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%�ص      :  

�	 وز��دة إھ���م ا�ز��'ن � �، أ���ت ا��ؤ���ت ������- ا��طورات ا����رة ا��	 �ر
� � و��'ل ا��وا�ل ا

 	
إ��را����� � ا���و����، ��ث أن ھذه ا1داة ا��د�0� ���ن ا��ؤ���ت �ن ا���رب �ن ��رص ��� إ���دا� � ود�� � 

� دف ھذه ا�درا�� إ�� ��ر
� أھ��� و��'ل ا��وا�ل و. ز��'! � وا���8�ل � م، �- ��6ن ����ق ر�6' م وو5' م � �

 	������وو��'ل  ا���9� �- ا�ز��'ن�	 ��ل �ن ، وذ�ك �ن �9ل ���و�� ��د�م إط�ر ��8ھ��- ا�ز��'ن 
	 ����ن ا���9�ا

�	، و�رض ����ف ا��زا�� ا��	 ��!� � ��������ؤ���ت ا��	 ����د� �، و�ن 0م ����ن ���8� ھذه ا��1رة ا��وا�ل ا

 ��� 	������  .ا���9� �- ا�ز��'ن�>�0ر و��'ل ا��وا�ل ا

��)��0
�	،  :ا�"%
�ت ا������ .ر�6 ا�ز��'ن، ا�ز��'نا���9� �- و��'ل ا��وا�ل ا

Résumé de l'étude: 

Avec les grands développements qu’ont connu les réseaux sociaux et l'intérêt 

croissant que leur portent les clients, les entreprises veillent à les utiliser et les 

intégrer dans leurs stratégies de marketing, car cet outil moderne permet aux 

entreprises de se rapprocher de leurs clients et d'interagir avec eux tout en assurant 

leur satisfaction et leur fidélité. Cette étude vise à comprendre l'importance des 

réseaux sociaux dans l'amélioration de la relation avec les clients, et cela en 
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essayant de fournir un cadre conceptuel de la relation clients et des médias sociaux 

et la présentation des divers avantages accordés par ces derniers aux entreprises, 

puis montrer leur impact sur la relation clients. 

Mots clés: Réseaux sociaux, relation clients, satisfaction clients. 

�

2د:  

�ر
ت  	������ا��	 �ر=ب 
	 ����ن  ا��ؤ���ت إھ����� ���را �ن ��ل
	 ا��!وات ا��1رة و��'ل ا��وا�ل ا

� ��
�!� ���ا����وى ا���دم ���و�� �ن ا��ط����ت ا����!دة ��� ا�!�ر!ت ��طو�ر "ھ	 ���رة ��� و. ���!� � وا��<�ب 

 �و���ن إ���دا� � � <رضوا�). O'Leary ،2011( "ا�����د��ن و�و
�ر �!�دى ����8�ل ��ن ا�����د��ن ��ل �ن

و� دف ھذه ا�درا�� إ��  .� م����ن ����� ا��وا�ل وا���8�ل � �ن �9لا����9ت �- ا�ز��'ن و��6ن إ���رارھ�، وذ�ك 

 	
 	������، وذ�ك �ن �9ل �رض أ0ر ھذه ��ز�ز ا����9ت �- ا�ز��'نا���رف ��� �دى ���ھ�� و��'ل ا��وا�ل ا

 ����و��6ن أھم ھذا ا����ل ر�6 ا�ز��'ن �!�ء ��� ���رب ��ض ا���راء 
	 ا1داة ا���و���� ا�����رة 

�	ا���را�����ت ا��	 ��ب إ����دھ� ���6ن ������: ا�����0� 
	 ،���ق ر�6 ا�ز��'ن ����Aدام ��ض و��'ل ا��وا6ل ا

Facebook،Twitter  وInstagram. 

��� ا����ؤل ا�ر'��	 ا�B	: إ."���� ا�درا��. 1 �����  :�ن �9ل �� ��ق، ����ور إ������ ا�درا�� 
	 ا

 �� ���
��  ؟��ز�ز ا����� 
� ا�ز���ن
� دور و���ل ا��وا ل ا�

 :و�!درج ��ت ھذا ا��ؤال ا�ر'��	 ���و�� �ن ا�1'�� ا�8ر��� ا������

 ؟�را�ل �طورھ���9� �- ا�ز��'ن، و�� ھ	 �� ا����ود ��� •

�	، و�� ھ	  •�����  ؟ا��زا�� ا��	 ��د� ��� ا����ود �و��'ل ا��وا�ل ا

•  	������  ؟��� ا���9� �- ا�ز��'نھل �ؤ0ر إ���دام ا��ؤ���ت �و��'ل ا��وا�ل ا

����رھ� إ�دى أھم ا1دوات ا���و����  
	أھ��� ا�درا�� ���ن إن  :أھ
�� ا�درا��. 2A� 	������و��'ل ا��وا�ل ا

��� ��رز . �دى ا��ؤ���ت ا��	 ���� إ�� ا��!�
�� وا����ز 
	 ا��وقوإ���5 ���را ا��	 ��رف روا�� وا���  ا��د�0�

�رض �8 وم ا� 	

	 ��6ن  ن��9� �- ا�ز��'أھ��� ا�درا��  	������وا�دور ا����ر ا�ذي ����E و��'ل ا��وا�ل ا

  .����! � و��و�� �

  :���0ل أھداف ا�درا�� 
��� ��	: أھداف ا�درا��. 3

  ؛��9� �- ا�ز��'ن��د�م إط�ر ��8ھ��	 �� •

•  	������ ؛و����ف ا��زا�� ا��	 ��!� � ���ؤ����رض و��'ل ا��وا�ل ا

•  	
 	������ .����ن ا���9� �- ا�ز��'نا���رف ��� �دى ���ھ�� و��'ل ا��وا�ل ا
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4 .56&
!ظرا �ط���� ا��و6وع وا1ھداف ا��ر�وة �!E، �م إ���دام ا��! H ا�و�8	 ��!�ول ����� ا�درا�� �ن  :ا�درا�� 

����د ��� ����ف و��'ل ��- ا����و��ت �0ل�، ا�������ت وا1طرو��ت ا�������ا�ر��'ل ا���ب، : �ل �وا!� � ��

 .وا���9ت ا������ وا��وا�- ا����رو!��

 :� دف ا����م ا���د ����و6وع ُ���ت ا�درا�� إ�� 090� أ�زاء، ������	 :ا�درا�����2
�ت . 5

  .����9� �- ا�ز��'نا����1�  ا���8ھ�م: ا��زء ا7ول •

�	ا����1� �و��'ل ا��وا�ل  ا���8ھ�م: ا��زء ا��9&� •�����  .ا

�	 و: ا��زء ا���9ث •�����  .ا���9� �- ا�ز��'نا���9� ��ن و��'ل ا��وا�ل ا


�0ھ�م ا�����7 �%���� 
� ا�ز���نا�: ا�
(ور ا7ول  


60وم ا����� 
� ا�ز���ن: أو;  

������ن ( ؛ ����- 
	 طر
�ن أو أ�0ر...��ذ��� ����د��، ��د�ر، �را�ط: ���6ن ��ط�M ا���9� ظ ور �دة أ����س


�رة )أو ��!و��ن 	
، ��ث ��8رض 
	 ا����9ت و�ود ��8�9ت �ر�6� أو ����رة ���6!� ���د5ت ذات ط���� ����8� 

ز�!�� ���!� ��م 
� � ا������� ا��و6و��� ��Nداث ا�وا����، و�ن �9ل ذ�ك ���� ا��ؤ���ت �� أ��ن إ�� �!�ء ���9ت 

����ره ��درا ���دا��ل، ���� �- ظ ور �!8ردة �- �ل ز�ون 
	 ا��دى ا�طو�لA� : ر!ت، (��!و�و���ت �د�دة�!�ا

ا����رة ��� ا��وا�- ا����رو!��، ا��ر�د ا����رو!	، �را�ز (، طرق ��و���� �د�دة ...)�وزع ا�ر��'ل، ا� وا�ف

�وا�د ا����!�ت، (��و��ت وو
رة ���رة 
	 و��'ل ������ ا��...) ا����ل، ��دد �!وات ا����ل وأ���� وظ�'ف ا���و�ق

  .1...)ا���ز'�


Aذا ��ن ھ!�ك ��8� ��رة وا�دة 
�ط، �0ل �راء ��!��  إن ا���9� ���ل ��� ا�1ل ا���8�ل �- �رور ا�و�ت،

��9�وإذا �� أ�ذ!� ھذا ا���8�ل �- �رور ا�و�ت ���� أ����� �!د . � ر��'�� �ن �!8ذ ����ص، 
�ن ���	 ��ظ�!� ھذا 

���
��9� ��ن طر
�ن، )dyadic relationship(��ص ا���9� ا�0!�'�� ا��������  ا��8��ر  ���، وا��	 ھ	 ���رة 

���ون ا���9� �ن ����� �ن ا�����ت ا���8���� ��ن ا1طراف ا�0!�'�� ا�������� :  "
���!!� أن !�رف ��ط�M ا���9� ������	

)dyadic parties (ت ��دد ز�!�� و���د �������ت و� .�- �رور ا�و�ت)time bound) (��� !و �دا�� Eو���ل ) �د�

