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  "دور إدارة المعرفة في تفعیل التجارة الالكترونیة باستخدام

  وسائل التواصل الاجتماعي: مدخل العمیل"

  جامعة أم البواقي          بن وارث حكیمة أ.

  2جامعة قسنطینة          بوعشة مبارك أ.د

  الملخص:

ح كیف تساهم إدارة المعرفة في تفعیل التجارة الإلكترونیة من خلال مدخل معرفة تهدف هذه الورقة إلى توضی

، هذه الأخیرة التي لا یخفى تأثیرها غیر المسبوق على سیر الاجتماعيالعمیل باستخدام وسائل التواصل 

طرف وسائل التواصل الاجتماعي في نظام إدارة المعرفة من  دمجأعمال المنظمات، و قد توصلنا إلى أن 

المنظمات یكون في اتجاهین، الأول یتمثل في الحصول على التغذیة العكسیة الحقیقیة و في الوقت الحقیقي 

لعمیل، أما الثاني فیكون من خلال تزوید ا منو التي بدورها تشكل موردا لا یستهان به للمعرفة حول و 

، إذ تتیح المعرفة الموجهة للعمیل أي العمیل بمختلف البیانات و المعلومات عن المنظمة و عن منتجاتها

وسائل التواصل الاجتماعي فرصة للتواصل مع العملاء بطریقة جدیدة كلیا لم تكن معهودة من قبل، ینبغي 

على المنظمات استغلالها لزیادة مبیعاتها و خاصة مبیعاتها على الانترنت و هذا ما أثبتناه بالفعل من خلال 

، لذلك نقترح في هذا المجالمن عدة دراسات و بعض الاحصائیات كس كشركة ستاربتجارب بعض الشركات 

  .ین الاعتبار في وضع استراتیجیتهاعلى المنظمات في الجزائر أن تأخذ ذلك بع

: إدارة المعرفة، التجارة الإلكترونیة، إدارة المعرفة الاجتماعیة، إدارة معرفة العمیل، الكلمات المفتاحیة

 العمیل. وسائل التواصل الإجتماعي،
Abstruct: 

This paper aims to clarify how knowledge management contributes to e-commerce activation 
through customer knowledge approach by the use of social media which increasingly influences 
business processes. We have concluded that the integrating of social media in knowledge 
management system in organizations is in two directions, the first one is to obtaining real 
feedback at real time that offers very important sources of knowledge about and from customer, 
the second is to provide customer with data and information about organization and its products, 
that means knowledge for customer. Social media give novel way to communicate with 
customers that has not been known before, and organizations should utilize them to increase their 
sales especially their online sales, this is what we have already proven through some companies’ 
experiences and some statistics from several studies in this field, so we suggest to take this in 
consideration by Algerian organizations. 
Keywords: Knowledge Management, E-commerce, Social Knowledge Management, Customer 
Knowledge Management, Social Media, Customer. 
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  مقدمة:

أهمیة المعرفة للمنظمات في عصر تكنولوجیا  إن

المعلومات و الاتصالات لا تخفى على أحد، هذه 

التكنولوجیا التي وفرت انتقال البیانات و 

المعلومات بسلاسة بین المنظمة و بین جمیع 

أصحاب المصالح المعنیین بنشاطها، خاصة مع 

التي تمیزت  2.0الانتقال إلى مرحلة الویب 

بتقنیات و تطبیقات جدیدة جعلت استخدام 

الانترنت أكثر یسرا و یتم بطریقة تفاعلیة غیر 

لك بوضوح في وسائل التواصل ویتجلى ذ مسبوقة

، و هذا ما انعكس على العلاقة بین الاجتماعي

المنظمة و عملائها، فلم تعد تلك العلاقة الساكنة 

في اتجاه واحد بل أصبح هناك تدفق للمعلومات 

فى اتجاهین مقرون بالتغذیة العكسیة، فأصبح 

لزاما علیها أن تتكیف مع هذا الوضع الجدید و 

ارة هذا المورد الاستراتیجي إذا لابد أن تحسن إد

أرادت أن تحقق میزة تنافسیة على منافسیها، و 

هذا ما یمثل فرصة كبیرة  ینبغي استغلالها لجعل 

العمیل أكثر ولاء و الرفع من قیمته أطول فترة 

ممكنة مما ینعكس إیجابا على زیادة مبیعاتها سواء 

بالطریقة التقلیدیة أو مبیعاتها عبر الانترنت و 

  علیه یمكن طرح التساؤل التالي: 

ما دور إدارة المعرفة باستخدام وسائل -

  التواصل الاجتماعي في تفعیل التجارة الإلكترونیة؟

و كإجابة مسبقة على هذا فرضیات الدراسة: 

  السؤال و ضعنا الفرضیات التالیة:

استخدام وسائل التواصل الاجتماعي یؤثر إیجابا -

  نظمة؛على إدارة المعرفة في الم

استخدام وسائل التواصل الاجتماعي یؤثر إیجابا -

  ؛العلاقة بین المنظمة و عملائهاعلى 

الاستغلال الأمثل للمعرفة التي توفرها وسائل -

من و عن و حول العمیل التواصل الاجتماعي 

مما یؤثر إلكترونیا یؤدي إلى توطید العلاقة معه 

  إیجابا على قراراته الشرائیة عبر الخط.

تهدف هذه الورقة إلى  الهدف من هذه الدراسة:

توضیح كیف تساهم إدارة المعرفة في تفعیل 

لعمیل التجارة الإلكترونیة من خلال مدخل معرفة ا

و ذلك جتماعي، باستخدام وسائل التواصل الا

باستعراض أهم الدراسات التي عالجت هذا 

الموضوع من جانب أو من آخر باعتباره من 

خاصة بالنسبة لوسائل التواصل  ثةالمواضیع الحدی

هذه الأخیرة التي لا یخفى تأثیرها غیر جتماعي الا

المسبوق على جمیع الأصعدة أفراد، منظمات، 

مجتمع، فالتحدي الذي یواجه المنظمات الیوم هو 

صة التي تتیحها وسائل التواصل كیف تستغل الفر 

جتماعي لزیادة مبیعاتها و خاصة مبیعاتها على الا

  .رنتالانت

استخدمنا في هذه الدراسة المنهج  منهج الدراسة:

و  المسح المكتبيالوصفي التحلیلي، من خلال 

تحلیل أهم الدراسات الحدیثة التي تناولت متغیرات 

و الاستعانة ببعض المؤشرات الكمیة  الموضوع

من عدة تحقیقات التي حصلنا علیها  غیر المباشرة

و  ،العملاء سواء تعلقت بالموظفین أوو دراسات 

و أیضا  ،كذلك الاطلاع على تجارب عدة شركات

بعض المواقع المتخصصة التي تقدم دورات زیارة 

أو ندوات بهدف تمكین تكوین أو تدریب 

المنظمات من الاستفادة من الفرص التي تتیحها 

  .وسائل التواصل الاجتماعي

من الدراسات التي هناك العدید  الدراسات السابقة:

