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ضع الفعلي لاس�$�ام  ال"! ات الاج��اع�ة في ش
�ة سع� ه�ه ال�راسة إلى ال�ع
ف على ال� . م���ل�
الات7الات ال6ع�د4ة وذل2 ل�.�ی� اس�
ات��1ة اس�$�ام ال"
�ة لل"! ات الاج��اع�ة وت.�ی� الع,اص
 اللازمة 

، ول�.ق�C ذل2 ت,اول� ال�راسة أهA ال"! ات الاج��اع�ة وما ت.ققه م.��اهال�<�=> اس�
ات��1ة اك:
 فعال�ة لإدارة 

ق وأسال�H ت.ل�ل ه�ه ال"! ات وأدواتها ال�ي 4� > ل
و لقEاJ الإضافة إلىK ال�الأع�ال اس�$�امها اد ع الأع

وق� اع���ت ال�راسة على م,هج دراسة ال.الة وم,هج ت.ل�ل ال�.��Q ل"! ة  لات$اذ الق
ارات وحل ال�" لات.
Twitter ة، ح�
�V تA ج�ع معل�مات ح�ل ع�د �,��ذج ل�سائل ال��اصل الاج��اعي ال�ي ت6�$�مها ال"
ك�ا تA ت1��ع ال!�انات م> خلال ت.ل�ل  ،RetweetsوXعادة ال�غ
=�ات Likesع1اKاتوالإ Tweetsال�غ
=�ات

ال�ي أث�
ت ح�ل ال"
�ة وال�ي تع ]  Mentionsال�غ
=�ات ال�ي أشارت إلى ال"
�ة في م.��اها وه� ما 64�ى
ال�ي تع�ل   Pythonج�ع ال!�انات أداة تق,�ة ت6�$�م لغة ال!
م1ة  وم> أهA أدوات .الع�لاء أو ال�,اف�6> أراء

ك�ا اع���ت على ال�قابلة ال"$�7ة الهاتف�ة  على س.H ال�غ
=�ات ال�ي أن"أتها ال"
�ة نف6ها في أوقات م$�لفة،
و̀ل�> على إدارة ح6اKات ال"
�ة في ال"! ات الاج��اع�ة.  6�أه�ها:  م> إلى ع�ة ن�ائج ت�صل� ال�راسة ومع ال

 ،وج�د اس�
ات��1ة ص
=.ة وم ��bة ت.�د ��ف�ة ال�عامل مع ال�عل�قات ال6ل!�ة وأزمة س�عة العلامة ال�1ار=ة لل"
�ة

�ا أcه
ت ال�راسة اه��ام  ،Kالإضافة إلى ت.�ی� الأسال�H ال��!عة لل�
و=ج وال�C=�6 ع!
 ال"! ات الاج��اع�ة�

ق ت.ل�ل وق�اس الاس�:�ار م> ال"EK ة�
وم> أجل اق�
اح اس�
ات��1ة أك:
 فعال�ة لإدارة  ! ات الاج��اع�ة،ال"

 Q��.�4� > ت!,�ها م> ق!ل ال"
�ة ق�م� ال�راسة ع�ة ت�ص�اتال.   

.ت.ل�ل ال�"اع
 ت.ل�ل ال"! ات الاج��اع�ة، ال<ل�ات ال�ف�اح�ة: ال"! ات الاج��اع�ة،  

             

  ق�مة�ال

�ا في تع��� تلع� ال���ات الاج�
اع�ة دورا ح�� 
ه��ة ال
*س)ة و'ن%ازاتها، وت�ف�! ال
عل�مات للع
لاء 
م6 خلال ال
2��3 ال01 تق,مه فهي تع��! م-,ر 
رئ�)ي لل
عل�مات وأك�! أداة ات-ال ب�6 ال
*س)ات 

ش!=ة وتع,  وال%
ه�ر ال,اخلي أو ال>ارجي
) م6 أه@ ال�!=ات في STC( الات-الات ال)ع�د?ة


لBة 
لع!�Hة ال)ع�د?ة ح�G اقEاع الات-الات Cال
 !��C ��
أع,اد ع
لائها وتق,?@ خ,مات م��Iعة ت�

وفي ال
قابل تع��! أ?Kا م6 أكJ! ال�!=ات ال�ي 

استراتيجية استخدام الشبكات الاجتماعية وإدارة المشكلات لشركة الاتصالاتالعنوان:
السعودية: دراسة حالة

مجلة جامعة الملك عبدالعزيز - الآداب والعلوم الإنسانيةالمصدر:

جامعة الملك عبدالعزيزالناشر:

العتيبي، بشاير مفرحالمؤلف الرئيسي:

الضحوى، هناء على(م. مشارك)مؤلفين آخرين:

مج27, ع6المجلد/العدد:

نعممحكمة:

2019التاريخ الميلادي:

311 - 275الصفحات:

:MD 1012307رقم

بحوث ومقالاتنوع المحتوى:

Arabicاللغة:

AraBase, HumanIndexقواعد المعلومات:

الشبكات الاجتماعية، تحليل الشبكات الاجتماعية، إدارة المشكلات، شركة الاتصالاتمواضيع:
السعودية

http://search.mandumah.com/Record/1012307رابط:

© 2020 دار المنظومة. جميع الحقوق محفوظة.
للاستخدام المادة هذه طباعة أو تحميل يمكنك محفوظة. النشر حقوق جميع أن علما النشر، حقوق أصحاب مع الموقع الإتفاق على بناء متاحة المادة هذه
دار أو النشر حقوق أصحاب من خطي تصريح دون الالكتروني) البريد أو الانترنت مواقع (مثل وسيلة أي عبر النشر أو التحويل أو النسخ ويمنع فقط، الشخصي

المنظومة.

http://search.mandumah.com/Record/1012307


 م)٢٠١٩( ٣١١ -٢٧٥ص ص:  ٦ع٢٧الآداب والعلوم الانسانية، ممجلة جامعة الملك عبدالعزيز: 

DOI:10.4197/Art.27-6.17 

 

٢٧٥ 

  

  و�دارة ال���لات ل���ة ج	�اع�ة س	��ام ال���ات الااس	�ات���ة ا

  ال%ع#د"ة: دراسة حالةت�الات الا
  

 أ.��ای� مف�ح الع���ي       د. ه�اء علي ال���� 

� الع��� - كل�ة الآداب والعل�م الإن�ان�ة - ق�� عل� ال�عل�مات�  جامعة ال�ل� ع

  

ضع الفعلي لاس�$�ام  ال"! ات الاج��اع�ة في ش
�ة سع� ه�ه ال�راسة إلى ال�ع
ف على ال� . م���ل�
الات7الات ال6ع�د4ة وذل2 ل�.�ی� اس�
ات��1ة اس�$�ام ال"
�ة لل"! ات الاج��اع�ة وت.�ی� الع,اص
 اللازمة 

، ول�.ق�C ذل2 ت,اول� ال�راسة أهA ال"! ات الاج��اع�ة وما ت.ققه م.��اهال�<�=> اس�
ات��1ة اك:
 فعال�ة لإدارة 

ق وأسال�H ت.ل�ل ه�ه ال"! ات وأدواتها ال�ي 4� > ل
و لقEاJ الإضافة إلىK ال�الأع�ال اس�$�امها اد ع الأع

وق� اع���ت ال�راسة على م,هج دراسة ال.الة وم,هج ت.ل�ل ال�.��Q ل"! ة  لات$اذ الق
ارات وحل ال�" لات.
Twitter ة، ح�
�V تA ج�ع معل�مات ح�ل ع�د �,��ذج ل�سائل ال��اصل الاج��اعي ال�ي ت6�$�مها ال"
ك�ا تA ت1��ع ال!�انات م> خلال ت.ل�ل  ،RetweetsوXعادة ال�غ
=�ات Likesع1اKاتوالإ Tweetsال�غ
=�ات

ال�ي أث�
ت ح�ل ال"
�ة وال�ي تع ]  Mentionsال�غ
=�ات ال�ي أشارت إلى ال"
�ة في م.��اها وه� ما 64�ى
ال�ي تع�ل   Pythonج�ع ال!�انات أداة تق,�ة ت6�$�م لغة ال!
م1ة  وم> أهA أدوات .الع�لاء أو ال�,اف�6> أراء

ك�ا اع���ت على ال�قابلة ال"$�7ة الهاتف�ة  على س.H ال�غ
=�ات ال�ي أن"أتها ال"
�ة نف6ها في أوقات م$�لفة،
و̀ل�> على إدارة ح6اKات ال"
�ة في ال"! ات الاج��اع�ة.  6�أه�ها:  م> إلى ع�ة ن�ائج ت�صل� ال�راسة ومع ال

 ،وج�د اس�
ات��1ة ص
=.ة وم ��bة ت.�د ��ف�ة ال�عامل مع ال�عل�قات ال6ل!�ة وأزمة س�عة العلامة ال�1ار=ة لل"
�ة

�ا أcه
ت ال�راسة اه��ام  ،Kالإضافة إلى ت.�ی� الأسال�H ال��!عة لل�
و=ج وال�C=�6 ع!
 ال"! ات الاج��اع�ة�

ق ت.ل�ل وق�اس الاس�:�ار م> ال"EK ة�
وم> أجل اق�
اح اس�
ات��1ة أك:
 فعال�ة لإدارة  ! ات الاج��اع�ة،ال"

 Q��.�4� > ت!,�ها م> ق!ل ال"
�ة ق�م� ال�راسة ع�ة ت�ص�اتال.   

.ت.ل�ل ال�"اع
 ت.ل�ل ال"! ات الاج��اع�ة، ال<ل�ات ال�ف�اح�ة: ال"! ات الاج��اع�ة،  

             

  ق�مة�ال

�ا في تع��� تلع� ال���ات الاج�
اع�ة دورا ح�� 
ه��ة ال
*س)ة و'ن%ازاتها، وت�ف�! ال
عل�مات للع
لاء 
م6 خلال ال
2��3 ال01 تق,مه فهي تع��! م-,ر 
رئ�)ي لل
عل�مات وأك�! أداة ات-ال ب�6 ال
*س)ات 

ش!=ة وتع,  وال%
ه�ر ال,اخلي أو ال>ارجي
) م6 أه@ ال�!=ات في STC( الات-الات ال)ع�د?ة


لBة 
لع!�Hة ال)ع�د?ة ح�G اقEاع الات-الات Cال
 !��C ��
أع,اد ع
لائها وتق,?@ خ,مات م��Iعة ت�

وفي ال
قابل تع��! أ?Kا م6 أكJ! ال�!=ات ال�ي 



   � ه�اء علي ال��� و  ��ای� مف�ح الع���ي                                                   ٢٧٦

ت�J! ال!أ0 العام �Cأن ج�دة خ,ماتها ال
ق,مة 
وتع��! أح,  وم��لات م�I%اتها وارتفاع أسعارها،

ن ت�Bن ل,یها اس�!ات�%�ة Cأال
هام ال!ئ�)�ة لل�!=ة 
تق,?@ ال���ات الاج�
اع�ة و  اس�>,ام م3,دة �Cأن

و=1لS T!�قة ال!د على ق�@ ومف�, م6 خلالها  م2��3 
ال��او0 و'دارة ال
��لات وال�ائعات ال�ي تJار ح�لها 
م6 ح�6 إلى آخ!. وHال�الي ?
�6 ص�اغة م��لة 

هل ی�ج, ل,2 ش!=ة  ال�G3 في الأس\لة الآت�ة:
�Hة ص!�3ة وم�� اس�!ات�%�ةالات-الات ال)ع�د?ة 

به1ه هل ی�@ الال��ام ؟ الاج�
اع�ةال���ات  لاس�>,ام
ال�3ل�ل الفعلي  ت��! ن�ائجالاس�!ات�%�ة فعل�ا =
ا 

ال
ق�!حات ؟ وما هي ل3)اCات ال�!=ة الاج�
اع�ة
6��B2��3 أاس�!ات�%�ة  اللازمة ل�
كJ! فعال�ة لإدارة ال

    ؟على ال���ات الاج�
اع�ة ال>اصة Cال�!=ة 
  :�راسةأه��ة ال


6 أه
�ة ال,راسة ال3ال�ة في Bض�ع ذاته ت�
أه
�ة ال
ح�G ته�@ ال,راسة ب�)ل�d  ال�Kء على م�ض�ع  

JBة لJل أح, ال��جهات ال3,یJ
! م6 ال
*س)ات �?

ات ال>اصة أو العامة  وه� م�ض�عeI
 وال

ج�
اع�ة ودورها في تع��� ال)
عة ال���ات الا
م6 خلال ال
*س)�ة وتق,?@ م2��3 مف�, وق�@ 


ا ت!جع أه
�ة ال,راسة أ?Kا اس�>,ام ه1ه ال���ات =
ت3ل�ل  في إث!اء الإن�اج الفB!0 الع!Hي في م�ض�ع

 في القEاعات ال>,م�ة  الاج�
اع�ةال���ات  م2��3 
آخ! إلى أه
�ة ال,راسة أنها ت�ضح  اً وم
ا ?Kفي Cع,

س�>,ام ال���ات س�!ات�%�ة اال�ضع ال!اه6 لا

ت ال)ع�د?ة وذلT الاج�
اع�ة في  ش!=ة الات-الا

�6 أن ی�@  لاس�!ات�%�ة به,ف تق,?@ ت-�ر مق�!ح ?


اC واقع اس�>,ام ه1ه  الاس�!شاد بها !��Eه@ في ت(?
ال���ات م6 ق�ل ال�!=ة  وال01 ?
�6 الاس�فادة مIه 
م6 ق�ل القائ
�6 على م�lفي الإعلام والعلاقات 

ت-الات ال)ع�د?ة وفي Cق�ة في ش!=ة الاالعامة 
وال��B!ة على  ال-غ�!ة وال
��سEة >,م�ةال ال
*س)ات
   .ح, س�اء

  أه�اف ال�راسة: 

 nإلى ت3ق� G3عة م6 الأه,اف?)عى ال��
  م%
 ت�
Jل في الآتي:

ال�ع!ف على ال�ضع الفعلي لاس�>,ام ال���ات  .١
 الاج�
اع�ة في ش!=ة الات-الات ال)ع�د?ة.

ال�أك, م6 وج�د اس�!ات�%�ة  ص!�3ة ومعلIة في  .٢
 ��ات الاج�
اع�ة.اس�>,ام ال�

ال�ع!ف على م�!رات ض!ورة ت��E! اس�!ات�%�ة  .٣
كJ! فعال�ة لإدارة ال
2��3 على ال���ات الاج�
اع�ة أ

  .ال>اصة �C!=ة الات-الات ال)ع�د?ة
ال��ام ووعي ال
�lف�6  ال�ع!ف على م,2 .٤
 لإدارة واس�>,امكJ! فعال�ة أس�!ات�%�ة اn��E ب�

الات-الات ال���ات الاج�
اع�ة ال>اصة �C!=ة 
  .ال)ع�د?ة

ال�ع!ف على الأسل�ب ال
��ع م6 ق�ل ال�!=ة  .٥
في إدارة ال
��لات وال!د على ال��او2 وال�عل�قات 

 .ال)ل��ة ح�لها
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ال�ع!ف على  عIاص! ال�-�ر ال
ق�!ح اللازمة  .٦
كJ! فعال�ة لإدارة ال
2��3 على أل�6��B اس�!ات�%�ة 

  ال���ات الاج�
اع�ة ال>اصة Cال�!=ة.
    ال�راسة:ت(اؤلات 

ل�3ق�n أه,اف ه1ا ال�G3 ت@ ص�اغة ال�)اؤلات، 
   :ت�ةالآ
ال���ات  لاس�>,ام ال�اقع الفعلي ما ه� .١

 ش!=ة الات-الات ال)ع�د?ة؟في الاج�
اع�ة 
اس�!ات�%�ة  ص!�3ة ومعلIة في  هل ت�ج, .٢

 ؟اس�>,ام ال���ات الاج�
اع�ة
كJ! أاس�!ات�%�ة  ض!ورة ت��E!ما هي م�!رات  .٣

ة ال
2��3 على ال���ات الاج�
اع�ة فعال�ة لإدار 
 ال>اصة �C!=ة الات-الات ال)ع�د?ة؟

 n��Eال��ام ووعي ال
�lف�6 ب�ما م,2  .٤
ال���ات  واس�>,امكJ! فعال�ة لإدارة أس�!ات�%�ة ا

 ؟الاج�
اع�ة ال>اصة �C!=ة الات-الات ال)ع�د?ة
الأسل�ب ال
��ع م6 ق�ل ال�!=ة في إدارة ما  .٥

او2 وال�عل�قات ال)ل��ة ال
��لات وال!د على ال��
 ؟ح�لها

اللازم ل�6��B ما هي عIاص! ال�-�ر ال
ق�!ح  .٦
كJ! فعال�ة لإدارة ال
2��3 على ال���ات أاس�!ات�%�ة 

 ؟الاج�
اع�ة ال>اصة Cال�!=ة
 ح�ود ال�راسة:

ش!=ة اق�-! ال�G3 على  ال3,ود ال
�ان�ة: .١

لBة الع!�Hة ال)ع�د?ة. الات-الات ال)ع�د?ة 
 في ال

ت@ إج!اء ال�G3  وج
ع  ال�مان�ة:ال3,ود  .٢
إلى  ١/١/٢٠١٨ة م6 الف�!ة ال�م�Iانات خلال ال��
١/٦/٢٠١٨  
ال,راسة  ت3لل وت-ف ال3,ود ال
�ض�ع�ة: .١
ال���ات الاج�
اع�ة  اس�>,امواقع اس�!ات�%�ة ل3ال�ة ا

 .ة)ع�د?ال>اصة �C!=ة الات-الات ال
  م�هج ال�راسة وأدوات ج�ع ال��انات:  

والإجاCة على  ل,راسة ال3ال�ةال�3ق�n أه,اف 
س�>,ام مIه%�6 ات)اؤلاتها اع�
,ت ال,راسة على 

  وه
ا:
فه� ?ع, أن)� مIهج   :مIهج دراسة ال3الة .١


�6 ت��Eقه في م�ض�ع ال,راسة ال3ال�ة ح�G ?ق�م ?