  )".nameable(����د�د 

ا����م ����راء، : و
	 إط�ر ��0ل �����ت ا���9� �- ا�ز��'ن =���� �� ���ن ��د�د �دد �ن ا�����ت ا��!��8�، �0ل

. ا����وى و�ل !زا��ت ا�8وا��را�����8ر �ن �!�H ��، إ�راء ������ �����ت، ا���8وض ��� ا��روط، ا�����ل �- 

و
	 �ل ���� ��وم . أ�� ا���8�ل 
���ون �ن ا��8ل وا������� � ذا ا��8ل. و���ون �ل ���� �دورھ� �ن ����� �ن ا���8�9ت

، )ا��ط�ب(و���وي �ل ���� ��� ���و�� �ن ا���و���ت، ��� 
	 ذ�ك ا��9م  .�ل ���رك ����8ل وا���8�ل �- ا�Bر

  .و�<� ا���د) ���لا1(ا1
��ل 

��� ���ل ا���0ل ���رح . ���8�ل �- �رور ا�و�ت =�ر أن ا���ض ����د أ!E �ن =�ر ا���
	 ��ر�ف ا���9�Jim 

Barnes  ، ا����ق أو أن	ل، وأن ھذا ���6ن !وع �ن ا��وا�ل ا���ط8�ھ!�ك ���� إ�� ��ض ا����وى ا���ط8	 ����8

 .ا�ر���ط
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�ط �!د�� ���رك ا1طراف �ن ���� ا������9� إ�� ���� ا������ أو ���� ��� ��ل أ!E ���ن ا���دث �ن  ��9�و�ود 

أ�� إذا ��د ا�ز�ون . 
�!د�� ��وم ا�ز�ون ��راء � وة �ن ا��� � ��ن ا���ن وا�Bر، 
 ذا ����ر ��8� 5 ��9� .ا��را�ط

!�9ظ 
	 ھذا ا���0ل و�ود إ����د . �0ر ا���9����ل ���رر E!1 ��ب �و ا����ر أو طر��� ���6ر ا�� وة، 
 ذا ���E أ

وھذا ���ر إ�� إ���!�� أن ��ون �دى ا1طراف أ
��ر �د ����8� �ول �� إذا . و�دم و�ود �را�ط) ��ز�ون ��� ا��� �(

��9� 	
  .��!وا 

9�
	 ���� �� إذا و�ن �9ل ھذا ���!!� أن !��!�H أن ا���9� ھ	 ���رة ��� �!�ء إ�����	، وھذا ��!	 أ!E �و�د  ��

و�ن ا�واM6 أ��6 أن ا����9ت ���ن أن ��ون �ن ��!ب وا�د أو . آ�ن ا�!�س �و�ود ��9� وأ! م ���ر
ون و
�� �ذ�ك

��9� 	
  .����2د��؛ وأن أ�د أو �9 ا�طر
�ن �د �ؤ�!�ن �>! �� 

�و! � ���د5 ���ر��، و�ذ�ك �!د إر��ل إن ��!� ا���9� ��س ��رد إ���ل ���� أو �د�� و���د�� �، 
 !� 5 ���دى 

ر���� إ���9� �ل أ��وع أو إ!��ء �وزع �و�	 �رد ��� ا�1و�� آ��� 5 ���6ن أي ��!� ����9� 1ن ا����و�� ھ!� 


Aن �!�ء ا���9� ����د ��� ���!�ت ا�ز��'ن وا��ر��ز ��� إط��� ا���9�  E!!�و ا�ز�ون، و� �ه وا�د �ن ا��ؤ�����A� ر���

ا��ر��� و�دة ا�����ل و���و�� ������ �ل ز�ون �طر��� �!8ردة �� أ��ن �68ل �و
ر ا���!و�و���ت ا��د�دة، و�ل ذ�ك 

  .��6�3ن دوران ا����و��ت 
	 ا����ھ�ن ��ن ا��ؤ��� وا�ز�ون و������ � �ن ا�طر
�ن

إ5 أن ھ!�ك �دة أ���ب ��8ل  و�����ن ا���9� ��ن ا��ؤ��� وا�ز�ون ��ب أن ���8�ل �ل �!��ر ا���9� ��دا،

  :4ا���9�، وھ	 �ظ ر 
	 �ر��� ����رة ��� ��	

�!د�� 5 ��ل ا����و��ت إ�� ا�ز�ون ���ل ��د؛ • 

�!د�� ��ل ا����و��ت إ�� ا�ز�ون و��ن �!�دم �د�E ا�ر=�� 
	 ا��وا�ل �- ا��ؤ���؛ • 

 �� 5 ����- إ��E؛�د ��ل ا����و��ت إ�� ا�ز�ون و��و
ر �د�E ر=�� ا����ل و��ن ا��ؤ� •

�!د�� ����- ا��ؤ��� إ�� ا�ز�ون و��ن 5 �درك إ�������E؛ • 

�!د�� �درك ا��ؤ��� إ������ت ا�ز�ون و��! � 5 �����ب � �؛ • 

�!د�� �����ب ا��ؤ��� �������ت ا�ز�ون و��ن �و��'ل =�ر 
����؛ • 

 �ل ا���د؛�ؤدي و��'ل ا������� =�ر ا����8� إ�� �دم و�ول ا����و��ت ��ز�ون �� •

  .وھ�ذا ���M ا���9� ��ن ا��ؤ��� وا�ز�ون �دور 
	 ���� �8ر=� •

  :وا���ل ا����	 �وM6 �� ��ق
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ا���9� �- ا�ز��'ن أ���ب 
�ل): 02(ا�."ل ر�م 

  

����د ���: ا�
 در�  :�ن إ�داد ا�����0ن، ��

ا��د�ر�� (�ر�� �!ك ا��98� وا��!��� ا�ر��8� �: �!�وري ����، ا�دواي ا���Q، �!��� ا���9� �- ا�ز��'ن ���ل أ���	 ����رار�� ا��ؤ���ت

  .371. ص، 2010-2009، 07ا��دد  ،، ���� ا����ث)ا�� و�� ور���

  


"و&�ت ا����� 
� ا�ز���ن: �9&��  

ا1و��� وا��0!و��؛ ��ث ُ��!� ا1و��� ������9ت ا������ 
	 ا��دى ا�طو�ل و�ر�ز ���ز ����ء ا�!8س ��ن ا����9ت 

 ،أ�0ر �ط��� �ن ا1و��وھ	  ،��� ا�روا�ط ا���ط�8� وا���ور �����زام ا�����دل، أ�� ا��0!و�� 
�ظ ر 
	 ��'� ا1���ل

��ل وا�6� وأدوار ��ددة، و���0ل أھم �و� � ��� �دى ز�!	 أ�ل و���6ن در�� ��8�ل إ������� ��دودة و�وا�د إ���

	�� ���
  :�5�و!�ت ا����9ت ا��0!و�� 

   :ا�ر+�. 1

�ن  H��! 	ورإ������ �درا�����رف ا�ر�6 �ن ا�!���� ا���ور�� ������ إ������ إ������ ���ؤ���، و�ن ا�!���� ا

����، �د�� (�و���ت؛ أي �دى ��و�ض ا��!�H ����م �وا!ب ا���9� �- ا��ؤ��� و����0 � و��و� م ا����و!	 و���ر!� � ���

�طر��� �9'�� ������6ت ا���د�� �!��E، وإذا ���!� ��ن ا�!���� ا���ور�� وا�درا��� 
 و ظ�ھرة =�ر ) أو ��9�/و

�ن ا���ر�� وا����ر!� �- ا��9�68ت ا����1�) ��م �����	(��9ظ� أي ���� !��8�  H��!. 

 

  

�دم و�ول 
ا����و��ت 
إ�� ا�ز�ون 
���ل ��د

إ!�دام ر=�� ا�ز�ون 

	 ا��وا�ل �- 

ا��ؤ���

�دم إ����ع 
ا��ؤ��� إ�� 

ا�ز�ون

�دم إدراك 
ا��ؤ��� 

�������ت ا�ز�ون

�دم إ������ 
ا��ؤ��� �������ت 

ا�ز�ون

 �����
�دم 
 �������و��'ل ا

�������ت 
ا�ز�ون

�.ل 
 �
ا����� 

 ا�ز���ن



�� ��ز�ز ا����� 
� ا�ز���ندور إ���دام ا�
ؤ���ت �و���ل  ���
�� ا��وا ل ا�

 

6 

 

  : ا��29. 2

��!��� ا���9� و�!�- �ن إ��رام �ر�ك ا����دل ����د ا���!و!	 ����8� أو ا���د، و��رف ��� أ! �  وھ	 �رط 6روري

����د ��� �ر�ك ا����دل وإرادة ا��!��� �E!1 ،E ���م ��س 
�ط �����وك وإ!�� أ��6 ����'ص �وھر�� R� داد����ا

���ؤو��� وا���ل ������دة، وھ	 ��ور وإ���داد �!� �ج ���ك ���دا
���، ا���8ءة، ا��1!�، ا���دا���، ا�!زاھ�، ا�و�ود، ا

