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ــر الدراســة التــي أجراهــا الموقــع مجموعــةً مــن النتائــج والاتجاهــات التســويقية، التــي  وتُوفِّ
تســاعد علــى بنــاء اســتراتيجية ســليمة، بأحــدث اتجاهــات البيانــات العالميــة واتجاهــات 

وســائل التواصــل الاجتماعــي خــال 2020.

وتســاعد هــذه النتائــج علــى تمكيــن المنظّمــات الحكوميــة ومنظّمــات القطــاع الخــاص 
بــارزة علــى منصــات مواقــع التواصــل  وغيــر الربحيــة، مــن بنــاء اســتراتيجيات تســويقية 

الاجتماعــي، وتســهم بشــكل كبيــر فــي تحســين الصــورة الذهنيــة عنهــا.

وأظهــرت هــذه الدراســات خمســة اتجاهــات ومحــاور لوســائل التواصــل الاجتماعــي فــي 
2020، وعناوينهــا:

• تحقّق العلاماتُ التجارية توازناً بين المشاركة العامة والخاصة.

• يأخذ أصحاب العمل مركز الصدارة في عالمٍ منقسم.

• تطبيق »تيك توك« يقلب الوضع الراهن.

• اصطدام التسويق عبر شبكات التواصل الاجتماعي والتسويق الأدائي.

• انتهاء الفجوة في إسناد شبكات التواصل الاجتماعي. 

وسيتم تناولها بالتفصيل في هذا التقرير.

أعلــن موقــع Hootsuite )منصــة إدارة شــبكات التواصــل الاجتماعيــة( عــن أبــرز خمســة اتجاهات في وســائل 
التواصــل الاجتماعــي، تســتوجب المراقبــة والمتابعــة المســتمرة خــال عــام 2020، وذلــك بعــد دراســات 
ق فــي نهايــة 2019، والتحــدث مــع العشــرات مــن المختصّيــن  أجراهــا بمقابلــة أكثــر مــن ثلاثــة آلاف مُســوِّ
فــي مجــال التســويق، ممــا أعطــى ذلــك توقعــات جديــدة لاتجاهــات وســائل التواصــل الاجتماعــي فــي 
 Deloitte :الســنة الحاليــة. إضافــةً إلــى دراســة أحــدث البيانــات مــن منظمــات الأبحــاث المهمّــة، مثــل

.Edelman، eMarketer، Gartner، GlobalWebIndex، The CMO Survey

تمهيد..
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تطبيــق  »إنســتغرام«  أطلــق  إذ  المراســات،  مجــال  فــي  حافلــة  ســنة   2019 كانــت 
المراســات الجديــد Threads والــذي يعتمــد علــى اســتخدام الكاميــرا كرســائل بصريــة، 
والمصمّــم للاســتخدام مــع الأصدقــاء المقرّبيــن، وبــدأ »لينكــد إن« تطبيــق تلــك الميــزة 
بنشــر خاصيــة Teammates، وهــي خاصيــة تســاعد المســتخدمين علــى التواصــل بشــكل 
أفضــل مــع الأشــخاص الذيــن يعملــون معهــم فــي الحيــاة الواقعيــة، كمــا أعلــن مــارك 

زوكربيــرج مؤسّــسُ فيســبوك خططــاً لتوحيــد ماســنجر، إنســتغرام، و واتــس آب.

إن   )%66,6 )بنســبة  تقريبــاً  الأشــخاص  ثلثــا  ويقــول 
تطبيقــات المراســلة والمحادثــات الفوريــة هــي المــكان 
الــذي يشــعرون فيــه بالراحــة، بينمــا يقــول نِصــفُ كبــار 
المســوّقين الذيــن تــمّ اســتطلاع آرائهــم، إنهــم يُعيــدون 
النظــرَ فــي اســتراتيجية المحتــوى الخاصــة بهــم، لتحقيق 

أقصــى اســتفادة مــن القنــوات الخاصــة.

ــن يكــون معتمــداً علــى الرســائل الخاصــة  لكــنّ مســتقبل وســائل التواصــل الاجتماعــي ل
بالكامل، حيث يســتخدم الأشــخاص وســائل التواصل الاجتماعي للعثور على المشــاركات 
المســلّية وقــراءة الأخبــار والبحــث عــن المنتجــات، كلّ ذلــك فــي القنــوات العامــة، ولا يــزال 
اكتشــاف أكثــرَ مــن نصــف العلامــات التجاريــة عبــر الإنترنــت يحــدث فــي القنــوات العامــة 

فــي شــبكات التواصــل الاجتماعــي.

