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Social media: a strategic tool to build marketing networks and gain loyalty and profitability. 
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 : ملخص

تشاره دللا  ى اد ثادور  كاير  لراهر لفةافي  . لقد قامت وسائل التواصل الاجتمااي  تتييراه ايا ال الةافي  لا  الةاو      

وظهور سلال  جديدر من العملاء دقوياء والمعقدين، يصاع  التايرره يفا، و، وىقهاايهو والاثتباا، و او، و الورقا    ادل 

  مةاتدام  وويفا  المادع ماع العمالاء،  ماا ل ادب ى اد  يياا   اميا  دامي  الاستها يجي  لفتةويق الشلكي لا  لياو يلاقا

 .وسائل التواصل الاجتماي   يلار فعال  ل  تعزيز سمع  العلام  التجاري  وولاء العملاء لها

ويصاااااث  إلااا  ىعاااايا  العميااال لاااا  .  ت اااود ىلارر يلاقاااالا العماااالاء التقفيديااا  ى ااااد ىلارر يلاقاااالا العماااالاء الاجتماييااا      

 قتاااااه  . دياااااد مااااان العلاقاااااالا ماااااع المفسةااااا ، يتةاااااو تالاعاااااتها  لااااا  ى شااااااء المعيفااااا  والعااااايو  والمهتجاااااالا والقيمااااا عاااااكل ج

الدراسااا   م فااا  يياااد  يبيااا  اساااتبالر الشاااي الا مااان اساااتعدا  وساااائل التواصااال الاجتمااااي ، و ياااالر المليعاااالا والي  يااا ، 

 .صر وى شاء الإيلانالا، وا تةاب يملاء جدل، والاثتبا، و و وجعفهو معف

  .الز و   ىلارر يلاقالا العملاء الاجتمايي ؛ ولاء التةويق الشلكي؛ وسائل التواصل الاجتماي ؛ :الكلمات المفتاحية
 

Abstract: (150-200 Words) 

             Social media has changed the power structures of the marketplace. Evidence indicates a major 

power migration and the emergence of a new breed of powerful and sophisticated costumers, difficult to 

influence, persuade and retain. the present paper outlines the strategic importance of network marketing 

in supporting a long-term sustainable relationship with costumers, and aims to demonstrate the 

importance of social media as an effective tool in Promoting the brand’s reputation and customer loyalty. 

      Conventional customer relationship management turns to social customer relationship management. 

This is accompanied by the involvement of the customer in a new form of relationship with the 

organization, which is characterized by participation in the creation of knowledge, offers, products and 

value. The study proposes examples of how companies benefit from the use of social media, increasing 

sales and profitability, creating ads, acquiring new clients, keeping them and making them loyal. 

Keywords: relationship marketing; social media; social customer relationship management; customer 

loyalty. 
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التةويق يمفي   عييط و هبيذ دفكار والتةعره والتهويج "، "Kurtz "و " Boone" يعتبه   : مق مة .

التي  يض ي و و يع دفكار والةفع والخدمالا والمهظمالا ودثدار لإ شاء والحبا، ييد العلاقالا 

يةفط اذا التعييف الضوء ييد البي  تر   .(Boone & Kurtz،2997) داداب البيلي  والتهظيمي 

التةويق التقفيدي الذي نظي ى د التةويق من وجه  نظي المعاملالا واليؤي  الصحي   لفتةويق  عمفي  

هبع  والاثتها  المتلاللر  مما العلاقالا الدائم  ملني  ييد  ساس الم. للهاء يلاقالا تر  اللائع والمشتهي 

يعني     ي جه  تةويق  يغ  ل  الا لاار ل  اذا الةو  التهافس ي المتزايد تاستميار يج     تةتوي  

ى  ففةب  التةويق التي تةايد ييد  بةره سي  ضيورر قيا  المةوقر  . مبهو  تةويق العلاقالا

و  التةويق الذي يهص ييد     فضل وييق  مبه"  و في"تمتابع  تةويق العلاقالا او ما  وفق يفيه 

لإرضاء العملاء، ليس من الضيوري فقط معيف  . لت قيق  اداب المفسة  ه  من خلاد ىرضاء يملائ ا

 .من او، ولكن ما ي تاجو  ىليه، و يبي   فلي   ف  الاثتياجالا تيي   تماش ى مع  اداب المفسة 

وه  يمومًا .   غضو  سهوالا قفيف  من وجولااا تةيت وسائل التواصل الاجتماي  عهير سييع  ل

وسيف  الاختلاط تالعديد والك ره من المضايقالا بةي    ود يمفيالا الا صالالا خاص  تر  دجياد التي 

و يتو استعدا  وسائل التواصل الاجتماي  من قلل مفيارالا دشخاص .  و ىخضايها لفوسائط الإيلامي 

فيةلو  ييد سييل الم اد،  فال . ن التقهيالا الم دلر ل  يصيناثود العالو و صل ت بةيي  واثدر م

مارس  6.مفيار مةتعد   شط يوميًا ايتلارًا من  1..6مفيار مةتعد   شط عهييًا و  2..8ين وجول 

8162 ( Facebook،0429 ).  الآ  ى د غيب اجتمايالا مهظمالا  تةففت وسائل التواصل الاجتماي

ييد اليغو من    وسائل التواصل . لقد غرهلا يمفيالا الليع والشياء. ديماد م ل الإنتهنت  مامًا

 كافح . الاجتماي  ه  ظااير ثدي  ، ىلا  ن ا  رلتت  ن ا فعال  م ل التةويق التقفيدي  و ثتى   ثه فايفي 

ول ل  الوي  من  جل التواصل مع العملاء اللعيدين العديد من المهظمالا الآ  للحصود ييد وج

يلاور ييد إل ، يلد  استعدا  بعض المهظمالا لوسائل التواصل الاجتماي  تالتةويق . والقييلر 

ومع إل ، فقد  قدمت اذه ى د الا صالالا العام  . اليةيط وخفق الوي  ثود مهتجال ا وخدمال ا

ييد اليغو من اذه المزايا الهائف ، فهي م بوف  . خيينوالتبايلالا مع العملاء و صحاب المصلح  الآ 

