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عن مركز ذكاء

ــة رواد  ــة لخدم ــات المتقدم ــي التقني ــص ف ــز متخص ــز ذكاء كأول مرك ــاء مرك ــاء إنش ج
الأعمــال والمنشــآت الصغيــرة والمتوســطة فــي المملكــة. يهــدف المركــز لتمكيــن 
قطــاع المنشــآت الصغيــرة والمتوســطة مــن توظيــف التقنيــات المتقدمــة لتطويــر 
هــذه المنشــآت وزيــادة تنافســيتها وأن يكــون حلقــة ربــط مــا بيــن رواد الأعمــال وصنــاع 

ــه المتخصصــة. القــرار فــي مجالات
يتخــذ مركــز ذكاء لعلــوم البيانــات والــذكاء الاصطناعــي مدينــة الخبــر مقــراً لــه، ويقــع 
مركــز ذكاء لإنترنــت الأشــياء والأمــن الســيبراني فــي مدينــة الريــاض، ويخــدم المركــز 

بفرعَيــه شــتى أنحــاء المملكــة العربيــة الســعودية.

سياسة الاستخدام

إن المعلومــات الــواردة فــي هــذا الكتيــب تــم تجميعهــا وتنســيقها بجهــود موظفــي 
ــع لـــ الهيئــة العامــة للمنشــآت الصغيــرة والمتوســطة "منشــآت"، ولا  مركــز ذكاء التاب

ــن.  ــن المتخصصي ــبة م ــورة مناس ــا دون مش ــل به ــا أن يعم ــي لقارئه ينبغ

support@thakaa.sa للمزيد من المعلومات نرجو التواصل على البريد الإلكتروني

جميــع الحقــوق محفوظــة لمركــز ذكاء، أحــد مراكــز الابتــكار التابعــة للهيئــة العامــة 
"منشــآت". والمتوســطة  الصغيــرة  للمنشــآت 

اســتراتيجيات  فــي  الاجتماعــي  الاســتماع  تقنيــات  اســتخدام  عــن كتيــب 
للمنشــآت  التســويق 

ــص لقــاء ذكاء “اســتخدام تقنيــات الاســتماع الاجتماعــي فــي  ــب كملخــ ــم الكتيــ صمــ
استراتيجيات التسويق للمنشآت” والتــــي يهــــدف إلى التعريــــف بكيفية رصد وتحليل 

النقاشــات حــول منشــأتك عبــر الإنترنــت مــن أن تزيــد مــن إنتاجيتهــا وكفائتهــا.

ماذا يقدم لك هذا الكتيب؟

ــن  ــن م ــي يمك ــرق الت ــة تحديــد الط ــي وكيفي ــتماع الاجتماع ــح  الاس ــف بمصطل التعري
خلالهــا أن تصــل علامتــك التجاريــة إلى أبعــد الحــدود، ومســاعدتك لتقديــم تجربــة عميــل 

مميــزة مــن شــأنها رفــع معــدل الرضــى وتشــجيع ولاء العمــلاء.

بإمكانــك النقــر عــلى الشــعارات والروابــط الموجــودة فــي هــذا الكتيــب للذهــاب 
ــة الخاصــة بهــا. إلى المواقــع الإلكتروني
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تمكـــن لوســـيديا الشـــركات مـــن فهـــم عملائهـــم وخدمتهـــم بشـكل أفضـــل عـن طريـق 
رصـــد وتحليـــل تفاعلهـــم ومحادثاتهــم عبــر مختلــف قنــوات التواصل الرقمي باســتخدام 

أكثــر خوارزميــات الــذكاء الاصطناعــي تقدمــا.

المنصة الرائدة لتحليل وإدارة تجربة العميل باستخدام الذكاء الاصطناعي

كيف يمكن أن تساعدك لوسيديا على تنمية عملك؟

زيادة في استمرارية رضا العملاء. 	
تحسين منتجاتك وخدماتك. 	
التدارك المبكر للأزمات. 3
تحليل ومقارنة المنافسين. 4
تحديد المؤثرين المهمين لتطوير علامتك التجارية. 5
تطوير وتعزيز سمعة علامتك التجارية. 6

لماذا لوسيديا؟

        دقة تحليل مشاعر العملاء باللغة العربية:
يعـد محـرك الـذكاء الاصطناعـي لدينـا الادق فـي تحليـل المحتـوى العربـي    

من خلال فهم اللهجات العربية المختلفة.   