  .ا����طرة ����8ظ ��� ا���9�

   :ا���زام ا�
���دل. 3

��9� دا'�� و�و��  �����>0ر ا���9� ��ن ا�طر
�ن �در�� ا���زام ا�����دل، و��رف �Aرادة �ن ا�طر
�ن �����
ظ� 

وإ���رار ا����دل ا��ر�M ��ن ا�طر
�ن، وا���8�ل ) ��- و�د��ت(��!���ت و������ � ��� ا��دى ا�طو�ل �ز��دة ر���� ا

  :��! �� ��ر�م ������ ���ف ����دل و��در ���1 إ�داع ���ن ��ن ا�طر
�ن، ��ث �و�د 90ث ����R� Sزام ��� ��	

  .وھو إرادة ا�طر
�ن ���0ت ا���9� وإط��� � �در �� أ��ن :ا���زام ا�.� � •

إ��زام ا��ؤ��� ��و
�ر (إ���س و��ور �و�وب ������ ا���9� وا����
ظ� ��� � �ن ا�طر
�ن  :���ا���زام ا�7 •

  ).ا��د ا1د!� �ن ا��د��ت ���ض ز��'! � 
	 ا���5ت ا�ط�ر'�

�دم إ���!�� ���ھل ا���9� ا��و�ودة ����� 
	 ���� ا��9ل �����زام و���و�� ��!ب ا����'ر :ا���زام ا��6"%� •.  

   :ا����د���. 4

E�
��� أن ا����دل أ��س ا���9�، و��8رض �����ا��ط�ء، ا�1ذ 0م ا��ط�ء، 
�!د�� ����دل : ���ن ا���0ر �ن ا�!ظر��ت ا

�ن ذ�ك إ�زا��� ��ور�� ���رار ا����دل، 
�د ���ري �ؤ��� ��ورق �واد �����'�� �ن �ؤ��� أ�رى،  H�!� ردان ��'�ن


  :؛ 
 �� ���ر��ن ا����د��� ����Aرار، ��ث ��8رض 
� �...� ا�ورق ا�ذي �����E وھ�ذاو���ري ھذه ا��1رة �ن ا1و�

  ؛)ا����د��� ���� و�و�د 
	 �ل ا���0
�ت(و�ود 6وا�ط أ���9� ��رد ��د ا������ل �دى ا�طر
�ن  •

  5 ��8رض 
	 ا����د5ت ا��وازن ا����	، �ل �د ��م ا���9م اBن و�ؤ�ل ا�رد إ�� ��ن؛ •

  1ن أ���E إرادة ا�8رد 
	 �!��� ا����دل �- ا�Bر�ن؛ ،����د��� �ن ا���8�ل ���!����ل ا •

  .� دف ا����د��� إ�� ا����ء ��� ا������ و����ن ظرو
 � �ن �9ل �ط� إ����د�� •

  : ا���0�ل. 5

و��د ا���9� و���6ن ا�����ل ا���دي ����Aم ����� ا��راء أو ا���8� ا����ر��، : ��ط�ب ا���8�ل ��د�ن أ����ن ھ��

وذ�ك �ن  ،ا����ل ا����	 �- ا�ز�ون ��� �ؤدي إ�� �رك أ0ر ط�ب �د�E، �واء ��ن ھذا ا�ز�ون 
ردا أو ��90 ��ؤ���

  :طر�ق

  ا����م 
	 �ر�� ا��9م وا��ر��ز ��� ا�! ���ت ��وM�6 ��6ون ا�ر����؛ •

  ا��وت ا��!����؛ا��ر��ز وطرح ا1
��ر ا��!����، 
	 ا1و��ت ا��!����، �!�رة  •

  .�!��� ��رو��ت �رو���� ���ر��، ��د�م ا�!��'M وا����رك 
	 ا����و��ت •



�� ��ز�ز ا����� 
� ا�ز���ن ���
�� ا��وا ل ا�

 

 

  ��و!�ت ا���9� �- ا�ز��'ن

  

ا��د�ر�� (� �!ك ا��98� وا��!��� ا�ر��8� ��ر

  .370-368 .ص

. إن ا����9ت ��<�ر ��رور ا�و�ت، 
�د ���M ا1طراف أ�رب أو أ�0ر ��دا، ��� ���M ا���8�9ت أ�0ر أو أ�ل ��رارا

 	
�دد و�!وع ا�����ت أو 
	 ا���8�9ت ا��	 ��دث  	
و1ن ا����9ت 
	 �طور، 
���! � أن ����ف إ��9
� ���را، �واء 

  :�6ورد -���� �را�ل ���� ا��	 �ن ��9 � ���ن أن ��طور ا����9ت ز�ون 

وا������ف ھو 
�رة ا�����ق وا���ر�ب ا��	 ��9 � 

�دم !��ح ھذه ا����و5ت  ���� 	
����ف ا�طر
�ن �درات وأداء ��6 �� ا���ض، و�د ��دث ��ض ���و5ت ا��راء، و

���ا��ذب، ا����ل : ������ف ���ل ��س �����ت 
ر

ا���8�ل

�� ��ز�ز ا����� 
� ا�ز���ندور إ���دام ا�
ؤ���ت �و���ل  ���
��ا��وا ل ا�
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  :وا���ل ا����	 ���ص �� ��ق

��و!�ت ا���9� �- ا�ز��'ن): 03(ا�."ل ر�م 

  

����د ���: ا�
 در�  :�ن إ�داد ا�����0ن، ��

�ر�: �!�وري ����، ا�دواي ا���Q، �!��� ا���9� �- ا�ز��'ن ���ل أ���	 ����رار�� ا��ؤ���ت

ص ، ص2010-2009، 07ا��دد  ،، ���� ا����ث)ا�� و�� ور���


� ا�ز���ن 
را(ل �طور ا�����  

إن ا����9ت ��<�ر ��رور ا�و�ت، 
�د ���M ا1طراف أ�رب أو أ�0ر ��دا، ��� ���M ا���8�9ت أ�0ر أو أ�ل ��رارا

 	
�دد و�!وع ا�����ت أو 
	 ا���8�9ت ا��	 ��دث  	
و1ن ا����9ت 
	 �طور، 
���! � أن ����ف إ��9
� ���را، �واء 

Dwyer  ن ��9 � ���ن أن ��طور ا����9ت ز�ون� 	ا�� �������� �را�ل 

Awareness(؛ 

Exploration(؛ 

Expansion(؛ 

Commitment(؛ 

Dissolution.(  

وا������ف ھو 
�رة ا�����ق وا���ر�ب ا��	 ��9 � . ���د ���و�	 إ!���ه �ل طرف �`�ر ��ر�ك ���دل ���ن

�دم !��ح ھذه ا����و5ت  ���� 	
����ف ا�طر
�ن �درات وأداء ��6 �� ا���ض، و�د ��دث ��ض ���و5ت ا��راء، و

������ف ���ل ��س �����ت 
ر���وُ����د أن �ر��� ا. 
E!A ���ن إ! �ء ا���9� ������ف �����

 �
ا����� 
ا�ز���ن

ا�ر�6

ا��0�

ا���زام 
ا����د���ا�����دل

ا���8�ل

دور إ���دام ا�
ؤ���ت �و���ل 

وا���ل ا����	 ���ص �� ��ق

�!�وري ����، ا�دواي ا���Q، �!��� ا���9� �- ا�ز��'ن ���ل أ���	 ����رار�� ا��ؤ���ت

 


را(ل �طور ا����� : ���99

إن ا����9ت ��<�ر ��رور ا�و�ت، 
�د ���M ا1طراف أ�رب أو أ�0ر ��دا، ��� ���M ا���8�9ت أ�0ر أو أ�ل ��رارا

 	
�دد و�!وع ا�����ت أو 
	 ا���8�9ت ا��	 ��دث  	
و1ن ا����9ت 
	 �طور، 
���! � أن ����ف إ��9
� ���را، �واء 

Dwyerو�د �دد . ��ك ا�����ت

1.  	�Awareness(ا�و

Exploration(ا������ف  .2

Expansion(ا��و�-  .3

Commitment(ا���زام  .4

Dissolution(ا�!�9ل  .5

���د ���و�	 إ!���ه �ل طرف �`�ر ��ر�ك ���دل ���ن

�دم !��ح ھذه ا����و5ت  ���� 	
����ف ا�طر
�ن �درات وأداء ��6 �� ا���ض، و�د ��دث ��ض ���و5ت ا��راء، و


E!A ���ن إ! �ء ا���9� ������ف �����



�� ��ز�ز ا����� 
� ا�ز���ندور إ���دام ا�
ؤ���ت �و���ل  ���
�� ا��وا ل ا�

 

8 

 

أ�� ا��و�- 
 و . ، �طو�ر ا������ر و�طو�ر ا��و���ت)exercise of power(وا����و��، ا��!��� و���ر�� ا���ط� 

دة ا����ف و����ز �ر��� ا���زام �ز��. ا��ر��� ا��	 �زداد 
� � ا��را�ط، و��م 
� � ���8ت أ�0ر، ��� ��دأ ا��0� 
	 ا��طور