تهاء العلاقالا والتبايلالا ه  دسلاب اليئية  لايتمال دفيال لشلكالا التواصل الاجتماي  . تالت ديالا

من قلل دفيال، ومع إل ، فإ  المفسةالا تعز  الاستعدا  الميفق لهذه المواقع وتعتبهاا مهصالا 

واذا يعد نقف  نويي  واضح  ين . العملاء الحالير  والكدل لةفعهو وخدمال ولفتبايل الملاعي مع 

دسالي  التقفيدي  لفتبايل مع العملاء، ثيث يمكن الوصود بةهول  و هقير  ر واثدر و كفب   ايدر 

التبايل الشخص ي مع العملاء يييس الشعور تالولاء الةفس ويتو اليل ييد . ى د   ثه من يميل بةهول 

تعتبه الكفم  الشبهي  الإلكتهوني  الاستها يجي  دو د التي  ا  لوسائل التواصل . ئف  بةهول دس

الاجتماي   يرره يف، ا، واليو  تةتعد  المهتجالا تانتظا  مرزال ا الممكه  ىععارالا اللث الآ   والديوالا 

اود اذه الورق   ساسا وو ذا المعنى،   . (Aral, &Walker ،0422 ) الشخصي  لنشي الوي  تالمهتجالا

 ييا  الا عكاسالا الإيجاتي  لاستعدا  وسائل التواصل الاجتماي  ييد تعزيز الولاء لفعلامالا التجاري  

ثيث  لع . و  قيق الي ي ي  المالي  لفشي الا، مع  ييا   لواراا الاستها يجي  ل  تهاء تةويق علكي فعاد

دل من المباايو إالا اليليع  الوصبي  والمعياري  التي  قد  الايتمال ييد دلتيالا ودم ف  العمفي  ى د ي

و التا  ، فإ  اليي  من الورق  . لفلاث ر  يدلًا من الت ديالا البكيي  وقضايا الل ث الم رهر للااتما 

او المةاام  ل  الكدد المتزايد ثود لور وسائل التواصل الاجتماي   يلوالا لفتةويق و وفره يدل من 

   .ن الل ث والتجيي دسس لمزيد م
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 :  سعي حثيث لكسب علاقة دائمة ومربحة مع العملاء: تسويق العلاقات -42

التةويق "ى د     ،8112لفتةويق، الذي  مت مياجعته ل  يا  " جمعي  التةويق دمييكي "يشره تعييف 

او وظيب   هظيمي  ومجموي  من العمفيالا لخفق قيم  والتواصل و قديو قيم  لفعملاء ولإلارر يلاقالا 

و التا  ، فإ  التعييف العا  لفتةويق ي دل يمفي  " العملاء تيي   بيد المهظم  و صحاب المصلح  ف، ا

. ه مع يوامل المزيج التةويقي التقفيدي ىلارر العلاقالا  واثد من مواريقها اليئية ، تالتوا ي   ث

(Harker, Michael John،1999 ) يمفي    ديد، وى شاء، : "ى د    تةويق العلاقالا" غيانيوس"ويشره

والم افظ  ييد وتعزيز، ويهد الضيورر ىن اء العلاقالا مع العملاء و صحاب المصلح  الآخيين، ت يث 

يقد  تةويق العلاقالا  عمفي  " غيانيوس"و( Gronroos،2004." )يتو   قيق  اداب جميع دوياب

ز، الذي يدمج  ل . التواصل والتبايل والقيم :  كامفي   تيف  رلار  يهاصي رئية 
ّ
يةمح الااتما  المي 

" Kotler" ما . مكو  بشكل استها يج  لكهالا التةويق تتيويي يلاقالا فعال  وويف  دمد مع العملاء

علاقالا او نموإج ميور من التةويق؛ يةعد لفتبكره تصيي  ار لاط و لالد التةويق تال" يهص ييد    

 (0424بنشوري،ال اوي،)". و تعاو  مع الز و  ييد المدع اليويل

  ا  ثيث دصود،   به او لدع الشي الا    العملاء الحدي   التجاري  ديماد تيئ   صلح مةفما ته ل 

 او تيضا العميل الاثتبا،     لر ت معظو المهظمالا ثاليا. اليئية دولوي   او الي ح الماض ي   قيق ل 

  كفب   قل تالعميل فالاثتبا، ."العملاء ولاء" در ا ، واها  زلال  امي   لت قيق فعالي  اليي     ثه  ثد

     يضا الميجح لن يضمهوا المليعالا فقط، تل من دوفياء والعملاء جديد، يميل ييد الحصود  من

 الشخص او الول  و العميل. التجاري  من العلام   يثيلا   ثه لأن ا و الخدمالا التكميفي  المهتجالا يقتهوا

 داداب  ثد او مةت ف  الولاء. للآخيين التجاري  العلام  ييوج من الشياء، و ذل  يمفيالا يكير  الذي

 . يلاقالا العملاء لإلارر اليئية 

 فقط تعتمد التي المتكيرر الشياء يمفيالا خلاد من العملاء ولاء المةوقر  معظو  لر   ساس، و بشكل

تعفق  ىإا". الةفو ي تالولاء"الولاء والمعيوب  من فقط واثدًا نويًا  انت ولكن ا المعفصر ، العملاء ييد

 لت قيق مهمو   المعفصو   العملاء. تانتظا  العملاء افلاء رؤي  يمكن الخدمالا، لتقديو تمهظم  دمي

وداو  ن و قد يةي و   لاما سفليا  المهافةر  ى د بةهول  يقولاو    يمكن اليضا يد  ولكن الإييالالا،

 ولا" لفولاء" يمومي  د ثه تالمبهو  يتعفق العلاقالا تةويق (Bennett& Bove،0440). لفعملاء الم تمفر 

 :المعفصر  لفعملاء اليةيط المكة  و ر  تيهه الخفط يج 

 تالهاس يلاقت ا قيم  تزيالر التجاري  لفعلام  تةمح    يج  يمل استها يجي  العلاقالا تةويق يعتبه

