،ومتعددةمتماسكةتواصلية

التلفزيونبيندمجتالتي"Dunk"حملةالطاقة،مشروباتفيالمتخصصة،(Gatorade)شركةنفذت:مثال

.الرياضيوالأداءللحيويةكرمزً حضورهاعززمماوالنشاط،الحركةعنموحدةبرسائلالتواصلووسائل

/https://www.gatorade.com:الشركةاعلانرابط

ثانياا 
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الاتساق البصري واللفظي 

وطريقةات،والمفردفالنبرة،.الرسائلفيالمستخدم”الصوت“أيضا ًيشملبلالشعارات،أوالألوانعلىيقتصرلاالاتساق

يشعرأنلغويالالاتساقيضمنكما.مألوفةالعلامةويجعلالثقةيبنيالواعيالتكراروهذاوسيلة،كلفيتتكررأنيجبالخطاب

.العملاءلدىالذهنيوالتميزّالعاطفيالارتباطيعززمماالعلامة،معتفاعلكلفيالرسالةبوضوحالجمهور

موحدةيةتقنورسوممهنيلغويأسلوبعلىالتقنية،والحلولالمعلوماتتكنولوجيافيالمتخصصة،(IBM)شركةتحافظ:مثال

..التكنولوجيةالحلولفيرائدةكشركةبمكانتهاالثقةوتعززوالابتكارالجديةلتعكسوسائطهاجميعفي

/https://www.ibm.com:الشركةموقعرابط

ثالثاا 
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دور التصميم في الاتساق الاتصالي

والموقعالتغليف،والإعلانات،فيالمتناسقفالتصميم.واضحةصورةإلىهويتهاتتُرجمالتيالعلامةلغةيمثلالمرئيالتصميمإن

هذايساعد.نافسينالمبينالعلامةتمييزسهولةمنويزيدالمستهلكتجربةيعززمماالبصري،بالانسجامإحساسا ًيخلقالإلكتروني

.الطويلالمدىعلىبهاالمستهلكارتباطويعززفورا ًالعلامةتذكّرعلىالانسجام

إعلان،كلفيللدائرةالمائلوالأحمرالأزرقألوانهابمخطط(Pepsi)شركةتلتزم:مثال

.منافسيهاعنمتمايزةيجعلهامما

/https://www.pepsi.com:الشركةموقعرابط

رابعاا 
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الاتساق كعامل للثقة والولاء

.والانتماءتقراربالاسالعميليشعرمكان،كلفياللغةبنفسالعلامةتتحدثفحين.الجمهورذهنفيموثوقيةإلىيترجمالاتساق

مستدام،ءولاإلىالاتساقهذايؤدي.والعلامةالمستهلكبينالعاطفيةالعلاقةويقويالاحترافيالانطباعالتكرارهذايعززكما

.الآخرينمعالإيجابيةتجربتهيشاركللعلامة،سفيرإلىتدريجيا ًالعميلويحوّل

I’m"ورسائلوالصفراءالحمراءألوانهاعلىلعقود(McDonald’s)شركةحافظت::مثال Lovin’ It"

.والاعتيادالفرحتجربةلتأكيد

/https://www.mcdonalds.com:الشركةموقعرابط

خامساا 
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المحور الثالث
إدارة سمعة العلامة التجارية والاستجابة 

للتعليقات السلبية
03
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التيالأصولأهممنالتجاريةالعلامةسمعةأصبحت

منحهايالتيالثقةعلىتنعكسإذالمؤسسة،نجاحتحدد

لاالسمعة.العلامةمعاليوميةتجاربهخلالمنالجمهور

لشركةاسلوكفيتتجسدبلفقط،بالإعلاناتتبُنى

.يةالحقيققيمهامعوالخارجيةالداخليةرسائلهاومواءمة

أيينمابالمصداقية،تعززوالشفافةالواضحةالاتصالات

ليقاتالتع.الولاءيضعفوالواقعالخطاببينتناقض

إلىياتالتحدوتحويلالثقةبناءلإعادةفرصةالسلبية

لسمعةاتبدأوأخيرا ،.الجمهورمعالعلاقةلتعزيزفرص

سفيرا ًموظفكليصبححيثالمؤسسة،داخلمن

ورةالصعلىتحافظالتيوالسلوكياتالقيميعكس

.الطويلالمدىعلىللعلامةالإيجابية

مقدمة تحليلية

03
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مفهوم سمعة العلامة 

التجربةعبربلفقط،بالإعلاناتتبُنىلافهي.وسلوكهاالشركةأداءحولالجمهورلدىتتكونالتيالانطباعاتتراكمهيالسمعة