وهي كلها تناولت الموضوع من جانب أو من آخر 
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 منهاو  ،دراسات حدیثة نظرا لطبیعة الموضوع

  ما یلي: نذكر

-F.J.MolinaوC.Lopez-Nicolas دراسة:  )1

Castillo,  :بعنوان  
Customer Knowledge Management and E-
commerce: The role of customer perceived 

risk (2008) 
إلى توضیح آثار استضافة هدفت هذه الدراسة 

في موقع المنظمة على  عمیلأدوات إدارة معرفة ال

نشاطات التجارة الإلكترونیة، بالتركیز على الآثار 

الإداریة و التنظیمیة من خلال إجراء مسح على 

من العملاء الذین لدیهم تجربة سابقة على  276

الانترنت. وباستخدام التحلیل المتعدد الأبعاد، بینت 

هذه الدراسة أن المخاطر المتصورة لدى العملاء 

 عمیلطة بالأدوات المختلفة لإدارة معرفة الوالمرتب

مثل: قواعد البیانات المشتركة، مستودعات 

الوثائق، تطبیقات سیر العمل و منتدیات النقاش، 

تلعب دورا هاما في شرح سلوك العمیل على 

الإنترنت فیما یخص التجارة الإلكترونیة خاصة نیة 

  الشراء.

 A. Y. K. Chua & S. Banerjeeدراسة  )2

  بعنوان:
Customer knowledge management via 
social media : the case of Starbucks (2013) 

مدى إلى أي الغرض من هذه الدراسة هو تحلیل 

التواصل الاجتماعي أن ستخدام وسائل یمكن لا

یدعم إدارة معرفة العمیل في المنظمات التي تتبع 

ط نموذج أعمال تقلیدیة قائمة على الطوب و الملا

(bricks-and-mortar) سلسلة متاجر  من خلال

، و قد تم  Starbucksستاربكس القهوة الدولیة 

  استخلاص ثلاث نتائج رئیسیة:

شركة ستاربكس مجموعة واسعة من تستخدم  -

التواصل الاجتماعي لإدارة معرفة أدوات وسائل 

العملاء حیث یتم استغلالها كوسائل فعالة للتسویق 

  للمنظمة؛و للدعایة 

أعادت شركة ستاربكس تحدید دور العملاء من -

خلال استخدام وسائل التواصل الاجتماعي 

لتحویلهم من متلقین سلبیین لمشروبات الشركة إلى 

  مساهمین نشطین في عملیة الابتكار؛

تستخدم ستاربكس استراتیجیات فعالة للتخفیف -

من عزوف العملاء عن مشاركة معرفتهم إرادیا، و 

بالتالي تعزیز مشاركتهم في وسائل التواصل 

  الاجتماعي.

كما توصلت هذه الدراسة إلى أن وسائل التواصل 

الاجتماعي لا تقتصر فقط على الأعمال القائمة 

كون فرصة لدعم على الانترنت بل یمكن أن ت

جهود إدارة معرفة العمیل حتى في الأعمال 

  التقلیدیة.

 ,F.M.Cesaroni & D.Consoli :دراسة )3

 بعنوان:
Are Small Businesses Really Able to Take 

Advantage of Social Media? (2015)  
تم التطرق في هذه الدراسة إلى كیفیة استخدام و 

إدارة وسائل التواصل الاجتماعي في المؤسسات 

الصغیرة، حیث هدفت إلى توضیح ما إذا كانت 

المؤسسات الصغیرة قادرة على الاستغلال الأمثل 

للفرص التي تتیحها هذه الوسائل من خلال عینة 

مؤسسة صغیرة و مصغرة في  48تتكون من 

توزیع  ،عن طریق تحلیل مواقع الانترنت إیطالیا

ت مع أصحاب هذه استمارات و القیام بمقابلا

عن التسویق أو  ولینالمسؤ المؤسسات أو 

وتوصلت  تكنولوجیا المعلومات و الاتصالات،

الدراسة إلى أن وسائل التواصل الاجتماعي 

أوجدت طرقا جدیدة لأداء الأعمال ترتكز على 

شارك، التعاون و التفاعل، مفاهیم إبتكاریة مثل الت
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كما أن ذهنیة أصحاب هذه المؤسسات تفسر 

الاختلاف المسجل بینها، ولا سیما قدرتهم على 

تصور طرق جدیدة لممارسة الأعمال التجاریة، 

  واستعدادهم للمشاركة في مبادرات جدیدة.

 The بعنوان H.A.Ferenhof et alدراسة  )4
impact of social media on knowledge 

management (2016)  
والهدف من هذه الدراسة هو مراجعة الأبحاث 

التي تناولت  2015- 2012المنشورة في الفترة 

تأثیر وسائل التواصل الاجتماعي على إدارة 

المعرفة و على أساسها تم اقتراح بعض الآفاق 

الواعدة للبحث في المستقبل، حیث تم استعراض 

ي وسائل ثماني عشرة مقالة تطبیقیة في مجال

التواصل الاجتماعي و إدارة المعرفة بالاستعانة 

و  Scopusبقواعد بیانات علمیة مثل سكوبوس 

، و قد تم التوصل إلى أن  ProQuestبروكویست 

وسائل التواصل الاجتماعي تدعم تطبیقات إدارة 

المعرفة، كما أنها تدعم أیضا موارد المعرفة، و 

  لمعرفة.تساعد في التغلب على عوائق إدارة ا

 .P.Charoensukmongkol& P  دراسة )5

Sasatanum :بعنوان  
Social media use for CRM and business 
performance satisfaction: The moderating 
roles of social skills and social media sales 

intensity (2017) 
بحثت هذه الدراسة في العلاقة بین كثافة استخدام 

وسائل التواصل الاجتماعي من أجل إدارة علاقة 

العمیل و الرضا عن أداء الأعمال التجاریة 

الصغیرة في تایلندا، حیث تم جمع البیانات من 

فرد من ملاك المحلات  217عینة تتكون من 

الصغیرة في الأسواق الرئیسیة في تایلندا. و 

ت النتائج أن الأشخاص الذین یستخدمون أظهر 

وسائل التواصل الاجتماعي بشكل مكثف لإدارة 

علاقاتهم مع العملاء لدیهم رضا أعلى على أداء 

أعمالهم التجاریة، كما أوضحت هذه الدراسة أن 

استخدام وسائل التواصل الاجتماعي لإدارة 

علاقات العملاء یمثل أهمیة كبیرة بالنسبة 

تستهدف في المقام الأول العملاء  للمنظمات التي

المستخدمین لهذه الوسائل من أجل زیادة 

  المبیعات.