 .والعملاء

  فضل   ديد ييد الشي الا مةايدر  جل من المعفومالا لكمع العلاقالا تةويق تيامج  صميو يتو ما يالر

 ولاء ييد دمي يقتصي و لا ( Christy et al,2011). العملاء وقيم  الي  ي  وتعظيو و و والاثتبا، العملاء

 ييد العلاقالا تةويق تعييف يمكهها تشييفي ، نظي وجه  من لذا،. العلاق  ل  قيم  خفق ييد تل العميل

 تر  الموالي  العلاقالا   ةر  ى د الصيان  من التيويي، ى د الإ شاء من  نتقل التي د شي  مجموي   نه

 ىلارر يمفيالا جميع يشمل الذي او التةويق من البيع اذا آخي، تمعنى .التجاري  والعلامالا العملاء

 لأنه  ساس   امي  له المعفومالا، دخره،   فيل الكان  اذا. معفوما ه   فيل خلاد من العملاء مع العلاق 

 فإ  القديو، المعاملالا تةويق  و التقفيدي  الإيلانالا يكس فعيد .الليانالا مي زي  مبهو  ى د يقولنا

 المتلالل  المعيف  من  ساس ييد  هيوي ( العلاق  اذه وقيم ) ومعكل، ا التجاري  العلام  تر  العلاق 

 واستعدا  الليانالا   فيل خلاد من فقط تهاؤاا يتو والتي تي س، ر س يلاق  ثتى الملاعير، والعلاق 
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 والةياقي  المةت دف  الإجياءالا خلاد من قيمت ا و يالر العلاق  اذه لت ةر  جمعها  و التي المعفومالا

 والحفود  دفكار ييد المبتو ، الاتتكار لمبهو  وفقًا للاتتكار، الحديث الههج يعتمد .والتجيييي  والشخصي 

. العملاء اثتياجالا   ديد ى د ل دب التي د شي  ل  المشار   لفشي الا يمكن  يضا،. العملاء اقتهثها التي

 وغره المتيفلر   امل العملاء بشكل وليس الميال  لاثتياجالا الصحيح الت ديد    ى د الإعارر و جدر

 (Leszek et al,2014). الاتتكارالا ى شاء يمفي  ل  رئيةا لورًا يفع   مامًا الياضر 

 ين  كو   ما  بعد وولائ ا، ومشار ت ا جماارهي ، قايدر ى شاء تشمل والتي  هبيذاا، يتعر  واها  خيوالا

 للكمااره التدريج  ل دب لفتهميط ومتكامف ، والتي تةويق جيدر التهظيو استها يجي  ىلارر ل  مهمف   ون ا

 والعلامالا المعكلر  تر  ال ق  لعلاق  تعزيزًا  وقعها،  ما المقصول،) الولاء تت قيق لها تةمح التي

 :، واذه الخيوالا  الآتي(التجاري 

  فقيه؛/  رؤيته يييدو   يهه، يل  و   ما مع لفهاس متةق م توع   قديو تمعنى ،المعلومات  

 مع تالتواصل التجاري  لفعلام  تةمح التي( متصل وغير الإنترنت عبر) الممكنة القنوات جميع تنشيط 

 إل  ل  تما) المعتفب  والبهامج القهوالا خلاد من والمشار   التبايل الم تمفر ؛ ومعكل، و دشخاص

 ؛(الولاء ىلارر

 و التا   استعدا  المعفومالا المبيدر تحقيق ال خل من خلال مركزة البيانات التي يسهل تحليلها ،

لقيارالا العمل وتةويق العلاقالا   ثه فعالي  والقالرر ييد تعزيز الار لاط تقايدر المعكلر  الخاص  

 Iquii( 8162. )و و

 ما  تضمن تيامج الولاء،
ً
مجموي  متهوي  من "التي غاللًا ما يكو  تهاء العلاقالا  هدب،  و يالر

ملالرالا التةويق، تما ل  إل  تياقالا المكافآلا والهدايا ومةتويالا الخدم  المتدرج  وجهالا الا صاد 

المعصص  لفديو ووي   خيع  فري بشكل ىيجابي ييد مواقف المةت فكر  وسفو يال و  جاه العلام  

لأنه ل  الةو  الحدي   يواجه اللائعو  بشكل متزايد ( Henderson,2011. )"التجاري   و الشي  

. استها يجيالا التمايز اليئية  LPsو  RMمهافة  يالمي  وتةفيع المهتجالا والخدمالا،  م ل 

(Palmatier et al,2006 ) نه يمكن اعتقا   كتيكالا تةويق العلاقالا من  "جيمس"و"  ايفور "اذا وييع 

 معتفبًا
ً
جولر الخدم ، واليضا، والقيم ، وال ق ، والالتزا ، وىلرا  الةعي، والكاإتي  : ارها يشير ياملا

. اللديف ، والموقف اللديل والمعايره الذا ي ، و لديل التكاليف، وتييره الةفو ، و الل ث ين التهوع

(Bansal et al,2005 ) وقد  وصفت "Leszek Kozio  "  تةويق العلاقالا  يلار "وآخيين ل  لراس  بعهوا

ى د جمف  من الهتائج تعز  القود تيامي  تةويق العلاقالا ل  تهاء " لديو يمفي  الاتتكار لاخل الشي الا

 :الولاء و  قيق الي  ي ، ونذ ي من جمف  الهتائج

  تتكار وينتج يهه  يويي مهتج ملتكي يفيي يعد استعدا  تةويق العلاقالا مبيدًا لعمفي  الا

  وقعالا العملاء البيلي ؛

  وىلارر العملاء يلاقالا ىلارر) المهاسل  الإلارر و نظم  المعفومالا  كهولوجيا  لوالا استعدا  ى 

 ؛الاتتكار يمفي  فعالي  من يزيد العلاقالا تةويق ل ( المعيف 

  تو  إل ، ييد يلاور. الاتتكار يمفي  ل  لفمعيف  مهو مصدر او العملاء    ثقيق  الشي الا  در 

