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تقنيات الاستماع الاجتماعي
2022©جميع الحقوق محفوظة 

وصوياتا  أصبحت شبكات التواصل الاجتماعي جزءًا لا يتجزأ من مجتمع اليوو،  ويياوا يتبوادل النواا هماءهو  وت

مواعي لكول وتجامبا  وخبراتا   ومن هنا نبعت الأهمية الكبرى لبناء سومعة وويوة عوب شوبكات التواصول الاجت

ا إلى جماومهوا حيث تحرص العلامات التجامية عب إيصال مسوالتا. علامة تجامية ضمن استراتيجيتاا التسويقية

إ ا كوواا تووديات المعلومووات مون بوورل واحوود يستصوب  العلامووة التجاميووة  يووي وتوروي  خوودماتاا ومنتجاتاووا  لكون 

جتمواعي  وهنا يأتي دوم الاستماع الا. معزل عن جماومها  وسيؤثر  لك سلباً عب علاواتاا العامة ومضا عملائاا

إنلوواء تواصوول ثنووائي الاتجوواج بووين العلامووة التجاميووة وعملائاووا  وبنوواء اسووتر اتيجية حيووث يمكاوون المن مووات موون 

.ومحتوى التسويت بناءً عب معرية الجماوم عن ورب وتلماس احتياجاته وملاكله وتفضيلاته

خلالاوا أا تادل هذج المادة إلى التعريف بمصطل  الاستماع الاجتماعي وكيفية تحديد الطرق التي يمكون مون 

لرضوا تصل علامتك التجامية إلى أبعد الحدود  ومساعدتك لتقودي  تجربوة عميول مميوزة مون شوأناا ميوع معودل ا

.وتلجيع ولاء العملاء

الاجتماعي؟الاستماع هو ما 

مقدمة

ت المتعلاقوة الاستماع الاجتماعي هو تتبع منصاتك عب وسائل التواصل الاجتماعي ومراوبة الإشامات والمحادثا

 لووك بعلامتووك التجاميووة ثوو  تحليلاووا للحصووول عووب م ى تسوواعدص يووي اكتلووال يوورص جديوودة للعموول  ويووت  

.باستخدا، البرام  التي تحُاكي الذكاء البلري وخوامزميات تعلا  الآلة

الاجتماعيوالرصد الاجتماعي الاستماع بين الفرق 

الرصد 

يخبرص ما الذي يدوم من حولك  الاجتماعي

ياو مدة يعل للأحداث التي 

.تدوم من حولك

الاستماع 

الاجتماعي يخبرص عن سبب حدوث ما يدوم 

من حولك  ييكوا استباوي 

.يءليخبرص بسبب حدوث هذا الل
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أهمية الاستماع الاجتماعي

:تتمحوم أهمية الاستماع الاجتماعي حول

إثبات وجودص وإبراز موا يبحثو• وا عنوه استكلال المواضيع التي يات  باا جماومص وهو ما يساعدص عب 

.لديك

.الالتزا، بالمصداوية يي التعامل مع العملاء الحاليين والمحتملين•

إدامة الأزمات المحتملة وإيجواد النقواا الحاسومة  مثول التعامول موع اللوكاوى والطلبوات  اموتلاص الحودا •

ديماا لخودماتك والمبوادمة بتقومون يحتوا  تجاج العملاء المحتملين وتقدي  العورو  لجوذبا   والبحوث عون 

.إليا 

.مراوبة وتحليل المنايسة•

د الأهدال التي ترغب يي تحقيقاا من الاستماع الاجتماعي وبل البدء يي تطبيت  .هلياتهلذا يجب أا تحدا

:وتذكر أنه

ن أا تنت ور إ ا أمدت أا تكوا مستمعًا جيدًا لوسائل التواصل الاجتماعي  عليك أا تبادم بالمحادثة بودلاً مو•

إليك .وصولاا 

خور كوسوائل لن يخابب العملاء العلامة التجامية بلكلٍ مباشر  بل سيتلامكوا الحديث عناا يي مكوااٍ ه•

إ لى اللوامع  التواصل الاجتماعي  ولذلك يإا الاستماع إلى وسائل التواصل الاجتماعي يكوا بمثابوة النوزول 

.والاستماع بعمت إلى الجماوم

وما ا تريد أا تحقت؟ما ا تريد أا تتعل ؟

عملية الاستماع الاجتماعي

:يوُصف الاستماع الاجتماعي بأنه عملية مقسمة عب خطوتين

نايسوويك ماوووب ونوووات التواصوول الاجتموواعي وابووت، متيقا وواً  لتشووامة إلى علامتووك التجاميووة وم: الخطوووة الأولى