 الفرق بین هذه الدراسة و الدراسات السابقة:

الفرق بین هذه الدراسة و الدراسات السابقة هو أنها 

دمج وسائل التواصل تحاول إثبات جدوى 

الاجتماعي في استراتیجیة إدارة المعرفة لزیادة 

من خلال استغلال فعالیة التجارة الإلكترونیة 

العلاقة التفاعلیة غیر المسبوقة مع العملاء التي 

تتیحها هذه الوسائل و تحویلها إلى إحدى 

  معاملات التجارة الإلكترونیة.

الإثبات تحتاج هذه الدراسة إلى  حدود الدراسة:

من الواقع بإجراء دراسات میدانیة، و قد منعنا من 

ذلك عدم استخدام التجارة الإلكترونیة في الجزائر 

بشكل یكاد یكون كلیا لعدة أسباب أهمها غیاب 

وسائل الدفع الإلكتروني، و لكن هذا قد یكون 

ممكنا في المستقبل القریب مع القرب من الانتهاء 

ومة الإلكترونیة و الشروع من تنفیذ استراتیجیة الحك

في تطبیق أنظمة الدفع الالكتروني مؤخرا في عدة 

  قطاعات.

  مفهوم إدارة المعـرفة :

لقد تعددت التعاریف التي وردت لإدارة المعرفة 

حسب مذهب كل باحث ووجهة نظره ، وقد یعود 

السبب أیضا إلى اختلاف مفهوم المعرفة لدى كل 

  یلي :منهم . ومن هذه التعاریف ما 

تعرف موسوعة مجتمعات الممارسة في مجال 

 Encyclopedia ofالمعلومات وإدارة المعرفة 
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communities of practice in 
information and knowledge 

management  " ، إدارة المعرفة مرة بأنها 

العملیات الضروریة لالتقاط، ترمیز، ونقل المعرفة 

   1التنافسیة "  في كل أنحاء المنظمة لتحقیق المیزة

" مزیج من الوعي الاداري،  ومرة أخرى بأنها 

الطرق، العملیات والممارسات لإنشاء، اكتساب، 

التقاط، تقاسم واستخدام المعرفة لتحسین التعلم 

  2والأداء في المنظمات " 

وتعرف إدارة المعرفة أیضا بأنها " تشمل أي نشاط 

طرف  یتعلق بالتقاط، استخدام، وتقاسم المعرفة من

   3المنظمة " 

وهو أحد أبرز المهتمین   David Skyrmeأما 

بمجال إدارة المعرفة، وضع هذا التعریف الذي 

یرى أنه یحدد بعض الجوانب الهامة في أي 

  برنامج ناجح لإدارة المعرفة :

" إدارة المعرفة هي الإدارة الواضحة والنظامیة 

للمعرفة الحیویة وما یرتبط بها من عملیات 

شاء، التنظیم، النشر، الاستخدام والاستغلال الإن

   4من أجل تحقیق أهداف المنظمة " 

فإدارة المعرفة حسبه یجب أن تكون واضحة 

بمعنى العمل على ترمیز ما تعرفه المنظمة، 

ونظامیة أي وفق نظام معین لأن ترك الأمور 

للصدفة لا یحقق أي فائدة، وقد أكد على ضرورة 

لأن هناك موارد غیر  إدارة المعرفة الحیویة

محدودة للمعرفة، لذلك لابد من التركیز على 

الأكثر مردودیة منها، من خلال عدة عملیات لها 

  أدواتها وتقنیاتها الخاصة بها.

فإن إدارة المعرفة هي "  Scarbrough et alوحسب 

أي عملیة أو ممارسة لإنشاء، اكتساب، إلتقاط، 

، لتحسین التعلم تقاسم واستخدام المعرفة أینما توجد

  5والأداء في المنظمات " 

ومن التعاریف التي وردت لها أیضا " أن إدارة 

المعرفة هي إدارة الأنشطة والعملیات من أجل 

الاستفادة من المعرفة لتعزیز القدرة التنافسیة من 

خلال الاستخدام والإنشاء الأفضل لمصادر 

 6المعرفة الفردیة والجماعیة " 

إدارة المعرفة على أنها  Karl Wiigویعرف  

"تخطیط وتنظیم ورقابة وتنسیق وتولیف المعرفة 

والأصول المرتبطة برأس المال الفكري والعملیات 

والقدرات والإمكانات الشخصیة والتنظیمیة، بحیث 

یجري تحقیق أكبر ما یمكن من التأثیر الایجابي 

   7في نتائج المیزة التنافسیة " 

ظام تولید عمل مزدهر وبیئة وتعرف أیضا بأنها " ن

تعلم من شأنه تشجیع تولید كل من المعرفة 

الشخصیة والمعرفة المنظمیة، وتجمیعها، 

واستخدامها، وإعادة استخدامها سعیا وراء قیمة 

  8جدیدة للأعمال ".

 " ویرى بعض الباحثین أن إدارة المعرفة هي 

مجموعة الطرق والأسالیب المستخدمة في مؤسسة 

  ما بغیة 

  

تشجیع تقاسم، تطویر واستخدام المعرفة بهدف 

   9خلق القیمة".

وتعرف أیضا بأنها " الجهد المنظم الواعي الموجه 

من قبل منظمة أو مؤسسة ما من أجل التقاط 

وجمع وتصنیف وتنظیم وخزن كافة أنواع المعرفة 

ذات العلاقة بنشاط تلك المؤسسة وجعلها جاهزة 

أقسام ووحدات للتداول والمشاركة بین أفراد و 

المؤسسة بما یرفع مستوى كفاءة اتخاذ القرارات 

  10والأداء التنظیمي ".

فإن إدارة   P.Prieur & L.Veybelوحسب 

المعرفة هي " نهج متعدد التخصصات یسمح 
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بتحقیق أهداف المؤسسة من خلال الاستخدام 

الأمثل للمعرفة، وهي تهتم بعملیات اكتساب، 

إنشاء وتقاسم المعرفة ، بالإضافة إلى الأسس 

  11الثقافیة والتقنیة التي تدعم هذه العملیات ". 

إن التعاریف السابقة تؤكد أنه لا یوجد تعریف واحد 

ثین متفق علیه لإدارة المعرفة، لكن أغلب الباح

والمتخصصین والممارسین اتفقوا على أن إدارة 

المعرفة تهتم بمعالجة المعرفة الظاهرة والكامنة 

بهدف تحقیق قیمة للمنظمة، وعلیه یمكن 

  استخلاص الخصائص التالیة : 

إدارة المعرفة تهتم بالأصول الفكریة (غیر  -

الملموسة) أي بكل أنواع المعرفة سواء الصریحة 

  اخلیة أو الخارجیة؛أو الضمنیة، الد

تهتم إدارة المعرفة بمعرفة الفرد والمنظمة  على  -

  حد سواء أي بالمعرفة الفردیة والجماعیة ؛

دارة المعرفة على مجموعة من العملیات إتقوم  -

التي تهدف إلى التقاط، اكتساب، إنشاء، توزیع 

وتطبیق المعرفة المتوفرة لدى المنظمة من أجل 

  خلق القیمة؛

إدارة المعرفة على تحسین التعلم داخل  تساعد -

  المنظمة وبالتالي تحسین الأداء؛

ترمي إدارة المعرفة إلى تحقیق أهداف المنظمة  -

  وعلى رأسها خلق المیزة التنافسیة أو تعزیزها.