ع ال��انات وال
عل�مات  الأساس�ة %C هجI
ه1ا ال

ش!=ة الات-الات ال)ع�د?ة وهي  م3,دة جهةع6 
)STC(. 

�ذج  Twitterل���ة ل
2��3 ا مIهج ت3ل�ل .٢I=
�سائل ال��اصل الاج�
اعي ال�ي ت)�>,مها ش!=ة ل

ح�ل  ت@ ج
ع معل�مات، ح�G الات-الات ال)ع�د?ة
و'عادة  Likes ع%اCاتوالإ Tweets ال�غ!�,ات ع,د

م6 ك
ا ت@ ت%
�ع ال��انات  ،Retweets تال�غ!�,ا
!=ة في ال�غ!�,ات ال�ي أشارت إلى ال� خلال ت3ل�ل

ال�ي أث�!ت و  Mentions م��3اها وه� ما ?)
ى
تع�r رأ0 الع
لاء أو ال
Iاف)�6 و ح�ل ال�!=ة 

Hال�الي ?
�6 مع!فة اس�!ات�%�ة ه1ه ال�!=ة في و 
 Twitterاس�>,ام =1لT =�ف�ة و  معه@، ال�عامل

م6 خلال مع!فة إذا  الاج�
اع�ة ل���اتوغ�!ها م6 ا
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ة في ال�!=ة ما وج,ت ل,2 إدارة العلاقات العام
لاس�>,ام ال���ات  ومعلIةاس�!ات�%�ة م���Hة 

لل���ات  الاج�
اع�ة و�
�6 اق�!اح اس�!ات�%�ة

ا ?>,م  ال3ال�ة ت��E! الاس�!ات�%�ةالاج�
اع�ة أو C

 .أه,اف ال�!=ة ورؤ��ها

ع ال��انات له1ه ال,راسة فق,  .٣%C nا ی�عل
أما ف�

  ال��انات على:أدوات ج
ع  اع�
,ت
 اجعة ا!
ن�اج الإل�املة لأح,ث ما ن�! م6 ال
ت3ل�ل فC 0!Bاللغ��6 الع!�Hة والإن%ل���ة في م%ال ال

م6 أجل بIاء الإSار الفB!0  الاج�
اع�ةال���ات 
.G3العام  لل�  

 ةeلاح
ال
�اش!ة وم�اه,ة ال�ضع ال!اه6  ال
    .لل
2��3 ال
�ج�د على ح)اCات ال�!=ة الاج�
اع�ة

 ع ال��انات م6 خلا
ب�اسEة  Twitterلج
وال�ي  Pythonت)�>,م لغة ال�!م%ة أداة  اس�>,ام

في  ال�!=ة أن�أتهاتع
ل على س�3 ال�غ!�,ات ال�ي 
و=1لTimeline  Tأوقات م>�لفة وه� ما ?)
ى 

 ع!فس�3 ال�غ!�,ات ال�ي ذ=!ت ال�!=ة وه� ما ?
Mentions  :لJوت3ل�ل م��نات ال�غ!�,ات م
Retweets – Likes ،  ا ت@ اس�>,ام أدا
ة =

Natural Language Toolkit  !ل�3ل�ل م�اع
ال1ی6 أشاروا إلى ال�!=ة في  Twitterم)�>,م�6 
 .Mentionsما ?)
ى تغ!�,اته@ أو 

  قابلة ال�>-�ة الهاتف�ة
ق)@  في �lف�6ال
مع ال
إدارة ح)اCات ال�!=ة ال
)*ول�6 ع6  العلاقات العامة

   .في ال���ات الاج�
اع�ة

  : ال�راسات الع��2ة ال(ا�قة

ال,راسات الع!�Hة  ه1ا ال%�ء م6 ال�G3 ?)�ع!ض

�ض�ع ال,راسة ال3ال�ة في ع,ة C ةEت�!
ال)اCقة ال
م%الات وهي: ت��lف واس�>,ام ال���ات 
الاج�
اع�ة في قEاع الأع
ال واس�!ات�%�ات 

ات وال�!=ات eI
ال���ات الاج�
اع�ة في ال

Cق�� ع6 ال��انات في اIات ال��Iلإضافة إلى تق
ات الاج�
اع�ة و ت3ل�ل ال
�اع! و=1لT ال���

الاس�!ات�%�ات ال�)��ق�ة ع�! ال���ات الاج�
اع�ة 
ودور ال���ات الاج�
اع�ة في تع��� ال)
عة ال!ق
�ة 

وق, رت�u ال,راسات م�ض�ع�ا وزم�Iا م6  ،لل�!=ات

ا یلي: الأق,م إلى الأح,ث داخل =ل م�ض�ع=  

  ف�lوج,ت ع,ة دراسات ته�@ ب,راسة ت�
,ام ال���ات الاج�
اع�ة في قEاع الأع
ال واس�>

ال�ي وضu3  )٢٠١٥ دراسة (ال)�,،مJل 
ات الهادفة لل!Hح م
Jلة  في اس�>,امات ال
*س)

سام)�نج م-! وال
*س)ات الغ�! الهادفة لل!Hح 

Jلة في م)��فى س!Sان الأSفال ل-ف3ات 
وال

Facebook  ن�
Kم6 خلال ت3ل�ل م Tوذل
ا ال�ي ت�اف!ها ه1ه ال-ف6��3 لل�Bف ع6 ال
�ا?

أن  ال���ة الاج�
اع�ة في ال��اصل مع ال%
ه�ر =
ا 
ع6 إث! اس�>,ام  ) =�ف٢٠١٦u دراسة (ق��ع،


Jلة في  �
ش��ات ال��اصل الاج�
اعي وال
Facebook،Twitter،YouTube  على مع!فة

 ).VIPواك�)اب ال�Hائ6 والاح�فاw به@ ل�!=ة مار=ا (
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  ا وج,ت الع,ی, م6 ال,راسات
ال�ي اه�
u ك

ات في قEاع الأع
ال eI
ب,راسة ت�جه ال�!=ات وال
ل�ضع اس�!ات�%�ة خاصة Cإدارة واس�>,ام وسائل 

 دراسة (القE3اني، ومIها:ال��اصل الاج�
اعي 
إلى واقع ت��Eقات ال���ات ال�ي ت��!  )٢٠١٧

 y�E<ل�!=ة ال n��(ال ال�
الاج�
اع�ة في أع
ي أlه!ت وج�د ال%��ة ال)ع�د?ة للIقل ال%�0 وال�

اس�!ات�%�ة م���Hة خاصة ب���Eقات ال���ات 
الاج�
اع�ة لل�!=ة م6 أجل تع��� ال��اصل مع 

 الع
لاء وت3)�6 ص�رة ال�!=ة ل,یه@.
  ات�I6 ب,راسة أدوات وتق�Jا اه�@ ع,د م6 ال�اح
ك

ال�Iق�� ع6 ال��انات في ال���ات الاج�
اع�ة ومIها 
C uال�Iق�� قام ) ال�ي٢٠١٤ (Cا�C! وعلي،دراسة 

ال���  ع6 ال��انات في م�اقع ال���lف ال
>�لفة على

ان (ال%1وليوت3ل�لها =
ا تE!قu دراسةJوع، 

ل�Iق�� ع6 ب�انات ع
لاء ش!=ة ار�Hا إلى ا )٢٠١٥
للات-الات في ال>!�Sم وت3ل�لها م6 أجل ت3)�6 
ع
ل�ة صIع الق!ار ومعال%ة ال
��لات وت3ق�n رضا 

) على ٢٠١٦ ،��,اللهعدراسة ( ور=�تالع
لاء. 
اس�>,ام اس�!ات�%�ات ال�Iق�� ع6 ال��انات في تق��@ 
وت3)�6 م
ارسات ال
3اس�ة الإدار�ة ل�3)�6 الأداء 

ال)�,، (لل�!=ة =
ا تE!قu دراسة ال
الي وال��غ�لي 
) إلى ت3ل�ل أدوات ال�Iق�� ع6 ال��انات ٢٠١٦

 وال
قارنة ب�Iها.مف��حة ال
-,ر وتق��
ها 
 ,ه!ت عl ا
ة دراسات ته�@ ب�3ل�ل ب�انات ك

ال���ات الاج�
اع�ة Cال�!=�� على ت3ل�ل ال
�اع! 

) ٢٠١٦ ،أو الع�اSف أو الآراء ومIها دراسة (ح%�ز
ر=�ت على ت3ل�ل آراء ال
علق�6 في ش��ة  ال�ي

Twitter  اعي وتق��@ ال�غ!�,ات
لل��اصل الاج�
ال
��Iرة Cاس�>,ام تق�Iة ال�-�Iف وال�عل@ الآلي 

 ة ال�Iق�� ع6 ال��انات Cاس�>,ام ال>�ارزم�ات.لع
ل�
) ٢٠١٧ ال)اع,0 وال0�3K،(دراسة   أه�
uك
ا 

وفقا  Twitter) على ش��ة مل��ن تغ!�,ة 3�٤ل�ل (ب
تق�Iات ال1=اء ال-Iاعي  Cاس�>,امل>-ائ} مع�Iة 

)AI ة ت,ر�� الآلات�Iوتق (   Machine 
Learning   @ة  اق�!احوم6 ثEشاملة  اس�!ات�%�ةخ


��ها Iة وت�
ل,2 م�اISي دول ل�ع��� ال
�اISة ال!ق
م%لr ال�عاون ال>ل�%ي م6 خلال ال���ات 

 )٢٠١٦ (Sه وآخ!ون، دراسة تIاولuو  ،الاج�
اع�ة
 Twitterش��ة  ت3ل�ل ال�غ!�,ات ال)�دان�ة في

وت>��Iها في قاع,ة ال��انات لاس�>!اج أكJ! الBل
ات 
!Jاض�ع ال�ي  ت,اولاً في ال�غ!�,ات ال)�دان�ة وأك�
ال

ی�@ S!حها وم6 ث@ تn��E خ�ارزم�ات ال�%
�ع في 
ل�-�Iف ال�غ!�,ات ال)�دان�ة  الاصIEاعيال1=اء 

  .الى ف\ات م3,دة
  الاس�!ات�%�اتC الع,ی, م6 ال,راسات u
ك
ا اه�

ال�)��ق�ة ع�! ال���ات الاج�
اع�ة ومIها دراسة 
) ال�ي تIاولu ال,ور الفعال ٢٠١٤ (ن�ر ال,ی6،

علان �ات الاج�
اع�ة في ال�!و�ج وال,عا?ة والإلل��
و'دارة العلاقة ب�6 ال�!=ة والع
�ل ل�3ق�n رضا وولاء 
3
�ل في 
الع
�ل في قEاع ش!=ات الهاتف ال

) ٢٠١٦ ال%�ائ! و=1لT دراسة (الI)�ر وآخ!ون،
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ال�ي وضu3 أث! ال�)��n ع�! ال���ات الاج�
اع�ة 

)�>,م م6 خلال Cع,0 م2��3 ال�!=ة وم2��3 ال

 على ن�ة ال�!اء في الأردن =
ا أن دراسة (فلاق،
) وضu3 دور ش��ات ال��اصل الاج�
اعي ٢٠١٧

في ال�)��n ال
�Iي على ت��S, العلاقات مع الع
لاء 
�3
ل�6 م6 خلال وضع ال�!=ات 
ال3ال��6 وال
لاس�!ات�%�ة ت)��ق�ة ع�! ال���ات م
ا ?)اع,ها 

�ة ودراسة على ال�Iافr وت3)�6 علام�ها ال�%ار 
ال�ي ر=�ت على دور ) ٢٠١٨ (م3
, وعلي،

ال���ات الاج�
اع�ة في ال�)��n م6 خلال 
اس�>,امها =
I-ة للإعلان  وال�فاعل مع ال%
ه�ر 

��ات ال�ي ت�ف!ها لل�!=ات وال
*س)ات  في 
وال


لBة الع!�Hة ال)ع�د?ة م6 
 .٢٠١٦- ٢٠٠٣ال
  الع,ی, م6 ال,راسات ب�6 اس�>,ام uEHا ر
ك

�ات الاج�
اع�ة في قEاع الأع
ال وال)
عة ال��
دراسة (صالح ال!ق
�ة ال�%ار�ة لل�!=ات ومIها 

)  ال�ي تIاولu العلاقة ب�6 ال
2��3 ٢٠١٣ وآخ!ون،
الإعلاني ل�!=ة الات-الات ال)ع�د?ة على ال���ات 

لام�ها الاج�
اع�ة وات%اهات ال
)�هل6�B ت%اه ع
 )٢٠١٧ ،فلاق و'س3اق( ال�%ار�ة =
ا تE!قu دراسة

 Twitter،إلى  ت�ض�ح دور ال���ات الاج�
اع�ة
،YouTube، Facebook  عة
في تع��� س

 n��(ال م6 خلال اس�>,ام آل�ات ال�

ات الأعeIم

ا  ،ع�!ها و'دارة ال)
عة ال!ق
�ة لعلام�ها ال�%ار�ة=

) أن اس�>,ام ٢٠١٦ ذ=!ت (نهار وع�, الع���،
ج�
اع�ة ش!=ات ال)�ارات في ال%�ائ! لل���ات الا

في ت)��n م�I%اتها  Facebook وخاصة ش��ة
و'علاناتها ی*ث! تأث�!ا إ?%اب�ا على ت!س�خ العلامة 

  ال�%ار�ة وتع��� م�انة ال
�Iج في ذه6 الع
�ل.
  ال�راسات الأج���ة ال(ا�قة: 

?)�ع!ض ال,راسات الأج��Iة  ال�G3ه1ا ال%�ء م6 

�ض�ع ال,راسة ال3ال�ة في C ةEت�!
فr نال)اCقة ال

دراسة ال)اCقة الC !=1الإضافة إلى م%ال  
%الاتال
وت3ل�ل ال���ات الاج�
اع�ة لأغ!اض مع!فة 

وق, رت�u ال,راسات ، اس�!ات�%�ات ال
Iاف)�6
م�ض�ع�ا وزم�Iا م6 الأق,م إلى الأح,ث داخل =ل 

 م�ض�ع =
ا یلي:
  ب,راسة اس�>,ام u
وج,ت ع,ة دراسات اه�

ع
ال ومIها دراسة ال���ات الاج�
اع�ة في قEاع الأ
)Jussial& Aramo-Immonen, 2014ال�ي ( 

تIاولu أه
�ة اس�>,ام ال���ات الاج�
اع�ة في قEاع 
الأع
ال ب�6 ال�!=ات والع
لاء و=1لT ب�6 ال�!=ات 

ش!=ة في  ١٢٥م6 خلال م)ح  الأخ!2  وال�!=ات
 وج,ت دراسة ، =
اEاع صIاعة ال��IBل�ج�ا الفIلI,?ةق

(Paniagua& Bolufer, 2014)  أن اس�>,ام
ل�ع���  Facebookأداة أق�2 مTwitter  6ش��ة 

أداء الأع
ال وHال�الي أن اس�>,ام ال���ات 
الاج�
اع�ة في ال�!=ات ی*ث! على الأداء 

 الاج�
اعي ال
الي وال��غ�لي وال
*س)ي.
  الع,ی, م6 ال,راسات إلى ت�جه uق!Eا ت
ك


ات وال�!=ات إلى اع�
اد ووضع اس�!ات�%eI
�ة ال
خاصة Cاس�>,ام ال���ات الاج�
اع�ة ومIها دراسة 
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Tsimonis & Dimitriadis, 2014)(  ال�ي
u3الاس�!ات�%�ات وال)�اسات ال�ي ت��عها  وض

ال�!=ات عI, اس�>,ام  ال���ات الاج�
اع�ة م6 
م)*ول ع6 ن�اy  ١٤خلال ال
قابلة ال�>-�ة مع 

ت��!  ا=
  ،وسائل ال��اصل الاج�
اعي ل�!=اته@
 اسةدر 

(Ashley & Tuten, 2015)  ت3ل�ل uاولIال�ي ت
م2��3 الاس�!ات�%�ات الإب,اع�ة ال
�ج�دة في م2��3 

 ٢٨ال���ات الاج�
اع�ة لع�Iة م>�ارة ی�لغ ع,دها 
 ١٠٠لأفKل Interbrandش!=ة  م6 قائ
ة ش!=ة 

ش!=ة ت%ار�ة ح�G ت�Bف ال,راسة ع6 وسائل 
 ال���ات الاج�
اع�ة ال
)�>,مة في ال�!=ات
والاس�!ات�%�ات الإب,اع�ة ال�ي ی�@ اس�>,امها و=�ف 
 Tهل�(

�ار=ة الC ات والاس�!ات�%�ات�Iه1ه الق dت!ت�
في وسائل الإعلام الاج�
اع�ة ذات العلامات 

   .ال�%ار�ة
  ع,ة دراسات إلى دراسة وت3ل�ل ال���ات uق!Eت

الاج�
اع�ة لأغ!اض مع!فة اس�!ات�%�ات ال
Iاف)�6 
ام ع,ة S!ق وم6 ه1ه ال,راسات  وت�جهاته@ Cاس�>,

) ال�ي �Sرت أداة ت3ل�ل He&ect, 2015دراسة (
)  لل���ات الاج�
اع�ة بIاء VOZIQتIاف)�ة ت,عى (

على تق�Iات ال�Iق�� ع6 ال��انات لل�!=ات ال-غ�!ة 
وال��B!ة واس�>,امها ل�3ل�ل ال���ات الاج�
اع�ة 

و=1لT دراسة  ،لل�!=ات CقEاع ت%ارة ال�%�ئة
)He&ect, 2016( على ت3ل�ل م2��3 ا uل
ل�ي ع

ثلاث  لأك�! Facebookلاج�
اع�ة ت اال���ا

في ال�لا?ات ال
�3,ة الأم!���ة وهي  ش!=ات لل-�,ل�ة
Rite Aid ,CVS, Walgreens  به,ف Tوذل

ت��E! اس�!ات�%�ات ال�3ل�ل ال�Iاف)�ة Cاس�>,ام 
تق�Iات ال�Iق�� ع6 ال��انات وت3ل�ل ال
�اع! 