.ومنتجاتك والكلمات الرئيسية المتعلقة بعملك

.حلال المعلومات لتتعرل عب كيفية التفاعل مع نتائ  مراوبتك: الخطوة الثانية

متوك التجاميوة يمكن أا يكوا هذا التفاعل صغيراً مثل الاستجابة لعميل سعيد  أو كبيراً مثل تغيير موضوع علا

اص الوذين بالكامل  بالإضاية إلى معرية الووت المناسب للنلر والتفاعل يي كول منصوة  ومعريوة أكثور الأشوخ

.يتفاعلوا عب صفحاتك
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عملية الاستماع الاجتماعي

الة للاستماع الاجتماعي لتحسين استراتيجية التسويت الرومي :ة ييتكمن يوائد التطبيقات الفعا

تحسين خدمة العملاء الخاصة بك1.

عد، التووف عن البحث عن عملاء محتملين جدد2.

تتبع ووياا خدماتك التسويقية3.

تحسين ملامكة العملاء4.

الوصول إلى م ى وتطلعات العملاء5.

تحديد المؤثرين عب وسائل التواصل الاجتماعي6.

حماية سمعة علامتك التجامية7.

استكلال العوامل المؤثرة عب ورام اللراء8.

إعداد محتوى مخصص لاحتياجات جماومص9.

إبرازها10. البحث عن أيضل مزايا شركتك والتركيز عب 

عمل نسخة احتيابية من أبحاث السوق والمنايسين11.

وياا ويمة البحث العضوي الخاص بك12.

عنها؟يجيب أن الاجتماعي للاستماع ينبغي التي الأسئلة ماهي 

ما هي احتياجات 

العملاء؟

ا ما هي المعلومات التي يحتاجا

العميل وبل اتخا  ورام اللراء؟

ما هي المزايا الأكثر أهمية 

عند المستالك؟

ر ما هي المنتجات الأكث

واستخدامًا؟ا شيوعً 
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عملية الاستماع الاجتماعي

:إ ا ما هي الكلمات الرئيسية والموضوعات المامة التي يجب مراوبتاا منذ البداية

اس  علامتك التجامية•

الأسماء التجامية وأسماء منتجاتك  ومنتجات منايسيك•

أسماء الحملات أو الكلمات الرئيسية•

علامات التجزئة  ات العلامات التجامية الخاصة بك وتلك الخاصة بمنايسيك•

منتجاتك  بما يي  لك الأخطاء الإملائية اللائعة•

الكلمات أو العبامات الرائجة يي الصناعة•

أسماء الأشخاص الرئيسيين يي شركتك واللركات المنايسة لك  مثل الرئيس التنفيذي•

علامات التجزئة التي لا تحمل علامة تجامية والمتعلقة بصناعتك•

مجالات تركيز الاستماع الاجتماعي

ذكاء  كوواء العلامووة التجاميووة  و كوواء الصووناعة  والوو: يسوواعد الاسووتماع الاجتموواعي المسووواوين عبوور ثوولاث مجووالات

.التنايسي

التجاريةالعلامة ذكاء 

جودة العلامة التجامية 

كيف يلعر عملا ص حول علامتك 

التجامية؟

تجربة العميل 

ء؟ما نوع الخبرات التي حصل علياا العملا

تحليل الحملة  

إيجابي  ما الحملات التي لاا تأثير 

وسلبي عب علامتك؟

يتركز  كاء العلامة 

:التجامية يي
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مجالات تركيز الاستماع الاجتماعي

  شخص مكينة واوة من شركة العلامة التجامية العالميوة للأجاوزة الفواخرة100يي شار واحد اشترى أكثر من 

ور هوذج النسوبة السولبية ا%80وكانت مدود الأيعال السلبية أكثر من  لمرتفعوة    وبعد تحليل البيانات التي تفسا

ركة لو  اتض  أا أغلباا ترجع إلى عد، معرية العملاء الجدد بريقة وضع كبسولة القاوة يي المكينوة  وأا اللو

إنلوواء ونلوور ييووديوهات ومحتوووى ي. تريووت أيا بريقووة توضوو  كيفيووة الاسووتخدا، لوور  يعملووت اللووركة عووب 

سوتماع الاجتمواعي تضمانت هوذج العمليوة مون الا. بريقة الاستخدا، يانخفض التقيي  السلبي بنسبة كبيرة جدًا