المرتبة الأولى:  
تـم تصنيـف لوسـيديا كأفضـل منصـة تحليـل فـي منطقـة الشـرق الأوسـط    

وشمال إفريقيا وتعد من بين الأفضل حول العالم.   

تقديم رؤية مفصلة عن العملاء:  
تحليــل جميــع تفاعــلات العمــلاء عبــر العديــد مــن القنــوات الرقميــة فــي    
نظــام أساســي واحــد ســواء عبــر قنــوات التواصــل الاجتماعــي أو رســائل   

البريد الإلكتروني أو مواقع التصنيف أو الدردشة.   

خدمة نجاح عملاء استثنائية:  
نحــن نقــدم مديــر نجــاح عمــلاء مخصصــا لــك لضمــان حصولــك علــى    

أقصى استفادة من منصة لوسيديا.   

هذا الكتيب بالتعاون مع 
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أصبحــت شــبكات التواصــل الاجتماعي جــزءًا لا يتجزأ من 
مجتمــع اليوم، وفيهــا يتبادل الناس آراءهم وتوصياتهم 
وتجاربهــم وخبراتهــم، ومــن هنــا نبعــت الأهميــة الكبــرى 
لبنــاء ســمعة قويــة عــلى شــبكات التواصــل الاجتماعــي 
ــويقية.  ــتراتيجيتها التس ــن اس ــة تجاريــة ضم ــكل علام ل
حيــث تحــرص العلامــات التجاريــة عــلى إيصــال رســالتها 
إلى جمهورهــا وترويــج خدماتها ومنتجاتهــا، لكن إذا كان 
تدفّــق المعلومــات مــن طــرف واحــد فســتصبح العلامــة 
التجاريــة فــي معــزل عــن جمهورهــا، وســيؤثر ذلــك ســلباً 
عــلى علاقاتهــا العامــة ورضــا عملائهــا. وهنــا يأتــي دور 
مــن  المنظمــات  يمكـّـن  حيــث  الاجتماعــي،  الاســتماع 
إنشــاء تواصــل ثنائــي الاتجــاه بيــن العلامــة التجاريــة 
ــاءً  ــاء اســتراتيجية ومحتــوى التســويق بن وعملائهــا، وبن
احتياجاتــه  قــرب وتلمّــس  عــن  الجمهــور  عــلى معرفــة 

ومشــاكله وتفضيلاتــه.

ماهو الاستماع الاجتماعي؟

الاســتماع الاجتماعــي هــو تتبــع منصاتــك عــلى وســائل التواصــل الاجتماعــي ومراقبــة 
الإشــارات والمحادثــات المتعلقّــة بعلامتــك التجاريــة ثــم تحليلهــا للحصــول عــلى رؤى 
تســاعدك فــي اكتشــاف فــرص جديــدة للعمــل، ويتــم ذلــك باســتخدام البرامــج التــي 

تحُاكــي الــذكاء البشــري وخوارزميــات تعلّــم الآلــة.

عناصر الاستماع الاجتماعي الأساسية

يُمكــن توظيــف الاســتماع الاجتماعــي فــي تطويــر الاســتراتيجية التســويقية بالكامل، 
حيــث أن عمليــة التســويق لهــا بدايــة ومتابعــة يتــم خلالهــا صياغــة الاســتراتيجية وبنــاء 

الوعــي وإشــراك العمــلاء ونحــو ذلــك.

المراقبة: 

مراقبة العلامة التجارية: مثال التفاعل على صفحات التواصل الاجتماعي	 
مراقبة الهاشتاغ: مراقبة التفاعل مع كلمات مفتاحية معينة	 
مراقبة المنتجات	 
مراقبة المنافسين	 

التحليل: 

استخلاص المعلومات وبناء استراتيجية أكثر ارتباطًا بعملائك من خلال معرفة:
من هم المهتمين بعلامتك التجارية؟	 
ماهو مشروعك؟ 	 
عن ماذا يتناقش جمهورك؟	 
متى وأين يتحدث الجمهور عن علامتك التجارية، المنافسين، الصناعة؟	 
كيف يفكر الناس بعلامتك التجارية؟	 

التنفيذ: 

 تحقيــق تفاعــل مــع عملائــك بمشــاركتهم فــي النقاشــات حــول علامتــك 	 
التجاريــة والخدمــات التــي يقدمهــا

  كــن جــزءاً مــن المناقشــات التــي تحــدث عــلى أرض الواقــع، وليــس موضوع 	 
النقــاش فقط

توجيه عملائك نحو أفضل طرق التفاعل معك	 

راقِب .. حللّ .. نفّذ
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ماهي  أهدافك من الاستماع الاجتماعي؟ 

يجــب أن تحــدّد الأهــداف التــي ترغــب فــي تحقيقهــا مــن الاســتماع الاجتماعــي قبــل 
البــدء فــي تطبيــق آلياتــه.