وتُعتبــر هــذه فرصــةً واضحــة للمســوّقين الذيــن يفهمــون كيفيــة تحقيــق التــوازن الصحيــح 
بيــن القنــوات العامــة والخاصــة، مــن خــال معرفــة أن:

01
العلامات التجارية تحقّق 

توازناً بين المشاركة 
العامة والخاصة

نسبة %66,6..
من عينة البحث يقولون إن تطبيقات 

المراسلة والمحادثات الفورية هي 
المكان الذي يشعرون فيه بالراحة.
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•	  القنوات العامة هي المكان المناسب لرفع الوعي.

•	  القنوات الخاصة هي المكان المناسب لرفع التفاعل الفردي المجدي.

علــى ســبيل المثــال، بالنظــر إلــى بطولــة »البيانات المفتوحــة Data Open«، وهي بطولة 
بيانــات )Datathon( التابعــة لشــركة »Citadel«، نجــد أن الشــركة اســتخدمت القنــوات 

العامــة التقليديــة فــي وســائل التواصــل الاجتماعــي للترويــج للبطولــة وخلــق الإثــارة.

البطولــة شــهرة  الخاصــةَ لمنــح  القنــواتِ  الشــركة  إلــى ذلــك.. اســتخدمت  وبالإضافــة 
وشــعبية، فقــد ســاعدت الطــابَ علــى التواصــل مــن خــال مجموعــة فيســبوك خاصــة، 
الذيــن لديهــم  الطــاب  بــوت« علــى فيســبوك، لاختبــار  وكذلــك اســتخدمت »شــات 
مســائل رياضيــة معقّــدة، ليصبــح أولئــك الذيــن أدّوا اختبارهــم بنجــاح فــي القمــة بعــد 

ذلــك.

 Citadel وقتــاً أطــول علــى موقــع »Data Open« أمضــى الطــاب المهتمّــون ببطولــة
مقارنــةً بغيرهــم مــن الــزوّار بنســبة 149%، وحدثــت أكثــر مــن 5500 محادثــة علــى »شــات 
بــوت«. بالإضافــة إلــى ازديــاد عــدد المتقدميــن علــى وظائــف المســتويات الأولــى بنســبة 

.%74

التواصــل  شــبكات  فــي  العامــةَ  القنــواتِ   Headspace تطبيــق  يَســتخدم  وبالمثــل، 
علــى  مغلقــة  لديــه مجموعــة  وكانــت  التجاريــة،  بعلامتــه  الوعــي  لزيــادة  الاجتماعــي، 
فيســبوك تضــمّ أكثــر مــن 17 ألــف عضــو، لمناقشــة ممارســات التأمّــل، وتقديــم الدعــم 
بعضهــم لبعــض علــى هــذه المســاحة الخاصــة، ولا تتضمــن مجموعــة فيســبوك أيــة 
منشــورات أو إعلانــات عــن المنتجــات، فالأمــر كلــه يتعلــق بتطويــر علاقــة بيــن العلامــة 

التجاريــة وعملائهــا، وخلــق إحســاس بالانتمــاء لهــذا المجتمــع.

5500
محادثة

%74
ازدياد المتقدمين

17،000 عضو
يَستخدم تطبيق Headspace مجموعة مغلقة على فيسبوك تضمّ أكثر من
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قم بإجراء مسارات من القنوات العامة..
إلــى الخاصــة، واســتخدم القنــوات العامــة لتوجيــه العمــاء 
المحتمليــن إلــى قنواتــك الخاصــة، كمثــال )اســتخدم إعلانــات 
إنســتغرام أو فيســبوك لجــذب العمــاء للتحــدّث عبــر الرســائل 
الخاصــة مــع مؤسســتك أو شــركتك(، إذ يَســهل القيــام بهــذا 
مواقــع  توفّرهــا  التــي  الفوريــة  المحادثــة  ميــزة  مــع  الخيــار 

التواصــل الاجتماعــي.

لا تَعتمد فقط على الذكاء الاصطناعي..
المتمثّل بـ )الردّ الآلي(، في عملية بناء العلاقات الاجتماعية 
والــردّ علــى المســتفيدين مــن خدماتــك، وإنمــا حــاول إجــراء 
دمــج بيــن التواصــل البشــري والآلــي فــي بنــاء علاقاتــك مــع 
ــة إضافيــة،  ــاج إلــى دقّ العمــاء، إذ أن بعــضَ المشــكلات تَحت
وحتــى لا يشــعر عمــاؤك بالإحبــاط عندمــا لا تقــدّم لهــم أي 

تفاعــل بشــري.

احترم خصوصية قنوات التواصل الخاصة..
ولا تحــاول التطفّــل بنشــر محتــوى تجــاري غيــر شــخصي، بــل 
م قيمــةً حقيقيــة تبنــي ولاءَ العمــاء لعلامتــك التجاريــة،  قــدِّ

ستســير العمليــة ببــطء، لكنــك ســتنجح مــع مــرور الوقــت.