=�ر أن �ل . وا�8 م ا�����دل �Nدوار وا1ھداف، و�����ت ا��راء ا��	 ��ون �د أ���ت آ��� ھ	 ��9� �ؤ�دة ���Rزام


�د ��ون ھ!�ك ���!� ���0� ا��	 . ا����9ت 5 ��ل إ�� �ر��� ا���زام، ��ث أ!E ��م إ! �ء ا���0ر �! � ��ل ��ك ا��ر���

��� ���ن أن ��ون إ������ت ا�ز�ون �د �<�رت وأ!E �م ��د ھ!�ك ���� . !ظر 
	 ا���9���ر ا��ر�ك ��� إ��دة ا��

  . ���ورد

 إن إ! �ء ا���9� ���ن أن ��ون 0!�'	 أو �ن ��!ب وا�د؛ ا�! �ء ا�0!�'	 ھو �!د�� ��8ق ا�طر
�ن ��� إ! �ء ا���9�،

أ�� ا�! �ء �ن ��!ب وا�د . ��0روھ� 
	 ا���9�و�ن ا�����ل أ! �� �وف �ر=��ن 
	 إ��ر��ع �ل ا�1ول ا��	 إ�

و���ن ��ز��'ن ا��روج �ن ا����9ت ���1ب �د�دة، �0ل ا��8ل  .
��ون �!د�� ���رك أ�د ا1طراف �! �ء ا���9�

H�!أو �<�ر إ������ت ا�� �. ا����رر ���د��ا����ھ� 	
 � ��
 ��� ���ن أن ����ر ا��ورد�ن ا��روج �ن ا����9ت ���ب 

إن ھذا ا�!�وذج ��!��� ا���9� ���ط ا�6وء ��� ����ن �ن ���ت ا����9ت ا��د . 
	 ��م ا������ت أو أھداف ا1ر��ح

  .7ا��0� وا���زام، وھ�� ����ن ��!�� �و6وع ا��د�د �ن ا���وث: ��طورة

  :وا���ل ا����	 �وM6 ھذه ا��را�ل ا�����

'ن�- ا�ز�� ا���9�ا����� ��طور  ا��را�ل): 04(ا�."ل ر�م 

  
����د ��� ا�����0ن،�ن إ�داد : ا�
 در���:  

Francis Buttle, Customer Relationship Management : Concepts and technologies, Second édition, 

Butterworth-Heinemann, Elsevier, 2009, PP. 28-29. 

 

 

	�ا�و

ا������ف
ا��و�- ا���زام

ا�!�9ل



�� ��ز�ز ا����� 
� ا�ز���ندور إ���دام ا�
ؤ���ت �و���ل  ���
�� ا��وا ل ا�
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��و���ل ا��وا ل ا�����7 �م �ھ�
0ا�: ا�
(ور ا��9&��
��  ا�

��: أو;�
��
60وم و���ل ا��وا ل ا�  

�	 1ول �رة ����� .�John Aن ��ل ���م ا1!0رو�و�و��� ، وذ�ك19548 �!��م ��د�م ��ط�M و��'ل ا��وا�ل ا

9Barnes . ـ� ��
��ن ا�����0ن ا1��د����ن وا��دراء ) )confusion ، ھ!�ك ��طHaenlein)2010( و Kaplanو

�	 ��ل  .����10�	ا� ا��وا�ل�� �!�<	 أن ���ل ��ر�ف و��'ل  �ول�������� ���ط� ���ن ��ر�ف و��'ل ا��وا�ل ا

�8�ل ا�ا�� 9ك و���دل ا����و��ت ��ر �!��ت إإ!��ج، "أ! � ��	�����"11.  E!د �م ��ر�ف و��'ل ا��وا�ل =�ر أ�

�	 �طرق ����8������  :، !�رض أھ� � 
��� ��	12ا

�	"أن ) �Qualman )2009رى ������9م ا����� �����8�ل ا��	 ھ	 و��'ل ا����� ،و��'ل ا��وا�ل ا

  .13"و���ل ���طو�ر) ���ل ���ر ��و
ر( �دا ���ح ���دام ��!��ت ا�!�رإا��	 ���ل �ن و

�	 ) Drury )2008 ��بو�����ا��وارد ا����رو!�� ا��	 ����د� � ا�!�س ����دل " ھ	و��'ل ا��وا�ل ا

  .14"ا��8د�و، ا��ور، ا�!�وص، ا1
��ر، ا1راء، ا���1ر و=�رھ�: ا����وى

�رف وKietzmann  أ! � ) 2011(وآ�رون ��� 	�������!��ت ��8���� �در�� ���رة "و��'ل ا��وا�ل ا

���ر�� 
	 ��ق، �!���� و��د�ل ا����وى ا���دم �ن ��ل ���دل، ا�� :!�ر!ت ��ث ���ن ������د��ن��'�� ��� ا

   ."ا�����د��ن

�9م ا�����د��، ��!�� ��ن "أ!E ) 2008( وآ�رون Constantinidesو
	 ھذا ا��دد �رى �ا���و�ق �و��'ل ا

�	 �ر�ز ��� �!�ء ا� ا��وا�لو��'ل 
Aن ���ل ر����، إر�ز ��� ����ر��، �وا�- ا�ا�ا���9ت، ا���8ز�ون و :�0ل����

و��س 
�ط �ول ��د�م  ا�ز��'ن،ھ	 �ول ���	 و���دل ا1
��ر وا���ورات �-  
������	. ا����د0� �- ا�Bر�نو��9� ا�

  .15"ر����

�	 وأ���ت ھ	 ا1�0ر إ���دا�� ��� ا�!�ر!ت، وذ�ك ��� � � �ن ا����ت �������د إ!��رت ����ت ا��وا�ل ا

  :17، أھ� � �� ��	16وا����'ص ا����زة � �

1 .��
��ث ��<	 ا��وا�ز ا��<را
�� وا����!��، و���طم 
� � ا��دود ا�دو���، ��ث ���ط�- ا�8رد 
	 ا��رق  :ا����

  .ا��وا�ل �- ا�8رد 
	 ا�<رب ����ط� و� و��

2 .��%��9م ا��د�م 
��8رد 
� � ��� أ!E �����ل و��رئ، 
 و �ر�ل و���ب و���رك، 
 	 ��<	 ا������ ا���� :ا���0�
	 ا ��

  .و��ط	 ��ز �����ر�� ا��8��� �ن ا����ھد وا���رئ - ا����8ز وا���ف ا�ور���  -

���E و����م ا�!�س، وا����ب ���وا�ل �- ا��راء ث
����د� � ا�ط��ب �����م، وا����م �� :ا��&وع و��دد ا����
�;ت. 3 ،

  .و=�رھ�

��� � :�6و�� ا����دام. 4������6
� ���روف و���ط� ا��<� ����دم ا�
������ت ا��وز وا��ور ا��	 �� ل ر�

  .������دم ا���8�ل



�� ��ز�ز ا����� 
� ا�ز���ندور إ���دام ا�
ؤ���ت �و���ل  ���
�� ا��وا ل ا�

 

10 

 

إ����د�� 
	 ا�� د وا�و�ت وا���ل، 
	 ظل ���!�� ا���راك وا�����ل، 
��8رد ا����ط ���ط�-  :ا��و��ر وا��� �د��. 5

�	، و���ت ��را ��� أ���ب ا�1وال������� دون أ�رى إ��9ك ��ز ��� ا����� ���وا�ل ا��� ���  .أو ��را 

�8���� ��ن ���- � ������ �ن أ�0ر �وا�- ا�و�ب إ���دا�� ��� � � �ن ���زات إ���������و��د �وا�- ا�����ت ا

أ��6' �، ��ث ����د ��� ���دل اBراء، ا�����ر ا��ر، ���- ا1
راد ��� ر�د أ
��رھم و����� � ��8� ����رة 

 	 ���M ا��وا�ل ��ن 
، 18ا�������ت ��� �، وأ��6 ���ر�� ا��ور وا�8د�و وا����8ت �>!وا� �و�!���� � و����ل 

�0ل ا���د ا��	 ����ون � � أو ا������  ،
	 ����- إ
�را6	 ���� م ��ب ���و��ت إھ���م أو ����ت إ!���ء ���صا1

 .19� ا��	 ����ون � ��ؤ��وا��در�� ا��	 �در�ون � � أو ا�

�� أ&واع: �9&���
��  و���ل ا��وا ل ا�


	 ا��دول ا����	؛ �و�د ����� ����  M607(��� ھو �و (	������ :أ!واع أ����� �و��'ل ا��وا�ل ا

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



�� ��ز�ز ا����� 
� ا�ز���ندور إ���دام ا�
ؤ���ت �و���ل  ���
�� ا��وا ل ا�
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�	 ):01(ا��دول ر�م �����  أ!واع و��'ل ا��وا�ل ا

 ا�و ف ا�&وع

  

 ����
��ا�.�"�ت ا�

)Social networks( 

و�ن 0م ا��وا�ل �-  ،�!�ء ���8ت و�ب ��������ن ھذه ا��وا�- ا���1ص �ن 

��� أ��ر ا�����ت ا�و���0ل . ا�1د��ء ����دل ا����وى وا���5ل����
	: 

MySpace،Facebook  وBebo. 