يُوصف الاستماع الاجتماعي بأنه عملية مقسمة على خطوتين: 

الخطــوة الأولى: راقــب قنــوات التواصل الاجتماعي وابقَ متيقّظاً، للإشــارة إلى علامتك 
التجارية ومنافســيك ومنتجاتك والكلمات الرئيســية المتعلقة بعملك.

الخطوة الثانية: حللّ المعلومات لتتعرف على كيفية التفاعل مع نتائج مراقبتك.

وتذكر أنه: 
 إذا أردت أن تكــون مســتمعاً جيــداً لوســائل التواصل الاجتماعــي، عليك أن تخلق 	 

المحادثــة بــدلاً مــن أن تنتظــر وصولها إليك.
 لــن يخاطــب العمــلاء العلامة التجارية بشــكلٍ مباشــر، بل سيتشــاركون الحديث 	 

عنهــا فــي مــكانٍ آخــر كوســائل التواصــل الاجتماعــي، ولذلــك فــإن الاســتماع إلى 
إلى الشــارع، والاســتماع  وســائل التواصــل الاجتماعــي يكــون بمثابــة النــزول 

بعمــق إلى الجمهــور.

أين تكمن أهمية الاستماع الاجتماعي؟ 

  استكشــاف المواضيــع التــي يهتــم بهــا جمهــورك وهــو مــا يســاعدك عــلى إثبــات 	 
وجــودك وإبــراز مــا يبحثــون عنــه لديــك، حيــث وُجــد أن 74 % مــن الجمهــور يعتمــدون 

ــد اتخاذهــم لقــرار الشــراء. عــلى شــبكات التواصــل الاجتماعــي عن
  الإلتــزام بالمصداقيــة فــي التعامــل مــع العمــلاء الحالييــن والمحتمليــن، إذ يتأثــر قــرار 	 

شــراء 76 % مــن العمــلاء بالمؤثريــن الاجتماعييــن حولهــم.
  إدارة الأزمــات المحتملــة وإيجــاد النقــاط الحاســمة، مثــل التعامــل مــع الشــكاوى 	 

والطلبــات، امتــلاك الحــدس تجــاه العمــلاء المحتمليــن وتقديــم العــروض لجذبهــم، 
والبحــث عمّــن يحتــاج لخدماتــك والمبــادرة بتقديمهــا إليهــم.

مراقبة وتحليل المنافسة.	   

وماذا تريد أن تحقق؟فماذا تريد أن تتعلم؟

يمكــن أن يكــون هــذا التفاعــل صغيــراً مثــل الاســتجابة لعميــل ســعيد، أو 
كبيــراً مثــل تغييــر موضــع علامتــك التجاريــة بالكامــل.

بالإضافــة إلى معرفــة الوقــت المناســب للنشــر والتفاعــل فــي كل منصــة، 
ومعرفــة أكثــر الأشــخاص الذيــن يتفاعلــون عــلى صفحاتــك.
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؟
ماهي الأسئلة التي ينبغي للاستماع الاجتماعي أن يجيب عنها؟ 

فما هي الكلمات الرئيسية والموضوعات المهمة التي يجب 
مراقبتها منذ البداية: 

ما هو الفرق بين الاستماع الاجتماعي والرصد الاجتماعي: 

 الرصــد الاجتماعــي: يخبــرك مــا الــذي يــدور مــن حولــك، فهــو رد فعــل للأحــداث 	 
التــي تــدور مــن حولــك. “رد فعــل“

يــدور مــن حولــك، فيكــون 	  يخبــرك ســبب حــدوث مــا   الاســتماع الاجتماعــي: 
“اســتباقي“ الشــيء.  هــذا  حــدوث  بســبب  ليخبــرك  اســتباقي 

تطبيقات فعّالة للاستماع الاجتماعي عبر تحسين استراتيجية 
التسويق الرقمية: 

اسم علامتك التجارية

الأسماء التجارية وأسماء منتجاتك، 
ومنتجات منافسيك

أسماء الحملات أو الكلمات الرئيسية

علامات التجزئة ذات العلامات التجارية الخاصة بك
وتلك الخاصة بمنافسيك.