وتعززالأزماتناءأثالعلامةتحميالقويةالسمعة.العامالانطباعتشكيلفيأكبردورا ًالواقعيةالتجربةتلعبإذالعلامة،معالفعلية

.الطويلالمدىعلىوالعلامةالمستهلكينبينالعاطفيوالارتباطالولاءتعزيزفيتساهمكماالعامة،الثقة

Johnson)حافظت:مثال & Johnson)أزمةرغمسمعتهاعلى(Tylenol)،بتسبالمنتجاتمنلعددتسمما ًشهدتالتيالتاريخية

سلامةإجراءاتووضعتفورا ًالمنتجاتسحبتحيثوالشفافة،الأخلاقيةاستجابتهابفضلذلكجاء.المستهلكينبعضوفاةفي

.العامةالثقةلتعزيزمشددة

/https://www.jnj.com:الشركةموقعرابط

أولاا 
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العلاقة بين السمعة والاتصالات

معالخطابتناقضفإذا.الفعليوسلوكهاالداخليواقعهامعتتوافقالعلامةعنالمنقولةالصورةأنتضمنالفعالةالاتصالات

مصداقيةلضمانالخارجيمعالداخليالاتصالمواءمةالضروريمنلذلك،.الولاءويضعفبسرعةالثقةتتآكلالعملاء،تجربة

يةالشفافعلىمبنيةالأمدطويلةعلاقةبناءفيالمواءمةهذهتساهمكما.الجمهورأذهانفيالعلامةصورةوتعزيزالرسائل

.والاحترافية

كانحيثالانبعاثات،اختباراتفيتلاعبهااكتشافبعدثقةلأزمة(Volkswagen)شركةتعرضت:مثال

.العملاءوثقةالعلامةبسمعةأضرممامختلفا ،كانالواقعبينماللبيئةصديقةسياراتهابأنيوحيالتسويق

/https://www.vw.com:الشركةموقعرابط

ثانياا 
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التعامل مع النقد والتغذية الراجعة

التزامعلىيبرهنشكاوىالمعوالشفافالهادئفالتفاعل.تهديدا ًاعتبارهامنبدلا ًالثقةبناءلإعادةفرصةالسلبيةالتعليقاتتعتبر

مماجتماعي،الاالتواصلوسائلعبربسرعةوانتشارهتضخيمهإلىفيؤديالنقد،تجاهلأما.مصداقيتهاويعززبجمهورهاالعلامة

.الولاءويضعفبالسمعةيضر

Domino’s)استخدمت:مثال Pizza)علنيةاعتذارحملة"We Heard You"وصفاتلتصحيح

.واسعةانتقاداتبعدمنتجاتها

/https://www.dominos.com:الشركةموقعرابط

ثالثاا 

Lecture 8

https://www.dominos.com/


الشفافية والمسؤولية الاتصالية

ثقةوتزيدالإيجابيةهاصورتعلىتحافظحملاتهافيوالوضوحالصدقتتبنّىالتيفالشركاتالاتصالية،بالاستقامةالسمعةتربط

للأزماتلسلبياالتأثيرتقليلعلىتساعدكماأكبر،ومصداقيةإنسانيةالعلامةتمنحالأخطاءمواجهةفيالشفافية.فيهاالجمهور

طويلةلعلاقةاويقويالعملاءولاءيعززوالممارساتالرسائلفيالاتساقفإنذلك،إلىبالإضافة.بسرعةالثقةاستعادةوتسهل

.وجمهورهاالعلامةبينالأمد

مماية،فورحلولا ًوقدمتشفافبشكلتقنيةأخطاءعنالاجتماعيالتواصلوسائلحساباتلإدارة(Buffer)شركةأعلنت:مثال

.الإيجابيةوسمعتهاالعملاءثقةعزز

/https://buffer.com:الشركةموقعرابط

رابعاا 
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بناء ثقافة داخلية داعمة للسمعة

برامج.لاءوالزمالعملاءمعاليوميةتفاعلاتهفيللعلامةسفيرا ًموظفكليمثلحيثالمؤسسة،داخلمنالقويةالسمعةتبدأ