 ميا ز من يف، ا الحصود  يتو التي المعفومالا من   ثه العملاء من المكتةل  العهاي  تالمعيف 

 ؛الل ث
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 الاتتكار، يمفي  فعالي  من المتيورر المعفومالا  كهولوجيا  نظم   ديمها التي العملاء يلاقالا  زيد 

 .الاتتكارالا من العديد و هبيذ تإ شاء الشي الا  قو  ثيث

 :و تعذ استها يجيالا تهاء التزا  وولاء العملاء لفعلامالا التجاري  رلار   عكاد ه 

  قديو مهتجالا يالي  الكولر والخدمالا؛ -خفق رضا العملاء  (Gale&Chapman,1994 ) 

   العوامااال . ريااا مجماااوع دصاااود غراااه المفموسااا  لفعلامااا  التجا: تهااااء ثقاااو  مفكيااا  العلامااا  التجاريااا

الوي  تالاسو، الكولر المدر  ، الولاء لفعلاما  التجاريا ، جمعياالا المةات فكر   جااه : المةاام  ه 

 العلاماااا  التجارياااا ، العلامااااالا التجارياااا ، التعلئاااا  والتيفيااااف والحضااااور ييااااد قهااااوالا التةااااويق؛

(Aaker, 1991) 

 ىيجال العلاقالا والحبا، يف، ا( .Peppers & Rogers, 1993) 

 Lindgreen, 2001) ((. MR) نموذج تحليلي لأه اف وأبعاد وأدوات تسويق العلاقات: 42الشكل
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 لهذا المهظور، يقته  
ً

   وظائف تةويق العلاقالا مي لي  تتوفره   Sganzerlla( 8111)و Ferreiraاستكمالا

لفعملاء، امتلا  واستعدا  قايدر تيانالا، لفعمل ييد مشار   الموظبر  و التواصل مع العملاء الخدمالا 

 ( Ferreira & Sganzerlla,2000.  )الاثتبا،/ وييد ضما  الولاء 

 

 

 

 .العلاقات تسويق في ج ي ة جذابة كقناة الاجتماعي التواصل وسائل -40

 

 تر  والةفو يالا د شي  والممارسالا ى د تشره " الاجتماي  التواصل وسائل     Safko & Brake لاثظ 

 تاستعدا  الوسائط والآراء والمعيف  المعفومالا لتلالد الإنتهنت يتجمعو  يبه الذين دشخاص مجمويالا

 الأهداف
 العملاء رضا •
 العملاء متعة •
 في حجم المشاركة •

 العميل المشتريات
 على المحافظة •

 العملاء
 ولاء •

 الأبعاد
 ثقة •
 التزام •
 تعاون •
 المتبادل الاعتماد •
 المشتركة القيم •

 الأدوات
 المباشر التسويق •
 البيانات قاعدة •
 الجودة إدارة •
 التسويق خدمات •
 مع الزبائن شراكات •
 الولاء برامج •

 تسويق العلاقات
Relationship marketing 
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 مكونالا  ثد الاجتماي  التواصل وسائل يبه وقد  صلح التةويق (.Safko & Brake,2009)." الت الري 

 والإيلا  تالتةويق لفقيا  جديدر  قهوالا الاجتماي  التواصل وسائل استعدا  ى د ويشره اليقمي، التةويق

 ييد الميور ثي    ة  يمفي " : نه ييد( SMM)تعييف تةويق وسائل التواصل الاجتماي  يمكن. لفمةت فكر 

 يا  ل  Weinberg تواسي  آخي تعييف  قديو  و". الاجتماي  التواصل مواقع ى د الانتلاه جذب  و الوي  موقع

 يتو إل ، ييد يلاور 1.الةو    يماد يهاصي ا جاه الإيلا  وسائل يبه الاجتماي  تعزيز ى د( SMM) يشره: 8112

 تةمح التي الإنتهنت ى د المةتهدر التيليقالا من مجموي "  ن ا ييد  يضًا الاجتماي  التواصل وسائل تعييف

 Kaplan & Haenlein,2010)."                   اللعض بعضهو تر  ومشار ته والتعاو   الم توع  تإ شاء للأشخاص

. الشيا   ثدول من مي بع ونيا  الحوارالا تعقيد من مهعبض تمةتوع  الاجتماي  التواصل وسائل و  تمرز(.  

ا لورًا يفعلو   لكن و سفلير  مشار ر  المةتعدمو   يعد لو الواقع، ل 
ً
  صل وا    مهذ الإيلامي  العمفي  ل   شي

 (.18) الوي  ييد لفم توع  ومهتجًا مهمًا مصدرًا

 ييد والمةايدر العلاقالا تهاء تدافع العملاء مع التواصل ييد الاجتماي  الشي الا التواصل علكالا تةايد

   به ى د رسائفها وصود  لضما  الشي الا تةعد لذل ،.  فضل بشكل وفهمها العملاء اثتياجالا من الاستبالر

 علكالا يبه وجولاا من التي د الشي   ييد يج  فعاد، بشكل تذل  لفقيا . والعملاء الكمهور  من ممكن يدل

ن(  Halligan & Scott,2009). الاجتماي  التواصل
ّ
 التواصل وسائل يبه التةويق من جه   خيع يمك

و تعييف   ثه  .فعال  يلاقالا تهاء  جل من العملاء لاثتياجالا  فضل فهو   قيق من الشي الا الاجتماي 

  و الوي  لمواقع دفيال من التهويج  مكن يمفي ":  نه" وينلرهغ"عمولا لتةويق علكالا التواصل الاجتماي  ييع 

 تك ره   به مجتمع مع والتواصل الإنتهنت يبه الاجتمايي  القهوالا خلاد من و و الخاص  الخدمالا  و المهتجالا

  صلح (Weinberg,2009) " .التقفيدي  الإيلاني  القهوالا يبه متاثًا يكن لو ر ما والذي مهه، والاستبالر

 التهافةي  والبوائد المزايا من الك ره يجف  لأنه وععلي   امي    ثه الاجتماي  التواصل وسائل يبه التةويق

 خلاد و من( Zettelmeyer,2000). المعفومالا من اائف   ميالا  وافي ه  البوائد اذه من واثدر. لفشي الا