ا��%وق أو ا�
دو&�ت 

)Blogs( 

�	 ا���روف أ�0ر، ��������رة ��� ���دو!�ت ھ	
وھ	 !وع و��'ل ا��وا�ل ا 

�����9ت  ���� � �ظ ر  !�ر!تا� .د��5ت ا�1دث أو5ا

  

 )Wikis(ا�و�"� 

���ن ھذه ا��وا�- ا���1ص �ن إ�6
� ���وى إ�� أو ��ر�ر ا����و��ت ��� �، و���ل 

ا�و��	  Wikipedia!�ر!ت �ر �و�و�� ا��و��. ���دة ���!�ت��و��0� ���ر�� أو 

 .ا1�0ر � رة

  

 )Podcasts(ا��ود"��ت 
�ن �9ل �د��ت �0ل وذ�ك ��راك، �ن طر�ق ا���و
رة ا����8ت ا��وت وا��8د�و وھ	 

Apple iTunes. 

  

 )Forums(ا�
&�د��ت 

�ول �وا�6-  �� �دور =����وا��	 ���5ت ��!��ش ��ر ا�!�ر!ت،  ���رة ��� وھ	

و��'ل "ا��!�د��ت ��ءت ��ل ��ط�M ��در ا���رة إ�� أن و. وإھ�����ت ��ددة

	������ .!�ر!ت�!�ر �وي ورا'H �ن ا�������ت ��� ا�أ���ت و" ا��وا�ل ا


��ت ا�
(�وى ��


)Content 

communities( 

و���ل ������ت . ا�������ت ا��	 �!ظم و���رك أ!وا�� ���!� �ن ا����وىوھ	 

 ��رةا�روا�ط ،  )0�Flickrل (ا��ور : �ول ا���ُ�لا����وى ا1�0ر ����� إ�� 

�0ل (و���ط- ا��8د�و ) 0�del.icio.usل ) (bookmarked(ا��ر���� 

YouTube.( 

ا�
�"رو �%وق أو ا�
دو&�ت 

ا� �Dرة 

)Microblogging( 

 �������ت إ������� �د��� �- ا��دو!�ت ا���<رة، أ�ن ��م �وز�- ����ت وھ	 ���رة 

 و����ر. ��ر ا�!�ر!ت و�وا�ط� ���� ا� ��ف ا�!��ل) 'ا���د��0ت'(�<�رة �ن ا����وى 

Twitter م ھذا ا����ل�� .ز

  

  :�ن إ�داد ا�����0ن، إ����دا ��� :ا�
 در

Antony Mayfield, What is social media?, an iCrossing e-book, disponible sur le site internet : 

http://www.iCrossing.com/ebooks, consulté le: 15/08/2017, a:15 :19. 
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�99�� :���
��  أھ
�� و���ل ا��وا ل ا�

	
�9!�ت ��ر ھ	 ا�ز��'ن �- ���وا�ل ا�و��دة ا�و���� ��!ت ا���6	، � ا���9ت، ا�راد�و ا���ف، 
	 ا�����د�� ا

 ����� �ر��'ل ��د�داً  إ�� دا
E ��م ا�ز��'ن �ن ��دد ��م إ�� ا�و�ول ��� � ���ب ���� � ا�و��'ل ھذه. وا���8ز�ون

�	 ا��وا�ل أدوات ظ ور �- و��ن. �واھم دون � م �و� ������ ا1دوات ھذه أ���ت ��ث �ذري، ���ل ذ�ك �<�ر ا

 إ�6
� ا��راء، �رار ا�رأي، ا����واذ، ا���ر�ف، ا�!���ه،: ذ�ك 
	 ��� ا�ز��'ن، ��وك ��� ا��>�0ر 
	 ر'����ً  دوراً  ���ب

  .ا��راء ��د ا�ز�ون �- وا��وا�ل ا�����م ����� إ��

 ا���9ت طر�ق �ن إ5 ا�ز��'ن إ!���ه ��ذب و���� أي ا����ر�� ا��ؤ���ت أ��م ��ن �م ا�!�ر!ت ظ ور 
��ل

��!9�� ا��ؤ���ت ���دور ���ت ���'ص �ن ����E ��� ذ�ك ا�!�ر!ت =�رت 
�د ا��وم أ��. ا���ھظ� ا����8� ذات ا

  .�20ذ�ر 5 و����8� ا�!���ر �ن �در وأ��ر ��دد ���ل ا���� د
�ن ز��'! � إ�� ر��'� � إ���ل ا����ر��

�	 ��!ت 
	 ا�1ل أداة ��Nد��ء ����Rل، ) Chui)2010 و �Bughinرى و�����أن و��'ل ا��وا�ل ا

��د�د �ن و
	 ا�و�ت ا���6ر، أ��M �دى ا. وأ���دت 
	 و�ت �5ق �>داة �5���Rت ا����ر��. ا��وا�ل، وا����ر��

��� �و���� �د�م ������ � ا����ر��، �0ل�����  .21إدارة ا���9� �- ا�ز��'ن وا���و�ق: ا��ؤ���ت �6ور ��� ا�����ت ا

�	، ���ن ���ؤ���ت وا�ز��'ن ا���ول ��� ا��د�د �ن ا��زا��، �0ل�����  :22و�ن �9ل إ���دام و��'ل ا��وا�ل ا

  و�!�ء ���9ت طو��� ا�1ل �� �؛���ن ���ؤ��� ا��ر��ز ��� ا�������ت  •

���(ا����وى ) أ���ب(ا�ز��'ن ھم �ؤ�8	  •�����وھم �ن ���8ظ و���طر ��� ) ا�ذي ُ�!�ر ��� �وا�- ا�����ت ا

  ��6و! �؛

�ن "و" ا�ز�ون -إ��  –�ن ا�ز�ون "، و��ن أ��6 "ا�ز��'ن - إ��  - �ن ا��ؤ���ت "ا����5ت ���ت 
�ط �ن !وع  •

���9�ا�! -إ��  –ا�ز�ون �  ؛)customer-to-prospectus" (�رة ا

•  E�8!� م ا�ز�ون�����ون ا�ز��'ن �- ا��ؤ��� ���ل ����ر أو =�ر ����ر ��طو�ر و����ن ا��!���ت، ا��د��ت ود

)customer support itself(؛  

إ�� /���دث �نا��وار ھو أ�ل ر���� و����	 أ�0ر، ��ث أن �����E �<�رت �ن ا��د�ث �ن ا���9� ا����ر�� إ�� ا •

  .ا�����-

�	، !ذ�ر أھ�� 
��� ��	��� أن ھ!�ك �����23
وا'د أ�رى ����دام و��'ل ا��وا�ل ا:  

 ا�و�ول إ�� ز��'ن �دد؛ •

 ا���ر�ف ��و�- ا��ؤ��� ��� ا�����ت ا��!��و��� وز��دة ا��ر�� ���E؛ •

 ����M ا���8ھ�م �ن ا��ؤ���؛ •

 �!�ء و����ن ���� ا��ؤ��� �دى ا�ز��'ن؛ •

 ز��دة ا������ت؛ •

 ا���ر�ف ����!�H و�!�ء إ�م ���ري؛ •

 إ��!��ط ��8ءات �د�دة وا���رف ��� ا��وظ�8ن �ن �9ل �وا�� م و����8 م؛ •



�� ��ز�ز ا����� 
� ا�ز���ندور إ���دام ا�
ؤ���ت �و���ل  ���
�� ا��وا ل ا�

 

13 

 

 أداة 
���� �����9ت ا����� و!�ر أ���ر ا��ؤ���؛ •

 إ!��8ض ا����8�؛ •

 ا�!���ر ا�وا�- �دون ��و��ت و�!وع �را'M ا�����د��ن؛ •

• E!دام، ��ث أ���� Facebook ،Twitter ،LinkedIn: �0ل ،���ن إ����ر ا1داة ا��!���� و
�� ������ �رو!� ا

 أو =�رھ�؛

��� �د��� ����'�، ��ث أن ا���و�ق ��رھ� 5 ����زم �ط- ا���1ر أو ��و�ث ا���'� وإ���دام  •�����ا�����ت ا

  .ا���رو��ت ��� ھو ا���ل 
	 ا���و�ق ا�����دي

�	 ��0ل 
ر�� ���ؤ��� �����ق ا�!��'H ��� أن ز��دة ���و��ت ��������ر�� ا�ز��'ن ��ر و��'ل ا��وا�ل ا

  :24ا������

 ؛)brand perception(ا����م 
	 إدراك ا���9� ا����ر��  •

•  H�!/ �و��د ط!�ن ا�� �ا��د�)buzz(؛ 

 ا��>�0ر ��� ��وك ا����ري؛ •

 ا���8ظ ��� ا����9ت؛ •

  .�!�ء ���9ت �د�دة •

�� ��ز�ز ا����� 
� ا�ز���ند: ا�
(ور ا���9ث ���
�� ور و���ل ا��وا ل ا�

، ��25د �م إ��0ت أن ا�و5ء �ر��ط إر���ط� و���0 �ر�6 ا�ز��'ن، و������	 
Aن ������ ر�6 ا�ز��'ن ھو ���8ح ا�و5ء