 تؤدي إدارة المعرفة إلى تحقیق الرفع المعرفي -

Knowledge Leverage  الذي تظهر آثاره فیما

إلى السوق من منتجات، وفي تطرحه المنظمة 

  التكنولوجیا المستخدمة وفي النظم وإجراءات العمل 

  مفهوم التجارة الإلكترونیة:

لا زال مصطلح التجارة الإلكترونیة یلفه بعض 

الغموض إذ لا یوجد له تعریف واحد متفق علیه، 

و السبب في ذلك یرجع إلى حداثة الموضوع و 

على ذلك من عدم تبلوره بشكل كاف، و لا أدل 

التعاریف المختلفة التي وضعت لها من طرف عدة 

باحثین و هیئات و منظمات، و من أهمها ما 

  یلي:

تعرف التجارة الإلكترونیة بأنها "مجموع المبادلات 

التجاریة التي یتم من خلالها الشراء عبر شبكة 

 12اتصالات عن بعد".

 Francisو جاء في تقریر مجموعة العمل بقیادة 

Lorentz  (وزارة الصناعة والتجارة الفرنسیة) أن

مصطلح التجارة الإلكترونیة یدل على "مجموع 

المبادلات الإلكترونیة المتعلقة بالنشاطات 

التجاریة، فهي تتعلق بالعلاقات بین المنشآت فیما 

بینها كما تتعلق أیضا بالعلاقات بین المنشآت 

و والحكومة بالإضافة إلى المبادلات بین المنشآت 

  13المستهلكین".

و حسب منظمة التعاون الاقتصادي و التنمیة 

)OCDE فإن مصطلح التجارة الإلكترونیة یدل (

"جمیع أشكال التعاملات ذات  بصفة عامة على 

الصلة بالنشاطات التجاریة التي تجمع الأفراد 

والمنشآت، معتمدة على المعالجة و النقل 

الإلكتروني للمعطیات خاصة النصوص، 

ات، الصور، ویدل كذلك على الآثار التي الأصو 

یمكن أن یحدثها التبادل الإلكتروني للمعلومات 

التجاریة في المنشآت والإجراءات التي تسهل و 

تحیط بالنشاطات التجاریة كتسییر المنشآت، 

المفاوضات التجاریة و العقود، الأطر القانونیة و 

التنظیمیة ، التسویات فیما یخص التسدیدات و 

  14بایة كأمثلة بسیطة".الج

فترى أن التجارة 15أما المنظمة العالمیة للتجارة 

الإلكترونیة "تشمل أنشطة إنتاج السلع والخدمات و 

توزیعها و تسویقها و بیعها أو تسلیمها للمشتري 
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من خلال الوسائط الإلكترونیة، و تشمل 

المعاملات التجاریة طبقا لهذا التعریف ثلاثة أنواع 

  من العملیات:

عملیات الإعلان عن المنتج و عملیات البحث   -  أ

 عنه؛

عملیات تقدیم طلب الشراء و سداد ثمن   - ب

 المشتریات؛

  عملیات تسلیم المشتریات." -جـ

تؤكد هذه التعریفات على تباین المفاهیم المعطاة 

للتجارة الإلكترونیة، فبینما یقصر بعضها مفهوم 

التجارة الإلكترونیة على عملیة الشراء و البیع 

اعتمادا على الوسائل الإلكترونیة فإن بعضها 

الآخر یوسع هذا المفهوم لیشمل إنجاز مختلف 

لكنها الأعمال من خلال الوسائط الإلكترونیة، 

تشترك كلها في التأكید على ضرورة توفر الوسیلة 

أو الوسیط الإلكتروني، فالتجارة الإلكترونیة مفهوم 

مفتوح إلى حد كبیر في الوقت الحاضر، 

فالنشاطات التي یمكن إدراجها ضمنه متغیرة و 

لیست معروفة مسبقا، بل هي نشاطات متنوعة و 

ون آخذة في التزاید باستمرار، حتى أن القان

النموذجي للتجارة الإلكترونیة الذي اعتمدته لجنة 

لم یشر إلى تعریف محدد  1996الأونسیترال سنة 

للتجارة الإلكترونیة نظرا لأنه قد تنشأ الحاجة 

  لاستیعاب التطورات التقنیة التي تحدث مستقبلا.

هنا یجب عدم الخلط بین التجارة الإلكترونیة  و

)E-Commerceالإلكترونیة (الأعمال  ) وE-

Business التي تعني استخدام تكنولوجیا (

المعلومات و الاتصالات في أداء جمیع الأعمال 

التي تقوم بها منظمات الأعمال و تشمل على 

سبیل المثال الأنشطة الإداریة، التجاریة، المالیة و 

 غیرها.

  مفهوم وسائل التواصل الاجتماعي:

وسائل هناك العدید من التعاریف العامة ل

  التواصل الاجتماعي منها:

بأنها " التطبیقات و التكنولوجیات  Bowleyعرفها 

التعاونیة على الانترنت التي تشجع و تمكن من 

المشاركة، الحوار، الانفتاح، الإبداع و التشارك 

   16ضمن مجموعة من المستخدمین "

و تشیر وسائل التواصل الاجتماعي إلى المنصات 

رنت التي یستخدمها الأفراد و الأدوات على الانت

لتشارك وجهات النظر، التجارب، الرؤى، و 

الإدراك مع بعضهم البعض، ویمكن أن تأخذ عدة  

أشكال مختلفة تشمل النصوص، الصور، 

 17الصوت، أو الفیدیو.

و عرفت أیضا بأنها فئة من وسائل الإعلام تركز 

على المشاركة والاتصال بین الأفراد في إطار 

، من خلال المواقع peer to peerللندشبكة الند 

التي توفر القدرة على تطویر المحتوى من إنشاء 

المستخدم وتبادل الرسائل والتعلیقات بین مختلف 

  18المستخدمین.

وسائل التواصل الاجتماعي هي القیام بالاتصال 

باستخدام كل الوسائل المقترحة على الانترنت من 

إقامة أجل إنشاء حوار، تبادل، تشارك، 

 19علاقة...