 من  مكن و معقول  و يسعار فعالي    ثه ا صاد تيلوالا الاجتماي  التواصل وسائل  زولاو العملاء، ييد الته رز

 ولكن اللائعر  مع فقط ليس والتبايل التواصل خلاد من التةويقي والمزيج المضاف  القيم  قيارالا ل  المشار  

   (Sashi,2012). الآخيين المصلح   صحاب مع  يضًا

. ديماد وسو   العملاء  لاء ييد  لره بشكل ويفري سييع  تو رهر الاجتماي  التواصل وسائل يبه التةويق يتيور 

 العديد ييد الاجتماي  التواصل وسائل تةويق استها يجيالا  يويي ل  الشي الا من المزيد تد لا لذل ، ونتيج 

 يةتعد . BlogSpot و MySpace و Twitter و Facebook م ل الاجتماي  التواصل وسائل مهصالا من

. الشي   من جدًا مهمًا جزءًا  صلح فقد :القي   اذا ل  واسع نيا  ييد الاجتماي  التواصل وسائل يبه التةويق

 وسهول  والبعال  المهعبض  التكاليف إل  ل  تما الاجتماي  التواصل وسائل يبه التةويق استعدا  مزايا مع

 يوضح. الاجتماي  التواصل وسائل يبه التةويق لتيويي الموارل من المزيد الشي الا من الك ره  دفع الم الرالا،

 يبه الشي   ر  ي  ييد ىيجاتي   يررهالا ىيياء ل  الاجتماي  التواصل وسائل يبه التةويق  يرره مدع اذا

 .الإنتهنت

 لفشي الا( CRM) نظم  ىلارر يلاقالا العملاء  تائعو تد  ،(SM)صعول وانتشار مواقع التواص الاجتماي  مع

 لفمفسةالا،  و العملاء تيانالا قايدر ل  من وسائل التواصل الاجتماي  الليانالا لمج  يبي  ين يتةاءلو  

                                         
1
 Weinberg, T., 2009. The New Community Rules: Marketing on the Social Web, USA. 
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 والمهصالا الويكي، ومواقع والمدونالا، ملاثظالا العملاء و لوالا المهتديالا، م ل  قهيالا لمج يمكن  يف

 . الحا   يلاقالا العملاءىلارر  المجتمعي  ل  نظا 

 والتواصل واللول است والمدونالا الصيرهر والمدونالا والمهتديالا الشلكالا الاجتماي  التواصل وسائل تشمل

  مكن( دخيع  والشلكالا الصيرهر المدونالا) القهوالا اذه  ل.  خيع   مور  تر  من الإنتهنت، يبه الافتهاض ي

 المجتمعالا،  ف  لاخل العملاء  صيفالا و  فيل افتهاضي ، مجتمعالا و هاء المةتعدمر  جذب من الشي الا

اذا و ( Kurusz,2008). لاخفها مقلول    شي  واقتها  المجتمعالا اذه لمصالح موجه  خاص  رسائل وىرساد

 و  ةر  المليعالا،  يالر م ل لأيمالها، مفموس  مهافع لت قيق الاجتماي  التواصل وسائل المفسةالا تةتعد 

 لمفف وفقًا الحملالا لاست داب  لوالا لفشي الا الاجتمايي  الشلكالا العملاء،  ما  وفي يلاقالا و  ةر  الموقع

 التواصل وسائل    ى د Mangold and Fauldsول  اذا الا جاه يشره  .ومجتمعال و مةتعدم، ا تعييف

 ي در. الشي الا مع ملاعير تالت در لفمةت فكر  تةمح لأن ا التهويج ، المزيج ل   كر  يهصي الاجتماي 

 ييد المدييين، سييير وخارج العملاء تر  الاجتمايي  الشلكالا ييد القائم  الم الرالا و وا ي ومدر م توع 

. المفسةالا قلل من الت كو من يالي  لرج   وجد ثيث التةويقي، للا صاد التقفيدي  العهاصي من الهقيض

 .ونتائجها الشي   تمهم  ور يهو العملاء مهاقشالا ل  المشار   تعفو المدييين ييد يج  إل ، ى د تالإضاف 

(Mangold & Faulds, 2009)  تالإيلا  يقومو  اليو  المةوقر     العديد من" ييد"  و في" ما يف د 

 & Kotler)" .والم تمفر  الحالير  لعملائ و الموروق  الاجتمايي  الشلكالا مواقع من معتفب   نواع تاستعدا 

Krishnaswamy,2006) التيرره ى د ويفلي معيهًا شخصًا الاجتماي  التواصل وسائل ل  الم توع  سيجذب 

  و  صدقائه  و  وجته لفمةت ف  الاجتماييو   المفريو  يكو      يمكن. الشياء قيار ييد سيفري الذي الاجتماي 

  صنيف خلاد من بةهول  يتيريوا    يمكن. ثيا ه ل   تدًا و و يفتق لو الذين دشخاص ثتى  و العمل ل   ميفه

 (Singh,2008). التجاري  العلام  ا جاه ر ي و ييد والتعفيق المهتجالا

 :الشي الا قلل من الاجتمايي  الشلكالا استعدا   تعفل  ساسي  قيو  ربع اها  ،" Recueroلي وييو "  وفقًا

 تةمح مواقع الشلكالا الاجتمايي  لفمةتعدمر  تالتواصل الدائو مع يلامال و التجاري ؛ :الرؤية 

 ؛معيه  عي    و فيل ين الآخيين لدع الذي الانيلاع  ي  خيع، فايف  جهالا تنته  صور  اذا :السمعة 

 ييد. الاجتمايي  الشلكالا ل  تةهيفه يتو والذي الكمهور، مع ملاعي بشكل مي لط اذا :الشعبية 

 ؛ خيع   مور  تر  من التعييف، مفف ى د الزيارالا بعدل يقاس    للكمهور  يمكن الإنتهنت،

 البعاد لفتيرره مقياس ىنه. الاجتمايي  الشلك  لاخل مةتعد  ييد التيرره ييد القدرر ه  :السلطة 