ما يجب عليك فعله هذا العام؟
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يَعتقــد واحــد فقــط مــن بيــن كلِّ خمســة أشــخاص، أن الأنظمــة الاقتصاديــة والاجتماعيــة 
تعمــل لصالحهــم، أمــا غالبيــة الســكان فــا يعتقــدون أنهــم ســيكونون فــي وضــع أفضــل 
خــال خمــس ســنوات، كمــا أن جيــل الألفيــة يشــعر بالســوداوية، وأقــلّ مــن 25% منهــم 

يتوقعــون تحسّــناً فــي بلادهــم فــي عــام 2020.

فــي هــذا العالــم المنقســم، أصبحــت الثقــة أكثــر أهميــة مــن أيّ وقــتٍ مضــى، ووفقــاً 
بأربــاب  يثقــون  الأشــخاص  مــن  فــإنّ %75  عــام 2019،  ترســت«  »إيدلمــان  لمقيــاس 
أعمالهــم للقيــام بمــا هــو صــواب، أكثــرَ مــن ثقتهــم بالحكومــة أو وســائل الإعــام، أو 

الشــركات بشــكل عــام.

تَعنــي هــذه الثقــة أن الموظّفيــن يتوقّعــون مــن الشــركات التــي يعملــون لديهــا أن تقــوم 
بالصــواب، فضــاً عــن تقديــم منتجــات أفضــل، وقــد حــدّد جيــل الألفيــة العديــدَ مــن 
المجــالات التــي يرغــب فــي أن تحققهــا الشــركات، وتشــمل التأثيــرات المجتمعيــة، وتطويــر 

المواهــب، والتنــوع والشــمول العرقــي.

02
أصحاب العمل يأخذون 
مركز الصدارة في عالم 

منقسم

أبرز المجالات التي حددها جيل الألفية  
ويرغب في أن تحققها الشركات..

التأثيرات المجتمعية
01

تطوير المواهب
02

التنوع العرقي
03
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بيــن موظّفيهــا،  علــى ســبيل المثــال، نظــرتْ مجموعــة »ســيتي« فــي فجــوة الأجــور 
ووجــدتْ أن الموظفــات يَكسَــبْنَ أقــلّ مــن نظائرهــنّ الرجــال بنســبة 29%، لذلــك قــررت 
بنــات موظّفــات  بإنتــاج فيديــو مقابــات مــع  المشــكلة، فقامــت  بــدء محادثــة حــول 

الشــركة، يتحدثــن فيــه عــن حيرتهــنّ وإحباطهــنّ بشــأن هــذا.

أنشــأت »ســيتي« وســم itsabouttime#، لتســليط الضــوء علــى التزامهــا بالحديــث عــن 
ها داخــل المنظمــة. فجــوة الأجــور بيــن الجنســين، والعمــل علــى سَــدِّ

لذلــك.. ســتتمتع العلامــات التجاريــة التــي تكســب ثقــة 
 ،2020 عــام  فــي  كبيــرة  تنافســية  بميــزة  موظفيهــا 
بمعــدّل  الســامية  الأهــداف  ذاتُ  الشــركات  تنمــو  إذ 
أســرع بثــاث مــرات مــن منافســيها، وفــي الوقــت ذاتــه 
ســتضمّ قــوى عاملــة أكثــر كفــاءة، وعمــاء أكثــر رضــا.

ليــس مــن المفاجــئ أنّ أكثــر مــن 200 مديــر تنفيــذي، 
أعلنــوا التزامهــم بالتركيــز علــى أمــور مختلفــة لا تتعلــق فقــط بأصحــاب المصالــح فــي 
الشــركة، وقامــوا بنمذجــة أهــمّ الاتجاهــات الاجتماعيــة لهــذا العــام، عــن طريــق التزامهــم 
بالتفكيــر فــي كلٍّ مــن: العمــاء، الموظفيــن، المحيــط المجتمعــي الــذي يعملــون فيــه، 

والمجتمــع ككلّ.

فــي عــام 2020، ســوف يَســتخدم الموظفــون النشــطون وســائلَ التواصــل الاجتماعــي 
لتســليط الضــوء علــى منجــزات شــركاتهم، وبهــذا يكــون الموظــف قــد تحــوّل إلــى داعــم 

للشــركة.

فعلــى ســبيل المثــال، أعربــت إحــدى موظفــات »باتاغونيــا« عبــر الإنترنــت عــن امتنانهــا 
لرعايــة الأطفــال فــي شــركتها، وأشــارت إلــى أن شــركة »باتاغونيــا« احتفظــت بنســبة 
مــن  أكثــر  المنشــور  وأحــدث  الأمومــة،  إجــازة  مــن  العائــدات  الموظفــات  مــن   %100

.LinkedIn علــى  فعــل  ردّ   87000

في عام 2020..
سوف يستخدم الموظفون النشطون 

وسائل التواصل الاجتماعي لتسليط 
الضوء على منجزات شركاتهم.