����ره ��<�ر ا�!���� A� -ط�ق وا�! ���ا���و��	، 
	 ا1دب ) outcome variable(��ث أ!E �م درا�� ر�6 ا�ز��'ن 

، )1999( Oliver، )2002(وآ�رون  Hennig-Thurau(و�م إ���د أن ز��دة ر�6 ا�ز��'ن �ؤدي إ�� ا�و5ء 

Jones وSasser )1995 (( �������و�ن �9ل )). 2002(وآ�رون  Hennig-Thurau(وإ���ل ���� ا�8م ا

��� ،	������ن ����و��ن ������ ����ل �د�� ا�ز��'ن ا��	 ا�����0ر 
	 ا���9� �ن �9ل إ���5ت و��'ل ا��وا�ل ا

  .����ل أن �ز�د ر�6ھم 1��� ا����و��ت

، )Quester)2005 و Farrelly(إن ا1دب �د�م 
�رة أن ����ن ا����9ت ����د ��� ����ن ر�6 ا�ز��'ن 

Sanzo  2003(وآ�رون .(( و��بKrishna  وآ�رون)2011( 	����������ر أن و��'ل ا��وا�ل اA� ، ن���

ا���� ���ن �ن ا�����ر �ن أي ����ل �- ا��ؤ��� 
	 �!�دى ��م أ�ن ���ن �ل ا�����ل، 
E!A �و�د 
ر�� ��س 
�ط 

 	������أي ��8ر�� إ����دة (����س ا�ر�6 
��ب، �ل أ��6 ����و�ض �ن 
�ل ا��د�� �ن �9ل و��'ل ا��وا�ل ا

�6
� إ�� ). Service Recovery Paradox) (ا��د����	 ا���� ���ن و�������ذ�ك، ���ن و��'ل ا��وا�ل ا

ا�ذ�ن ��و�ون ������ر�� �ن ��ب 
وا'د ��ر��، �0ل ا��روض ا�����، ا���و��ت، ا��ر
�E أو ا���8�ل ا����	 �- 

  .26ا��ؤ��� و=�رھ� �ن ا���� ���ن

�	 أن ��ون أداة �و�� ����9� �- ا�ز��'ن ود
- �ر�� ا��������9�، و���ن أ��6 أن ���ق ���ن �و��'ل ا��وا�ل ا

M��� د�� 5 ����دم ���ل!��دى  Mark Harringtonو��� ��ول !�'ب ر'�س ا���و�ق . ا�6رر �����9�، وذ�ك 

��د �م إ���ق ا�6رر ����د�د �ن ا����9ت ا����ر��، ��ث أ! � �6ررت ��دة �ن : "�Clutchورد �ر!��H و5ء ا�ز��'ن 
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�	، إ�� �ن �9ل ا����ر�� ��� أ��س ���ص �����أو ���رد و�ود ) ad hoc(�راء �دم إ��رام و��'ل ا��وا�ل ا

�	 و
��� ��	 ��- إ��را�����ت �د� � ��راء و�". 
ر�ق أو 
رد ��طg أو إ��را����� �دار� �������'ل ا��وا�ل ا

 	������وا����9ت �- ا�ز��'ن ُ���ن �ن ��ز�ز ا���ر�� �- ا���9� و����ق ر�6 ا�ز��'ن ����Aدام و��'ل ا��وا�ل ا

)Facebook،Twitter  وInstagram(27:  

��إ���دام و���ل . 1�
��  :و(ل ا�
.�"لا�ز���ن �%رد �%$ أ��%�  ا��وا ل ا�

، وا�ذي ھو )ا��� د ا�� !	 ا�ر��	( Digital Professional Instituteا��د�ر ا��!�8ذي �ـ  ��Avi Levineب 

 	
���رة ��� �در�� ا��در�ب ��� ا�� �رات ا�ر���� Chicago ،" �ن ����ن ا����9ت �- ا�ز��'ن �ن �9ل �را�����

Facebook وTwitter  وا�ل��� �ا�8ر� M��� ث أن ھذا�� ،	�<� ��� � ������ أ�'�� ا�ز��'ن وا�رد  ������A!�ظ�م وا

�6
� إ�� . �- ا�ز��'ن �!د�� ���!ون �ن ����ل، أو �!د�� ��ون �د� م أ�'�� أو ��� �ر�دون 
�ط ���ر�� ردود ا��8ل�و��

��وف ����ن ا��ل �ن  Instagramأو  ��Twitter ،Facebook ذ�ك، �ن طر�ق !�ر ا�����ت ��� ا�1'�� 

  ".�راء� �

، وا�ذي ھو ���رة ��� �ط��ق �SpotHeroدى  customer hero (Megan Bubley(و��ول �ط�� ا�ز��'ن 

��� أ!!� �ؤ��� ��وا�ف ا����رات، 
�!د�� ��ون �دى ز��'!!� ����ل، 
A! م ����� إ�� : "�وا�ف ا����رات ��ب ا�ط�ب

��8د �دا E!1 ���!!� �ن ا���8�ل �- ز��'!!� 
	 ا�و�ت ا�����	، ��ث أ!E ���رد ظ ور  Twitterو����ر . ����دة 
ور��

ا���ص �!� �ن أ�ل ا���ول ��� ا�د�م ا�8وري، ��� �ؤدي =���� إ��  Twitterز��'ن ا��<ر�د ��� ����ل، ���ن ��

  ".������ت إ������ وإ���س ��د ���وص ا��ؤ���


�6ء : "�Adobe Socialد�رة ��و�ق ا��!���ت �دى  Schulz-Jordan Enright��� ��ول  	
�د�!� ز�ون 

��وم �������ع و���ل إ�����	 ��<ر�دات ا���1ص �ول ����� م �- ) home goods space(ا���- ا��!ز��� 

��
 وأدى ھذا ا��وا�ل إ��. ا��!���ت ا��!�
��، 0م ��دم � م ا�����دة ��ل ا�����ل ا��	 �وا� و! � �- ا��!���ت ا��!�

  ".��د5ت �ر��8� 
��� ��ص ��ول ا�ز��'ن ا��دد

��إ���دام و���ل . 2�
���%م  ا��وا ل ا� $%�  :�&��66م ���
.�"ل أو ا��رو���ت/ ���2ء ا�ز���ن 

إ���دام و��'ل ا��وا�ل ��ب "، �����3Hats Communicationsرة  ��Davina Kristi Brewerب 

	��������� ���ل ا���0ل، إذا ��طل �و�- ا�و�ب . �!د�� ��دث �	ء ��، ��ب �وا� �E �!�ون إ�������ن، ��ث أ!E ا

��م � ذه ا������ �ن طر�ق  ��� و��'ل ا��وا�لا���ص ����ؤ���، ��ب ��ل ا���1ص ��ر
ون أن ا��ؤ��� 

	������و�!د ����M ا��و�- ��ب �ذ�ك ��ل ا���1ص ��ر
ون . ��و�- أن ��م ����� �، وأ! � ���ل ��� � و��� ا

  ".�ل �� �م �8و��E �ن �����ت أو �رو���ت !���� ����ل) honor(�ذ�ك، ��� �!�<	 إدراك 

 	������ھ!�ك طر��� أ�رى ���ن ا��ؤ���ت �ن �رك إ!ط��ع إ����	 �دى ا�ز��'ن وھ	 إ���دام و��'ل ا��وا�ل ا

�9ن R� ن ا������ت أو ا��رو���ت و��د�م ر�وز ا���م�)discount codes ( 	������������	 و��'ل ا��وا�ل ا

  .ا����� � �
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!�ن !�وا�ل �- ���دة ز��'!� ا������ �ن ": �Isabelle Grace Jewelryؤ���  Claudia Montez و��ول

�ل أ��وع ���م �ط�� �ن �ط�!�  ل ��د�م ا����6�8ت ��ر�� �����ر��ن �د�!� 
	 ا�ر��'ل ا����ر��، و!�وم�9

�9ن �ن ذ�ك 
	 ر��'�!� ا����ر�� و������	 و��'ل ��	وا�����وھذا �م �ؤدي 
�ط إ�� �����ت . ا����� �!� ا��وا�ل ا


	 �!��� �����	 و��'ل �راء �د�دة �ن ��ل ا�ز��'ن ا������ن، ��ن ���د!� أ� �6	������وا�ر���� ا����ر��  ا��وا�ل ا

  ".ا����� �!�

��إ���دام و���ل . 3�
��  :��(و�ل ��ر�� 
(��دة أو �%��� إ�$ ��ر�� إ������ ا��وا ل ا�

�ن و� � !ظر �د�� ا�ز��'ن، �ن "،  MarketerHappyا��ر�ك ا�داري �ـ  ��Prantik Mazumdarب 

، ��� �و �!� 5 !�8ق �� �، ��ث أ!E إذا ���ت ا���9� )أو ������� م(ا�� م أن !��رف ��ل و� �ت !ظر �ل ا�ز��'ن 

��� و��'ل  	!����راف ���ل ��	 ا��وا�ل����������ص ��، 
A! � �8وز �!�ف ا���ر��، ��� أن أ��M �ل ز�ون  ا

  ".��ق إھ���م ا��ؤ����ط��ب 

�دة ا���و�ق �دى  Gina Broomو�رى ���Affilorama  إذا ��م ز�ون E!ا���و�ق أ ���ا������ ��وا�� ا��در�ب 

��'ن �در�ون وھ	 �!�M ���ل ا�ز. �� ��<ر�د �	ء �ؤذي ���وص ا��ؤ���، ��ب ا�!ظر إ�� ذ�ك �8ر�� وA� 5ھ�!�

أن ا��ؤ��� آ�8� ��رورھم � ذه ا���ر��، و��ب ��� � أن ��>ل ��ف ���ن � � ����د� م ��� ����وا ��� ��ر�� 

وھذا �� ���ن �ن ����M ا�و6-، ُ���ن إھ���م ا��ؤ��� ��ودة ��ر�� ا�ز��'ن، و�د ���ن ��� �ن ا���8ظ ��� . أ
6ل

��9� ا��ؤ��� �- ا�ز��'ن ا������ن."  