 .سمعتهين  الآخيين المةتعدمر  لدع الذي التصور  جان  ى د بشلكته، يتعفق فيما الاجتماي  لفعامل

وغرهااا مان مهصاالا التواصال الاجتمااي   Twitter و Facebook ييد الايغو مان    الياي  اليئيسا ي مان ى شااء

 ااا  ر ااط دشااخاص معًااا لاا  م الراا  جمايياا ، لاا  المقاتاال، وجااد المةااوقو     اااذه المهصااالا جذاتاا  لتةااويق 

ائمًاااا موضااااع  يثياااا  لاااا  وسااااائل خاااادمال و ييااااد الاااايغو مااان ثقيقاااا     يلامااااال و التجارياااا  ليةاااات ل/ مهتجاااال و 

فالشاي الا وجاادلا وساائل التواصال الاجتمااي  فضاااءالا يمكان و مان خلالهاا ا تةاااب رؤع . التواصال الاجتمااي 

وقااد مااهح اااذا وسااائل التواصاال الاجتماااي  القاادرر ييااد . غهياا  وغرااه وساايي  لفعماالاء بشااكل  ساايع ماان إي قلاال

الخادمالا التاي قاد  افلي لا  الن ايا  ى اد /  جي ا  المهتجاالا  تعزياز الاوي  تالعلاما  التجاريا ؛ شاكع دشاخاص يياد

 يهدما  هتشي الحمف 
ً
 .  قيق المزيد من يوائد المليعالا خاص 

يمكاان لفعماالاء  يااويي مشااته  مااع الشااي الا يبااه وسااائط التواصاال الاجتمايياا ، ممااا يعفااق مةااتوع  يمااق       

ر يلاقال ااا، فإن ااا  زياال  يضًااا الحاادول الكييافياا  يهاادما تةااتعد  الشااي الا اااذه الوسااائط لاا  ىلار . ماان الالتاازا 
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 مكاان اااذه الاثتمااالالا الكدياادر الشاي الا ماان تعميااق العلاقاا  مااع . التاي يمكاان     نشااي تاار  العماالاء والشاي الا

يملائ ا وتةمح تالحبا، ييد الا صالالا،  ماا  ن اا  اوفي لفعمالاء القادرر يياد  قاديو ملاثظاالا ملاعاير وقيما ، 

 (Jung et al,2013) .  الاستبالر من اوالتي يمكن لفشي 

 .مكاسب متزاي ة للشركات وتأثير أكبر للعملاء : social CRMإلى   CRMالتحول من  -40

 

 الاجتمايي  الوسائط ومجاد 8.1 الوي  ى د العملاء يلاقالا لإلارر التقفيدي العي  من  وجد الانتقاد     

 العملاء يلاقالا لإلارر الكديدر الظوااي العلاقالا؛ و هاء العملاء معفومالا مع لفتعامل جديدر فيصًا

 ييد يا  بشكل (CRM)التقفيدي   العملاء يلاقالا ىلارر ل  المةتعدم  دلوالا ثيث تعتمد. الاجتمايي 

 التيليقالا) الاجتماي  التواصل وسائل  لوالا ومظهي  صميو    ثر  ل  والمهبع ، الآ   التشييل وظائف

 الاجتمايي  العملاء يلاقالا ، ىلارر(Social CRM ل  المةتعدم ( إل  ى د وما الاجتمايي  والشلكالا والمدونالا

ا،   ثه المةت فكر  جعل ل  جديدر لبيص  تواتًا فالأخره يبتح .دامي  نبةها لها )
ً
  لار ايتلاره  و وقد  شاو

 .الشبهي  التةويق مجاد ل  العلاقالا ييد للحبا، استثهائي 

، الذي (SocialCRM) واو الكديد، المصيلح خلاد من (CRM) ى د لفهظي التقفيدي  اليييق    دي وقد  و

 اجتمايي ، وخصائص ويمفيالا  يماد وقوايد  قهي  تمهص  مديوم   يماد، واستها يجي  ففةب " :يعيب تينه

تيئ   يماد موروق  و  ل  لفييفر  مبيدر قيم   وفره  جل من تعاوني  م الر  ل  العميل لإعيا  مصمم 

 ل  مبقولًا  ا  والذي العملاء، لمشار   دساس الملد  التعييف اذا و يتضمن Greenberg. P(2009) ."عباف 

اذا و . اذه العملاء مشار   تةهل الاجتمايي  الوسائط  قهيالا     ما الةاتق ، العملاء يلاقالا ىلارر نماإج

  كامل فهو ل  يشار و   الوظائف متعدلي والموظبر  الإلارالا من العديد    الواسع التعييف اذا يوضح

 . الاجتماي  تكباءر العميل" علك " من مةتعيجالا المعفومالا استعدا  و ذل  الكديد الهظا 

   ثه الآ  العملاء يملائ ا،  ين  صلح مع العلاق  ل  الشي الا   كو تكيبي  الخاص  الشيوط لقد تيرهلا      

 التواصل وسائل لاخل جديدر  بايل قهوالا خلاد من الحوار ل   يررهًا و  ثه الشي   مع الم الر  ل    كمًا

 يمكن والذي ،"الاجتماي  العميل" وييد ىري إل  ظهي مبهو  ( Heller Baird & Parasnis,2011). الاجتماي 

  قدمها التي والخدمالا المهتجالا ين لفل ث الاجتمايي  البهامج يةتعد  العملاء من جديد نوع  نه ييد تعييبه

  ف  البهامج ل  فقط موجولر  كو    لا الشي الا من ويتوقع ف، ا، الهظي وجهالا و لالد ومقارنت ا الشي  

 والخدمالا المهتجالا ثود  المعيف  العميل اذا يكتة . والمشار   دسئف  ييد لفيل  يضًا ولكن الاجتمايي 

  المعيه  التجاري  العلام  مع م الر  ىجياء ويبضل ،الاجتمايي  والشلكالا القهوالا خلاد من الكديدر
ً
 من تدلا