87،000 رد فعل
أحدث منشور في LinkedIn لإحدى الموظفات الممتنات لشركتها أكثر من
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افعل الشيء قبل الحديث عنه..
لا يحــبّ النــاس اســتخدام العلامــات التجاريــة للقضايــا الاجتماعيــة كحيلــة 
تســويقية، وهــو مــا يُعــرف بـــ »Woke Washing«، إذ أن الغــرض الحقيقــي 
هــو أكثــر مــن مجــرد حملــة تســويقية تســتند إلــى اتجاهــات وســائل التواصــل 

الاجتماعــي الجديــدة، فهــو اعتقــاد طويــل الأجــل فــي رؤيــة الشــركة.

قم بالقيادة من الأعلى..
مُديروهــم  يَســتجيب  أنْ  المهــمّ  مــن  أنّ  الموظفيــن  مــن   %71 يَعتقــد 
المديريــن  مــن  يتوقّعــون  حيــث  الصعبــة،  الأوقــات  فــي  التنفيذيــون 
ــن، كالأحــداث السياســية،  ــا فــي مجــال معيّ التنفيذييــن التحــدّثَ عــن قضاي

الموظفــون. يحرّكهــا  التــي  والقضايــا  الوطنيــة،  الأزمــات 

ضع خطة قوية لحماية علامتك التجارية..
ــر غضــب بعــض   اتخــاذ موقــف علــى وســائل التواصــل الاجتماعــي قــد يثي
العمــاء، بقــدر مــا يُكسِــبُ الــولاءَ والثنــاء مــن الآخريــن، لــذا.. لتكــن لديــك 

خطــة للتعامــل مــع الجــدل وردود الفعــل.

اجعل مناصرة الموظّف أولويةً في العمل..
ضمــن  هــذا  يكــون  وأن  الأولويــة،  ومَنْحُهــم  الموظفيــن  دعــم  يجــب   

لديــك. المؤسســية  الاســتراتيجية 

يثق الأشخاصُ بخبيرٍ فنيّ..
عنــد تشــكيل رأي عــن الشــركة، أكثــر مــن المديــر التنفيــذي، أو الصحفي، أو حتى 
أحــد أقرانهــم. ولكــن علــى الرغــم مــن وضــوح فوائــد برامــج دعــم الموظفيــن، 
إلا أن نصــف المشــاركين فــي اســتطلاعنا حــول اتجاهــات وســائل التواصــل 
الوقــت  يُعانــون مــن عــدم وجــود  إنهــم  2020، يقولــون  لعــام  الاجتماعــي 
الكافــي لنشــر المحتــوى وإدارة البرنامــج. لــذا.. لكــي ترقــى بمســتوى إمكانــات 

الشــركة، يجــب منــح مناصــرة الموظــف الأولويــة فــي اســتراتيجية الشــركة.

ما يجب عليك فعله هذا العام؟
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كان »تيــك تــوك« التطبيــقَ الأكثــر تحميــاً فــي الربــع الأول مــن 2019، حيــث يقضــي 
لَ 46 دقيقــة يوميــاً علــى التطبيــق، وهــو أمــر مثيــر  أكثــرُ مــن 800 مليــون مســتخدم مُعــدَّ
للدهشــة، خاصــة حينمــا تأخــذ بعيــن الاعتبــار مــدة مقاطــع »تيــك تــوك« التــي لا تزيــد عــن 

15 ثانيــة.

وتؤثّــر مقاطــع الفيديــو القصيــرة مــن »تيــك توك« على 
الثقافــة الشــعبية والمحتــوى الرقمــي، حيــث يُعــاد نشــر 
محتــوى »تيــك تــوك« عبــر إنســتغرام، تويتــر، ويوتيــوب. 
وأصبحــت الأغانــي أقصــرَ مــع تبنّــي الفنانيــن لأســلوب

meme-first« » لإنشــاء الموســيقى، فيتعيّــن علــى 
العلامــات التجاريــة إعــادة التفكيــر فــي كيفيــة تواصلهــا 

مــع المســتهلكين.

علــى ســبيل المثــال، رأت شــركة »نايكــي« أن قلــة مــن الشــابات فــي إيطاليــا يشــاركن فــي 
يــن رقصــاتٍ جســديةً صعبــة علــى تطبيــق »تيــك  الرياضــة، لكــن الآلاف منهــنّ كُــنَّ يُؤَدِّ
تــوك«، فاســتثمرت »نايكــي« هــذا كفرصــة لإشــراك المزيــد مــن الشــابات فــي العالــم 

الرياضــي.