، وا��	 ھ	 ���رة ��� �ط��ق ��د�� �OwnerListensؤ��� ���ر�� ور'��� �!�8ذ�� �ـ  Adi Bittanل و��و

�!د�� �وا�E ��9ظ�ت ����� ��� و��'ل : "ا�ز��'ن	��������ذار ��!� و������ � ���ل ��ص، ا��وا�ل ا�، ��ب ا

������ن ا����ھد�ن �ن ��ر
� أن ا��ؤ��� ) original post) (ا����ر�� ا���1�(ذار ��� ا��و�- ا��1	 ��ث أن ا

  ".���ل ��� ������ ھذه ا���>��، وا������� ���ل رد ا��ؤ��� ���	 أ�0ر ���!��� ��ز��'ن

��إ���دام و���ل . 4�
��  :���%�ط ا�+وء �%$ ا�ز���ن ا��وا ل ا�

��� �دى  ��Rani Maniول �������ب إ���دام و��'ل ا��وا�ل "أ!�Adobe  Eد�رة !��ح ا�ز��'ن وا���را���� ا

�	 �����ط ا�6وء ��� ا�ز��'ن ا�ذ�ن ���وا ��	ء ��د �����و��0ر �Rھ���م ��!�H أو �د�� ا��ؤ���، ��ث أن ) cool(ا

��� �� ��د�E ا��ؤ��� �����م ھذا �ن ����ط ا�6وء 	!��!�إن ا��� ور . ��� ا�ز��'ن 
�ط، ��!E �وف �86	 ا�ط��- ا

�روا�� ��ص ) point(�� م �����ص وا���1ص ا�ذ�ن ھم وراء ��ك ا���ص، �ذ�ك ��ب ��� ا��ؤ��� ��� � !�ط� 

�ن ا���1ص ا���د��ن ا�ذ�ن ��و�ون �����ق !��'H إ���'�!0� ����H�! أو ا��د��."  

��إ���دام و���ل . 5�
��  :�%( ول �%$ ا��Dذ�� ا�
ر�دة 
ن ا�ز���ن ا��وا ل ا�

�	 ���ن ��- ردود ا��8ل �ول ا��!�H أو ا��د��، و��ر�� ا��راء أو  �Levineرى �����أن �- و��'ل ا��وا�ل ا

 �����ون ��� ا��ؤ��� ا��رور �ن ، و�Facebookد�� ا�ز��'ن ����ط� �0ل ا��<ر�د أو !�ر �ؤال �ول ا��و6وع 


 	 �و�زة و�ذا��  ،Mراع  ا�����)short and sweet ( ا�����ق �ول ��را� م/ و���ن ��ز��'ن ا��<ر�د . ���و

  .ا�ر=م �ن ذ�ك، إذا ���ت ا��ؤ��� �����ر 
	 ھذا ا�طر�ق، ��ب أن ��ون ����دة ��������ت ا������
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ا����� ����ؤ��� �ن أ�ل �ؤال ا��� ور   FacebookأوTwitter ���ن أ��6 إ���دام �!�ة "، Broomو��ب 


���! � �!� م ���رات ���ط9ع Facebookوإذا ��!ت ا��ؤ��� ����دم . �ن �� �ر�د ��ر
�E أو رؤ��E �ن ��د ،

  :، وھذا ��ط	 ���
'��ن)؟Cأو  A ،Bھل �ر=ب 
	 ��ر
� ا��ز�د �ن : �0ل(ا�رأي، و������	 ��� ل ��� م ا�رد 

   ور ا��ؤ��� �>!E ��م ا�����ع �E؛��ور �� •

����ء ا��� ور ���د • E�6ط ا����وى ا�ذي ��ب أن ��د���� �رف ا��ؤ����.  

��و���ل إ���دام . 6�
��
ن أ�ل إ+�0ء ا�ط��� ا�&��&� �%$ ا���
� ا����ر�� ا��وا ل ا�:  

��ب ا�ز��'ن ا���ور �>! م ��ر
ون ا��ؤ��� أو أ!E ���ن ا����ل � �، �ذ�ك 
�ن �9ل إ�ط�ء ا��ؤ��� و� � 

�	 إ!��!��، وا�ذي ��!	 ����ف ��ص 
ر�د أو �دة أ���ص �Aدارة �ل �!وات �����ا����� و��'ل ا��وا�ل ا

�د 
	 �!�ء ) posts and photos) (ا��!��ب وا��ور(����ؤ���، ���ث ���ن ��ز��'ن ا���رف ��� م ����م ���

  .ا����9ت �- ا�ز��'ن

�ن أ�ل إظ �ر �����د��!� أ!!� أ�0ر  Instagramو Facebook!�ن !���دم : "Bubleyو
	 ھذا ا��دد ��ول 

H���� ا� ��ف أو ���، !�ن أ���ص ������ن، ������ن ��� !�وم ��Twitter  )Twitter handle( Eن ��رد �وت 

  ".�ذ�كو��ن !�وم 

��و���ل �دم إ���دام . 7�
��  :�%��� أو �%+Dط �%$ ا�ز���ن ا��وا ل ا�

 press(وا����!�ت ا����8� ) sales pitches(ا�ز��'ن 5 ���0ون �ن �9م ا������ت ا��ؤ0رة "أن  �Brewerرى 

releases( �أ��ر �در �ن �!���ت و�د��ت ا��ؤ�� ���  ".أو ا���9�، �ل �ر�دون ا�����دة وا�د�م ����ول 

  :وا���ل ا����	 �وM6 �� ��ق

 

 

 

 

 

 

 

 

 



�� ��ز�ز ا����� 
� ا�ز���ن ���
�� ا��وا ل ا�

 

 

	������  ����ق ر�6 ا�ز��'ن ����Aدام و��'ل ا��وا�ل ا

  

Jennifer Lonoff Schiff, 7 ways social media can improve customer satisfaction, disponible sur le site 

internet : http ://www.cio.com/article/2984024/social

customer-satisfaction.html

ا��ؤ���ت ��� ا����8دة ���ل أ
6ل �ن ا�����ت 

ا��د�د �ن ا��ؤ���ت ����دم ����8ل  :

 	
��ول إدارة ا���9� �- ا�ز��'ن �دارة ا�ز��'ن، ا����5ت، ا���8�9ت وا��وا�ل، و�ذ�ك 
�ن ا��!ط�	 ا����رار 

	������  . إ���دام أدوات إدارة ا�ز��'ن �!د ��ول ھذه ا1!�ط� إ�� �!وات ا��وا�ل ا


	 ��ن أ!E ���ن إ����ر أ!�ط� ا�����ت 

�دارة ا���9� �- ا�ز��'ن، 
 	 أ��6 �و�- و��زز �درات إدارة ا���9� �- ا�ز��'ن �طرق  ��
��� ��!�ة إ�6�����ا

إ���دام إدارة ا���9� �- ا�ز��'ن و�وا�- 

��� ��� �ن أ�ل ا�����ع ���ل أ
6ل إ�� ا�ز��'ن، ����ل ا����و��ت وا������� ��ز��'ن �طر��� �����ا�����ت ا

�!��  م �������ل أو ا��رو���ت

����� إ�� ��ر�� إ������

�
��


�
��

ل ا
 

وا
ا��

ل 
���

 و
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�	 ):60(ا�."ل ر�م ���������ق ر�6 ا�ز��'ن ����Aدام و��'ل ا��وا�ل ا

  

  

����د ��� :ا�
 در�  :�ن إ�داد ا�����0ن، ��

7 ways social media can improve customer satisfaction, disponible sur le site 

://www.cio.com/article/2984024/social-networking/7-ways-social-media

satisfaction.html, consulté le : 24/12/2016, a : 13 :08.