اسم )أسماء( منتجك، بما في ذلك الأخطاء
الإملائية الشائعة

الكلمات الطنانة في الصناعة

أسماء الأشخاص الرئيسيين في شركتك 
والشركات المنافسة لك )الرئيس التنفيذي، إلخ..(

علامات التجزئة التي لا تحمل علامة تجارية 
والمتعلقة بصناعتك.

ما هي المنتجات الأكثر شيوعاً واستخداما؟ً. 	
ما هي المزايا الأكثر أهمية عند المستهلك؟. 	
ما هي احتياجات العملاء؟. 3
ما هي المعلومات التي يحتاجها العميل قبل اتخاذ قرار الشراء؟. 4

تحسين خدمة العملاء الخاصة بك	 
عدم التوقف عن البحث عن عملاء محتملين جدد	 
تتبع وقياس خدماتك التسويقية	 
تحسين مشاركة العملاء	 
الوصول إلى رؤى العملاء	 
تحديد المؤثرين على وسائل التواصل الاجتماعي	 
حماية سمعة علامتك التجارية	 
استكشاف العوامل المؤثرة على قرار الشراء	 
إعداد محتوى مخصص لاحتياجات جمهورك	 
البحث عن أفضل مزايا شركتك والتركيز على إبرازها	 
عمل نسخة احتياطية من أبحاث السوق والمنافسين	 
قياس قيمة البحث العضوي الخاص بك	 

http://thakaa.sa
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الذكاء التنافسي 

 مقارنــة المنافســين: مــن هــم أكبــر منافســيك عــلى وســائل التواصــل الاجتماعي . 	
   ومــا مقــدار الحصــة الســوقية التــي تمتلكها؟

 بحــوث انطباعــات المتابعيــن: كيــف يشــعر المتابعــون الاجتماعيــون لمنافســيك . 	
تجاههــم وكيــف يمكنــك الاســتفادة مــن هــذه البيانــات؟

 التمايز التكتيكي: ما أنواع الحملات واســتراتيجيات المحتوى التي يســتخدمها . 3
منافســوك وكيف يمكنك تمييز نفســك بينهم؟

بالاستفادة من بيانات الاستماع الخاصة بالمنتج يمكننا إنشاء محتوى اجتماعي 
مميّز يعرض المنتجات التي لديك بالفعل والتي تلبي رغبة العملاء.

ذكاء العلامة التجارية 

جودة العلامة التجارية: كيف يشعر عملاؤك حول علامتك التجارية؟. 	
تجربة العميل: ما نوع الخبرات التي حصل عليها العملاء؟. 	
تحليل الحملة: ما الحملات التي لها تأثير إيجابي وسلبي على علامتك؟. 3

فــي شــهر واحــد اشــترى أكثــر مــن 00	 شــخص مكينــة قهــوة مــن شــركة العلامــة التجاريــة العالميــة للأجهــزة 

الفاخــرة، وكان رد الفعــل الســلبي أكثــر مــن %80، وبعــد تحليــل البيانــات التــي تفسّــر هــذه النســبة الســلبية 

المرتفعــة، اتضــح أن أغلبهــا ترجــع إلى عــدم معرفــة العمــلاء الجــدد طريقة وضع كبســولة القهوة فــي المكينة، 

وأن الشــركة لــم ترفــق أيّ طريقــة توضــح كيفيــة الاســتخدام. فعملت الشــركة على إنشــاء ونشــر فيديوهات 

ومحتــوى يشــرح طريقــة الاســتخدام فانخفــض التقييــم الســلبي بنســبة كبيــرة جــداً. تضمّنــت هــذه العمليــة 

مــن الاســتماع الاجتماعــي عمليــات الرصــد والتحليــل، تحليــل المشــاعر، حملــة تســويقية، رد فعل اتُخذ ســريعاً 

ذكاء الصناعة 

 تحليــل جمهــورك وتوجهاتــه: كيــف يمكنّــك ذلــك مــن صياغــة رســالتك التــي . 	
ستجعل عملائك مخلصين لك؟ 

 بحــث المنتــج والمحتــوى: كيــف يمكنــك اكتشــاف أفضــل المنتجــات والمحتــوى . 	
لإنشــائه ومشاركته؟

ــك لمســاعدتك . 3  التعــرف عــلى المؤثريــن: كيــف تجــد المؤثريــن فــي مجــال عمل
فــي بــث رســالتك؟