الشركةصورةيعززمماللعلامة،العامةوالقيمالرسالةمعمتسقةالموظفينسلوكياتتكونأنتضمنالداخليوالتواصلالتدريب

معالتعامللوتسهًّوالاحترافية،الأخلاقبمعاييرالالتزامعلىتشجعالداعمةالداخليةالثقافةهذهأنكما.بهاالجمهورثقةويقوي

.وقيمهاالعلامةمصداقيةتعكسبطريقةوالأزماتالتحديات

سمعتهاجعلمما،"أولا ًالعملاءخدمة"ثقافةالإنترنت،عبروالملابسالأحذيةبيعفيالمتخصصة،(Zappos)شركةتعتمد:مثال

.العملاءولاءتعزيزفيوساهمالخدمةفيللتميزّمرادفة

/https://www.zappos.com:الشركةموقعرابط

خامساا 
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المحور الرابع
04التخطيط والاستجابة–إدارة أزمات الاتصالات 

Lecture 8



إدارةتحدياتمنمنهمفرلاجزءا ًالاتصاليةالأزماتتعُد

يهددأنمفاجئحدثلأييمكنإذالتجارية،العلامات

هامواجهتفيالنجاحيعتمد.الجمهوروثقةالشركةسمعة

استجابةيتيحماالمبكر،والاستعدادالمسبقالتخطيطعلى

ابةالاستجتكونأنيجب.الأضرارتقللوفعالةسريعة

عمتبريرات،دونالحلولعلىتركزومسؤولة،متوازنة

لإعلامايلعب.العشوائيالتسرعأوالطويلالصمتتجنب

معلمباشراوالتواصلالحقائقنقلفيأساسيا ًدورا ًالرقمي

نيمك.استخدامهأسيءإذاالأزمةيفاقمقدلكنهالجمهور،

مةالعلاقوةلإظهارفرصةإلىتتحولأنأيضا ًللأزمات

.سانيالإنوالتعاملالإصلاحيةالمبادراتعبرومصداقيتها

مقدمة تحليلية

04
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مفهوم الأزمة الاتصالية

أومتوقعة،غيرخارجيةأحداثأوداخلية،أخطاءنتيجةتنشأوقدالجمهور،وثقةالعلامةصورةيهددمفاجئحدثهيالأزمة

التخطيطللعلامةيتيحإذالمحتملة،الأضرارتقليلفيالحاسمالعامليعُدالمسبقالاستعداد.الإعلامووسائلالعملاءمنحادةانتقادات

ويحافظالارتباكمنيقللمنظمبشكلالتحركأنكماأساسية،إنقاذأداةتعتبروالواضحةالفوريةفالاستجابة.ومنسقةسريعةلاستجابة

.التحدياتمواجهةفيجمهورهاتجاهالتزامهاويظهرالشركةمصداقيةعلى

Galaxy)أجهزةأزمة(Samsung)واجهت:مثال Note الإنتاجبإيقاففقامتالبطاريات،انفجارخطروجودتبينعندما(7

.تدريجيا ًالجمهورثقةواستعادةالعملاءحمايةعلىساعدمماالحلول،توضحإعلاميةحملةإطلاقمعفورا ًالأجهزةوسحب

/https://www.samsung.com:الشركةموقعرابط

أولاا 
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أهمية التخطيط المسبق للأزمات

المتحدثدتحديالخطةتتضمن.وفاعليتهاالاستجابةسرعةلضمانالمسبقالتحضيرأهميةإلى”أزمةاتصالخطة“إعداديشير

تضاربإلىيؤديالتخطيطغياب.الطارئةالمواقفمعالتعاملعلىالإعلاميةالفرقوتدريبالأساسية،الرسائلصياغةالرسمي،

.مهورالجأمامالعلامةمصداقيةويضعفالأزمةتأثيرمنيزيدمماالمعلومات،تدفقعلىالسيطرةوفقدانالتصريحاتفي

KFC)تمكنت،2013عاممنتجاتهاأزمةخلال:مثال UK)الذيالاتصالي،فريقهاجاهزيةبفضلبسرعةالخسائرمنالحدمن

.العلامةسمعةوحمايةالحقائقتوضيحلضمانوالعملاءالإعلاممعمنسقبشكلتعامل

/https://www.kfc.com:الشركةموقعرابط

ثانياا 
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الاستجابة المتوازنة أثناء الأزمة