الشي       وييتغ  من ىجات ، ييد للحصود  الانتظار الوقت نبةه ول  اليسائل لإرساد وييق  مجيل  ون ا

 . واذا يظهي التيرره المتزايد لفعملاء ل   من الشلكالا الاجتمايي  .بةيي  و  ل مشا فه تةتمع ىليه

ىلارر العلاقالا الإجتمايي  " وآخيو  ل  لراس  بعهوا  " Andrew Green"وييد اذا المكة  لفعملاء يف د 

 من البيديو ومقاوع والصور  والتجارب والمفاميالا والهكت والآراء دفكار  لالد  نه يتو"  استها يجي   يماد

 ييد ما، موقع لاخل الهاس، من   به علكالا ل  بةيي   ضخيمها ويمكن صيرهر علكالا ضمن دفيال قلل

 العلام  و جارب الم الر  اذه وليع  من جزء ه  المةت فكر   جارب. العالمي  و الووني الصعيد الم ي ،

  صلح اليييق ، و ذه. لا    الم الر  ل  تشار  المهظمالا  انت ىإا ما تصياث  مهاقشت ا  تو والخدمالا التجاري 

 (    Andrew & Michael,2011) .  ثه قوي  المةت فكو  

 ييد الشي الا يةايد    يمكن والذي الاجتمايي ، ديماد يةمى جديدًا  جاريًا نموإجًا الاجتماي  العميل ينش ئ

 فهو: يي  ما الهويي  البوائد تشمل .والكمي  الهويي  البوائد من يدل ييد الحصود  يتيح لأنه ر  يت ا  يالر
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 الشبهي؛ الكلا  من الاستبالر البعي ؛ الوقت ل  العملاء مع التبايل خلاد من  فضل، بشكل و بةرهه الةو  

 وما والاختلار، والإنتاج التصميو) الشي    قدمها التي الخدم   و المهتج  يويي مياثل جميع ل  العميل ىعيا 

 Sergio).ال ق  تهاء  و والخدمالا، المهتجالا تعزيز الدائم ؛ والقيم  الإجمالي  العملاء  جي     ةر  ؛(إل  ى د

& Ricardo,2016 ) العملاء يلاقالا ىلارر تاستعدا    قيقها يمكن التي  امي  د ثه الكمي  البوائد بعض 

 لفيلاي  الملاعير التكاليف استلداد  و خبض الخدم ؛  كاليف انعبا  المليعالا؛  يالر: ه  الاجتمايي 

 العضويالا الملاعير من الإييالالا  يالر الملاعي؛ الموظبر  وقت  كاليف  عبيض الإنتهنت؛ يبه والإيلا 

 من تمزيد المةت فكو   اذا ويشعي ( Dreyer & Grant,2010). واليياي  والمعار  والإيلانالا والسكلالا

 " ويو ا"  مكن الم اد، سييل ييد. التعفيقالا ىرساد من يتمكهو   يهدما والمهظمالا المهتجالا مع الانعياط

 Toyota "المبتو  اليييق مدون "موقعها  يبه القضايا من واسع  مجموي  ثود  ملاثظالا  قديو من يملائ ا

 الشعور  ل  التعفيق اذا يةااو يا ، بشكل. مبيدر و  وسم  اقتهاثالا الهقد عكل ل   يتي البعل رلول. (2008)

    للااتما  الم ره ومن. العملاء مشار   وتعزيز والمبتوث  الصالق  الا صالالا تشكيع فيه يتو الذي تالمجتمع

 الةيارالا ويشا  والصحبير  الآخيين، المدونر  :لتشمل مع العملاء  متد  ن ا ييد مدونت ا لائير   دل " ويو ا"

 .المهافةر  وثتى والمةت فكر 

 Woodcock(2011). يوضح فوائ  علاقات العملاء الاجتماعية :40الشكل 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ويدوي   صي  بشكل جتماي الا  التواصل وسائل   شي  جميع ىلارر  يضًا يمكن ا الشي الا    من اليغو ييد

 الشلكالا ييد ى شاؤاا  و التي المشايي  و المنشورالا  و التعفيقالا  و دولي  الليانالا و  فيل لاستعياج

 ديماد إ اء وتةهيل ر ط ييد قالرر الاجتمايي  CRM  نظم  فإ  ،Twitter  و Facebook م ل الخارجي 

 والمفسةالا لفشي الا تالنةل  ، خاص (Cheng et al, 2012)الاستيعاتي   القدرر ى د يفلي قد مما تالكامل،

 العملاء" من الملاير  لدي ا التي والفيالا والصهايالا دسوا  من العديد ل  يالمي نيا  ييد تعمل التي

 المشته  الم توع  مشايي  و سيا  ومياقل  تت فيل  فقائيًا يقو  نظا   هبيذ يعد المعكلر ،  و" الاجتمايير 

 و  Harley-Davidson ل  الاجتماي  التواصل وسائل  و التةويق لمدييي  تالنةل  الم اد، سييل ييد. مبيدًا

Nike و P & G's ،   اذا لأ  وإل . معتفف دسوا  ل  الصف  إالا الآرار واعتقا    فيل المةت يل من سيكو 

 & Twitter             .(Alt و Facebook ييد فقط معك   و متابع مفيو   21 و . تر  جمعت الشي الا من الهوع

Reinhold, 2012 ) جيااا لراس  و  ظهيلا Heller Baird & Parasnis الولايالا ل  ديماد رجاد من 6.. ،ييد 

 مفف وقعت الشي الا من٪ 92    وفي ةا، و لمانيا والههد والصر  و ستهاليا والبها يل المت در والممفك  المت در
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 Heller) .إل  يبعفوا لو ىإا القديو الييا  من ستكو    ن ا  دي  الاجتماي  لفتواصل موقع ييد لفشي   تعييف

Baird & Parasnis, 2012 )،  يتو الذي والم توع  والوصود  الا صاد جهالا من الكلره لفعدل نظيًا و التا 

 الاجتمايي  CRM لأنظم  يمكن" الاجتمايير  العملاء" خلاد من الاجتمايي  الشلكالا لاخل يو   ل مشار ته