يوال�3ل�ل اBل.  
  الع,ی, م6 ال,راسات أدوات وأسال�� uناق�

ال�Iق�� ع6 ال��انات في ال���ات الاج�
اع�ة ومIها 
) ال�ي ت�جهInjadat& Nassif, 2016 u(دراسة 

إلى ت3ل�ل تق�Iات ال�Iق�� ع6 ال��انات في وسائل 
في  ٢٠١٥-٢٠٠٣ال��اصل الاج�
اعي ب�6 عامي 

 ١٩وج,ت الأع
ال ال�%ار�ة وال��3مات وال-3ة و 
تق�Iة ل�ع,ی6 ال��انات اس�>,مu في ال���ات 

 ،م%الات صIاع�ة وخ,م�ة م>�لفة ٦الاج�
اع�ة في 
 )Sohrabi & Akbari, 2016( ك
ا أن دراسة

ناق�u تأث�! اس�>,ام تق�Iات ال�Iق�� ع6 ال��انات 
خلال اس�>,ام أش%ار مLinkedIn  6   في ش��ة 
�Iف وHع� أسال�� ت- Naïve Bayesالق!ار و 


�عات لل!dH ب�6 العلاقات وم)�>,م�6 %
ال

ا اه�
u دراسة ،ال���ات الاج�
اع�ة= (Sudrajat 

& ect, 2016)  ق�� ع6 ال��انات أو ماIب,راسة ال�
  Instagram ?ع!ف ب�ع,ی6 الI} في ش��ة 

 CNaïveاس�>,ام S!ق ال�-�Iف ال
ع�
,ة على 
Bayes م,<�(
 .ل�>-�ة ال

 الع,ی, م6 ا uق!Eا ت
ل,راسات إلى ت3ل�ل ك
  ال
�اع! لل���ات الاج�
اع�ة ومIها دراسة 

)Aldahawi & Allen, 2015 ف�ه uاولIال�ي ت (
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 dفIت3ل�ل تغ!�,ات ش!=ات الBp America  
 Twitterعلى ش��ة  Saudi Aramco وش!=ة 

وفقا لعIاص! م3,دة Cاس�>,ام أسال�� م>�لفة ل�Iق�� 
ت ت%
عها ال��انات وم6 ث@ ت-�Iفها إلى م%
�عا

عIاص! مع�Iة وHال�الي ت
�6 ه1ه ال�!=ات م6 

ا تE!قu دراسة  ،م�اجهة الآراء ال)ل��ة عIها=

Bati,2015) ا ) ال�يC u
س�>,ام تق�Iات ال�Iق�� اه�

ة في ال���ات الاج�
اع�ة <Kع6 ال��انات ال
ل�3ل�ل الآراء وال
�اع! ل�غ!�,ات ال3%اج في ش��ة  

Twitter علق�
ة Cال3ج في ال)ع�د?ة وال�غ!�,ات ال
وذلT ل�)ه�ل ع
ل�ة ات>اذ الق!ارات ال�ي ت)ه@ في 
ت��E! ال>,مات ال
ق,مة في ال3ج م6 ال%هات 


ا ذ=!ت دراسة ( ،ال
>�لفة=Laeeq & Beg, 
  Facebook) ت3ل�ل ب�انات صف3ات 2017

Cاس�>,ام تق�Iات ال�Iق�� ع6 ال��انات لغ!ض 
! م6 ال�-�Iف العاSفي م6 أجل ت3ل�ل ال
�اع


�عات وتn��E ال�3,ی, الأمJل %
خلال ت%
�ع ال
   .ال)!�عة Minerو أداة  CBrute Forceاس�>,ام 

  إلى اس�>,ام uق!Eا وج,ت دراسات ع,ی,ة ت
ك
ال�!=ات لل���ات الاج�
اع�ة ودورها في تع��� 
ال)
عة ال!ق
�ة ال
*س)�ة و مIها دراسة 

)(Dijkmans & Beukeboom, 2015  ال�ي
 uاولIلاء ل�!=ات  ٣٥٣١ت
م6 الع
لاء وغ�! الع

ال�E!ان ال,ول�ة لق�اس ارت�اy الع
لاء في أن�Eة 
ال���ات الاج�
اع�ة لل�!=ة وت3)�6 ص�رة ال�!=ة 
ل,یه@ ح�G إن ال
�ار=ة في أن�Eة ال���ات 

ك
ا ،الاج�
اع�ة تع�ز س
عة ال�!=ات ال�%ار�ة
uاولIدراسة ت (Schivinski & Dabrowski, 

م6 م)�>,مي ش��ة  ٥٠٤ت3ل�ل   (2016
Facebook   !ع!فة ال�أث�
م6 ج
�ع أن3اء العال@ ل

الإ?%ابي ل��اصل ال�!=ات مع ع
لاءها ع�! 
ال���ات الاج�
اع�ة على حق�ق ال
ل�Bة ال�%ار�ة 

علامة  ٦٠وس
عة العلامة ال�%ار�ة  ون�ة ال�!اء في 

Jلة في �
ت%ار�ة في ثلاث صIاعات م>�لفة وال

�3Bل�ة و ال
لاrC وم�غلي ال
�!وHات غ�! ال
3
�ل Cاس�>,ام تق�Iة ن
1جة 
ش��ات الهاتف ال


�عات%
 ر=�ت=
ا  . ال
عادلة اله��ل�ة م�ع,دة ال
ت3,ی,  على (Swani & etc., 2017 )دراسة 

الع�امل  وال
قای�r ال!ئ�)�ة ال�ي ت)ه@ في شع��ة 
م6 خلال  Facebookالعلامة ال�%ار�ة على ش��ة  

 Facebookصف3ة م6 علامات  ٢١٤ت3ل�ل 
  . Fortune 500ال�%ار�ة ل�!=ات 

  n��(ب,راسة ال� u
ك
ا وج,ت ع,ة دراسات أه�
وال,عا?ة وال�!و�ج لل�!=ات على ال���ات 

Iاع�ة  وم
 & (Rowley, 2014دراسةها الاج�
(Holliman  ارسات

ال�ي ناق�u أفKل ال

وال�3,?ات ال
�علقة ب�)��n ال
2��3 ال!ق
ي ع�! 
وسائل ال��اصل الاج�
اعي في ال�!=ات ال-Iاع�ة 

لBة ال
�3,ة وال�لا?ات ال
�3,ة الأم!���ة 
في ال
وف!ن)ا ال�ي تق,م خ,ماتها لل�!=ات في قEاع 

 دارسةك
ا تE!قu  ،الأع
ال
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(Karjaluot & etc., 2015)  إلى أدوات الات-ال
وال�)��n ع�! ال���ات الاج�
اع�ة ودورها في  
تع��� علاقات الع
لاء ودع@ ال
��عات  وIHاء ال�عي 
العام ب�6 أص3اب ال
-ل3ة م6 خلال دراسة حالة 
أج!�u على سu ش!=ات صIاع�ة ت�G3 في ال3الة 


�ة  ح�G أتKح ال!اهIة للات-الات ال�)��ق�ة ال!ق
أن الع
لاء أص��3ا م�ار=�6 ن�6�E في ع
ل�ة 

تIاولu ك
ا  ،الات-ال وال��ع ع�! ال���ات ال!ق
�ة
 دراسة

(Wang & etc., 2016)  ال���ات n��Eت
الاج�
اع�ة وت3)�6 الات-ال وال�)��n لل�!=ات 
ال-غ�!ة وال
��سEة وأداء الأع
ال وذلT م6 خلال 

ة وم��سEة في دراسة حالة خ
)ة ش!=ات صغ�! 
ر=�ت و  ،قEاع ال>,مات وال�-�Iع في ش!ق آس�ا

) على اس�>,ام Guesalaga, 2016دراسة (
وسائل الإعلام الاج�
اع�ة في ال
��عات م6 خلال 

م,ی! تIف�01 م��عات في  ٢٢٠إج!اء م)ح لـ 
  ال�لا?ات ال
�3,ة الأم!���ة.  

  الإ5ار ال���4:
      :اع�ةالاج��ال�فاه�9 العامة ح�ل ال��7ات  ١ 

في lل ال��Eر ال)!�ع وال
1هل ل��IBل�ج�ا 

لای�6 C uش��ة الإن�!ن @<Kعل�مات وت
ال
ال-ف3ات أو ال
�اقع وlه�ر ال���ات الاج�
اع�ة 


u ال��انات  ٠,٢ال
)�I,ة على ال��� <Kت
ال
�ج�دة في ه1ه ال���ات وال�ي اع��!ت م-,را 

ل رئ�)�ا لل
عل�مات، فeه! ت�جه عال
ي ح,یG ل�3ل�

ب�انات ال���ات الاج�
اع�ة على اخ�لاف أن�اعها 
وذلT للاس�فادة م6 ه1ه ال��انات في ات>اذ الق!ارات 

ونe!ا  ،وحل ال
��لات خاصة في قEاع الأع
ال
 Tاع�ة وذل
لأه
�ة ت3ل�ل ب�انات ال���ات الاج�

ار ف�ها CالI)�ة لقEاع Jلق�اس العائ, م6 الاس�

=ات وال
*س)ات الأع
ال =ان ل�اما على تلT ال�! 
م6 وضع وت3,ی, اس�!ات�%�ات وأسال�� مع�Iة 
لاس�>,ام ه1ه ال���ات ول�3ل�ل ب�اناتها وتق,?@ 
م2��3 ق�@ م6 خلال اس�>,ام ه1ه ال���ات والع!ض 
ال�الي ی�ضح مفه�م ال���ات الاج�
اع�ة وتار�>ها 

في  واس�>,امهاوأن�اعها وأشه! ه1ه ال���ات 
مة وفي قEاع الأع
ال ال
%الات ال
>�لفة C-فة عا

 C-فة خاصة.
  : الاج��اع�ةتع�;: ال��7ات  ١/١

 Webأح, أه@ ت��Eقات  الاج�
اع�ةتع��! ال���ات 
وق, تع,دت ال�ع!�فات ال>اصة بها ومIها     0.2

نها "خ,مة أال01 ع!فها ODLIS  Cتع!�� قام�س  
ها على ال��� و ت)
ح 
ل�B!ون�ة ت)�I, في ت-
�ا


ي لل
)�>,م�C 6إن�اء �eIملف ش>-ي أو ت
والات-ال Cأف!اد آخ!�6 لغ!ض ال��اصل وال�عاون أو 


ا ت)
ح معe@ ال>,مات  ،م�ار=ة ال
2��3 معه@=
للأعKاء ب�ق��, lه�ر معل�مات ملف ال�ع!�� 

أو  فقd،ال>اصة به@ لأعKاء ال>,مة ال
)%ل�6 
الأش>اص ال
�ج�دی6 في قائ
ة جهات الات-ال 

 ،م6 م)�>,مي ال>,مة أو م%
�عات مع�Iة ال
3,دة،
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مBebo , Facebook , Twitter , Buzz  6مJل 
Google" .  

 Boyd & Ellison) ، (2007 م6 ك
ا قام =لا
C ت��ح نها "أب�ع!�فها uخ,مات على ش��ة الإن�!ن

للأف!اد  إن�اء ملف ش>-ي عام أو ش�ه عام داخل 
نeام م3,د، و ت�ض�ح قائ
ة Cال
)�>,م�6 الآخ!�6 

ه@ الات-ال،  وع!ض قائ
ة ات-الاته@ ال1ی6 ?�ار=�ن
وتلT ال�ي قام بها الآخ!ون داخل الeIام =
ا أنه ق, 
ت>�لف ��Sعة وصفات ه1ه الات-الات م6 م�قع 

  ."لآخ!

عات مأنها " )٢٠١٣ ،وذ=! (حلاسة وآخ!ون �%

 web على ش��ة الإن�!نu  ت��Iى مفه�م  اف�!اض�ة
2.0 uاعای��اصل م��!=�ها أف!اد  للإن�!ن
 ت م6وج

ج
�ع وسائل ال��اصل ال
ع!وفة  اس�>,امخلال 
وال
)�3,ثة به,ف تع
�n مع!ف�ه@ ب�عKه@ ال�ع� 

 ،ال3)6وأما ( ،والاس�فادة الق-�2 ال
��ادلة ب�Iه@"
ع�ارة ع6 ت��Eقات ت�IBل�ج�ة " ) ع!فها Cأنها٢٠١٥

ت��ح ال�فاعل ب�6 الIاس و  ٢م)�I,ة على ال��� 
�ة و ت�ادلها C)ه�لة و ت)
ح بIقل ال��انات الإل�B!ون

ت�ف! لل
)�>,م�6 إم�ان�ة الع�Jر على أش>اص و 
أف!اد آخ!�6 ?��!=�ن في نفr ال
-الح و بIاء عل�ه 


عات الاف�!اض�ة".�%
  ی�Iج ما ?)
ى Cال

�6 اس�>لاص تع!�فا عاما ? nوم6 خلال ما س�

C عات اف�!اض�ة ألل���ات العامة
نها  ماهي إلا م%�
و��فاعل أف!ادها مع  web 2.0م��Iة على مفه�م 

CعKه@ ال�ع� لأغ!اض ال��اصل وال�عاون وم�ار=ة 

ال
2��3 م6 خلال ال�)%�ل والاش�!اك ف�ها وع
ل 
 ش>-ي.ملف تع!�� 

  الاج��اع�ة:ن�أة ال��7ات  ٢/١

ن فB!ة ال���ات الاج�
اع�ة ل@ تC 6BالفB!ة ال3,یJة إ
) أنه ی!جع ج1ور ال���ات ٢٠١٥ ك
ا ذ=!(هارون،


اع�ة إلى الق!ن الJام6 ع�! ول6B ل@ ی�Kح الاج�
مفه�مها إلا في ب,ا?ات الق!ن الع�!�6 ح�G ی!جع 

في     J.A.BarnesالفKل إلى عال@ الاج�
اع 
 ١٩٤٥صT م-Eلح ال���ات الاج�
اع�ة عام 

وال�ي =انu م�
Jلة في ن�اد0 ال
!اسلة العال
�ة 
Cه�ر ش��ة  س�>,امإl ة ومعH���
ال!سائل ال

ن��! ه1ا ال
فه�م ��Cل أوسع  ان�!نu  الاال���ات 
م6 خلال ال
�اقع الإل�B!ون�ة ال�ي ت�>1 ش�ل 


ع�ة ح�G ?ع, م�قع �%
أول   Matchال���ات ال
 caryم3اولة ل
�اقع ال���ات الاج�
اع�ة على ی,

Kremen ل ١٩٩٥عامJاقع م�
 وم6 ث@ ت�الu ال
Clssmates   ب�6 زملاء ال,راسة وم�قع dH!لل

SixDegrees  ال01 ر=� علىdCغ�!  ال!وا
ول6B =انu ه1ه ال
�اقع لا تع�
, على  ال
�اش!ة