  

ا��ؤ���ت ��� ا����8دة ���ل أ
6ل �ن ا�����ت ھ!�ك ��ض ا���را�����ت ا����1� ا��	 ���ن أن ����د 

��� ��زء �ن إ��را����� � ا������ 
	 ���ل إدارة ا�ز��'ن����� :28ا

��� "2&�ة �د�دة �� إدارة ا����� 
� ا�ز���ن�
��:ا����
ل 
� ا�.�"�ت ا�

 	
��ول إدارة ا���9� �- ا�ز��'ن �دارة ا�ز��'ن، ا����5ت، ا���8�9ت وا��وا�ل، و�ذ�ك 
�ن ا��!ط�	 ا����رار 

	������إ���دام أدوات إدارة ا�ز��'ن �!د ��ول ھذه ا1!�ط� إ�� �!وات ا��وا�ل ا

�����ز�ز و�و��� إدارة ا����� 
� ا�ز���
��
	 ��ن أ!E ���ن إ����ر أ!�ط� ا�����ت  :�ن 
ن ��ل ا�.�"�ت ا�

�دارة ا���9� �- ا�ز��'ن، 
 	 أ��6 �و�- و��زز �درات إدارة ا���9� �- ا�ز��'ن �طرق  ��
��� ��!�ة إ�6�����ا

 .�د�دة ��راك ا�ز��'ن وإدارة ا����د�0ت

���إ���Dل &�2ط �وة "ل 
ن إدارة ا����� 
� ا��
��إ���دام إدارة ا���9� �- ا�ز��'ن و�وا�- : ز���ن وا�.�"�ت ا�

��� ��� �ن أ�ل ا�����ع ���ل أ
6ل إ�� ا�ز��'ن، ����ل ا����و��ت وا������� ��ز��'ن �طر��� �����ا�����ت ا

 .ذات ��!� ���!��� � م

ا�رد ��� أ�'�� ا�ز��'ن و�ل ا�����ل

��م  ����!��  م �������ل أو ا��رو���توإ���ء ا�ز��'ن 

����� إ�� ��ر�� إ������ا�����دة أو ا���ر�� ا���و�ل 

����ط ا�6وء ��� ا�ز��'ن

���ول ��� ا��<ذ�� ا��ر�دة �ن ا�ز��'نا

��� ا���9� 	!��!�إ�86ء ا�ط��- ا

و���و�� ا���- � م 6<ط ��� ا�ز��'ن�دم ا�

 ر+� ا�ز���ن

دور إ���دام ا�
ؤ���ت �و���ل 

ا�."ل ر�م 

  

7 ways social media can improve customer satisfaction, disponible sur le site 

media-can-improve-

:08. 

  

ھ!�ك ��ض ا���را�����ت ا����1� ا��	 ���ن أن ����د و

��� ��زء �ن إ��را����� � ا������ 
	 ���ل إدارة ا�ز��'ن�����ا

��� "2&�ة �د�دة �� إدارة ا����� 
� ا�ز���ن •�
��ا����
ل 
� ا�.�"�ت ا�

 	
��ول إدارة ا���9� �- ا�ز��'ن �دارة ا�ز��'ن، ا����5ت، ا���8�9ت وا��وا�ل، و�ذ�ك 
�ن ا��!ط�	 ا����رار 

	������إ���دام أدوات إدارة ا�ز��'ن �!د ��ول ھذه ا1!�ط� إ�� �!وات ا��وا�ل ا

��ز�ز و�و��� إدارة ا����� 
� ا�ز�� •

�دارة ا���9� �- ا�ز��'ن، 
 	 أ��6 �و�- و��زز �درات إدارة ا���9� �- ا�ز��'ن �طرق  ��
��� ��!�ة إ�6�����ا

�د�دة ��راك ا�ز��'ن وإدارة ا����د�0ت

إ���Dل &�2ط �وة "ل 
ن إدارة ا����� 
� ا� •

��� ��� �ن أ�ل ا�����ع ���ل أ
6ل إ�� ا�ز��'ن، ����ل ا����و��ت وا������� ��ز��'ن �طر��� �����ا�����ت ا

ذات ��!� ���!��� � م

�
��
�� ل ا�

���ل ا��وا
و
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�
���: 


��� ��	 �و��!� �ن �9ل ھذه ا�درا�� إ�� ���و�� �ن ا�!��'H، !و�زھ�:  

•  ،	����ون �ن ���� و .و���ت ��رد ����� إ���ل ���� أو �د�� �� و���د�� �ا���9� ���رة ��� �!�ء إ����

  .ا�ر�6، ا��0�، ا���زام ا�����دل، ا����د��� وا���8�ل: �!��ر ر'����

ا�و�	،  :���� �را�ل ���� ���ن أن ��طور ا����9ت �- ا�ز��'ن �ن ��9 � ��<�ر ا����9ت ��رور ا�و�ت، وھ!�ك •

 .ا������ف؛ ا��و�-، ا���زام وا�!�9ل

�دم إ����ع ا��ؤ��� ��ز�ون و�دم إدرا� � : �و�د ا��د�د �ن ا���1ب ا��	 �ؤدي إ�� 
�ل ا���9� �- ا�ز��'ن، أھ� � •

E��������. 

•  	�������و�� �ن ا��ط����ت ��� ا�!�ر!ت ا��	 ���ن ا�����د��ن �ن ا��وا�ل و���دل �� ھ	و��'ل ا��وا�ل ا

 .ا����و��ت وا����وى، �0ل ا��ور وا��8د�وھ�ت

�	 �و�د •��������، ا��دو!�ت، ا�و��	، ا��ود���ت، : ، وھ	���� أ!واع أ����� �و��'ل ا��وا�ل ا�����ا�����ت ا

 .<�رةا��!�د��ت، ������ت ا����وى وا��دو!�ت ا��

�	 ���ق ا��د�د �ن ا��زا�� ���ؤ���،   •�����، ا�ز��'ن�!�ء ���9ت طو��� ا�1د �-  :أھ� �إ���دام و��'ل ا��وا�ل ا

 .����ن ا�����، ز��دة ا������ت و�8ض ا������ف

•  	
ھذا 
	 أ���!� ھذه أ��M !��ح ا���9� �- ا�ز��'ن ���د ���ل ���ر ��� ���8� �وا�ل ا��ؤ��� �- ز��'! �، و

�	 دورا ���را، ��ث أ! � ���ن ا��ؤ���ت �ن ا���رب �ن ز��'! � وا��8������ل ا���وص ���ب و��'ل ا��وا�ل ا�

�! م وا�� �
 .��� �!	 ����ر ����� ��!�ء ا����9ت و��� م 
	 ا�و�ت ا�����	، وھذا �� ���! � �ن ����ق ا���ر

•  � 	�������!د إ���دام ا��ؤ���ت �و��'ل ا��وا�ل ا � ���دف ��ز�ز ا����9ت �- ا�ز��'ن و����ق ر�6ھم ��ب 

��م �������ل و�ل ا�����ل،ا�ز��'ن ا�رد ��� أ�'�� : إ���ع ��- إ��را�����ت ���وا��رو���ت، ��و�ل  إ���ء ا�ز��'ن 

إ�86ء  ن،ا���ر�� ا������ إ�� ��ر�� إ������، ����ط ا�6وء ��� ا�ز��'ن، ا���ول ��� ا��<ذ�� ا��ر�دة �ن ا�ز��'

��� ا���9� و�دم إ���دام  	!��!��	و��'ل ا�ط��- ا�����  .����- أو ��6<ط ��� ا�ز��'ن ا��وا�ل ا

  :إ&ط��� 
ن ا�&���5 ا��� �م ا��و ل إ���6 �
"ن طرح ا���را(�ت ا������و

 .و������ ���8��ذا��، ��د0�، ���و��ت ا��ؤ��� ��� ا�!�ر!ت، �- و6- �طو�ر �وا�-  .1

 .ا�ز��'ن ��� ا�!�ر!تا���ؤول �ن ا���9� �- : ، �0ل��ض ا��!��ب ا��د�دة 
	 ا��ؤ���ت6رورة ��ق  .2

3.  ��8�� ����	 إ���دام6رورة �در�ب �ل ا��وظ�8ن 
	 ا��ؤ���ت و���ل ����ر ����� .و��'ل ا��وا�ل ا

����� ا����ل وا����ر�� �- ا�ز��'ن و�ن ����ف  .4 	
  .ا����و��ت���ھ�� �ل أ
راد ا��ؤ��� 

 .��ل � و�� ز��'ن��ن ا��ؤ���ت �ن ا��وا�ل �- ا�ا���طورة ا��	 �ُ  ا����رو!�� 6رورة �و
�ر ا�1 زة .5

�	، و�دم ا��ر��ز ��� !وع وا�د 
�ط �0ل ا� .6����� .Facebookـ إ���دام ����ف أ!واع و��'ل ا��وا�ل ا

�	، �ن �9ل ا����ور �� ما��وا�ل ا�ا�<�ر را�6ن ����Aدام و��'ل  ز��'نا���ل ��� ������ ���وى ا� .7����. 

�	،  ز��'ن������ ���و��ت ر�6 وو5ء ا� .8����� .و�دم ا����8ء ������ ����ل ����ر ��ر و��'ل ا��وا�ل ا

  .�و���� م �8وق �!���ت و�د��ت ���زة  �ل ���و�� ��د�م ،ز��'نا� إ������ت ا��و�ف �!د ����� �دم .9

 .ا���!و�و���، وا���ل ��� �وا��� �6رورة ������ �ل ا��طورات  .10
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11.  	������
	 ا������ت وا����ھد، ��ص ���8� إ���دام ا��ؤ���ت �و��'ل ا��وا�ل ا Hطو�ر �!�ھ� ���ا���ل 
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