 الم تمفر  العملاء من القيم  المعفومالا التهظيمير  لاستهلال الموظبر  و كاليف والكهد الوقت من  قفل   

 .بةيي 

 لها، والاستجات  اثتياجال و وا تشاب  فضل بشكل العملاء فهو ييد الشي   الهاجح  الاستها يجي  ستةايد

    نقود  و لا(. Woodcock et al, 2011) لفعميل الشخص ي المفف ايتمالا ييد البعي  تالعميل الا صاد مع

 تل  م فها و  ل الحالي  العملاء يلاقالا ىلارر مها  ستتو د الاجتمايي  العملاء يلاقالا ىلارر استها يجي 

  ستعمل
ً
 .دصفي  العملاء يلاقالا ىلارر لاستها يجي  مكمل  عامل إل  من تدلا

 لخود   كفب  ييد ست صل الإنتهنت يبه الشي الا استعدا  يلاقالا العملاء الاجتمايي     مزايا ومن

 صيره لكزء واسع جمهور  لفشي الا يكو      يمكن. الإولا  ييد لخود   كفب  لا ثتى  و معقود  ثد ى د مهعبض 

 م ل الاجتمايي  الشلكالا تاستعدا  لمهتجها التهويج  يضًا لفشي الا يمكن. التقفيدي  الإيلا  مرزانيالا من

Facebook .يبه التجاري  للأيماد فيص  الةكا  من  لرهر  ةل  تر  الاجتمايي  الشلكالا استعدا  خفق 

 يبه التةويق تةتعد  التي الشي الا ل دب. در ا  من المزيد  ة  يمكن التكاليف انعبا  بةي . الإنتهنت

 التواصل وسائل يبه التةويق استلدد لقد. المليعالا  يالر ى دو  ثاجت ا  قفيل ى د الاجتماي  التواصل وسائل

 .الإنتهنت يبه لفشي الا صييح بشكل جذات  المزايا واذه التقفيدي، التةويق  تلع  خيع  مهافذ الاجتماي 

(Rappaport, 2011.) 

التقفيدي وج  وللفوغ اذه المكاس  و  قيقا لأاداب نموإج ا صالالا تةويقي    ثه فعالي  من الهموإج 

. ييد مدراء التةويق    يدر وا  امي  المهاقشالا التي   در تر  المةت فكر  ييد مهصالا التواصل الاجتماي 

 :و لتوضيح  يرره اذه التبايلالا ييد نجا  استها يجي  نظا  ا صالالا متكامل لاتد من ىلرا  الحقائق الآ ي 

  ما . الياليو والتفبزيو  والمجلالا والصحف:  المةت فكو  ييتعدو  ين المصالر التقفيدي  للإيلا 

ىن و ت اج  ى د . المةت فكو  بشكل آ   و تاستميار تمزيد من الت كو ل  است لا هو لفوسائط ييال 

 (Rashtchy et al, 2007) .الوصود البوري ويهد اليف  ى د المعفومالا ل  الوقت الذي يهاسب و

  ت ث يمفيالا لإجياء الاجتماي  التواصل وسائل من معتفب   نواع ى د متكير  بشكل المةت فكو   يت ود 

 (Lempert, 2006). الشياء قيارالا وا عاإ المعفومالا ين

 تالمهتجالا المتعفق  لفمعفومالا موروقي    ثه مصدر  ن ا ييد الاجتماي  التواصل وسائل ى د المةت فكو   يهظي

. التهويج  التقفيدي  لفمزيج العهاصي يبه ىرسالها يتو والتي الشي    ييااا التي الا صالالا من والخدمالا

(Foux, 2006) 

 :خاتمة

بشكل يا ، يعفق استعدا  وسائل التواصل الاجتماي  لاخل المفسةالا ىمكانالا اائف  ل  وييق   واصل      

قامت تالبعل ىلارالا التةويق  و وسائل التواصل الاجتماي   وقد. الشي الا مع يملائ ا و صحاب المصلح 

المتعصص  ل  العديد من الشي الا العامف  يالميًا تدمج قهوالا تفيالا و سوا  معتفب  لإ شاء قايدر ا صاد 

و التا  ،  صل ت المهصالا الاجتمايي  لفمفسةالا ىثدع  لوالا التةويق . شخصي    ثه قيً ا لعملائ ا

. و استعياج الم توع المشته  من و من ناثي   خيع   و ا لاست داب العملاء من ناثي  دساسي  الخاص 

سيشار  المةت ف  بشكل  لره ل  الشي   نظيًا لأ   ل شخص لديه ثةاته الخاص ييد وسائل التواصل 

  وسائل و التا  ، يتعر  ييد الشي الا تذد جهد لتيويي يلاق  وويف  دمد مع العملاء تاستعدا. الاجتماي 
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الحبا، ييد رضا العملاء او مبتا  ديماد التجاري  يبه الإنتهنت لت قيق . التواصل الاجتماي  المعتفب 

. يلاور ييد إل ،  صل ت الإنتهنت وعلك  الوي  العالمي   لوالا  يويج وا صالالا لألاء وظائف ديماد. الي ح

 . و  الشياء الاست لا يلقد  سس المةوقو  يبه الإنتهنت ثقل  جديدر لا تشاب سف

 مع التعامل  جل من والإلارر ديماد مواقف ل  الكذري  والتييره الاستها يج  التوجيه ىيالر الضيوري  من

  امي  سيما ولا الإنتهنت  يرره المةوقو   يبهو    يج . العملاء يف، ا ي يمن التي الةو   ل  الكديدر الحقائق

 وسائل لور  وفهو   ديد  يضًا الضيوري  من. الشياء وسفو  الةو   يمفي  ل  الاجتماي  التواصل وسائل ثي  

 المةاام  الورق  ثاولت المعنى، وو ذا. الكي  التةويق تينامج من و جزء تةويقي   يلوالا الاجتماي  التواصل

 التةويق استها يجي  ييد آراره وىتيا  المتيره التةويقي المشهد ل  الاجتماي  التواصل وسائل لور  لبهو تيساس

 .والممارس 

 :قائمة المراجع
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