
 الفصل الخامس
 جودة خدمة النقل ورضا العملاء

 التسويق الاجتماعي
كل مجتمع على كل شبكة . ٌعتمد التسوٌق الاجتماعً على التأثٌر فً سلوك الجمهور المستهدؾ

اجتماعٌة ٌمثل ملفاً شخصٌاً للمستخدم ٌمكن دمجه فً استراتٌجٌة الاتصال، من أجل تقدٌم محتوى 
 .مناسب للمستخدمٌن قد ٌؤثر على سلوكهم

كما . من الناحٌة الاستراتٌجٌة، تسُتخدم وسائل التواصل الاجتماعً بشكل أساسً لنشر محتوى تروٌجً
لكن فً الحٌاة الٌومٌة، تتٌح وسائل . أنها وسٌلة جٌدة لعرض المشارٌع الجدٌدة التً تنفذها الشركة

 ."تنبٌهات فً الوقت الفعلً"التواصل الاجتماعً قبل كل شًء إبلاغ المسافرٌن بـ 

دعمًا على  Delta Assistحٌث تقدم .  ومنصتها الاجتماعٌة على توٌتردلتامثال على ذلك هو شركة 

 دقائق فً المتوسط، وهً مرجعٌة 9 أٌام فً الأسبوع، مع استجابة خلال 7 ساعة فً الٌوم، 24مدار 
 .وقد ألهمت دلتا العدٌد من شركات الطٌران الأخرى. تسعى باقً الشركات إلى الوصول إلٌها

 التسويق الفيروسي
التسوٌق القائم على تأثٌر انتشار الرسالة بٌن الجمهور المستهدؾ عن طرٌق تقنٌات تعتمد بشكل أساسً 

 .على التسوٌق الشفهً

 : مثال
 هو حملتها الخاصة بعٌد المٌلاد WestJetأحد أشهر أمثلة التسوٌق الفٌروسً التً قامت بها شركة 

"WestJet Christmas Miracle" 2013، والتً تم إطلاقها لأول مرة فً عام. 

 :مفهوم الحملة

 تم دعوة المسافرٌن على متن رحلة WestJet  للتفاعل مع شاشة فً المطار قبل رحلتهم، حٌث
 .الافتراضً عن هداٌاهم المفضلة" سانتا كلوز"سألهم 

 أثناء الرحلة، عمل فرٌق WestJet  على شراء الهداٌا وتؽلٌفها وتوصٌلها إلى المطار
 .المستهدؾ

  عند وصول المسافرٌن، تفاجؤوا بأن حقائبهم العادٌة استبُدلت بهداٌا مؽلفة تحتوي على ما طلبوه
 .بالضبط

 ًتم تصوٌر ردود أفعالهم فً فٌدٌو مؤثر وانتشر بسرعة على وسائل التواصل الاجتماع. 

 :نتائج الحملة

 حصل الفٌدٌو على ملاٌٌن المشاهدات خلال أٌام قلٌلة: انتشار سرٌع. 
 ردود فعل إٌجابٌة عززت صورة الشركة كعلامة تجارٌة إنسانٌة وودودة. 
 زٌادة الوعً بالعلامة التجارٌة دون الحاجة إلى مٌزانٌة إعلانٌة ضخمة. 

 (Storytelling) السردالقصصي
 .تقنٌة تسوٌقٌة تعتمد على سرد القصص بأسلوب جذاب للوصول إلى العاطفة لدى الجمهور المستهدؾ



العدٌد من شركات الطٌران تصور المسافرٌن أثناء رحلاتهم أو موظفٌها لرواٌة تجاربهم، مثل  :مثال
 .Air France: France is in the airحملة 

 (Gamification) التلعيب
 .استخدام مفهوم الألعاب لأؼراض تسوٌقٌة

 :مثال

  نظمتAmerican Airlines  الجدٌدة، 737مسابقة بحث عن كنز للتروٌج لطائرة بوٌنػ 

 50,000حٌث كان على المشاركٌن العثور على النماذج الأربعة المنتشرة فً المدٌنة للفوز بـ 
 .مٌل سفر

  أطلقتTurkish Airlines حملة تروٌجٌة خلال الأولمبٌاد تعتمد على رموز QR  ًف
 .مواقؾ الحافلات، حٌث ٌمكن للمستخدمٌن مسح الرمز للدخول فً سحب للفوز برحلة مجانٌة

 (Marketing Expérientiel) التجريبي التسويق
 Vuelingبتحوٌل إحدى طائراتها إلى معرض صور  Vuelingلإظهار تقدٌرها لعملائها، قامت 

Air Gallery حٌث تم عرض أفضل الصور التً التقطها الركاب والموظفون على متن الرحلات ،

 .الجوٌة

 كما قامت بعض شركات الطٌران بفعالٌات مفاجئة على متن الرحلات، مثل عروض السحر
(airBaltic)الحفلات الحٌة ، (Southwest Airlines)أو حتى رحلة بطابع لعبة ، Angry Birds 
(Finnair). 

 (Crowdsourcing) الاستعان بالجمهور

 .ٌتمثل فً الاستفادة من إبداع ومعرفة الجمهور عبر الإنترنت

 :مثال

  استعانتAirBaltic بمسافرٌها لاقتراح عروض وبرامج ولاء جدٌدة. 
  أطلقتJetBlue  منصةThinkUp  ًحٌث طلبت من العملاء اقتراح أفكار 2012ف ،

 .لتطوٌر تطبٌقها الإلكترونً الجدٌد

 (Communication de crise) التواصل في الأزمات
نظرًا للمخاطر المتعددة التً تواجهها شبكات النقل، ٌمكن أن تحدث أزمات ؼٌر متوقعة، مما ٌجعل 

 .التواصل أثناء وبعد الأزمة أمرًا بالػ الأهمٌة

 :استراتيجيات الاتصال في الأزمات

 من خلال وضع خطط مسبقة للأزمات المحتملة :التوقع. 
 تقٌٌم شدة الأزمة ومدى تأثٌرها :التحليل. 
 ٌجب أن تكون الشركة أول من ٌنقل المعلومات لتصبح المصدر الرسمً :الإعلان. 
 الاعتراؾ بالأخطاء عند الضرورة :تحمل المسؤولية. 
 بناء الثقة من خلال التواصل المستمر :طمأنة الجمهور. 

 .خلال الأزمات SNCFاستراتٌجٌات الاتصال الفعالة التً اعتمدتها  :مثال



 (Wait Marketing) التسويق خلال وقت الانتظار
 :، مثلreceptive ٌستفٌد من الفترات التً ٌكون فٌها المستهلك متاحًا وم

 أثناء انتظار القطار أو الطائرة. 
 فً طوابٌر المتاجر أو فً صالات الانتظار الطبٌة. 
 أثناء تحمٌل المحتوى الرقمً أو انتظار الأمتعة فً المطارات. 

 :Wait Marketing أمثلة على تطبيق

 استخدام الإعلانات فً أماكن الانتظار مثل محطات الحافلات. 
  استؽلال أوقات تحمٌل المواقع الإلكترونٌة لعرض إعلانات، كما تفعلSNCF  عند عرض

 .جداول الرحلات
  فً اللوحات الإعلانٌة (مثل حسابات وسائل التواصل الاجتماعً)دمج الروابط الرقمٌة. 
  عرض مقاطع فٌدٌو إعلانٌة قبل تشؽٌل المحتوى على منصات مثلYouTube. 

 