مثال

يساعد الاستماع الاجتماعي المسوّقين عبر ثلاثة مجالات: 

الذكاء التنافسيذكاء الصناعةذكاء العلامة التجارية
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أدوات الاستماع الاجتماعي 

اجتماعــي  اســتماع  وأدوات  تســويقية منخفضــة،  ميزانيــة  باســتخدم  البــدء  يُمكــن 
مجانيــة. وبعــد نشــر علامتــك التجاريــة، ارفــع ســقف ميزانيتــك التســويقية، وابــدأ 

المدفوعــة. الاجتماعــي  الاســتماع  أدوات  باســتخدام 

أمثلة على أدوات الاستماع الاجتماعي 

برنامج إدارة وسائل التواصل الاجتماعي حيث يوظّف الأدوات المناسبة لتتبع 
التفاعلات على وسائل التواصل الاجتماعي وتحديد الأولويات وربط جميع التفاعلات 

في مكانٍ واحد

أداة استماع اجتماعي مدعومة بتقنيات الذكاء الاصطناعي تساعدك على تتبع ما 
يقوله عملاؤك ومنافسوك حول علامتك التجارية على أكثر من 00	 موقع. وتمتاز 

بدعمها للغة العربية وتحليل المشاعر عبر لهجاتها المختلفة.

يتيح عرض جميع الرسائل والتعليقات وإشارات علامتك التجارية والرد عليها عبر 
العديد من القنوات الاجتماعية، وتتبع المؤثرين والعملاء المحتملين في لوحة تحكم 

واحدة ومختصرة.
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تقــدم منشــآت المصــادر التعليميــة وهــي خدمــة مــن خدمــات مكتبــة مركــز ذكاء التــي 

إثــراء المحتــوى العربــي لمصــادر التعلــم  تقدمهــا منشــآت والتــي تســاهم وتســاعد فــي 

عبــر الإنترنــت لتوفيــر المعرفــة لفئــات مختلفــة في مجــالات التقنية وريــادة الأعمال، ولا 

تقــدم "منشــآت" أو مــن يمثلهــا أيّ قــرارات أو ضمانــات ســواءً بشــكل صريــح أو ضمني 

حــول اكتمــال أو دقــة أو موثوقيــة أو ملاءمــة أو توافــر هــذه البيانــات أو المعلومــات أو 

المــواد ذات الصلــة الــواردة فــي الكتيّب لأي غرض كان ولا يجوز اســتخدامها لغرض آخر 

غيــر الاســتخدام العــام ولا تتحمــل "منشــآت" أو مــن يمثلهــا – بــأي حــال مــن الأحــوال- 

أي أضــرار ماديــة أو معنويــة، مباشــرة أو غيــر مباشــرة قــد تحصــل، وتؤكــد "منشــآت" أو 

مــن يمثلهــا أنهــا غيــر مســؤولة ســواءً بشــكل كامــل أو جزئــي عــن أي ضرر مباشــر أو غير 

مباشــر، عرضــي أو تبعــي أو عقابــي خاصًــا كان أو عامًــا، كمــا أنهــا غيــر مســؤولة عــن أي 

فرصــة ضائعــة أو خســارة أو ضــرر مــن أي نــوع، ومنهــا عــلى ســبيل المثــال لا الحصــر، أي 

ضــرر أو فيــروس قــد يتعــرض لــه الحاســوب الشــخصي نتيجة الدخــول إلى هــذه الصفحة، 

وأن "منشــآت" أو مــن يمثلهــا تبــذل الجهــد للتأكــد مــن أن المعلومــات المتوفــرة مــن 

ــة شــاملة ودقيقــة قــدر المســتطاع. وكمــا تؤكــد "منشــآت"  خــلال المصــادر التعليمي

عــلى الالتــزام بحقــوق النشــر وحقــوق الملكيــة الفكريــة لمحتويــات المصــادر التعليميــة 

بمــا فــي ذلــك شــعار "منشــآت" ولا يحــق نشــر أي معلومــات أو رأي يتــم التعبيــر عنــه 

هنــا دون الحصــول عــلى إذن خطــي مســبق للقيــام بذلــك مــن قبــل "منشــآت".

حدود المسؤولية 
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نتمنى أن تكون قد استمتعت بهذا الكتيب، 
ويمكنك إرسال التعليقات والاقتراحات

Thakaa.sa

عبر هذه الاستبانة
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