  أهمیة وسائل التواصل الإجتماعي للمنظمة:

إن وسائل التواصل الإجتماعي مهمة لأداء 

المنظمات و هي وسیلة حدیثة لخلق القیمة لكن 

من الصعب إثبات ذلك لأنه لم یمض وقت كبیر 

على استخدامها من طرف المنظمات، رغم ذلك 

توجد بعض المؤشرات الكمیة التي تدل على 

میة المتزایدة لها مع مرور الوقت، ففي أحد الأه

الدراسات تبین أنه رغم ارتفاع الإنفاق على وسائل 
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إلى  %3.5من  % 234التواصل الاجتماعي بـ 

من میزانیات التسویق خلال الفترة من  11.7%

إلا أن القلیل من المنظمات  2016إلى  2009

) فقط التي استطاعت إثبات % 20.3(حوالي 

 20الوسائل على أعمالها.تأثیر هذه 

و من المتوقع أن یستمر الإنفاق على وسائل 

التواصل الاجتماعي في الارتفاع لیصل إلى 

، و 2019من میزانیة التسویق بحلول  21.4%

یبدو أن الفرصة الكبیرة التي تتیحها للوصول إلى 

العملاء من خلال الانترنت تكمن وراء هذا 

قین بأن من المسو  %15الارتفاع. و قد أكد 

شركاتهم یمكنها ملاحظة تأثیر وسائل التواصل 

الاجتماعي باستخدام طرق كمیة، فقد شهدت 

من المبیعات حیث  % 27الشركات زیادة بنسبة 

نظرا لأن  21.%11.3إلى  %8.9انتقلت من 

الأفراد یعتمدون في كثیر من الأحیان على التقلید 

عند اتخاذ قرار الشراء، أو قد یكون ذلك بعد 

حصول على نصیحة من طرف صدیق أو ال

  خبیر.

تأثیر وسائل التواصل الاجتماعي على إدارة 

 المعرفة:

مصدر و قناة لا  وسائل التواصل الاجتماعي

تنضب للمعلومات التي تعتبر المادة الخام لإدارة 

المعرفة، و تعمل العدید من المنظمات الیوم على 

إیجاد سبل لدمج هذه الوسائل في أعمالها و قد 

فتحت هذه الوسائل آفاقا جدیدة للمنظمات في 

كیفیة إدارة معرفتها حتى أنه أصبح یطلق على 

م هذه الوسائل بإدارة إدارة المعرفة التي تستخد

المعرفة الاجتماعیة و التي تعرف بأنها تحدید، 

تقاسم، توثیق، نقل، تطویر، استخدام أو تقییم 

المعرفة باستخدام وسائل التواصل الاجتماعي في 

لدى  Levy، و حسب لیفي 22سیاق إدارة المعرفة

وسائل التواصل الاجتماعي القدرة على تعزیز و 

في المنظمات بطرق عدیدة  مساندة إدارة المعرفة

  :1123نظرا لأنها

تناسب عملیة تقاسم المعرفة الضمنیة و تساعد -

  في بناء الذاكرة التنظیمیة؛

تلائم تقاسم المعرفة من الأسفل إلى الأعلى، و -

كذلك تقاسم معرفة الفریق الموزع على مناطق 

  جغرافیة واسعة؛

  تسهل التقاط المعرفة في إطار العمل؛-

ة للأفراد لأنهم إذا وجدوا المعرفة التي توفر الثق-

یبحثون عنها فعلا فإنهم یشعرون أنه من البدیهي 

  استخدامها مما یزید من ثقتهم.

و بالتركیز على الزبون، یمكن للعدید من الإدارات 

و الأقسام و الوظائف الاستفادة من تطبیق إدارة 

معرفة الاجتماعیة، و فیما یلي بعض الأمثلة على 

  ذلك:

خدمة العملاء: من خلال بناء ولاء و تأیید -

  الزبون؛

سلسلة التورید: مثلا یتم تنبیه موظفي سلسلة -

التورید على مشاكل المخزون مما یسمح لهم 

بالتخلص من التأخیر و الأخطاء و تخفیض 

  التكالیف؛

قسم التسویق: الحصول على معلومات و -

  استخبارات تسویقیة في وقت قصیر؛

التطویر: یمكنه تصمیم منتجات قسم البحث و -

لتلبیة الاحتیاجات الحقیقیة للسوق في وقت أقصر 

  و بتكلفة أقل؛

قسم الجودة: یمكن لمدیري الجودة تحدید -

المخاطر في الوقت الحقیقي للتخفیف من 
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الأضرار، احتواء المشاكل، تنبیه العملاء المتأثرین 

  24و التحكم في التكالیف.

على التجارة  الاجتماعیةتأثیر إدارة المعرفة 

  الإلكترونیة:

إن إدماج التطورات الحاصلة في تقنیات الوب و 

أعطى للمنظمات  * 2.0خاصة ظهور الوب 

أدوات حدیثة بإمكانیات جدیدة من أجل خلق قیمة 

مضافة للعملاء، ومن بین هذه الأدوات وسائل 

التواصل الاجتماعي التي ینبغي على المنظمات 

مار فیها ضمن استراتیجیتها لتوطید أن تدرج الاستث

العلاقة مع العمیل و توسیع حدودها الجغرافیة و 

العمل على مستوى عالمي، و استغلال المعرفة 

التي تزودها بها لتحسین أداء نشاطات التجارة 

الإلكترونیة، من خلال تحلیل المعطیات المتنوعة 

التي تحصل علیها من هذه الوسائل والتي تمكنها 

تعلم من وعن العمیل بالإضافة إلى توفیر من ال

المعرفة اللازمة له، ویكون ذلك عن طریق 

عملیات إدارة المعرفة المدعمة إلكترونیا والمتمثلة 

في تحدید، اكتساب، إنشاء، تخزین، توزیع و 

تطبیق المعرفة و غیرها من العملیات التي تجرى 

فحسب آخر الإحصائیات فإن  على المعرفة.

اصل الاجتماعي تؤثر على نشاطات وسائل التو 

من المتسوقین على  %23التسوق لحوالي 

منهم على استعداد للقیام بشراء  %30الانترنت، و 

 منمنتج عبر مواقع التواصل الاجتماعي، و 

وسائل  على الإعلاني الإنفاق یتجاوز أن المتوقع

 في الإعلاني الإنفاق التواصل الاجتماعي

  .25 2019 عام بحلول الصحف

و في هذا السیاق نورد حالة شركة ستاربكس 

Starbucks  الرائدة في هذا المجال و قد اخترنا

هذه الشركة لأنها تمثل نموذجا ناجحا للشركات 

التي تقدم منتجات مادیة لأن تبني التجارة 

الإلكترونیة في هذا النوع من الشركات یكون 

أصعب منه في تلك التي تقدم منتجات إلكترونیة 

ستاربكس هي أكبر سلسلة مقاهي في العالم فقط. 