وقامــت »نايكــي« بالعمــل مــع ثلاثــة مؤثّريــن علــى »تيــك تــوك«، وربطتهــم مــع نخبــة 
مــن الرياضييــن الذيــن اســتعرضوا للشــابات الملاكمــة وكــرة الســلة وكــرة القــدم، وشــارك 
الرياضيــون والمؤثــرون معــاً فــي إنشــاء رقصــة، بنــاءً علــى كلّ مــن هــذه الألعــاب الرياضيــة، 
ــرون علــى »تيــك تــوك«. ثــم تحــدّى المؤثــرون متابعيهــم للمشــاركة،  والتــي أداهــا المؤثّ

وحصلــوا علــى أكثــر مــن 46000 تفاعــل مــن المتابعيــن.

03
تطبيق »تيك توك« 

يقلب الوضع الراهن

46 دقيقة يومياً
يقضيها أكثر من 800 مليون مستخدم 
بمشاهدة مقاطع »تيك توك« التي لا 

تزيد عن 15 ثانية. 
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وفــي حيــن أن »تيــك تــوك« يُعــدّ تطبيقــاً حديثــاً، إلا أن دوره فــي مجــال مواقــع التواصــل 
الاجتماعــي ليــس كذلــك، فالمســتخدمون الأصغــر ســناً يُقبلــون بشــكل متزايــد علــى 
اســتخدام الشــبكات الاجتماعيــة الجديــدة، ويبحثــون عــن أماكــن أكثــر إبداعــاً عبــر الإنترنــت، 

دون التعــرّض لتطفّــل الإعلانــات، أو أن يتــمّ رصدهــم مــن قبــل آبائهــم.

الســؤال هنــا هــو.. هــل ستســتمر الضجــة التــي شــهدها »تيــك تــوك« مؤخــراً، حيــث شــهد 
التطبيــق مؤخــراً أولَ تباطــؤ فــي النمــوّ علــى الإطــاق علــى أســاس ربــع ســنوي. ومــع 
وجــود أكثــر مــن 60% مــن قاعــدة المســتخدمين فــي الصيــن، فــإن »تيــك تــوك« لا يــزال 

بحاجــة إلــى كســب المزيــد مــن القــوة العالميــة.

 ،Reels ولقــد وَضَعــت »إنســتغرام« بصمتهــا علــى »تيــك تــوك« مــع إصــدار خاصيــة
والتــي تســمح لمســتخدميها وضــع مقاطــع فيديــو مدتهــا 15 ثانيــة علــى الموســيقى 
ومشــاركتها كقصــص، كمــا يوجــد قســم Top Reels جديــد فــي صفحــة الاستكشــاف، 
ومــن المؤكــد أن هــذه الميــزة ســتجذب المســتخدمين الذيــن يفضّلــون عــدم مغــادرة 

إنســتغرام؛ لإنشــاء نــوع المحتــوى الــذي يَحظــى بشــعبية كبيــرة فــي »تيــك تــوك«.

وعلى الرغم من أن مســتقبل »تيك توك« غير مؤكد، إلا أن تجاهله ســيكون خطأً كبيراً، 
فمــن الممكــن أن يكــون »تيــك تــوك« طريقــة رائعــة للوصــول إلــى مجموعــةٍ ديموغرافيــة 

محــددة، حيــث أن 69% مــن المســتخدمين تتــراوح أعمارهــم بيــن 16 و 24 عاماً.

من مستخدمي التطبيق تتراوح %69
أعمارهم بين 16 و 24 عاماً
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راقب »تيك توك« في الوقت الحالي..
وقــرّر مــا إذا كان جيــل )Z( )أي مواليــد منتصــف عقــد التســعينات، 
إلــى منتصــف عقــد الألفيــن( هــو جمهــورك المســتهدف؟ وهــل 
ــم  ــة؟ إذا ل الأســلوب المضحــك والمــرح يناســب علامتــك التجاري
يكــن الأمــر كذلــك، فمــن الأفضــل أن تســتثمر وقتَــك ومــوارِدَك 
فــي مــكان آخــر خــال عــام 2020، أمــا فــي الوقــت الحالــي، فقــم 
بتكييــف بعضــاً مــن مــرح وطاقــة »تيــك تــوك« المبتكــرة فــي 

منشــوراتك علــى منصــات التواصــل الاجتماعــي.

استخدم تنسيقات فيديو جديدة لبناء المجتمع..
جــرّب - مثــاً - اســتخدامَ مقاطــع فيديــو ممتعــة علــى قصــص 
»إنســتغرام«، حيــث يمكنــك الوصــولُ إلــى جمهــور أكبــر وأكثــر 
تنوّعــاً. أو جــرّب ميــزة »لينكــد إن« الجديــدة للفيديــو المباشــر، 
حيــث يُقــدّم للعلامــات التجاريــة طريقــة مختلفــة لتقديــم محتــوى 

فيديــو للفئــات المســتهدفة.