.التبريراتدلبالحلولعلىتركزمسؤولةلغةاستخداممعانفعالية،وغيرمتوازنةولكنفوريةللأزمةالاستجابةتكونأنيجب●

توجيهيساهمكما.زمةالأعلىالسيطرةفقدانإلىويؤديالضرريزيدقدالعشوائيالتسرعبينماكإدانة،يُفسَّرقدالطويلالصمت

.الطويلالمدىعلىالعلامةسمعةوحمايةالجمهورتهدئةفيومنسقواضحبشكلالرسائل

وشرحالمتأثرةالمنتجاتسحبعنفوريبإعلانالأسواقبعضفيمغشوشةمنتجاتأزمةمع(Nestlé)تعاملت:مثال

.العلامةسمعةوحمايةالعملاءتهدئةعلىساعدماالتصحيحية،الإجراءات

/https://www.nestle.com:الشركةموقعرابط

ثالثاا 
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دور الإعلام الرقمي في الأزمات

.وشفافيةعةبسرالحقائقونقلالجمهورمعالمباشرالتواصليتيححيثالأزمات،إدارةفيرئيسيةأداةالاجتماعيالإعلامأصبح

فإنذلك،ومع.فعالبشكلالمخاوفعلىوالردالفورية،التحديثاتتقديمموقفها،لتوضيحالوسائلهذهاستخدامللعلاماتيمكن

.العملاءوثقةالعلامةسمعةعلىسلبا ًويؤثرالأزمةيفاقمقدالمنصاتلهذهالمتهورأوالخاطئالاستخدام

قطاعانأثناءبسرعةالاجتماعيالتواصلوسائلالخفيفة،والوجباتالبسكويتصناعةشركة،(Oreo)شركةاستخدمت:مثال

العلامة،موقفتعكسوفوريةمبتكرةتغريداتبنشربول،السوبرمبارياتإحدىفيالكهربائيالتيار

.الأزمةأثناءالإيجابيةصورتهاعلىوحافظالجمهورتفاعلعززمما

/https://www.oreo.com:الشركةموقعرابط

رابعاا 
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تحويل الأزمة إلى فرصة

عبر.عبةالصالمواقفإدارةعلىوقدرتهاجاهزيتهامدىعنتكشفإذالاتصالية،لقوتهااختبارا ًالأزمةتعتبرالذكيةالعلامات

يتذكرفالجمهور.وولائهالجمهورثقةيعززإيجابيرصيدإلىالأزمةتحويليمكنالإصلاحية،والمبادراتالإنسانيالتعامل

.مستقبليا ًلدعمهااستعدادا ًأكثرويصبحبمسؤولية،تتصرفالتيالعلامات

للأمنتثقيفيةحملةأطلقتالاستهلاكية،السلعوبيعالتجزئةتجارةفيالمتخصصة،(Target)شركة:مثال

.دريجيا ًتثقتهموتستعيدالعملاءمعلوماتتحميمسؤولةكعلامةصورتهاعززمماعملائها،بياناتتسريببعدالإلكتروني

خامساا 
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المحور الخامس
دراسات حالة لعلامات نجحت أو فشلت 

ي إدارة اتصالاتها
05ف 
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تالعلامانجاحفيحاسما ًدورا ًالاتصالاتإدارةتلعب

فاظالحعلىالشركةقدرةتحددحيثفشلها،أوالتجارية

يةحقيقحالاتدراسةتكشف.جمهورهاوثقةسمعتهاعلى

أنيوميةالوالتصرفاتالاستراتيجيةللقراراتيمكنكيف

ضبع.للعلامةالعملاءتصورعلىمباشربشكلتؤثر

زيزلتعفرصإلىالتحدياتتحويلفينجحتالعلامات

ةالثقفيتراجعا ًأخرىعلاماتواجهتبينماصورتها،

الرسائلبينالتناقضأوالأزماتإدارةسوءبسبب

فهمعلىتساعدالحالاتهذهدراسة.الفعليوالسلوك

.عيفةوالضالقويةالعلامةبينالفارقتصنعالتيالعوامل

مقدمة تحليلية
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(Apple)شركة 

ثلممبتكرةمنتجاتبإطلاقوتشتهروالبرمجيات،الاستهلاكيةالإلكترونياتفيمتخصصةعالميةشركة(Apple)تعُد