و قد عرفت  26بلدا  75محل في  26736بحوالي 

انخفاضا حادا  2007ستاربكس ابتداء من عام 

( من أكثر من بلیون دولار  في إیرادات التشغیل 

ملیون دولار عام  504إلى  2007في عام 

)، 2009ملیون دولار في عام  560و  2008

وكان هذا لیس فقط نتیجة تباطؤ الاقتصاد، ولكن 

 Greenبسبب زیادة المنافسة (مثلا من طرف شركة

Mountain Coffee Roasters(  التي اشتدت حتى

في فترة الركود الاقتصادي، و قد ساعد تقدیم 

منتجات وخدمات ممتازة في تحسین الوضع لكن 

على المدى القصیر فحسب، فكانت الشركة بحاجة 

إلى حل أفضل و أدركت أنها بحاجة إلى تفاعل 

أكبر مع العملاء، و قررت حل المشكلة عن 

و قد لجأت بالإضافة إلى التدابیر طریق الرقمنة 

التقلیدیة لتحسین أوضاعها إلى الاعتماد على 

التجارة الإلكترونیة أي استخدام الأنظمة المحوسبة 

لإجراء و دعم أعمالها، و عینت الشركة أحد 

موظفي الإدارة العلیا في منصب الرئیس التنفیذي 

الرقمي، كما أنشأت مجموعة المشروع الرقمي 

  .27لتنفیذ التقنيلقیام بال

و قد ادركت ستاربكس أهمیة وسائل التواصل التي 

تستخدم الأنظمة القائمة على الأنترنت لدعم 

التفاعلات الاجتماعیة و المشاركة و التبادل بین 

المستخدمین، لذلك أطلقت العدید من المبادرات 

لتعزیز العلاقات مع العملاء المبنیة على 

عملاء الحالیین احتیاجات ورغبات وتفضیلات ال
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والمستقبلیین، و في ما یلي بعض الأمثلة على 

  :28ذلك

إن استغلال الاستخبارات (المعلومات) الجماعیة: 

عبارة عن منصة  Mystarbucksidea.comموقع 

یمكن فیها لمجتمع افتراضي یتكون من أكثر من 

مستهلك و موظف، تقدیم اقتراحات  300000

للتغییر نحو الأحسن، التصویت على الاقتراحات، 

طرح الأسئلة، التعاون في المشاریع، و التعبیر 

عن شكواهم و عدم رضاهم، و قد اقترح هذا 

بدءا من فكرة في السنة الأولى،  70000المجتمع 

أفكار عن بطاقات مكافآت الشركة، و التخلص 

من الكؤوس الورقیة إلى تحسین خدمة العملاء و 

یوفر الموقع أیضا إحصاءات عن الأفكار التي تم 

إنشاؤها حسب الفئة، فضلا عن حالة هذه الأفكار 

( هل هي: قید الاستعراض، تم استعراضها، في 

  الإعداد أو تم اطلاقها).

شركة تحفیزات لبعض الأفكار و قد توفر ال

المولدة، فعلى سبیل المثال في شهر جوان 

دولار  20000، عرضت ستاربكس 2010

للحصول على أفضل فكرة بشأن إعادة استخدام 

أكواب القهوة المستخدمة، و تستند هذه المبادرة 

إلى تكنولوجیا الذكاء الجماعي المعروفة أیضا 

ادر بالتعهید الجماعي (الإستعانة بالمص

  الخارجیة).

تتم كتابة هذه المدونة  : ) ستاربكسBlogمدونة (

من قبل الموظفین الذین یناقشون ما تقوم به 

الشركة حول الأفكار المقدمة إلى موقع 
Mystarbucksidea.com.  

 : Facebook أنشطة ستاربكس على الفایسبوك 

تمارس ستاربكس العدید من أنشطة التجارة 

الفایسبوك، و قد تم إنشاء موقع على  *الاجتماعیة

الشركة على الفایسبوك بالاعتماد على مدخلات 

تم الحصول علیها من عملاء الشركة، و تحمل 

فیه الشركة أشرطة الفیدیو، المدونات المرسلة، 

الصور، عملیات الترویج، المیزات الأساسیة 

للمنتج، والمعاملات الخاصة. و نتیجة لذلك أكد 

خاص المعجبین بستاربكس في الملایین من الأش

الفایسبوك من أنها واحدة من الشركات الأكثر 

ملیون متابع  36شعبیة في الفایسبوك بحوالي 

)، و تقدم ستاربكس واحدة من 2014(فیفري 

أفضل تجارب الاتصال التسویقي الإلكتروني على 

الفایسبوك حتى الآن، فضلا عن التزامات التجارة 

المحمولة (التجارة  الإلكترونیة من الأجهزة

المحمولة). كما تعمل ستاربكس على نشر 

المعلومات على صفحتها على الفایسبوك سواء ما 

یتعلق بالمحتوى، الأسئلة أو التحدیثات، و تقوم 

الشركة أیضا بالإعلان على صفحتها الرئیسیة 

على الفایسبوك. مع ملاحظ أن ستاربكس تقیم 

  لفتها.فوائد هذه الإعلانات مقارنة مع تك

و  LinkedInتواجد ستاربكس على لینكدین 

ستاربكس ملف تعریفي على  لدى :+Googleغوغل+ 

متابع  50000لینكیدین مع أكثر من موقع 

)، هذا الملف یوفر بیانات عن 2012(جویلیة 

أعمال الشركة، قوائم الموظفین الجدد في 

المناصب الإداریة، و أیضا الإعلانات عن 

المتاحة، كما أن الشركة نشطة الوظائف الإداریة 

  غوغل+.أیضا على 

كان لدى  : Twitter نشاط ستاربكس على تویتر

ملیون متابع على تویتر  2.2ستاربكس أكثر من 

قائمة  18025، موزعین على  2014في فیفري 

و كل قائمة لها  )starbucks/friends@(مثلا 

تشجع متابعیها و التغریدات الخاصة بها، و 
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كلما كان لدیها  المحادثات بین متابعیهاالشركة 

بعض التحدیثات أو حملة تسویقیة جدیدة، و 

كانت ستاربكس تاجر  2013بحلول أكتوبر 

التجزئة رقم واحد المتابع لتویتر، و اعتبارا من 

، أصبحت ترسل لأصدقائها و 2013نوفمبر 

  دولارات. 5متابعیها على تویتر بطاقات هدایا بـ 

، YouTubeلى الیوتوب أنشطة ستاربكس ع

 :Instagramو إنستاغرام  Flickrفلیكر 

حضور على موقعي یوتیوب لستاربكس 

)youtube.com/starbucks و فلیكر (

)flickr.com/starbucks من خلال عرض (

مجموعة مختارة من أشرطة الفیدیو و الصور، 

بالإضافة إلى الحملات الإعلانیة، و لها أیضا 

متابع في خدمات مشاركة  250000حوالي 

  الصور على إنستاغرام الشركة.

تقدم الشركة نشاطات  الشبكة الرقمیة لستاربكس:

عبر الإنترنت باستخدام شبكة ستاربكس الرقمیة 

مع مقدمي الخدمات الإعلامیة الرئیسیین بالشراكة 

و أي  New York Times (مثل: نیویورك تایمز

) من أجل دعم أنشطتها الرقمیة، iTunesتیونز 

وهي مصممة لجمیع الأجهزة المحمولة الرئیسیة 

) iPadبما في ذلك الأجهزة اللوحیة (مثل إیباد 

والهواتف الذكیة. و تعنى هذه النشاطات بالأخبار، 

فیه، الأعمال، الصحة، و قنوات المعلومات التر 

  المحلیة.