ال�فاعل م�اش!ة بل =ان ال�فاعل عn�!S 6 رسائل 
ال�!�, الال�B!وني و�
�6 أن ?Eلn على ه1ه  ال
!حلة 


!حلة ال%�ل الأول م6C ال��� web 01. 
) أنه مع ٢٠١٨ ،6 (ال�اوش وسع�,ك
ا أشار =لا م

 ــن�!نu وما ?ع!ف بlه�ر ت��Eقات ال%�ل الJاني للإ
Web 0.2   اع�ة
زاد الإق�ال على ال���ات الاج�

فeه! م�قع  ٢٠٠٤ -  ٢٠٠٢ب�6 عامي 
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Friendster  ٢٠٠٣و في عام    ٢٠٠٢عام 
ال�ي تع��! أول وأك�!    lMyspaceه!ت ش��ة 

نفr في �2 العال@ و ال���ات الاج�
اع�ة على م)�
ال>اصة ب!جال   Linkedinالعام أSلقu ش��ة 

 lFacebookه! م�قع  ٢٠٠٤وفي عام  ،الأع
ال
    l Twitterه!ت ش��ة ٢٠٠٦عام  و3Hل�ل     

وم6 ث@ ت�الu ال���ات الاج�
اع�ة Cالeه�ر 
3Cل�ل عام  Cال
\ات ال��مع,دها والان��ار ح�ى بلغ 

٢٠١٨ .  
  ج��اع�ة: أن�اع  ال��7ات الا ٣/١

تع,دت تق)�
ات ال���ات الاج�
اع�ة =
ا ذ=! 
!
  : ما یليومIها  )٢٠١٢ ،(ع

)�>,م ش��ات تهي  م�ل�ة:ش�7ات ش@?�ة أو  .١
م%
�عة أص,قاء  وأأف!اد  وأش>-�ات م3,دة 

ت
�Iه@ م6 ال�عارف وال��اصل الاج�
اعي   ف�
ا 
 ب�Iه@، مJل 

Facebook. 
ي وه ش�7ات خاصة �فCات م�ض�ع�ة م��دة: .٢


�ض�ع أو عل@ مع�6، C 6�
ت>�} ب�%
�ع ال
ه�
 ��BالC ة
مJل ال�E والهI,سة وش��ات مه�

  .Library thing وال
���ات مJل 
 لل�Eالة واح��اجن��%ة  lه!ت :ش�7ات مه��ة .٣

العال@ ل�d��I الع
ل ح�G ته�@ ه1ه ال���ات ب�%
ع 
أص3اب ال
ه6 ال
��ابهة ل>لn ب�\ة تعل�
�ة وت,ر���ة 

 ت��lف،س�ق�ال س�! ذات�ة وSل�ات وا فاعلة
  . LinkedinمJل

  :   الاج��اع�ةخ?ائG وم��Fات ال��7ات ٤/١

) خ-ائ} ٢٠١٨ ،ح,د =لا م6 (ال�اوش وسع�,
  وم�ا?ا ال���ات الاج�
اع�ة ف�
ا یلي:

تلغي ال�3اج� ال%غ!اف�ة وال3,ود  العال��ة: .١
  .ال
�ان�ة ب�6 دول العال@

سل م)�ق�ل وم!  لأن الف!د ?��ن ف�ها ال�فاعل�ة: .٢
  .م!سل و=ات� وم�ارك وقار�  في نفr ال�قu فه�

ت)�>,م لل�عل@   ال���ع وتع�د الاس�ع�الات: .٣
 !�Iولل��اصل وغ�!ها ولل.  

ح�G لا ت�Eل� مع!فة  :الاس�@�امسه�لة  .٤
 اس�>,امهاإلى  Cالإضافةت�IBل�ج�ة لاس�>,امها 

  .لل!م�ز وال-�ر ال�ي ت)هل لل
)�>,م ال�فاعل
لل�قu وال%ه,  ):الاق�?ادMة (ال�Kان�ةال��ف�� و  .٥

 الاج�
اع�ةوال
ال ح�G أن معe@ ت��Eقات ال���ات 
إما م%ان�ة الاش�!اك وال�)%�ل =ل�ا أو لها أساس 

 م%اني  أو أن هIاك ن)>ة م%ان�ة.
!
) إلى خ-ائ} ال���ات ٢٠١٢، وأضاف (ع

 الاج�
اع�ة ما یلي:
 أ0 أنها ت)
ح Cال�عاون وال
�ار=ة :ال�عاون�ة .٦

  .وت!dH ال
)�>,م�6 على م)���ات م�ع,دة
م6 مEIلn =�نها قائ
ة على ش��ة  :تاحةالإ  .٧

 6�
الان�!نu فهي ل�)u م!ت�Eة E(Cح ال
��� و�
3
�لة وأجه�ة  Cاس�>,امال�ص�ل إل�ها 
اله�اتف ال
  .ال
)اع, ال!ق
ي
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    :شه� م�اقع ال��اصل الاج��اعيأ ٥/١

ال��م  ی�لغ ع,د ال���ات الاج�
اع�ة ال
\ات
 Alexa 2018على إح-اءات م�قع  وHالاع�
اد

س�>,اما في اكJ! ش��ات ال��اصل الاج�
اعي لأ
   هي:العال@ 

١. Youtube:  !Jاع�ة الأك
ه� أح, ال���ات الاج�
على ی, ع,د مl 2005  6ه! عامش��عا واس�>,اما 

�6 م)�>,م�ه مC   6اC 0ال  م�lفي ش!=ة ?

ت3
�لها وال�عل�n م�اه,ة مقاSع الف�,ی� وم�ار=�ها و 
و3H)�  عل�ها والإع%اب بها أو ع,م الإع%اب

فإن ع,د  Statista 2018 إح-ائ�ات م�قع
 ١,٥٠٠م)�>,مي ه1ه ال���ة ?-ل حال�اً إلى 

  .مل��ن م)�>,م ن�d شه!ً�ا
٢. Facebook:  ه� أح, أشه! ال���ات

مارك ی, على  ٢٠٠٤ع�ة ال�ي lه!ت عام الاج�
ا
عI,ما =ان Sال�ا في جامعة هارف, و�
�6   زو=!�H!غ

 �ان�ةو'مم)�>,م�ه م6 بIاء صف3ة ش>-�ة به@ 
ت�ادل ال
2��3 ف�
ا ب�Iه@ و3H)� إح-ائ�ات 

فإن ع,د  Statista             2018م�قع
مل�ار  ٢,٢إلى م)�>,مي ه1ه ال���ة ?-ل حال�اً 

 .م)�>,م ن�d شه!ً�ا
٣. Twitter:  ئجةارلا لاجتماعیةا تلشبکاا أح,ه� 

 لا تعل�قات وق!اءة Cإرسال ل
)�>,م�ه )
ح? عال
�ا
ح!ف  ٢٨٠ح!ف وم6 ث@ أص�u3  ١٤٠ت�%اوز 

 تنشأأ ح�G ،تغ!�,ات س@باف رتعت لتعلیقااه ذهو
 ی, على ٢٠٠٦رسما في لشبکةا ه1ه

 Dorsey  Jack  صبوأuلشبکةا ذهه ح rافI
 ال
و3H)� إح-ائ�ات  Facebook لشبکة سرلشا

مي ه1ه فإن ع,د م)�>, Statista 2018م�قع
�>,م ن�d مل��ن م) ٣٣٠ال���ة ?-ل حال�اً إلى 

 إح-ائ�ات و3H)� شه!ً�ا،
فإن ع,د   Omnicoreagency 2018م�قع

 مل��ن تغ!�,ة. ٥٠٠ال�غ!�,ات ال��م�ة ی�لغ 

٤. Instagram:  ل�ج�ا�IBقات ت��Eع��! أح, ت?
تu3 ش!=ة  l٢٠١٠ه!ت عام ل1=�ة ال�يااله�اتف 

Facebook  عSم م6 ن�! مقا,<�(

�6 ال?
الف�,ی� وال-�ر ب�اسEة ح)اب ش>-ي مJل Cق�ة 

إح-ائ�ات  و3H)� الاج�
اع�ةال���ات 
فإن ع,د م)�>,مي ه1ه  Statista  2018م�قع

مل��ن م)�>,م ن�d  ٨١٣ال���ة ?-ل حال�اً إلى 
   .شه!ً�ا

لاج��اع�ة في ال�Kالات س�@�ام ال��7ات اا ٦/١

  :ال�@�لفة

ن ال���ات الاج�
اع�ة تلع� دورا ح���ا في الع,ی, إ
م6 ال
%الات ل�3ق�n أغ!اض م�ع,دة =
ا أشار إل�ها 

 0!-
  ) و٢٠١٣  ،الع,ی, م6 ال�اح6�J ومIه@ ( ال
 ) =ال�الي:٢٠١٤ ،( ن�ر ال,ی6

ح!صu  س�@�امات ال�عل���ة:في مKال الا .١
�عل�
�ة على إن�اء ح)اCات ال ال
�Iآتالع,ی, م6 

 خاصة بها على ال���ات الاج�
اع�ة ل
ا لها م6

 Gوني ح�!�Bال�عل�@ الإل !��Eدور فعال في ت
 uان وال�ق�
أص�u3 أداة ات-ال ت�>Eى ح�اج� ال
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إلى =�نها أداة فعالة لل���E! ال
هIي  Cالإضافة
 6�
 لإدارةلل
عل
�6 و ت)�>,م م6 ق�ل الEلاب وال
عل


�ار=ة في ال
2��3 العل
ي و'ب,اء ال!أ0 الIقاش وال
وع
ل م%
�عات وال�فاعل مع م!اعاة الف!وق الف!د?ة  
وخلn ب�\ة تعل@ أكJ! فاعل�ة فإذا تّ@ دمج ال�عل�@ 
وش��ات ال��اصل الاج�
اعيّ معاً فه1ا ?عEي ن�ائج 
أعلى �J�C! و���, م6 ف!ص م�ار=ة الEلاّب مع 

  .ال
عل@ م
ا ی,ع@ العل
�ة ال�عل�
�ة

 في مKال الاس�@�امات ال�@?�ة الات?ال�ة: .٢
لأصل وه� كان ه1ا ه� اله,ف م6 إن�ائها في ا

ف!اد في مEIقة ب�6 الأ  يسه�لة ال��اصل الاج�
اع
6�
? Gع مع�6 ح�
م6 خلال ش��ات  مع�Iة أو م%�

ت�ادل ال
عل�مات وال
لفّات  يال��اصل الاج�
اع
ك
ا  ،إرسال رسائل ن-�ة أو ص�ر أو ف�,ی� ال>اصة

 أنها م%ال رح� لل�عارف وال-,اقة وخلn ج�
ب�ح,ة الأفBار وال!غ�ات غال�اً و'ن  �ی�
� يم%�
ع

 اخ�لفu أع
اره@ وأماكIه@ وم)���اته@ العل
�ة.
: في مKال الاس�@�امات ال��7م�ة وال�Kار;ة .٣

 2!�Bم6 ال,وائ! ال��3م�ة وال�!=ات ال !�J= uات%ه
ع ال��اصل إلى ال��اصل مع ال%
ه�ر م6 خلال م�اق

الاج�
اعي به,ف ق�اس وت��E! ال>,مات ال��3م�ة 
 ،وال�%ار�ة وال�)��ق�ة ل,یها، وم)ای!ة لل�ق�Iة ال3,یJة

 yه�ر م6 نقا
بل أص�ح ال��اصل ال�قIي مع ال%
ة و1HلT تقلل مل,وائ! ال��3م�ة وخ,ماتها ال
ق,تق��@ ا

ال,وائ! ال��3م�ة م6 ال
-ار�� وال�قu وال%ه, 
  ص�ل ال
)�>,م�6 إلى خ,ماتها.سه�لة و ت3)6 و 

أص�u3 ش��ات  الاس�@�امات الإخ�ار;ة: .٤
��م م6 ال
-ادر الأولى بل ال��اصل الاج�
اعي ال

 �وهي أخ�ار ت�
� ،ا ال
-,ر الأول للأخ�ارهنأح�ى 
Cأنها م6 م-,رها الأول وH-�اغة رد?ة ح!ة غال�اً، 
?���ها الف!د C-�غة حّ!ة ب,ون ش!وy ولا حاجة 

-C اب�ها�Bغة دعائ�ة أو ص�غة أخ!2 ل�.  
أص�u3 ال���ات  :الاس�@�امات ال�ع�;ة .٥

الاج�
اع�ة م�انا لل��اصل وال,ع�ة للأد?ان ال
>�لفة 
اللغات والأجIاس وال�ل,ان وت�
�� ال,ع�ة  Cاخ�لاف

 Gة والف�ر�ة وال�3,ی�
ع�! ال���ات الاج�
اع�ة Cالعال

! مع =)! حاج� ال�قu وال
�ان وال��ف�! في �(
ال

 �قu وال%ه,.ال
ج��اع�ة في قPاع اس�@�ام ال��7ات الإ ٧/١

   :الأع�ال

 uIاعات ال�ي ت�Eال م6 أه@ الق
?ع, قEاع الأع
ج�
اع�ة ح�G ق,مu الع,ی, م6  اس�>,ام ال���ات الإ

الف�ائ, وال
�ا?ا لل�!=ات في أداء أع
الها وتع��� 
ه���ها و'ن%ازاتها، فهي تع��! م-,ر رئ�)ي 

ع, على ات>اذ الق!ارات، و�
�6 لل
عل�مات ح�G ت)ا
ال���ات الاج�
اع�ة في  اس�>,امتل>�} ف�ائ, 

 ,AldahawiقEاع الأع
ال =
ا أشارت إل�ها (
  ) ف�
ا یلي:2015

 ارد ال��ل�ل�ة��: ت)�>,م ال�!=ات م�رد مQ ال
ال���ات الاج�
اع�ة ل�3ل�ل الBفاءة والفعال�ة ال�ي 

%��ها تل�ي اح��اجات ع
لائها م
ا یu�J اس�!ات�
العامة م6 خلال اس��ارة تعل�قات الع
لاء ل
ع!فة 
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 6�
ت�قعاته@ وم!اق�ة ما إذا =ان ی�@ ال�فاء بها =
ا ?
لل�!=ات أ?Kًا أن ت>لn وعً�ا Cال
�I%ات أو 

   .ال>,مات ال%,ی,ة وت!اق� م,2 الق��ل ل,2 الع
لاء
 :عة� اس�>,ام?)اع,  إدارة الأزمات وتعF;F ال(

ال�!=ات على إدارة الأزمات في  الاج�
اع�ةال���ات 
حالة ح,وثها ح�G أن ال)!عة وم�ث�ق�ة م-,ر 

ج�
اع�ة Cإم�انها ال
عل�مات ال�ي ت
�� ال���ات الإ
أن ت�Bن عامل ل��ض�ح م�قف ال�!=ة وته,ئة ال!أ0 

�>1ها تالعام Cالإعلان ع6 الإج!اءات ال3ال�ة ال�ي 
ال�!=ة لل�-�3ح ومIع أ0 تB!ار لل3,ث في حالة 

 زمات وتع��� ال)
عة ال!ق
�ة لل�!=ة.الأ
 لاءال�لق, حّ)uI ال���ات  :علاقة مع الع

الاج�
اع�ة ت�اصل  ال�!=ات مع ع
لائها م6 خلال 
م�اCعة ال�عل�قات على م�I%اتها وخ,ماتها والاس�%اCة 

وال)ل��ة وال
3ای,ة م
ا  الإ?%اب�ة الآراءلها  وت3ل�ل 
ل
�I%ات  في ت3)�6 ا  الق!ارات?)اع, على ات>اذ 

 @ Sل�ات الع
لاء ال
>�لفة. ئل�لا
 U;�)ة لل��ی�ال���ات �5;قة ج uق,م :

الاج�
اع�ة أدوات وأسال�� لإSلاق ح
لات ت)��ق�ة 
ت)�>,م م6 ق�ل الع,ی, م6 ال�!=ات ل
�I%اته@ أو 
  Gات أو خ,مات ج,ی,ة ح�%�Iخ,ماته@ ولإدخال م

�6 مع!فة ت�قعات الع
لاء  ل
�Iج ج,ی, به1ه ?

 !Eال uفي ال�ق n��(لة ال�
�قة وق�اس تأث�! ح
 ال3ق�قي.