جرّب منصاتٍ صاعدةً ومختصّة أخرى..
فكّــر فــي تنويــع جمهــورك خــارج المنصــات الاجتماعيــة الرئيســية، 
حيــث أصبــح لــدى »بينترســت« الآن 322 مليــون مســتخدم نشــط 
شــهرياً علــى مســتوى العالــم، كمــا يُمكــن لِلمُعلِنيــن الآن الوصــولُ 
إلــى أكثــر مــن 650 مليــون مســتخدم علــى »لينكــد إن«، لــذا.. 
يُمكــن أن توفّــر المنصــات المتخصصــة زيــاراتٍ عاليــةً لموقعــك 

الالكترونــي، وتفاعــاً أكثــر مــع علامتــك التجاريــة.

ما يجب عليك فعله هذا العام؟
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لفتــرة طويلــة، كانــت التوعيــة بالعلامــة التجاريــة هــي الســبب الرئيســي فــي اســتخدام 
الشــركات لوســائل التواصــل الاجتماعــي، لكــن الوصــول للجمهــور دون تمويــل الإعلانــات 
علــى تلــك المنصــات بــدأ يتقلّــص، ومــن ثــم فكّــرت الشــركات في كيفية اســتخدام وســائل 

التواصــل الاجتماعــي لتحقيــق عائــداتٍ قابلــةٍ للقيــاس.

وتــم إدخــال التســويق الأدائــي عبــر شــبكات التواصــل 
الاجتماعــي، وهــذا يعنــي ببســاطة اســتخدام إعلانــات 
شــبكات التواصــل الاجتماعــي لتحقيــق هدف تســويقي 
معيــن، ســواء أكان هــذا الهــدف هــو الحصــول علــى 
أو كســب  بيــع،  إتمــام عمليــة  أو  النقــرات،  عــدد مــن 
الإعجابــات  علــى  التركيــز  عــن  عميــل محتمــل، عوضــاً 

والمتابعــات.

يقــول 44% مــن كبــار المســوّقين علــى مواقــع التواصــل الاجتماعــي، إنّ هدفهــم الأعلــى 
فــي وســائل التواصــل الاجتماعــي هــو »زيــادة التحــوّل«، وهــذه هــي الخطــوة الثانيــة بعــد 
التوعيــة بالعلامــة التجاريــة، لكــن الأمــر يتطلــب أكثــر مــن المكاســب الســريعة حتــى تنجــح 

الشركة.

إنّ دَفْــعَ النمــوّ الحقيقــي يتطلــب اســتراتيجية طويلــة المــدى فــي التعامــل مــع وســائل 
وتعــزّز  التجاريــة،  الاســتراتيجية علامتَــكَ  هــذه  د  تُحَــدِّ أن  الاجتماعــي، فيجــب  التواصــل 

ســعادة العمــاء.

وجــد الباحثــان Les Binet و Peter Field معادلــة جديــدة للنمــوّ المســتدام، فالأمــر كله 
يــدور بالكامــل حــول الموازنــة بيــن أنشــطة بنــاء العلامــات التجارية، و»تنشــيط المبيعات«.

04
اصطدام التسويق 

عبر شبكات التواصل 
الاجتماعي والتسويق 

الأدائي 

في عام 2020، أكثر المسوقين نجاحاً 
في مجال شبكات التواصل، سيضعون 

في اعتبارهم الاستراتيجية الإبداعية..

طويلة الأجل
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- أنشــطة بنــاء العلامــة التجاريــة: تســاعد فــي تحديــد علامتــك التجاريــة حتــى يَعــرف 
الخيــارَ الأفضــل لاحتياجاتهــم. الــذي يجعلــك  أنــت، ومــا  مَــن  العمــاء المحتملــون 

- تنشيط المبيعات: عروض محدّدة تمّ تصميمُها للتحويل الفوري.

يعتمد التوازن الصحيح لهذه الأنشطة على ما إذا كنتَ تقوم 
بالتسويق للمستهلكين أم لشركات أخرى، إليك الصيغة الناجحة:

 تسويق شركات لمستهلكين

60% بناء العلامة التجارية | 40% تنشيط المبيعات.

 تسويق شركات لشركات:

54% بناء العلامة التجارية | 46% تنشيط المبيعات.

فــي الماضــي، تــمّ التعامــل مــع التســويق الأدائــي عبــر شــبكات التواصــل الاجتماعــي مــن 
قبــل المتخصّصيــن، أمــا الآن فــإن مواقــع الطــرف الثالــث مثــل AdEspresso، تجعــل مــن 

الســهل علــى أيّ شــخص إنشــاء إعلانــات عبــر الشــبكات الاجتماعيــة وتحســينها.

أصبــح التســويق الأدائــي عبــارةً عــن مجموعــةِ مهــارات قياســية للمســوّقين فــي شــبكات 
ــد مــن الشــركات،  ــت الحاجــة اليــوم للتخصّــص فــي العدي التواصــل الاجتماعــي، وقــد قلّ
يتــم تحويــل 40% مــن الوظائــف المتخصّصــة فــي مجــال  حيــث تتوقّــع Gartner أن 
إلــى  الاجتماعيــة  الشــبكات  عبــر  والتســويق  المحمــول  الهاتــف  طريــق  عــن  التســويق 
وظائــف عامــة، أو ســيتمّ اســتبدالها بالأتمتــة )التشــغيل الآلــي( بحلــول نهايــة عــام 2022.