و الجدول التالي یوضح كیفیة استفادة هذه الشركة 

من بعض هذه الوسائل في إدارة معرفتها من و 

  عن و إلى العمیل:

استخدام شركة ستاربكس لوسائل ): 1جدول رقم (

  التواصل الاجتماعي لإدارة معرفة العمیل

 

إدارة   

المعرفة إلى 

  لعمیل

إدارة 

المعرفة من 

  العمیل

إدارة المعرفة 

  حول العمیل

لتوفیر   Twitterتویتر 

المعرفة 

للعملاء 

والمساعدة 

في الترویج 

لأحدث 

المنتجات 

والحملات 

  والأحداث.

اكتساب 

المعرفة من 

العملاء 

عبر 

تغریداتهم 

التي 

یعبرون من 

خلالها عن 

توقعاتهم، 

إعجابهم، 

عدم 

إعجابهم 

  بستاربكس

إبقاء ستاربكس 

على درایة 

بمخاوف 

العملاء 

والمساعدة على 

إدارة الشائعات 

المحتملة 

والمفاهیم 

الخاطئة بین 

العملاء 

  بسرعة.

فایسبوك 
Facebook  

توفیر 

المعرفة 

للعملاء 

حول 

منتجاتها 

 ومواقعها

و ثقافتها 

التنظیمیة 

لإبقائهم 

على 

اطلاع 

بالتغییرات 

التي 

  تحدث.

اكتساب 

المعرفة من 

لعملاء من ا

خلال أسئلة 

الاستطلاع 

التي یتم 

طرحها 

مباشرة عن 

آرائهم 

الشخصیة 

تفضیلاتهم 

و ردود 

  أفعالهم.

تسهیل تراكم 

المعرفة حول 

سلوك العملاء، 

تفضیلاتهم، 

توقعاتهم، 

مستویات 

رضاهم و ردود 

أفعالهم على 

المنتجات 

الجدیدة 

والتغیرات في 

  ستاربكس.

فورسكوار  
Foursquare   

لتوفیر 

المعرفة 

للعملاء 

یوما بعد 

یوم على 

أحداث 

محددة 

لموقع 

معین، مثل 

السماح 

للعملاء 

المسجلین 

عبر الخط 

في أقرب 

متجر لهم  

بترك 

نصائح 

والتي 

لم یتم العثور 

على ما یثبت 

  ذلك.
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إطلاق 

العروض و 

المنتجات 

  الجدیدة.

تستخدم 

كمعرفة من 

العملاء 

المنتمین 

إلى مواقع 

  محددة.

 ستاربكسماي 

ایدیا 
MyStarbuck

sIdea  

توفیر 

المعرفة 

للعملاء 

حول 

أفكارهم 

المقدمة 

للشركة من 

خلال 

الإشارة إلى 

حالتها مثل 

"قید 

المراجعة" 

"تمت  و 

مراجعتها" 

و "قادمة 

في الوقت 

القریب" و 

"تم 

  إطلاقها".

تشجیع 

تدفق 

المعرفة من 

العملاء في 

شكل 

اقتراحات 

وأفكار 

جدیدة 

للتنفیذ، 

تالي وبال

تعزیز 

مفهوم 

"التصمیم 

مع 

  العملاء".

تعزیز مشاركة 

العملاء من 

خلال معاملتهم 

كمقیمین 

للأفكار 

المقدمة، 

وبالتالي 

استخلاص 

معرفة قیمة 

عن العملاء 

عبر تعلیقاتهم 

على هذه 

  الأفكار.

 ,A. Y. K. Chua, S. Banerjeeالمصدر:
Customer knowledge management via social 
media: the case of Starbucks, Journal of 
Knowledge Management, vol 17 n°(2), 237-

249, 2013, p 247.  
و بالتزامن مع ذلك قامت ستاربكس بالعدید من 

إعادة تصمیم  مبادرات التجارة الإلكترونیة أهمها:

،  2011موقع متجرها الإلكتروني كلیة في أوت 

امج البطاقات الإلكترونیة للهدایا، برنامج الولاء، برن

  29برنامج الدفع عبر الأجهزة المحمولة.

ونتیجة لذلك تحصلت ستاربكس على نتائج 

إیجابیة، فقد حسنت من مبیعاتها من خلال دمج 

فعلي للعالمین الرقمي و المادي، و قد تضاعفت 

ثلاثة أضعاف  2010إیراداتها التشغیلیة سنة 

ملیون  560ملیار دولار مقابل  1.437تقریبا (

) و كذلك الأمر بالنسبة لسعر 2009دولار سنة 

، بلغت إیرادات التشغیل 2011سهمها، و في سنة 

ملیار دولار، و هي في تزاید مستمر منذ  1.7

ذلك الوقت. و قد تم الاعتراف بمبادرات الشركة 

فیما یخص وسائل التواصل الإجتماعي على 

تم إدراجها من قبل  2012نة نطاق واسع، وفي س

كواحدة من  )Fortune Magazineمجلة فورتشن (

أفضل نجوم وسائل التواصل الاجتماعي، و 

یحظى موقعها بشعبیة كبیرة على الفایسبوك حیث 

 .30أن لدیها الملایین من المعجبین

بالإضافة إلى ارتفاع الدفع عبر الأجهزة المحمولة 

الشركة في ٪ من المعاملات في متاجر 30إلى 

الولایات المتحدة الأمریكیة، كما ارتفع الطلب 

٪ من 9والدفع عبر الأجهزة المحمولة إلى 

  . 31المعاملات في نفس المتاجر

 Amazon.comو تدعیما لما سبق تقدم أمازون 

وهي الرقم واحد في مواقع التجارة الإلكترونیة التي 

تدر المال في العالم العدید من المزایا باستخدام 

شبكات التواصل الاجتماعي منها القدرة على 

استعراض ردود فعل العملاء، و قد قامت 

و هي الشبكة  (woot.com)بالاستحواذ على 

و الاجتماعیة المعروفة في آداء الصفقات الیومیة، 

أن أمازون قد  2014تظهر بیانات من العام 

في ترتیب الشركات على  12حصلت على الرتبة 

و  :Global Rank)  (Alexaالعالم حسب ترتیب

على مستوى الولایات المتحدة فقد  5الترتیب رقم 

 84ملیون إعجاب و أكثر من  23حصلت على 

 Talkingملیون على تصنیف "التحدث عن هذا" "

About This " في فایسبوك
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(facebook.com/Amazon) و في نفس السنة ،

ملیون متابع على تویتر  1.01كان لدى أمازون 

(twitter.com/amazon).1132  

مما سبق یتضح أن ظهور وسائل التواصل 

الاجتماعي أدى إلى تحویل مستخدمي الانترنت 

من متلقین سلبیین للمحتوى إلى منشئین و ناشرین 

ثرون به، ففي دراسة اجریت له یؤثرون فیه و یتأ

في الولایات المتحدة الأمریكیة في شهر مارس 

عمیل ممن قاموا  1070لعینة مكونة من  2017

شهرا  12بعملیة شراء عبر الانترنت لمدة 

من العملاء یرون أن  %90الماضیة، تبین أن 

المحتوى الذي ینشئه المستخدمون مثل تقییم 

متعلقة به و المنتج، الصور، أشرطة الفیدیو ال

التعلیقات التي یكتبها عنه العملاء السابقون هو 

و مما  33العامل الأكثر تأثیرا في قراراتهم الشرائیة.