 قاف�ةVساع,ت ال���ات   :أث� الاخ�لافات ال
ع
ال العال
�ة في مع!فة الاج�
اع�ة ش!=ات الأ

الJقافات ال
>�لفة ال��Eعة ال
��ایIة لع
لائه@ في 
ال,ول ال
>�لفة م6 أجل ت��E! العلاقات معه@ 

الإن�!نu واس�>,ام الاس�!ات�%�ات ال
Iاس�ة ع�! 
وHال�الي ?%� أن ت��Bف رسائل ال�!=ات مع 

  الJقافات ال
)�ه,فة ال
>�لفة ل�3ق�n ن�ائج فعالة. 
  ج��اع�ة:ت�ل�ل ال��7ات الا ٢

عال
�ا م��ای, Cعل@  اه�
اماشه,ت ال)�Iات ال
اض�ة 
ت3ل�ل ال���ات الاج�
اع�ة ال
ع�
, على أسال�� 
Tاع! وذل�
 ال�Iق�� ع6 ال��انات وت3ل�ل ال

ج�
اع�ة Cفعال�ة في قEاع لاس�>,ام ال���ات الا
ج�
اع�ة تع��! أرض ح�G أن ال���ات الا ،الأع
ال

خ-�ة لل��انات ال
>�لفة م6 ص�ر ون-�ص 

ة وال�ي ت�3اج <Kوف�,ی�هات وغ�!ها م6 ال��انات ال

ال
ع!فة مIها  واس�>لاصإلى أسال�� مع�Iة ل�3ل�لها 

اع�ة على EC!�قة ت)اع, م)�>,مي ال���ات الاج�

حل ال
��لات وات>اذ الق!ارات وال3-�ل على 

ع �%
ت-�ر عام ع6 آراء وت�جهات الع
لاء وال

وذلT لق�اس العائ, م6 ح�ل ال
2��3 ال
ق,م، 

ار ف�هاJج�ة الاس�!

ات  وت3ق�n الأه,اف الeI
ل
لل���ات الاج�
اع�ة وف�
ا  اس�>,امهاالأع
ال م6 

ل��انات وت3ل�ل یلي ن�1ة ع6 أسال�� ال�Iق�� ع6 ا
  ال
�اع! وأدوات ت3ل�ل ال���ات الاج�
اع�ة.

ال��ق�X عQ ال��انات في ال��7ات  ١/٢

  ج��اع�ة:الا

) أن مفه�م ٢٠١٤ ،ح,د =لا مC) 6ا�C! وعلي
ال�Iق�� ع6 ال��انات ?�
6 في اس�>لاص ال
ع!فة 
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م6 =
�ات =��!ة م6 ال��انات وق, lه! ه1ا 
ات ال
�3,ة في ال�لا?  ال�)ع�Iاتال
-Eلح في 

الام!���ة وه� العل@ ال01 ?%
ع ب�6 الإح-اء 
وت�IBل�ج�ا الإعلام وال1=اء ال-Iاعي وال�عل@ الآلي  
و�ع!ف ال�Iق�� ع6 ال��انات على أنه ع
ل�ة ت3ل�ل 
ك
�ة =��!ة م6 ال��انات لإ?%اد علاقة مEIق�ة تل>} 
ال��انات EC!�قة ت%علها مفه�مه ومف�,ة ل-اح� 

أن ال���ات  (Zatari, 2015) وأك,  ،الق!ار
الاج�
اع�ة تع��! م%ال مIاس� ل�n��E تق�Iات 
وأسال�� ال�Iق�� ع6 ال��انات نeً!ا لل�K>@ الهائل 

و  ال,یIام���ةفي ال��انات ال�ي ت���3ها و��Sع�ها 
ال�ي =انu ن��%ة للاس�>,ام العال
ي لل���ات 
الاج�
اع�ة وال�ي تع��! م3ل اه�
ام ودراسة الع,ی, 

وعل@   ،والأع
ال ،ل
%الات  مJل عل@ الاج�
اعم6 ا
rفIوالأخ�ار وغ�!ها،   ،وال)�اسة  ،وال�!ف�ه  ،ال

ح�l Gه!ت ال3اجة الفعل�ة إلى  تn��E أسال�� 
اس�>!اج ال��انات م6 ال���ات الاج�
اع�ة و�%,ر 

ن هIاك أ)  أشارا إلى ٢٠١٤ ،(Cا�C! وعلي الق�ل أن
  : ت وه
ان�عان أساس�ان لل�Iق�� ع6 ال��انا

١.  (�Zال���) الاس���افي Xه  :ال��ق�Iج ع�Iو�
ن
�ذج ع6 الeIام ال01 ت-فه ال��انات ال
)�>,مة 

 .في ال�Iق��
و��Iج عIه معل�مات ج,ی,ة  :ال��ق�X ال�صفي .٢

انات بIاء على ال
عل�مات ال
�ج�دة داخل ال��
  .ال
)�>,مة في ع
ل�ة ال�Iق��

  تق��ات وأسال�X ال��ق�X عQ ال��انات: ٢/٢

أن ع
ل�ة ال�Iق�� ع6 ال��انات ت)�>,م أسال�� 
ع,ی,ة ت�
�6 م6 خلالها م6 =�ف الات%اهات 

,

اذج ال>ف�ة =
ا ذ=! =لا م6 (حام, وأحIوال ،
) أنه ?
�6 اس�>,ام واح,ة أو أكJ! م6 ه1ه ٢٠١٦

   :ال�ق�Iات أو الأسال�� =ال�الي
ی�@ ف�ه ت3ل�ل  :Classificationال�?��ف  .١

ات ل�6��B م%
�عة م6 الق�اع, م%
�عة م6 ال��ان

عة ال�ي ?
�6 أن ت)�>,م ل�-�Iف ب�انات �%
ال
 nعل�مات ال�ي ت�عل
ال
)�ق�ل أ0 إ?%اد ال
Cال>-ائ} ال
��!=ة  ولل�-�Iف أدوات ع,ی,ة 

وال
%اور  Decision TreeمJل: أش%ار الق!ار 
والان3,ار   Nearest Neighborالأق!ب 

Regression  الع-��ة وخ�ارزم�ات ال���ات
Neural Network. 

��ع ا .٢Kل�Clustering:  ىIة وصف�ة تع�Iوهي تق
 ال�Bاناتب�%
�ع ال�Bانات ال
��ابهة س��ا وتKع 

غ�! ال
��ابهة في م%
�عات م>�لفة وتع�
, C-�رة 
أساس�ة على ق�اس ال
)افة مJل اس�>,ام ل
%اور 

و�>�لف ال�%
�ع عNearest Neighbor  6الأق!ب 
?ع!ف ما س��Bن عل�ه ال�%
عات لا  نهأCال�-�Iف 
  .عI, ال�,ء

: هي القاع,ة ال�ي  Associationالاق��ان  .٣

6 علاقات اق�!ان ثاب�ة ب�6 م%
�عة م6 Kت

ب�3ل�ل  ت)
ىالأش�اء في قاع,ة ب�انات وهي غال�ا 
 .Market Basket Analysisسلة ال)�ق 
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:  Analysis  Sequentialت�ل�ل ال��ا�ع  .٤
ت�d  و��ضع تu3 م)
ى الاق�!ان لIBه م!  ?��ه

 dH!ت3ل�ل ال Link Analysis  6ع G3ال�م6 ف��C
ن
اذج ت3,ث ب��اCع أ0 ی�عامل مع ال��انات ال�ي 

 .ت3,ث في حالات مIف-لة

��Pقات تق��ات ال��ق�X عQ ال��انات في ت ٣/٢

  قPاع الأع�ال:

ع
ال زادت نe!ا لل�Iافr ال
�Iامي في قEاع الأ
ال�Iق�� ع6 ال��انات ت��Eقات  اس�>,امال3اجة إلى 

 ،ع��, اللهح�G أك,( ،في م%ال ال�%ارة والأع
ال
) على أه
�ة ال�Iق�� لل�!=ات ال�ي ت�عامل ٢٠١٦

مع =
�ة =��!ة م6 ال��انات وال�ي ت!=� على الع
�ل 
مJل ش!=ات ال�%�ئة وال��Iك وش!=ات الات-الات 
وال�!=ات العاملة في م%ال ال�)��n وال�ي ت)عى 

، ال�!اء لع
لائها وأضاف (حام, وأح
, ل
ع!فة ن
اذج
٢٠١٦ n��(قها في ال���Eع� م%الات تC  (

وال
��عات وت3ل�ل ال��انات و=1لT في ال�Bف ع6 
حالات ومعاملات الاح��ال وت3,ی, فعال�ة ح
لات 

Iعات وال���

ار وغ�!هاالJل ع�ائ, الاس�KأفC *�. 
 Sentimentراء ت�ل�ل ال��اع� أو الآ ٤/٢

Analysis :  

) أنه ی�@ (Ravi & Ravi, 2015ذ=! =لا م6 
اس�>,ام ال���ات الاج�
اع�ة لل�ع��! ع6 ال>�!ات 
العامة وم�ار=�ها في ش�ل م!اجعات لل
�I%ات 
وال
,ونات ح�G تع��! مI-ة ل�قاس@ الأفBار والآراء 
على نEاق واسع وHال�الي فهي ت0��3 على ب�انات 


ة ��Cل =��! ت% Big Dataض>
ة eIع غ�! م

ب�6 الI-�ص وال-�ر وال!س�م ال
�3!=ة ومقاSع 

JاCة م�رد ج�, لاس�>!اج الآراء C !الف�,ی� فهي تع��
غ�! ال
�%ان)ة ال�ي ی�I!ها الIاس م6 م>�لف 

عات وHال�الي ?
�6 ت3ل�ل ه1ه ال��انات �%
ال
Cاس�>,ام م%
�عة م6 أسال�� ال�Iق�� ع6 ال��انات 

,ی, ات%اهات ل
ع!فة آراءه@ وت3,ی, سل�=ه@ وت3

ع  �Cأن الأح,اث الاج�
اع�ة وال3!=ات �%
ال
ال)�اس�ة واس�!ات�%�ات ال�!=ة وال3
لات ال�)��ق�ة 
وتف�Kلات ال
�I%ات وس
عة العلامة ال�%ار�ة 
لأغ!اض م>�لفة مJل ت3)�6 ج�دة ال
�I%ات 

Sه وع!ف ( ،وال�EC *�Iل� ال
)�هل6�B وال>,مات
 نهأC لآراء) ت3ل�ل ال
�اع! أو ا٢٠١٦ ،وآخ!ون 
وعل@ اللغة  معال%ة اللغات ال��Eع�ة اس�>,ام

م6 أجل ال�Bف ع
ا  وال�3ل�ل الI-ي ال3اس�Hي
3
له الI} م6 م�اع! س�اء إ?%اب�ة أو سل��ة أو ?

{Iم ت3ل�ل و  ،م3ای,ة ت%اه م�ض�ع ال,<�(�ُ
وخ,مة  ال�)��n ال
�اع! في م%الات

   .وم%الات أخ!2  الع
لاء
) أن (Ravi & Ravi, 2015وأضاف =لا م6 
دراسة  ) ما ه� إلا ع�ارة عSA6ت3ل�ل ال
�اع! (

ح)اب�ة للآراء وال
�اع! والع�اSف وال
�قف ال
ع�! 
عIه في الI-�ص ن�3 =�ان ما و�)
ى أ?Kا 

ت3ل�ل ، (تع,ی6 ال!أ0، م!اجعة ال�ع,ی6 أو ال�Iق��
ال
�اقف) و�)اع, في ت3ق�n أه,اف م��Iعة مIها: 
م!اق�ة ال!أ0 العام ف�
ا ی�علC nال3!=ة ال)�اس�ة، 



  ٢٩١                      ت2الات ال1ع�د0ة: دراسة حالةالا اس��ات�,�ة اس�*(ام ال���ات الاج� اع�ة و$دارة ال ��لات ل���ة

 


لاء، وت�I*ات وذ=اء ال)�ق، وق�اس رضا الع
  م��عات الأفلام  وغ�!ها.

  تق��ات وأسال�X ت�ل�ل/ ت�ق�X ال��اع�: ٥/٢

أسال��  ال
�اع! ت)�>,مأن ع
ل�ة ال�Iق�� ع6 
ع,ی,ة  ت�
�6 م6 خلالها م6 =�ف الات%اهات 
وال�ي ?
�6 أن ت�Bن إ?%اب�ة أو سل��ة أو م3ای,ة =
ا 

  ) ف�
ا یلي: ٢٠١٦ ،ذ=!ها (ح%�ز
 :الآليل�ع��� على نهج ال�عل9 �ل اأسل�ب ال��ل .١

ح�G ی�@ ج
ع ال��انات م6 م-ادر ال��انات ال
>�لفة 
ال
��ف!ة على ال��� ��Cل م%اني وHع,ها ت�@ ع
ل�ة 
معال%ة ه1ه ال��انات وت�K3!ها م6 أجل ع
ل�ة 
ت,ر�� ال
-Iف وHع, الان�هاء ت�@ ع
ل�ة اخ��ار 
  ،ال
-Iف على م%
�عات ال��انات ال
ع,ة للاخ��ار

ی�@ ه1ا الأسل�ب ب�n��E خ�ارزم�ات ال�عل@ الآلي م6 
على أنها م)ألة  الآراءأجل حل م)ألة ت3
�ل 

ت-�Iف للI-�ص Cالاع�
اد على اس�>,ام ال
��ات 
 ال��3Iة واللغ��ة.

ت�lف ال�ع��� على ال�عاج9:  الآراءت�ل�ل  .٢
، الآراءالع,ی, م6 =ل
ات ال!أ0 في ع
ل�ة ت3ل�ل 

?%اب�ة لل�ع��! ع6 حالات ح�G ت)�>,م الBل
ات الإ
م!غ�Hة وت)�>,م الBل
ات ال)ل��ة لل�ع��! ع6 حالات 

وال�عاب�!  الع�اراتأ?Kا  وهIاك ،غ�! م!غ�ب بها
ال
ع�!ة ع6 ال!أ0 فعI, ج
ع ه1ه ال
��نات مع 

ع,ة  وهIاكCعKها ال�ع� ن3-ل على مع%@ لل!أ0 
أسال�� لل3-�ل على معاج@ ال!أ0 ومIها الأسل�ب 

ى الق�ام�r والأسل�ب ال
ع�
, على ال
ع�
, عل
  .ال
%ام�ع والأسل�ب الإح-ائي

: وهي ال�ي تع�
, على ال,مج الأسال�X اله��Kة .٣
    .ب�6 الأسل�6�H ال)اCق�6

ت��Pقات ت�ل�ل ال��اع� أو الآراء في قPاع  ٦/٢

  الأع�ال: 


ات وال
*س)ات ٢٠١٦، ذ=! (ح%�زeI
) أن ال
ال,راسات  تق�م C-!ف م�الغ =��!ة م6 ال
ال في

 6�--<�
والإح-ائ�ات والاس�عانة Cال>�!اء وال
ل
ع!فة آراء الع
لاء ح�ل م�I%اتها وخ,ماتها و ه� 

عل�مات ال)�ق ل1لT م6 الK!ور0 وج�د C ى
ما ?)

عامل مع آراء ال�Hائ��C 6ل �ت��Eقات ت)��Eع ال
تلقائي م6 أجل ت>ف�� الIفقات و'عEاء ال�Iائج في 


ل�ة ت3ل�ل ال
�اع! في =
ا ت)اه@ ع ،زم6 ق�اسي
قع ال�%ار�ة ع
ل�ة اخ��ار م�اضع الإعلانات في ال
�ا

  .وال���ات الاج�
اع�ة
  أدوات  ت�ل�ل ال��7ات الاج��اع�ة: ٧/٢

ل�3ل�ل وج,ت الع,ی, م6 الأدوات والأسال�� ال
�احة 

6 الKاع�ة وال�ي ت�
أدوات  اس�>,ام���ات الاج�

وال�ي غال�ا  م%ان�ة تق,م ت3ل�لات E�(Cة م6 ن�عها
ما ت�Bن مق,مة م6 ال�!=ات ال�ي تق,م خ,مة 

و أال���ات الاج�
اع�ة أو في حالة ق,رة ال�!=ة 

ة على بIاء وت-
�@ أدوات ت3ل�ل خاصة بها eI
ال

ال
>�لفة وغال�ا ما  ال�!م%ةبIاء على أك�اد لغات 
 ،ی�Eل� ه1ه ال>�ار وج�د م��ان�ة و=�ادر تق�Iة م*هلة

نة �C!=ات م�>--ة في ت3ل�ل ك
ا ?
�6 الاس�عا
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ال���ات الاج�
اع�ة ل>,مة قEاع الأع
ال والاش�!اك 

6 ه1ا ال>�ار تق,?@ ت3ل�لات Kقةف�ها و��
 ع

 Tاف)�6 وغ�! ذلI
وH-فة دور�ة وأ?Kا ت3ل�لات لل
م6 ال>,مات م
ا ?)اه@ في ت3ق�n أق-ى 

أك�! ق,ر م
�6 م6 ال
عل�مات الIات%ة  اس�>لاص

Cال�الي ?
�6 للأف!اد أو  ،اع�ةم6 ال���ات الاج�

الع,ی, م6 ال���Eقات ال
�ج�دة في  اس�>,امال�!=ات 
ال)�ق ل�3ل�ل ال���ات الاج�
اع�ة ال
>�لفة وم6 
ه1ه الأدوات على س��ل ال
Jال ول�r ال3-! ما 

  یلي: 
أدوات أساس�ة ت��ع ش�aات ال��7ات الاج��اع�ة  .١

  وم�ها:

 Twitter Analytics  

الأساس�ة ال�ي ی�فّ!ها م�قع  تع��! م6 الأدوات
Twitter  !ع!فة م,2 تأث�
وهي أداة سهلة وفعالة ل

ال�غ!ای,ت وان��ارها و ت3,ی, م,2 ال�فاعل معها  
  وال�IاSات ال
!ت�Eة Cال�غ!�,ات وال
�اCع�6.