الاجتماعــي،  التواصــل  فــي مجــال شــبكات  نجاحــاً  المســوّقين  أكثــر  عــام 2020،  فــي 
ســيضعون فــي اعتبارهــم الاســتراتيجية الإبداعيــة طويلــة الأجــل، مــع تحســين الإعلانــات 
بشــكل ســريع، وســيعملون مــع فِــرَقِ مُحَلّلــي البيانــات لفهــم التأثيــر الاجتماعــي بشــكل 

ــر علــى جميــع القنــوات. أكب

توصيات الدراسة:
توصي الدراسةُ بتطوير أداء حساب وزارة الثقافة على شبكة تويتر، باعتباره النافذة 
الرئيسية للوزارة في علاقتها الإعلامية بالجمهور والمجتمع السعودي، وذلك من 

خلال:

 الاعتمــاد علــى أســلوب الاتصــال ثنائــيّ الاتجــاه، فــا يتــمّ الاكتفــاء بتقديــم التغريــدات 
فقــط، بــل لابــدّ مــن التفاعــل مــع متابعــي الحســاب بالــردّ علــى الاستفســارات والشــكاوى، 

والتفاعــل مــع التغريــدات بالإعجــاب - علــى ســبيل المثــال -.

 تكثيــف نشــر التغريــدات اليوميــة بأعــداد تتناســب مــع البرامــج والمشــاريع والفعاليــات 
التــي تقدّمهــا الــوزارة، وبمــا يُحقّــق التســويق الجيّــد لهــذه المشــاريع.

 العمــل علــى زيــادة متابعــة حســاب الــوزارة أُســوةً ببقيــة الــوزارات، مــن خــال: المحتــوى 
جــة للوصــول إلــى أكبــر  الجــذاب المقــدّم مــن جانــب حســاب الــوزارة، والتغريــدات المُرَوَّ

عــدد مــن المتابعيــن.

 تطويــر المحتــوى المقــدّم علــى حســاب الــوزارة، حيــث أن معظــم التغريــدات جــاءت 
تقليديــة، تقــدّم فقــط أهــمّ محــاور الفعاليــات والبرامــج، دون تقديــم محتــوى ابتــكاريّ 
مختلــف، يعمــل علــى اســتقطاب متابعيــن جــدد للحســاب، ويــؤدّي إلــى بنــاء سُــمعةٍ 

مؤسســية جيــدة للــوزارة بيــن أفــراد الجمهــور.

 الإســهام فــي التشــبيك الاجتماعــي بشــكل أكبــر وأكثــر فعاليــة، بالربــط مــع بقيــة 
الــوزارات والأجهــزة الحكوميــة، مــن خــال المنشــن وإعــادة التغريــد وغيرهــا من أشــكال 

التفاعــل والتشــبيك الاجتماعــي.

الحســابات  أعــداد  كثــرة  أن  الــوزارة، حيــث  عــن  المنبثقــة  الحســابات  تقنيــن أوضــاع   
المنبثقــة عــن الــوزارة وهيئاتهــا وفعالياتهــا، تُســهم فــي تفتيــت وتجزئــة جماهيــر الــوزارة 
ــرة مختلفــة، وقــد تــؤدي كذلــك إلــى تشــويش الرســالة الإعلاميــة. بيــن حســابات كثي

 القيــاس المســتمرّ لأداء حســاب الــوزارة مــن خــال متابعــة مؤشــرات الأداء الرئيســية 
الشــبكية للحســاب، للوقــوف علــى جوانــب الضعــف وإصلاحهــا.
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امنحْ حملات علامتك التجارية وقتاً..
للقيــام بهــا، التركيــز بدرجــة كبيــرة علــى المقاييــس قصيــرة الأجــل 
بنــاء  أن  وتذكّــر  المــدى،  طويلــة  الحمــات  فعاليــة  مــن  يُقلّــل 

العلامــة التجاريــة يحــدث علــى المــدى الطويــل.

استخدم مساراً كاملًا لإعلانات الشبكات 
الاجتماعية..

إن أهــم خطــأ يرتكبــه المســوّقون فــي مجــال إعلانــات الشــبكات 
الاجتماعيــة المدفوعــة، هــو التركيــز علــى الإعلانــات المدفوعــة 
حســب أدائهــا فقــط، لكــن الإعلانــات المدفوعــة عبــر وســائل 
الشــبكات الاجتماعيــة هــي أيضــاً فعالــة فــي رفــع الوعي بالعلامة 
التجاريــة، وتحويــل العمــاء المحتمليــن إلــى عمــاء حالييــن لإتمــام 

عمليــة الشــراء.