(iPhone).طلاقلإالحيةالأحداثالرقمية،الحملاتالإبداعية،الإعلاناتتشملمتكاملةاتصالاتاستراتيجيةالشركةتعتمد

.والمتاجرالاجتماعيةالإعلاموسائلعبرالعملاءمعالمباشروالتواصلالمنتجات،

توليذلك،إلىإضافةً .المؤسسيةالهويةويقويالعميلتجربةيعززماالقنوات،جميععبروقيمهارسائلهااتساقعلىتحافظكما

(Apple)ً شعورلضمانة،الفعليالمتاجرأوالإلكترونيةالمواقععبرسواءتواصل،نقطةكلفيالمستخدملتجربةكبيرا ًاهتماما

العلامة،بقيمالمنتجاتيربطجذابقصصيسردفيتستثمركما.والانتماءبالتميزالعملاء

.العملاءمعالعاطفيالتفاعلمنيزيدما

أولاا 
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:النجاحأسباب

:يليفيماالأسبابتلخيصويمكناتصالاتها،إدارةفي(Apple)نجاحإلىالأسلوبهذاأدى

.والإعلانيةالتسويقيةالقنواتجميععبرالرسائلاتساق•

.وتفاعلهمالعملاءاهتمامتثيرمبتكرةحملاتاستخدام•

.الرقميةالإعلامووسائلالمتاجرعبرالعملاءمعالمباشرالتواصل•

.والجودةالابتكارقيمتعكسقويةعلامةهويةبناء•

.دائمبشكلبالعلامةالمنتجتربطللعميلمتكاملةتجربةخلقعلىالقدرة•
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(PepsiCo)شركة 

.الخفيفةوالوجباتالمشروباتفيمتخصصةعالميةشركة(PepsiCo)تعُد

Kendallتضمإعلانيةحملةأطلقت،2017في Jenner،إلا.والسلامالوحدةقيمعلىالضوءوتسليطالشبابمعالتواصلهدفها

الواقع،معمتناقضا ًبدىلأنهالاجتماعيةالإعلاموسائلعلىواسعةلانتقاداتوتعرضالرسالة،إيصالفيفشلالإعلانأن

السياقمراعاةدونللترويجالمشاهيراختيارأنكما.حساسةاجتماعيةلمشكلاتتبسيطا ًواعتبُر

.الإطلاققبلالرسائلتأثيردراسةضعفأبرزماالجمهور،استياءأثارالاجتماعي

ثالثاا 

Lecture 8



:الفشلأسباب

:يليفيماالفشلأسبابتلخيصويمكنمؤقتا ،العلامةمصداقيةتراجعإلىالحملةهذهأدت

.المستهدفللجمهوروالثقافيالاجتماعيالسياقفهمعدم•

.الإطلاققبلالرسالةتأثيرمنالتحققغياب•

.للعلامةالحقيقيةالقيممعمتسقةغيراتصالات•

.التواصلوسائلعلىالسلبيةللتعليقاتالأوليةالاستجابةضعف•

.للحملةالجمهوررفضإلىأدىمماحساسة،قضاياتبسيطفيالإفراط•
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خاتمة

بالمظاهرىتبُنلاالهويةأنالتجاريةالعلامةإدارةفيالتسويقيةالاتصالاتدوردراسةمنيتضح

تمنحكاملةالمتالاتصالات.للجمهورالواقعيةوالتجاربالرسائل،الرؤية،بينبالتماسكبلوحدها،

.والثقةلولاءالتعزيزفرصةإلىتفاعلنقطةكلوتُحوّلمميزة،وشخصيةواضحا ًصوتا ًالعلامة

لتحدياتامواجهةيضمنانللأزمات،الاستراتيجيالتخطيطجانبإلىواللفظي،البصريالاتساق

دمجناجحةالللشركاتيمكنكيفالعمليةالدراساتتظُهركما.للنموفرصإلىوتحويلهابكفاءة

الهويةيفالمستمرالاستثمارإن.سمعتهاوتعزيزمصداقيتهاعلىللحفاظالمسؤولية،معالإبداع

.يرةالمتغالأسواقفيالمنافسةيدعمحيويا ًاستراتيجيا ًأصلا ًالعلامةيجعلالاتصالية
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إلى اللقاء 

في المحاضرة التالية

لات الاتجاهات الحديثة في الاتصا
التسويقية المتكاملة
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 لحسن إصغائكم
ً
شكرا