 Facebook Audience Insights  

ی�ف!ها تع��! م6 الأدوات الأساس�ة ال
ه
ة ال�ي 

ة ل
)اع,ة وهي أدا   Facebookم�قع
ة م-

جهات ال�)��n على ت3ل�ل ال�Iاy على صف3ات 
Facebook  !اه�
على مع!فة ال
��, ع6 ال%


ا في ذلT ال
عل�مات ال%غ!اف�ة C ،ه,فة�(
ال
وال
عل�مات ال)�ان�ة وسل�ك ال�!اء وغ�! ذلT وتق,?@ 

ت,ور ح�ل م*ش!ات ح�ل  ال�يإح-اءات ال%
ه�ر 
�3
ل�6 
و  Facebookع�! الع
لاء ال3ال��6 أو ال

إح-اءات ال-ف3ة ال�ي ت>�} Cال�فاعل مJل إب,اء 
  الإع%اب وال�عل�قات وال
�ار=ة.

أدوات عامة لا ت��ع ش�aات ال��7ات  .٢

  :الاج��اع�ة وم�ها

 Keyhole  

��ة للغا?ة 
تع��! م6 أدوات ال�3ل�ل ال�)�Eة والُ
وال�ي تع
ل ��Cلٍ أساسي على ت3ل�ل الهاش�اقات 

ح�ة  مع ت3ل�ل ال3)اCات ال
>�لفة والBل
ات ال
ف�ا
 ,Instagram, Twitterعلى ال���ات الاج�
اع�ة

Facebook  ات الأش>اصCح ب���ع ح)ا

ا ت)=
  ال
*ث!�6 و'ع,اد ال�قار�!. 

 Mention  
ت�ف! ه1ه الأداة أرقامًا واض3ة ودق�قة ل3, =��! لBل 

ات في ق�اس eI
ال
قای�r ال�ي ت)�>,مها ال

م!اق�ة ال���ات  ت الاج�
اع�ة ون%احها على ال���ا

ا تُ
6�ّ أ?Kًا إج!اء  الاج�
اع�ة في ال�قu ال3ق�قي=

ال�3ل�ل ال�Iاف)ي Cالإضافة ت3ل�ل الع
لاء 
وال
)�هل6�B وال�ع!ف على سل�=ه@ ��Cلٍ =امل، 
وت�ف�! تقار�! مُ
Jلة في ش�ل C-!0 واضح وH-�غ 

  .مُ>�لفة وقابلة لل�>-�} أ?Kًا
 TweetReach    

على ت3ل�ل  وتع
ل Union metricsت��ع ه1ه الأداة 
أ0 م��Iر على ال���ات الاج�
اع�ة ال
>�لفة  

Twitter , Instagram , Facebook  ودراسة
ال�فاعل على ه1ا ال
��Iر وت�ف! نeام ال
!اق�ة في 
ال�قu الفعلي ل�ق,?@ إح-اءات في ال�قu ال
Iاس� 
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�TI اس�>,امها لات>اذ ق!ارات أفKل وتق? @?,
  ت3ل�لات جاه�ة لل�ق!�!. 

أدوات ی�9 ب�اءها مQ ق�ل ال��aات أو  .٣

Q�Vال�اح: 


�6 لل�!=ات ولل�اح6�J ال
ه�
�6 ب�3ل�ل ال���ات ?
الاج�
اع�ة م6 ت-
�@ وIHاء أدوات وH!امج ت3ل�ل 

لغات ال�!م%ة  Cاس�>,املل���ات الاج�
اع�ة 
وغ�!ها وهي   Java ,Paythonال
>�لفة مJل : لغة 

�!Eل  اس�>,امهاقة ال�ي ت@ ال
في ه1ا ال�G3، وتع
ه1ه الأدوات على س�3 ال
��Iرات وال
عل�مات م6 

وم6 ث@ ?
�6 ف�3ها ومعال%�ها  ال���ات الاج�
اع�ة،
خاصة و'ج!اء الع
ل�ات ال3)اب�ة عل�ها  ب�!م%�ات

ال
عل�مات ال
Eل�Hة  لاس�>لاصوفه
ها ��Cل =امل 
   .مIها

ال��7ات ش�aات م�@??ة في ت�ل�ل  ٨/٢

  :الاج��اع�ة ل@�مة قPاع الأع�ال

نe!ا ل3اجة قEاع الأع
ال ال
��ای,ة على ت3ل�ل 
ال>اصة بها أو ال���ات  الاج�
اع�ةال���ات 

الاج�
اع�ة ل
Iاف)�ها وج,ت ش!=ات عال
�ة 
م�>--ة في ت3ل�ل ال���ات الاج�
اع�ة ل>,مة 
قEاع الأع
ال وت�و�, م�>01 الق!ارات في ه1ه 

قار�! دور�ة في ج
�ع أن3اء العال@ وأما ال�!=ات ب�
  :CالI)�ة للعال@ الع!Hي ف
6 ه1ه ال�!=ات ما یلي

   Lucidyaل�س��Mا ش�aة .١

وهي  ٢٠١٦  تأس)u ش!=ة ل�س�,?ا ال)ع�د?ة عام
إح,2 ال�!=ات ال
,ع�مة م6 واد0 م�ة و حاصلة 

على ب!اءة اخ�!اع في ت3ل�ل م2��3 م�اقع ال��اصل 
ما رق
�ا م�
��ا في ت3ل�ل الاج�
اعي و ت�ف! نeا

م2��3 م�اقع ال��اصل الاج�
اعي ��Cل دق�n و 
لe3ي اع�
ادا على ال
�اقع ال%غ!اف�ة و ت)اع, 
ال�!=ات في ت3ل�ل الأس�اق ال
)�ه,فة و م!اق�ة أداء 
العلامات ال�%ار�ة و ق�اس ال3
لات ال�)��ق�ة و 
ق�اس م,2 تأث�! ال3
لات ال�)��ق�ة و'دارة الأزمات 

  .ها م6 ال>,ماتوغ�! 
   Trends25 ش�aة ال��انات الع��2ة .٢

 u(أسTrends25  وم)��حاة م6  ٢٠١١في عام
أول خ,مات ت3ل�لات لل���ات  ال
-!�ة وت�ف!ال�Jرة 

الاج�
اع�ة للعلامات ال�%ار�ة وال�Bانات ال��J3ة 
و ت)اع,  ،وال�!=ات والأف!اد في ال
EIقة الع!�Hة

,فة أو ما ?)
ى ال�!=ات في ت3ل�ل الأس�اق ال
)�ه
Cأ3Cاث ال)�ق و م!اق�ة أداء العلامات ال�%ار�ة و 
ق�اس ال3
لات ال�)��ق�ة و'دارة الأزمات وغ�!ها م6 

   .ال>,مات وت�ود م��!=�ها ب�قار�! دور�ة
  الإ5ار ال���Pقي 

?)�ع!ض ه1ا ال%�ء م6 ال,راسة  ال%ان� ال���Eقي 
لاس�>,ام ش!=ة الات-الات ال)ع�د?ة ل�س�لة 

و�ق,م ش!حا تف-�لا   Twitterصل الاج�
اعي ال��ا
س�>!اج ال��انات م6 ال�غ!�,ات ال>اصة اع6 =�ف�ة 

وه�  3CTwitter)اب ال�!=ة ال!ئ�)ي على 
)@STC_KSA ال�غ!�,ات ال�ي ذ=!ت T1ل= (

به,ف ت3ل�لها  Mentionsال�!=ة وه� ما ?)
ى 
س�>,ام ال���ات اس�!ات�%�ة ال�!=ة في ال�3,ی, 
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ل��اصل مع ال%
ه�ر وت)��n خ,ماته@ الاج�
اع�ة ل
وف�
ا یلي  ،الق!اراتت>اذ او لإدارة ال
��لات و 

ع!ض ن�1ة ع6 ش!=ة الات-الات ال)ع�د?ة و ت3,ی, 
أدوات ج
ع ال��انات وت3ل�لها لل>!وج Cال�Iائج 

   لل,راسة ال3ال�ة.وال��ص�ات 
 (STCن�cة عQ ش�aة الات?الات ال(ع�دMة  ١

Saudi Telecom Company ( :  

تع��! هي ال�!=ة ال��ISة ال!ائ,ة في تق,?@ خ,مات 

لBة الع!�Hة ال)ع�د?ة الات-الات ال
�Bاملة في
، ال


�ج� ق!ار م%لr ال�زراء ب�ار�خ C u(وال�ي تأس
لإن�اء ش!=ة م)اه
ة سع�د?ة  ١٩٩٨أب!�ل  ٢١

 اتu3 م)
ى "ش!=ة الات-الات ال)ع�د?ة" و وIHاءً 
عل�ه اع�
,ت ش!=ة الات-الات ال)ع�د?ة ب!نامً%ا 

م6 الeIام ال��3مي صعً�ا یه,ف إلى ت��3ل أع
الها 
ح�G  ،إلى معای�! الأع
ال ال�%ار�ة ال
ع�!ف بها

3
�ل تع
ل ال�!=ة على تق,?@ خ,مات
، الهاتف ال
دوائ!  ،الإن�!نuو  ،ال��انات، و الهاتف الJابu وخ,مات

س�%اCة ل
�Eل�ات ال)�ق، وذلC Tالا ال
عل�مات
وم�اك�ة ال
)�%,ات وال��Eرات ال�ق�Iة في م%ال 
الات-الات، وتل��ة اح��اجات ع
لائها، م6 خلال 
تق,?@ حل�ل شاملة وم��B!ة ت)�I, إلى معای�! ال%�دة 
ال
3ل�ة والعال
�ة وت)�>,م أح,ث ال�ق�Iات وال
فاه�@ 

ها الإدار�ة ال
��افقة مع رؤ�ة ال�!=ة واس�!ات�%��

6 رؤ��ها في "ال!�ادة  ،وق�
ها ال
ع�
,ةBت Gح�

ق,م خ,مات ومI-ات ق
�ة ونالعال
�ة في ال>,مات ال! 

م��B!ة للع
لاء في دول ال�!ق الأوسd وش
ال 
   .)stc.com, 2018( أف!�ق�ا"

   :ال��7ات الاج��اع�ة ل��aة الات?الات ١/١

3C)� ما ی1=! ال
�قع الال�B!وني وح�ى تار�خ إع,اد 
ال�G3 فإن ل�!=ة الات-الات ال)ع�د?ة سu ه1ه 

  ق�Iات لل���ات الاج�
اع�ة وهي:
١. Facebook:  
)https://www.facebook.com/STC/ (   

   Facebook ?ع
ل ح)اب ال�!=ة على ش��ة
على ن�! الأخ�ار والع!وض وال
�I%ات ولل��اصل 

مل��ن م�اCع  ٢,٣ع,د ال
�اCعات مع الع
لاء و��لغ 
إج
الي ت)%�لات الإع%اب  ال�!=ة و��لغل3)اب 

   .مل��ن إع%اب ٢٬٣
٢. YouTube: 
)ahttps://www.youtube.com/user/STCsaudiarabi (  

على    YouTube ?ع
ل ح)اب ال�!=ة على ش��ة
الف�,ی� ال>اصة Cالأخ�ار والع!وض ن�! مقاSع 

 ,Sep 11وال
�I%ات وت@ إن�اء ه1ا ال3)اب 
و��لغ   526,814 الاش�!اكاتو��لغ ع,د   2009

  . 433,738,259ع,د ال
�اه,ات 
٣. Instagram  
)https://www.instagram.com/stc (  

على ش��ة  ?ع
ل ح)اب ال�!=ة ال!ئ�)ي
instagram   على ن�! الأخ�ار والع!وض

  ٢٬٧٥٨وال
�I%ات  ح�G ی�لغ ع,د ال
��Iرات 
الف م�اCع  =
ا ی�ج, ح)اب  ٥٣٨وع,د ال
�اCع�6 

ساعة  وه�  ٢٤لل!د وخ,مة الع
لاء 
@STCCare.   
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٤. Google+ 
 )https://plus.google.com/u/0/+stc ( 

 +Google?ع
ل ح)اب ال�!=ة ال!ئ�)ي على ش��ة 
على ن�! الأخ�ار والع!وض وال
�I%ات وال��اصل 

الف  ٧٩٨٬٣٩٥مع الع
لاء و��لغ ع,د ال
�اCع�6 
   .م�اCع

٥. Linkedin 
)https://sa.linkedin.com/company/stc (   

 Linkedin?ع
ل ح)اب ال�!=ة ال!ئ�)ي على ش��ة 
 وال�lائف وال��اصلل�I! الأخ�ار، وال
قالات، 

ل�3ق�n ال�ق,م في ال
%ال ال
هIي و��لغ ع,د 
  .م�اCع 198,512   ال
�اCع�6 

٦.   Twitter 
    )https://twitter.com/STC_KSA ( 

على Twitter?ع
ل ح)اب ال�!=ة على ش��ة 
وال!د والع!وض الأخ�ار وال
�I%ات وال>,مات  ع!ض

وال��اصل مع الع
لاء =
ا ت�ج, الع,ی, م6 ال3)اCات 
الف!ع�ة له1ا ال3)اب وت@ إن�اء ه1ا ال3)اب في عام 

مل��ن م�اCع  ٣,٩١و��لغ ع,د ال
�اCع�6  ٢٠٠٩
uلغHألف تغ!�,ة ١٦٦ع,د ال�غ!�,ات  و.   

  : Twitterح(ا�ات ش�aة الات?الات في  ٢/١

وج, أن ل�!=ة  Twitterم6 خلال ال�G3 في 
  هي:م>�لفة و  الات-الات ال)ع�د?ة ث
ان�ة ح)اCات

 )@STC_ KSA(:  و�ع��! ه� ال3)اب
مل��ن م�اCع  ٣,٩ال!ئ�)ي ح�G ی�لغ ع,د ال
�اCع�6 

ض وال
�I%ات العامة و�ق�م ب�I! الأخ�ار والع!و 
 وال�فاعل مع الع
لاء.

 )@STCcare( مة,<C یه�@ ه1ا ال3)اب :
الع
لاء وال!د على اس�ف)اراته@ ال>اصة Cال
�اكل 

مل��ن  ١,٢ م�اCع�هال�ق�Iة أو ال
ال�ة  و��لغ ع,د 
 م�اCع.

 )@STCBusiness یه�@ ه1ا ال3)اب :(
C>,مة قEاع الأع
ال C-فة خاصة و��لغ ع,د 

 م�اCع.ألف  ٨٧,٧م�اCع�ه 
 )@InspireU_STC  ( ت@ إن�اء ه1ا :

 STC م6 م�ادرةوهي  ٢٠١٥ال3)اب وت�ث�قه عام 
فBار ال
�ار�ع ال
�علقة ب��IBل�ج�ا ألاح�Kان ودع@ 

ال
عل�مات والاب�Bارات ال!ق
�ة  و��لغ ع,د ال
�اCع�6 
 م�اCع.ألف  ١٧,٣

 )STCLive:(@   ت@ إن�اء ه1ا ال3)اب
و�ق�م ب�غ�Eة ال
*ت
!ات والأح,اث   ٢٠١١عام 
 (STC_KSA@) ال!ئ�)ي ال3)اب م6 م�اش!ة

ع,د  و��لغ STCcare@)ال,ع@ الفIي  ( وح)اب
 .ألف م�اCع٩٦ال
�اCع�6 

 )STCSolutions:(@   ت@ إن�اء ه1ا
وه� ?>} أح, ال�!=ات  ٢٠١٤ال3)اب عام 


�عة الات-الات ال)ع�د?ة (%
)  STCال�اCعة ل
 م�اCع. ٤,٣٨٨و��لغ ع,د ال
�اCع�6 له1ا ال3)اب 

 )(@STCChannels :  ت@ إن�اء ه1ا
وه� ?>} ش!=ة ق�Iات  ٢٠١٦ال3)اب عام 

 �
عة الات-الات ال)ع�د?ة، اح,2 ش!=ات م%
الات-الات ال)ع�د?ة وال!ائ,ة في ال��ز�ع لقEاع 
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لBة و��لغ ع,د ال
�اCع�6 
 ٥,١٨٦الات-الات في ال
 م�اCع.