توحيد حملات الإعلانات البحثية وإعلانات 
الشبكات الاجتماعية..

حيــث تُعــدّ جهــود التوعيــة بالعلامة التجارية على مواقع التواصل 
الاجتماعــي هــدراً، إذا كنــت ترســل جمهــورك مباشــرةً إلــى موقــع 
المنافــس فــي منصــة جوجــل، فالنهــج الاســتراتيجي عبــر كِلْتَــي 

القناتيــن، يَجعــل حملاتــك الإعلانيــة الرقميــة أكثــر فعاليــة.

ما يجب عليك فعله هذا العام؟
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يمتلــك مســوّقو شــبكات التواصــل الاجتماعــي مداخــلَ للوصــول إلــى المزيــد مــن البيانــات 
ــاً  ــد الاســتثماري يمثــل تحدي ــاسُ العائ ــزال قي ــر مــن أي وقــت مضــى، ومــع ذلــك لا ي أكث
كبيــراً، فليســت هنــاك طريقــة معيّنــة معروفــة عالميــاً لذلــك. لكــنّ المســوّقين الأكثــر 
نجاحــاً يَقِيسُــون تأثيــرَ عملهــم، ويرفعــون مســتوى شــبكات التواصــل الاجتماعــي فــي 

شــركاتهم.

وفيما يلي ثلاث سمات للمؤسّسات التي تقيس عائدَ الاستثمار بنجاح:

 توحيــد بيانــات شــبكات التواصــل الاجتماعــي مــع غيرهــا مــن البيانــات للحصــول علــى 
رؤيــة شــاملة، حيــث يقــوم المســوّقون بجَمْــع البيانــات فــي كلّ مرحلــة مــن مراحــل 
رحلــة العميــل، وبعــد ذلــك، يقومــون بتحليــل تلــك المعلومــات إلــى جانــب بيانــات 

الويــب والتحليــات الرقميــة وأنظمــة إدارة علاقــة العمــاء.

 التركيــز علــى دمــج »قنــوات التســويق الموحّــدة«، حيــث يــؤدي دمــج تفاعــل العمــاء 
بيــن مواقــع التواصــل الاجتماعــي والقنــوات الرقميــة والتقليديــة الأخــرى، إلــى زيــادة 
الثقــة فــي عائــد الاســتثمار علــى إعلانــات شــبكات التواصــل الاجتماعــي. وهــذا ينطبــق 
أيضــاً علــى إعلاناتهــا المدفوعــة، حيــث إنهــا لا تُقــاس بشــكل منفصــل عــن باقــي 

القنــوات.

 عــدم إهــدار الوقــت فيمــا يتعلــق بالإســناد، تســتخدم الشــركات عاليــة الأداء نمــاذج 
»الإســناد« التــي تــمّ اختبارُهــا فــي قنــوات أخــرى، مثــل تســويق محــركات البحــث، 
والإعلانــات التلفزيونيــة، والإعلانــات الخارجيــة، وتطبيقهــا علــى الشــبكات الاجتماعيــة.

05
انتهاء الفجوة في 

إسناد شبكات التواصل 
الاجتماعي  
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..UTM  وحّد رموز
فيجــب أن يحتــوي كلُّ منشــور اجتماعــي علــى رمــز تتبّــع يُمكِنــك 
إرفاقُــه بعنــوان »URL«، ليتيــح تتبّــع المحتــوى وتحقيــق أهــداف 
العمــل. فالاتســاق مهــمّ جــداً إذا كنــتَ تقــوم بمزامنــة بيانــاتِ 
وبيانــات  الويــب،  تحليــات  مــع  الاجتماعــي،  التواصــل  شــبكات 

إدارة علاقــات العمــاء. 

لا تَتشتّتْ في نماذج »الإسناد«..
ــي، فقــد تعمــل مقاييــس أخــرى  لا يوجــد نمــوذج »إســناد« مثال
بشــكل أفضــل لمؤسســتك. علــى ســبيل المثــال، قيمــة العميــل 
الدائمــة )CLV(  وســيلة  فعالــة لقيــاس قيمــة العائــد المــادي 
علــى  الحصــول  تكلفــة  مقابــل  الاجتماعــي،  التواصــل  لشــبكات 

العميــل. 

استثمر في المهارات والأدوات..
الوصــول إلــى البيانــات والأدوات ليــس أقــلّ أهميــةً مــن التحــدي 
المتمثّــل فــي معرفــة مــا يجب قياسُــه وكيفية تحليله. ولاســتمرار 
التواصــل الاجتماعــي،  اتجاهــات وســائل  أحــدث  الاطــاع علــى 
ســيكون عــام 2020 عامــاً يركّــز فيــه المســوّقون علــى التعلّــم 

بقــدر التنفيــذ.

ما يجب عليك فعله هذا العام؟
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