یزید في هذا التأثیر أن لدى الشخص العادي في 

صدیق على وسائل التواصل  195المتوسط 

الاجتماعي أي لدیه خط مباشر إلى مسامع حوالي 

لفم (من الفم شخص، مع العلم أن كلمة ا 200

تعتبر أكثر فعالیة  (word of mouth)إلى الأذن) 

بحوالي ست مرات من الإعلانات التلفزیونیة في 

  .34تشكیل رأي المستهلك

 2013و في دراسة تمت بین فیفري و جوان 

من كبار المسؤولین التنفیذیین منهم  4183شملت 

رئیسا لقسم التسویق سواء في مؤسسات  524

صناعة  20و الخاص في أكثر من القطاع العام أ

بلدا تبین أن أهم أولویاتهم لإدارة التغییر  70و 

تتمثل في تعزیز تجربة العملاء بشكل عام  الرقمي

و تحویلهم إلى دعاة (مؤیدین) أوفیاء، و تحویل 

  :35متصفحي الانترنت إلى مشترین، بالإضافة إلى

تصمیم برامج خبرة للعملاء  -

المحمولة و مناسبة لتطبیقات الهواتف 

 الألواح الإلكترونیة؛

إشراك العملاء من خلال وسائل  -

 التواصل الاجتماعي؛

منهم یتوقعون أن  %60أكثر من  -

تلعب القنوات الرقمیة الدور الأكبر في 

  تفاعلهم مع العملاء.

 ةواكبم ومن العوامل التي تزید في هذا التأثیر هي

لهذه لتطورات ومن  وسائل الدفع الإلكتروني

تملكه باي بال  الذي Venmo فینمو تطبیقأشهرها 

PayPal   و قد أصبح یحظى بشعبیة كبیرة نتیجة

لنجاحه الذي یعود في جزء منه إلى اندماجه مع 

فایسبوك، و أیضا لأنه یعتبر الشبكة الاجتماعیة 

الوحیدة في مجاله التي توفر التغذیة العكسیة إذ 

الاطلاع على متى ولماذا  تمكن المستخدمین من

یقوم الأفراد على هذه الشبكة بالدفع عن 

 Forrester للأبحاث لفورستر وفقاأصدقائهم، و 

Research، ملیار 2.5 من یقرب ما إجراء تم 

سنة  Venmo فینمو على المعاملات من دولار

201436.  
و أهم شرط ینبغي توفره في وسائل التواصل 

إذ تعتبر المخاطر  الاجتماعي هو الثقة و الأمن

المتوقعة من إجراء المعاملات على الخط العامل 

الأكثر أهمیة في تفسیر عزوف المستهلكین عن 

  .37استكمال عملیات الشراء عبر الانترنت

   خاتمة:

ن وسائل التواصل الاجتماعي یمكن أن تحسن إ

من عدة مداخل سواء إدارة المعرفة بشكل ملحوظ 

تعرف  و هيالأفراد، العملیات أو التكنولوجیا، 

بوسیلة  منظماتأكثر فأكثر لأنها تزود ال انتشارا
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تفاعلیة حقیقیة للتواصل و التشارك مع الأفراد و 

المنظمات في الزمن الحقیقي، فهي وسیلة جدیدة 

قابلیة و تزید من ، لمشاركة و فهم العاملین

لتفاعل بنجاح مع العملاء الحالیین و لالمنظمة 

توفر وسیلة ممتازة  وإقامة علاقات أخرى جدیدة، 

و تزویدهم بالمعرفة التي لفهم أفضل للعملاء 

كما تعمل على جعل العمیل مصدرا یحتاجونها، 

للإبداع و إیجاد فرص جدیدة للأعمال، مما 

أكثر تلبیة خدمات طرح منتجات و ینعكس على 

ر یتوف إلى الأمر الذي یؤدي لحاجات العمیل،

 غیر مسبوقة لزیادة المبیعات و تخفیض فرص

على  خدمة العملاءتحسین تكالیف التسویق و 

راضیا في علاقته مع فكلما كان العمیل الخط، 

كلما زاد احتمال أن المنظمة عبر هذه الوسائل 

  .إلكترونیا یمضي قدما في اتمام صفقته معها

ات الجزائریة أن لا تفوت نظملذلك ننصح الم

فرصة استغلال هذه الوسائل غیر المكلفة مبدئیا 

و توسیع قاعدة لتدعیم إدارة المعرفة لدیها، 

و لا تنسى أن تضع في الحسبان أن عملائها، 

یمتلكون فرصا غیر مسبوقة في المقابل منافسیها 

للتسویق و الوصول إلى قاعدة عملائها الحالیین، 

ذلك باستخدام إدارة المعرفة  و یمكن التغلب على

الاجتماعیة، إذ تمكنها من الحصول على 

لرواد في الصناعة التي معلومات مفیدة من ا

، و تحویل شكاوى العملاء إلى شيء تنتمي إلیها

إیجابي بإظهار أرقى خدمات العملاء لأوسع 

و جمهور مما یحسن صورة علامتها التجاریة، 

لمهامهم الجدیدة  لدیهالابد من استعداد الموظفین 

كسفراء للمنظمة حیث یمكن تحویلهم إلى وسائل 

النشر مثلا على مجانیة للدعایة من خلال 

أو أو تویتر أو إنستاغرام أو لینكدإن الفایسبوك 

  .التعلیق على أحد المدونات كممثلین للمنظمة

نشیر إلى أنه توجد و في هذا الصدد لابد أن 

أصحاب بعض بها  یقومفي الجزائر مبادرات 

و حتى منهم  شبابخاصة ال المتاجر المؤسسات و

للاستفادة من الفرص التي بعض ربات البیوت 

و بالأخص  تتیحها وسائل التواصل الاجتماعي

حیث لزیادة حجم مبیعاتهم، تویتر  و الفایسبوك

یستغلون هذه الوسائل بجعلها منصة لنشر 

المحتوى الذي یبحث عنه العملاء و أیضا 

على التغذیة العكسیة التي یستغلونها للحصول 

و كذا  نقائصهملتحسین عروضهم والانتباه إلى 

مراقبة الصناعة التابعین لها و السوق الذي ینتمون 

من تقدیم منتجات حسب ، و قد مكنهم ذلك إلیه

و تقدیم عروضهم إلى أكبر عدد رغبة العملاء، 

وصول إلى أسواق لم تكن متاحة و الممكن منهم، 

  من قبل.لهم 
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