 )@STCSpecialized(:  ت@ إن�اء ه1ا
ح�G تُقّ,م ش!=ة الات-الات  ٢٠١١ال3)اب عام

ال)ع�د?ة ال
�>--ة م6 خلال ه1ا ال3)اب 
 م%
�عة م6 الأخ�ار وال>,مات ال�ي تل�ي م�Eل�ات

لBة الع!�Hة ال)ع�د?ة و��لغ 
القEاعات ال���3ة Cال

 م�اCع. ٢,٣١٥ع,د ال
�اCع�6 
 _STC( لل�!=ة  و�ع��! ال3)اب ال!ئ�)ي

KSA (@ ا والأعلى في ع,دSن�ا !Jه� الأك
ل���ن م-,را  اخ��ارهال
�اCعة وله1ه الأس�اب ت@ 

  ال,راسة.ل��انات ع�Iة 
  أدوات ج�ع ال��انات وت�ل�لها: ٢

 S!�ق��6س�>,ام ا ه1ا ال�G3 ت@أه,اف لإت
ام 
  وه
ا:أساس���6 

ال
قابلة ال�>-�ة الهاتف�ة مع ال
)*ول�6 في  .١
ق)@ العلاقات العامة والقائ
�6 على إدارة ح)اCات 

 .Twitter ش!=ة الات-الات ال)ع�د?ة في
ب�اسEة  Twitter ج
ع ال��انات م6 خلال .٢

 Pythonأداة ب!م%�ة ت)�>,م لغة ال�!م%ة  اس�>,ام
 Natural Languageك
ا ت@ اس�>,ام أداة 

Toolkit  6ل�3ل�ل م�اع! م)�>,م�Twitter.  
وف�
ا یلي ش!ح لل��انات ال
)�>ل-ة م6 =ل أداة 

   ه.على ح,
  
  

  ال�قابلة ال�@?�ة: ١/٢

ت@ إج!اء مقابلة ش>-�ة ل
,ی! ق)@ العلاقات العامة 
�C!=ة الات-الات ال)ع�د?ة وه� الق)@ ال
)*ول ع6 

ح)اCات ال�!=ة على ال���ات الاج�
اع�ة  إدارة 
  :u أس\لة  ال
قابلة إلى س�ة أق)ام وهي)
ح�G ق

ال
عل�مات ال�>-�ة وال
عل�مات العامة ع6 
ال���ات الاج�
اع�ة ل�!=ة الات-الات ال)ع�د?ة 

 واس�!ات�%�ةو=1لT ال
2��3 ال01 ته�@ ال�!=ة ب�I!ه 
ؤ�ة ال���ات وS!ق الق�اس وال�3ل�ل وال!  اس�>,ام

ال
)�ق�ل�ة لل�!=ة في إدارة ال���ات الاج�
اع�ة 
وف�
ا یلي ت3ل�ل لل��انات ال�ي ت@   ،ال>اصة بها

   :ت%
�عها م6 خلال ال
قابلة
ن أح�G أفاد ال
,ی! C ال�عل�مات العامة: /أولا

Cال��جه إلى إن�اء ح)اCات على   ب,أتال�!=ة 
و=انu ته,ف   ٢٠٠٩ال���ات الاج�
اع�ة م6 عام 

لالها إلى ال�ع!�� بIف)ها وال3!ص على م6 خ

! لها ع�! ال���ات وت)��n لل>,مات �(
ال��اج, ال

و3H)�  ،وال
�I%ات وحل ال
��لات و'دارة الأزمات
ه� أكJ! ال���ات  Twitterدراسات ال�!=ة فإن

، و تع��! أه@ 2 الأخ! اس�>,اما مقارنة Cال���ات 
�(IالC اع�ة
ة إ?%اب�ات اس�>,ام ال���ات الاج�

لل�!=ة هي ال)!عة في ال��اصل مع الع
لاء 
وال�ص�ل إلى ع,د =��! م6 ال%
ه�ر ال
)�ه,ف 

Jل في عامة الIاس والع
لاء م6 ال�!=ات 
وال
وال
*س)ات والقEاع ال��3مي =1لT إم�ان�ة ال��3@ 

إلى  CالإضافةCالف\ات ال
)�ه,فة لل�)��n وال�ق��@ 
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%ات 
�Iمع!فة نقاy الق�ة والKعف م6 ال>,مات وال
ن إدارة أ، =
ا أتKح تم6 خلال ال�عل�قات والإع%اCا

ال���ات الاج�
اع�ة لل�!=ة ت�@ م6 خلال ف!ع 

,یIة ال!�اض وذلT عn�!S 6 ف!�n ع
ل C ال�!=ة
م>-} لإدارة ال���ات الاج�
اع�ة  و�3
ل أف!اد 
ه1ا الف!�n  م6 ال
*هلات العل
�ة درجة ال��ال�ر��س 

ف!�n ح)� ن�ع وت>�لف ساعات ع
ل ه1ا ال
ل3)اب ال!ئ�)ي  ت�لغ ساعات في اال3)اب ف
Jلا 

ساعة وHالI)�ة ل3)اب خ,مة الع
لاء  ١٢الع
ل 

!ة  نهلأساعة  ٢٤ف��Bن �(
?)�ل�م ال
�اCعة ال

للإجاCة على الاس�ف)ارات وم�اCعة ال
�اكل ال�ق�Iة 
 وال
ال�ة. 

ته�@ ش!=ة الات-الات ال)ع�د?ة  :ال����d  /ثان�ا
�3
�2 ال01 ی�!اوح ب�6 أخ�ار وخ,مات Cع!ض ال

وم�I%ات وع!وض ح�G ی�ج, خ�!اء في نe@ إدارة 
ال
2��3 داخل ال�!=ة  ?ع
ل�ن على ت3,یS G!ق 
ع!ض ال
2��3 ل���ن أكJ! وض�حا ول�-ل إلى 
ش!�3ة أك�! م6 ال
)�ف�,ی6 =
ا ی�@ ال�!=�� على 
ج,ولة أوقات ع!ض ال
2��3 وال
Iاس�ات والأح,اث 

على دراسات لعادات وسل�ك الع
لاء  الل�e3ة بIاء
 اه�
امفي ال���ات الاج�
اع�ة Cالإضافة  إلى 


�اCعة آراء ال%
ه�ر ع6 ال
2��3 ال01 C ال�!=ة
 Brandأدوات لل
!اق�ة مJل  Cاس�>,امت�I!ه 
watch. 

س�!ات�%�ة م���Hة اتKح وج�د ا :ات��Kةالاس��  /ثالVا
ة وت@ لاس�>,ام ال�!=ة لل���ات الاج�
اع� وواض3ة

وضعها م6 ق�ل إدارة ال)�اسات في ال�!=ة و�>�لف 
) ٤-١ق-�!ة ال
,2 م6 ( اس�!ات�%�اتن�عها ف��ج, 

) ١٠-��S٥لة ال
,2 م6 ( واس�!ات�%�اتس�Iات 

!ة �(
س�Iات و��@ ت3,یJها بIاء على ال�3,یJات ال
لل���ات الاج�
اع�ة م6 ق�ل =ادر م*هل ?ع
ل على 

 الاس�!ات�%�اته1ه تn��E ال�!=ة لها، =
ا ت3,د 
ك�ف�ة ال�عامل مع ال�عل�قات ال)ل��ة وأزمة س
عة 
العلامة ال�%ار�ة لل�!=ة و=1لT ت3,د S!ق ال!د على 
الاس�ف)ارات وال��او2 للع
لاء ع�! ال���ات 
الاج�
اع�ة =1لT ت3,د الأسال�� ال
��عة لل�!و�ج 
وال�)��n ع�! ال���ات الاج�
اع�ة. =
ا تع��! 

)�>,مها ال�!=ة ل%,ولة ال
�ار=ات  الأدوات ال�ي ت
م�غ�!ة Hootsuite TweetDeck,  �(3CمJل: 


!ة في ال
%ال�(
وعI, ال)*ال   ،ال�غ��!ات ال�ق�Iة ال
ع6 ال
��ان�ات ال
>--ة لل���ات الاج�
اع�ة و 

س�>,ام ال���ات الاج�
اع�ة ل
ع!فة اك�ف�ة 
س�>,ام س�!ات�%�ة ال��جه لااال
Iاف)�6 و  اس�!ات�%�ات

S اع�ة
!ق الإعلانات ال
,ف�عة ع�! ال���ات الاج�
ح)اCات ال
*ث!�6  وغ�!ها ل@ ت�@ الإجاCة عIها  مJل:

  ه1ه ال
عل�مات س!�ة وغ�! قابلة لل�-!�ح. لاع��ار
:  اتKح اه�
ام ال�!=ة �5ق ال��ل�ل والق�اس /را�عا

ب�3ل�ل ب�انات ال���ات الاج�
اع�ة C-فة عامة 
ل�3,ی, رأ0 ال%
ه�ر  C-فة خاصة  Twitterوش��ة 

العام و معل�مات ال
Iاف)�6 م6 خلال ت3ل�ل 
Mentions , Replies , Likes , Hashtags  

وذلT م6 خلال الاع�
اد على ال�!=ات  
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ال
�>--ة ب�3ل�ل ب�انات ال���ات الاج�
اع�ة 
واس�>,ام ال
�اقع وال�!امج ال
%ان�ة ال
�احة ع�! 

�!اء ال�3ل�ل ال���ات و م6 خلال اس�>,ام ق,رات خ
ال
�>--�6 في  ال�!=ة  أو اس�>,ام تق�Iات 
وأدوات  ال�3ل�ل ال>اصة Cال�!=ة و��@ اس�>,ام =ل 
ه1ه الE!ق Cالإج
اع وح)� الاح��اج ل��ل�, 
ت3ل�لات إح-ائ�ة دق�قة ل��انات ال���ات 

  الاج�
اع�ة ل�,ع�@ ع
ل�ات ات>اذ الق!ار.
 و�ع��! ع,د ال%
ه�ر ال
�فاعل ومع!فة ف\ات
ال%
ه�ر ع�! ال���ات وت3ل�ل ال
�اع! أو الآراء 
لل%
ه�ر س�اء =انu إ?%اب�ة أو سل��ة أو م3ای,ة 
ح�ل ال�!=ة  م6 أكJ! ن�ائج ال�3ل�ل ال�ي ت)عى 
ال�!=ة لل�ص�ل إل�ها، وم6 ال
قای�r ال�ي ت)�>,مها 
ال�!=ة لق�اس م,2 ن%اح ح
لاتها الاج�
اع�ة ح%@ 

إلى ع,د  الإضافةCال%
ه�ر وتفاعله ومع,ل ن
�ه 
Views, Replies  Likes, Mentions,  ا
=

ت!=� ال�!=ة على معای�! ز�ادة ال
��عات أو 
الاش�!اكات وقلة ال��او2 وال�عل�قات ال)ل��ة وز�ادة 
ن)�ة ال�عل�قات الإ?%اب�ة أو ال
3ای,ة  وذلT لق�اس 

ال
)�>,مة ل�فع�ل ال���ات  اس�!ات�%�اتهام,2 ن%اح 
   .الاج�
اع�ة


6 ال!ؤ�ة ال
)�ق�ل�ة  :ال�ؤ;ة ال�(�ق�ل�ة /م(اخاBت
لل�!=ة عI, اس�>,ام ال���ات الاج�
اع�ة في 

 Gح� !
�(
ن ال�ق�Iة م�غ�!ة وت3!ص أال���E! ال
ال�!=ة على م�اك�ة عال@ ال�ق�Iة وال���ات 
الاج�
اع�ة ف�ع
ل دائ
ا على ت3,ی, مI-ات ج,ی,ة 

ع
لائها  ت!غ� لل�!=ة في ال��اج, ف�ها وال��اصل مع
اس�>,ام ال���ات  لاس�!ات�%�اتو=1لT ال3ال CالI)�ة 

 !
�(
الاج�
اع�ة فهي قابلة لل���E! وال�غ��! ال
  ول6B على ف�!ات ��Sلة إلا إذا S!أ أم! مع�6. 

��عها مQ خلال ت ٢/٢Kل�ل ال��انات ال�ي ت9 ت�

Twitter:  

ت@ ج
ع ال�غ!�,ات ال>اصة Cال�!=ة م6 ح)ابها 
وه�  Twitterقع ال!ئ�)ي على م� 

)STC_KSA ى ب
 Timeline@) وه� ما ?)
إلى  ١/٠١/٢٠١٨خلال ثلاثة أشه! م6 

) ٣٧١و=ان ع,د ال�غ!�,ات ( ٣١/٠٣/٢٠١٨
تغ!�,ة، و=انu الأداة ال
)�>,مة في ج
ع ه1ه 

مPython   6لغة ال�!م%ة  Cاس�>,امال�غ!�,ات هي 

ا ت@ ج
ع ال�غ!�,ات ال�ي ،  Twitter IPخلال =

م6 تار�خ  Mentionsال�!=ة  ك��u ع6
وق, بلغu  ٢١/٥/٢٠١٨ح�ى  ١١/٥/٢٠١٨

مTwitter  6ذلT ل
Iع س�اسة تغ!�,ة، و  ١٥٨٦٠
 أ?ام. ٧س�عادة ال�غ!�,ات الق,?
ة لأكJ! م6 ا

  :)(Tweetsع�د ال�غ�;�ات 

) أن م��سd ع,د ال�غ!�,ات ١?)�ع!ض ج,ول رق@ (
تغ!�,ة أس��ع�ة  ٣٠تغ!�,ات و  ٤ال��م�ة ی�لغ 

) ع,د ١تغ!�,ة شه!�ة، =
ا ی��6 ش�ل ( ١٢٣و
 ارتفاعال�غ!�,ات خلال ثلاثة أشه!،  و��Kح لIا 

مع,ل ال�غ!�,ات في Cع� الأ?ام مقارنة Cالأ?ام 
ح�G ی!ت�d ذلT ب�ج�د ح,ث أو ن�اy ج,ی,  الأخ!2 

ن�ف
�! غ!دت  ٨لل�!=ة على س��ل ال
Jال: في ی�م 
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  :Retweets)ال�غ
	� ( ةع�د إعاد

) الأع�اد ال�ف��ل�ة لإعادة ٢ی
ضح ج�ول (

ل�غ�#�ات ش�$ة  Retweets#�ات أو ما �ع�ف ال�غ� 

الات�الات ال-ع
د�ة خلال ثلاثة أشه� وال)' �ع�&� 

ع�د $&�� ج�ا م6ا ی�ل على أن ه2اك تفاعل $&�� 

م? ال<6ه
ر ن;
 ما ت�92ه ال�9$ة ع&� ح-ابها 

 فعلى س&�ل الD6ال في شه� ی2ای� بلغ ع�د  ،ال�ئ�-ي

الH9ل  #&�?و  إعادات ال�غ�#� ح
الي ع�9ون ألف

) Iام ٣رق�م? خلال ارتفاع ال2-&ة في أ Mذل  (

Pال�غ�#�ات  ارت&اOای2ای� وذلM  ١مع�2ة مDل ی
م 

ح
ل ق�6ة ال�Q#&ة الQ6افة على $�وت ال9;? 

 Rا ال<�ی�ة ح�
Pالإضافة إلى ع�وض SPاقات س

 م�ة. ١٧٠٠بلغ م<6
ع إعادة ال�غ�#� ل)لM ال�
م 

  

  

�ة الات�الات ال�ع�د�ةع�د إعادة ال
غ�
�ات ا ):٢ج�ول (���  ل اصة 

م���ع ع�د إعادة   )٤الأس��ع(  )٣الأس��ع (  )٢الأس��ع (  )١الأس��ع(  إعادة ال�غ���ات

  ال�غ���ات

ال���س� 

  الأس��عي

 4990.75 19963 3316 9596 4134 2917  شه� ی�ای�

 4566  شه� ف��ای�

 

2502 

 

1861 

 

6307 

 15236 3809 

 3076  شه� مارس

 

8270 

 

4335 

 

56 

 17692 3934.25 

 17630.33 ال���س� ال#ه�" 

 

  

  

�ة الات�الات ال�ع�د�ة ):٣ش"ل (���  ع�د إعادة ال
غ�
�ات ال اصة 

0

500

1000

1500

2000

Number of Retweets   
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  :Likes)ع�د الإع�ا�ات( 

) الع�د ال�ف��لي لإع�ا�ات ٣ی
ضح ج�ول (

ال�غ#'�ات ال&اصة �$#"ة الات�الات ال�ع
د�ة 

 خلال ثلاثة أشه# وال-, �ع� ع�د "+�# م(ا ی�ل

 4
على أن ه;اك تفاعل م8 ال�(ه
ر ن5
 ال(�5

ال(;$
ر على ح�اب ال$#"ة ال#ئ��ي فعلى 

ل ال(Hال في شه# مارس بلغ م�(
ع ع�د �س+

إع�اب، ح�J ی+�8 ال$Iل  ١٧٥٥٧الإع�ا�ات 

) Mم8 خلال ارتفاع مع�ل الإع�ا�ات ٤رق Oذل (

 ارت+اRامارس وذلO  ١٢في أ�ام مع�;ة مHل ی
م 

ال$#"ة ل+اقات س
ا س�ار  �ال�غ#'� ح
ل ع#ض

ال&اصة �الإن�#نT اللام�5ود ل$+Iات ال�
اصل 

 Tع�اب االاج�(اعي وال�ي لاقUان و�س�5

 Oر ل-ل
ال�(ه
ر ح�J بلغT إع�ا�ات  ال�(ه

  إع�اب.  ١٠٤١ال�
م ح
الي  

  ع�د إع�ا�ات ال�غ���ات ال�اصة ����ة الات�الات ال
ع�د	ة ):٣ج�ول (

م
��ع ع�د   ) ٤الأس��ع(  )٣الأس��ع (  ) ٢الأس��ع (  )�١ع(الأس�  إع
ا�ات ال	غ���ات 

  الإع
ا�ات 

ال�	�س� 

  الأس��عي

 11041  شه� ی�ای�

 

7745 11569 3025 

33380 8345 

 6413  شه� ف��ای�

 

2874 2791 3672 

15750 3937.5 

 7914  شه� مارس

 

3992 1549 4102 

17557 4389.25 

 22229 ال�	�س� ال$ه�# 

 

  

  ال�اصة ����ة الات�الات ال
ع�د	ةع�د الإع�ا�ات �ال�غ���ات  ):٤(ش"ل 

0

500

1000

1500

Number of likes 
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خ��  أع�د م�ات ذ
� ال��
ة في تغ���ات 

)Mentions :(  

ـ �ع� ذ�� ال���ة في تغ�
�ات الآخ�
� أو ما �ع�ف ب

Mentions  فة عامة�ذا أه"!ة �الغة لل���ات �

ح!, ت+اع� على إع)اء ال���ة ف&�ة ج!�ة ع� 

ها وات3اهاته1 و0ال.الي ت+اع� ع"ل!ات ف/ات م.ا�ع!