.عمليات الرصد والتحليل  وتحليل الملاعر  وحملة تسويقية  ومد يعل اتُخذ سريعًا

الصناعةذكاء 

لصين لك؟كيف يمكانك  لك من صياغة مسالتك التي ستجعل عملائك مختحليل جمهورك وتوجهاته 

ملامكته؟كيف يمكنك اكتلال أيضل المنتجات والمحتوى لإنلائه وبحث المنتج والمحتوى 

سويت؟كيف تجد المؤثرين يي مجال عملك لمساعدتك يي التالتعرف على المؤثرين 

التنافسيالذكاء 

مقارنة 

المنافسين

بحوث انطباعات 

المتابعين

التمايز 

التكتيكي

من ه  أكبر 

منايسيك عب 

وسائل التواصل 

الاجتماعي وما مقدام 

ي الحصة السووية الت

تمتلكاا؟

كيف يلعر 

المتابعوا 

الاجتماعيوا 

  لمنايسيك تجاها

وكيف يمكنك 

الاستفادة من هذج 

البيانات؟

ما أنواع الحملات 

واستراتيجيات 

المحتوى التي 

يستخدماا 

منايسوص وكيف 

ك يمكنك تمييز نفس

بينا ؟

إنلاء محتوى اجتماعي مميا  ز يعر  بالاستفادة من بيانات الاستماع الخاصة بالمنت  يمكننا 

.المنتجات التي لديك بالفعل والتي تلبي مغبة العملاء
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عناصر الاستماع الاجتماعي الأساسية

المراقبة

01020304

مراقبة العلامة 

التجارية

ل مثلا عن بريت التفاع

عب صفحات التواصل 

الاجتماعي

مراقبة الوسم 

(Hashtag)

عن بريت مراوبة 

التفاعل مع كلمات 

مفتاحية معينة

مراقبة المنافسينمراقبة المنتجات

التحليل

:يت  باستخلاص المعلومات لبناء استراتيجية أكثر امتبابًا بعملائك من خلال معرية

01

03

02ة؟من ه  الماتمين بعلامتك التجامي 

04

ما هو ملروعك؟

عن ما ا يتناوش جماومص؟

ك متى وأين يتحدث الجماوم عن علامت

التجامية  المنايسين  الصناعة؟

امية؟كيف يفكر الناا بعلامتك التج05

ية التسوويت لاوا يمُكن توظيف الاستماع الاجتماعي يي تطوير الاستراتيجية التسويقية بالكامل  حيث أا عمل

.بداية ومتابعة يت  خلالاا صياغة الاستراتيجية وبناء الوعي وإشراص العملاء ونحو  لك

نفّذحللراقب
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أمثلة لأدوات الاستماع الاجتماعي

لامتووك وبعوود إبوولاق ع. يمُكوون البوودء باسووتخدا، ميزانيووة تسووويقية منخفضووة  وأدوات اسووتماع اجتموواعي مجانيووة

.التجامية  اميع سقف ميزانيتك التسويقية  وابدأ باستخدا، أدوات الاستماع الاجتماعي المديوعة

دص أداة استماع اجتماعي مدعومة بتقنيات الوذكاء الاصوطناعي تسواع

ب عب تتبع موا يقولوه عمولا ص ومنايسووص حوول علامتوك التجاميوة عو

ر وتمتوواز بوودعماا للغووة العربيووة وتحليوول الملوواع. مووووع200أكثوور موون 

.بلاجاتاا المختلفة

ووووف الأدوات  إدامة وسووووائل التواصوووول الاجتموووواعي حيووووث يوظا برنووووام  

وتحديوود المناسووبة لتتبووع التفوواعلات عووب وسووائل التواصوول الاجتموواعي 

.الأولويات ومبط جميع التفاعلات يي مكااٍ واحد

يووة يتووي  عوور  جميووع الرسووائل والتعليقووات وإشووامات علامتووك التجام 

ود موون القنوووات الاجتماعيووة  وتتبووع المووؤثري ن والوورد علياووا عبوور العديو

.والعملاء المحتملين يي لوحة تحك  واحدة ومختصرة

التنفيذ

تحقيت تفاعل مع عملائك بملامكتا  يي النقاشات 

حول علامتك التجامية والخدمات التي يقدماا

كن جزءًا من المناولات التي تحدث عب أم  

الواوع  وليس موضوع النقاش يقط

توجيه عملائك نحو أيضل برق التفاعل معك

عناصر الاستماع الاجتماعي الأساسية

9




	Slide 1
	Slide 2
	Slide 3
	Slide 4
	Slide 5
	Slide 6
	Slide 7
	Slide 8
	Slide 9
	Slide 10