على ال.9ل8 م�  Mentionsت7ل!ل وم�اق4ة 

ال"�<لات ق4ل ت�اع�ها لل7فا> على س"ع.ها وال�د 

وق� ت1 ج"ع ال.غ�
�ات ال.ي  ،علAًا على ال�<او? 

م� تار
خ    ال+عEد�ةذ��ت ش��ة الات�الات 

وق� بلغ ع�دها  ٢١/٥/٢٠١٨ح.ى  ١١/٥/٢٠١٨

والIJ �ع.�4 ع�د �4!� ج�ا في   ،تغ�
�ة ١٥٨٦٠

) ٤خلال أ�ام قل!لة و
.Oح ذلM في ال�3ول رق1 (

وRعادة  الإجا�اتع�د م�ات ذ�� ال���ة وع�د 

مایE أعلى ع�د ح!,  ٢٠ال.غ�
�ات ح!, �ع.�4 یEم 

مایE هE �١٢"ا �"<� القEل أن یEم  ،م�ة 3420بلغ 

 Vات ال.ي بلغ�603الأعلى في ع�د الإع3ا  

د إعادة ال.غ�
�ات ال.ي وصلV إع3اب، وفي ع�

  م�ة. 122811

�ة الات�الات ال�ع�د�ة في تغ
	�ات الآخ
	�٤ج�ول (

 ش�  ): ع�د م
ات ذ

  عدد إعادة التغريدة  عدد الإعجابات  عدد مرات ذكر الشركة اليوم

11/05/18 765 132 66180 

12/05/18 2193 603 122811 

13/05/18 1014 200 101109 

14/05/18 1243 151 57437 

15/05/18 1116 115 47724 

16/05/18 997 139 34205 

17/05/18 2757 388 596530 

18/05/18 1055 78 168483 

19/05/18 1281 282 201144 

20/05/18 3420 202 636827 

21/05/18 19 0 2416 

  ): Sentiment Analysisت�ل�ل ال��اع�  (

ه1 ال.7ل!لات ال.ي �ع� ت7ل!ل ال"�اع� أو الآراء م� أ 
ت+اع� ال���ات على ��ف ات3اهات الع"لاء حEل 

ما ب!� سل4!ة  ت.�اوحمA.3اتها وخ�ماتها وال.ي 
، وق� ت1 ت7ل!ل م�اع� م+.�9م!� و3�Rاب!ة وم7ای�ة

ال���ة في تغ�
�اته1  أشاروا إلىتEت!� الJی� 
Mentions اس.�9ام�أداة  Natural Language 

Toolkit ات ال.ي ذ��ت ش��ة ح!, ت1 ج"ع ال.غ�
�
ح.ى  ١١/٥/٢٠١٨م� تار
خ   ال+عEد�ةالات�الات 

تغ�
�ة،  ١٥٨٦١وق� بلغ ع�دها  ٢١/٥/٢٠١٨
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 مع�ودة والIJ �ع.�4 ع�د �4!� ج�ا في خلال أ�ام

 Vة  ٧٠١٧ح!, وج� أن الآراء الإ�3اب!ة بلغ�
تغ�
 ٦٢٥٢تغ�
�ة سل4!ة وال"7ای�ة �انV  ٢٥٩٢مقابل 

ت3اه ال+ائ� ت3اه ال���ة هE الا، م"ا �عAي أن تغ�
�ة
) ال�Eرة العامة ل.7ل!ل 5إ�3ابي و
Eضح ش<ل (
  م�اع� الع"لاء �"ا یلي:

  

�ة الات�الات  ):5ش%ل (
ت.ل,ل م+اع
 الع*لاء ت'اه ش

  ال�ع�د�ة

إلى تأث!� إعادة ال.غ�
�ات  ال�eAك"ا ��3ر 
Retweets  راء وم�اع� الع"لاء ح!, وج� أعلى

الإ�3اب!ة أو ال+ل4!ة أو  سEاء ن هJه ال.غ�
�اتأ�
.غ�
� م�ه الإعادة ع�د �4!� م� ال"7ای�ة ق� ح��ت 

ش4<ة  أك�4 على ��<ل ان.��تو0ال.الي  خ�? أ
Twitter  ات�
فعلى س4!ل ال"hال:  أح� ال.غ�

الإ�3اب!ة ت3اه ال���ة  ال.ي �.4ها أح� ال"+.�9م!� 
إعادة تغ�
� وفي  ٥١٨٠٧ح��ت  ٢٠في یEم 

 وال.ي �انV ٢١في یEم ��ت تغ�
�ة مقابل ذلM ح

 علىتع�4 ع� رأI سل4ي ل"+.�9م أت3اه ال���ة 

٨٥٢ �
  .إعادة تغ�

س'�ات�&�ة الع$اص� الأساس�ة ال� ل��ة للا ٣/٢ 

   :س'-�ام ال�+*ات الاج'�اع�ةلاالفعالة 

 iاء على ال.7ل!ل ال+ابAاص� اللازم بAن�3 أن  الع
ال�4<ات  �9املاس.فعالة  س.�ات!3!ة تEاف�ها لA4اء ا

ال.ي تEد ال���ة  لأه�افا ت�7ی�  ت�"لالاج."اع!ة 
�ات ت7ق!قها م� خلالA"ه الJالاج."اع!ة  ه

 وض�ورةال3"هEر ال"+.ه�ف .�7ی� ال"�تJ� k4لM بو 

م� نEع ال"E.7? ال"�غEب م�ار�.ه ال.��!l على 
ال"Eاقع أو ال�4<ات  خ.!ارا
p3 ، و خلالها

وفقا ل"ا  جEد عل!هاو  ���ةلال.ي س!<Eن لالاج."اع!ة 
ك"ا �p3  ی.Aاسp مع أه�افها وج"هEرها ال"+.ه�ف،

 مqهل ف�
i أف�اد خ.!اراع.4ار أه"!ة أن یEضع �الا

ال�4<ات  ع�الإدارة ال"+qولة وم�رب ی.4ع 
إدارة   وال.ي �قع م� ض"� مهامها الاج."اع!ة

ك"ا �p3 أن  وال7+ا�ات ال�س"!ة لل���ة  ال�ف7ات
ك!ف!ة  ع�لل"+qول!�  Eض!حت الاس.�ات!3!ةت�"ل 

لق!اس  أدوات م�7دة �اس.�9ام ة هJه ال7+ا�اتإدار 
تEق!V ال��A م+.E? الإق4ال وال"�ار�ة و ت�7ی� 

ال"9.لفة .7ل!ل الأسال!p إت4اع م� ث1 وال".ا�عة و 

تحليل المشاعر 

إيجابية  سلبية  محايدة 
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ون��ها  ف�ات ال��ه�ر ال��اع
 وت�ل	لت�ل	ل وم�ها 
 ��مع  )�'! ت�افقهالأسل�ب ال��اس!  اخ�	ارح	� ی

�	3ان	ة ال��2دة م'+قا م/ ق+ل ال�
-ة لل�+*ات ال

ات	�	ة أن ت�9ن ك�ا ی�+غي  ،ج��اع	ةالا� الاس

ال�ي وحل ال��*لات  الأزماتإدارة ل���ل واض�ة 
 على ال�+*ات الاج��اع	ة و?�! ق2 ت�اجه ال�
-ات 


ات	�	ة CDةهBه ال أن ت�9ن � واض�ة وم*��Eة الاس


ات زم�	ة م�ع	�ة م/ أجل ولاب2 م/ تق		�ها على ف

ها. ت�'	�ها?�Cوت   

  ن
ائج ال�راسة : ٣

دراسة واقع اس�2Dام ش
-ة الاتJالات ال'ع�دIة ع2 )
  لل�+*ات الاج��اع	ة ت� ال��صل إلى ال��ائج ال�ال	ة :


ات	�	ة ص
?�ة وم*��Eة ت�2د -	ف	ة اوج�د  .١�س
ال�عامل مع ال�عل	قات ال'ل+	ة وأزمة س�عة العلامة 


ق ال
د على ال��ار?ة لل�
-ة و-BلT 2د�ت U
الاس�ف'ارات وال�*اوW للع�لاء ع+
 ال�+*ات 
الاج��اع	ة و إدارة ال��*لات وال�ائعات ال�ي تXار 

و?ج �ح�لها ب	/ ال�	/ والاخ
 و الأسال	! ال��+عة لل

 .وال�'�?Y ع+
 ال�+*ات الاج��اع	ة

ن إدارة ح'ا)ات ال�+*ات الاج��اع	ة ت�� م/ إ. ٢
/ ال�\هل	/ وال�2رE	/ والBی/ خلال ع2د م/ ال��Zف	


ات	�	ةل2یه� عل� � والإج
اءات ال�Cل�Eة. )الاس

الاه��ام )ع
ض م���W م���ع م/ ص�ر . ٣
 
��وف	2ی�هات ون�Jص وغ	
ها وال��2ی� ال�'

.W��
ق ع
ض ال��Cل 

 ,Hootsuiteأدوات تق�	ة مXل:  اس�2Dام. ٤

TweetDeck  وال��اس+ات W��ل�2ولة ع
ض ال��
�اء على دراسات لعادات وسل�ك الع�لاء والأح2اث ب

في ال�+*ات الاج��اع	ة )�ا ی��اس! مع أوقات 
أغل+	ة ال��ه�ر ح	� ل�حd أن ال�غ
?2ات ت�9ن 


ة الJ+اح	ة إلى ال�'ائ	ة ولBلU  اب�2اءغال+ا �م/ الف
ل�eان ال�ص�ل إلى ش
?�ة أك+
 م/ الع�لاء مع 
العل� أن هBه الأدوات م�غ	
ة )�'! ال�غ		
ات 


ة في ال��ال.  �� ال�ق�	ة ال�'


ق ت�ل	ل وق	اس الاس��Xار  اه��ام. ٥C( ة-
ال�
�لفة Dق ال�
Cة )ال	اع��م/ ال�+*ات الاج
وتJD	g م	3ان	ة للاس��Xار في ال�+*ات 

  .الاج��اع	ة

ل�'�ق+ل	ة لها في ال�+*ات ال
ؤ?ة ا ت�2د ال�
-ة. ٦

 في �الاج��اع	ة )�ا ی���اك! مع ال��Cر ال�'

ال�ق�	ة ف�ع�ل على ت�2ی2 م�Jات ج2ی2ة  عال�
ال��اج2 ف	ها وال��اصل مع ع�لائها )ل�
-ة ات
غ! 


ات	�	اتو-BلU )ال�'+ة �اس�2Dام ال�+*ات  لاس

��
 وال�غ		
 ال�'?�C� .الاج��اع	ة فهي قابلة لل

  ت�ص�ات ال�راسة:  ٤


ات	�	ة وم/ أج�
 الاس?�C�9ن  ل ت� ال�ال	ة لل�
-ة ل


 فعال	ة Xعلى ال�+*ات في اك W��إدارة ال��

وج Dال /*�I ة-
الاج��اع	ة الDاصة )ال�

  )ال��ص	ات ال�ال	ة: 


 على اض
ورة  .١X3 أك-
س�2Dام أدوات ت�ل	ل ت

 دقة ووضعه� في أ)�*ل  ت�J	ف ف�ات ال��ه�رXك
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م���عات م��ان'ة م/ ح	� اح�	اجاته� ورغ+اته� و 

ق ال�عامل معه� ح�ى ت��*/ ال�
-ة م/ ال�ص�ل T

اف	ة �
?قة احC( عامل معه��الJ�	ح ل9ل ف�ة وال


أXإلى تع3?3 ال�عل�مات  ك lاذ م�ا ی\دDع�2 ات
 وحل ال��*لات. الق
ارات


ات	�	ة وت�
Eة ا ت+C	Yإم*ان	ة الع�ل على  .٢�س
ش
-ة الاتJالات ال'ع�دIة ل�2Dم ال�
-ات ال��اثلة 

 في قCاع الاتJالات وال��الات ذات الJلة.

عال� الاسات في ?2 م/ ال2ر ض
ورة إج
اء ال�3  .٣
 gDI ا�	ي فE
م�ال ت�ل	ل ال�+*ات الاج��اع	ة الع

 لقCاع الأع�ال.

  ال�ات�ة: ٥


 ت�ل	ل ال�+*ات الاج��اع	ة م�ارسة لا غ�ى +�Iع
ع�ها )ال�'+ة لل�
-ات وال�\س'ات في قCاع 

 أساسا +�الأع�ال ل�9نها ت3خ
 )ال+	انات ال�ي تع

ل ال��*لات، ولBلU للإدارة في اتDاذ الق
ارات وح
ح
صq الع2ی2 م/ ال�
-ات وال�\س'ات على وضع 

ات	�	ات خاصة بها لاس�2Dام ال�+*ات �اس

وفي العال� الع
Eي ت�جهq الع2ی2 م/  ،الاج��اع	ة

ات	�	ات الDاصة �ال�
-ات الع
E	ة ل�ضع هBه الاس
)ال�+*ات الاج��اع	ة وح
صq على تC+	قها وتأه	ل 

��افY مع ال�'��2ات ال�ق�	ة ك�ادرها ال+�
?ة )�ا ی
ال�
ت+Cة )ال��Jات الاج��اع	ة، و�Eا أن ش
-ة 

 م/ ال�
-ات ال'ع�دIة +�الاتJالات ال'ع�دIة  تع
 

ة لل
أl العام ع+	Xال� UلB-ائ2ة وال�ه�ة و
ال
ال�+*ات الاج��اع	ة ف	�ا ی�علY )��دة خ2ماتها 

ال�ق2مة وم�*لات م���اتها وارتفاع أسعارها، وتع2 
W22ام ال�+*ات  إحD�ال�هام ال
ئ	'	ة لل�
-ة ع�2 اس


ات	�	ة ال�ي وضع�ها االاج��اع	ة هي �ت+اع الاس
 
+�إدارة ال'	اسات والإج
اءات في ال�
-ة ح	� تع

ات	�	ات ال�	2ة وال�ي �
ات	�	ة م/ الاس�هBه الاس
حققq لل�
-ة ن�احا في ال�ص�ل إلى أه2افها 

  ال�Cل�Eة.

  ال��اجعقائ�ة 

  اجع الع���ة: ال�� / أولا

 خ	
الله الأم	/ ق'� ال'	2 و علي، علي )ا)*
، خ�لة

 في ال��ق�
 و ال
	� تق��ات .)٢٠١٤الأم	/ (

 ع� ال
	� على �ال��
�� ال��
 ب�انات م���دعات


 غ	
 م���رة). جامعة أم  ال��ائف	�(رسالة ماج'

جع م/�  درمان الاسلام	ة، ام درمان. م'

http://search.mandumah.com/Record/651399  
ع�Xان، س	ف ال2ی/ ف��ح  وال�Bولي، غادة م���د 

نwام لإدارة ب	انات الع�لاء في إTار  .)٢٠١٥(
ش
-ة ار?+ا  علىال��ق	! ع/ ال+	انات: دراسة حالة 


 غ	
 م���رة). جامعة  للاتJالات	�(رسالة ماج'

�Tم.ال�	ل	Dجع م/ /، ال
� م'

http://search.mandumah.com/Record/831850  
 حام2، الاء م��2 ب2ر و أح�2، شاذلي ص2یY م��2

اس�2Dام تق�	ات ت�ق	! ال+	انات في . )٢٠١٦(
ال��ال الJ�ي ل�
ض ال2رن في ولاIة 


�TمDم���رة). جامعة (رسالة ما ال 

 غ		�ج'

جع�
�Tم. م'D/، ال	ل	م/  ال� 

http://search.mandumah.com/Record/833050  
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 في الآراء ت�ل	ل ).٢٠١٦( مCJفى م��2 ح��ز،


 ،  ٤ع ،٣٨مج ح�g،-  ال+ع� جامعة م�لة. ت�ت	

٦١- ٣١.   

).مفه�م ال�'�?Y ٢٠٠٩ال�'/، عائ2 م��2 (

وني.ال'�دان: م�لة ال�ال و �، ٦٠الاق�Jاد ،عالإل9

١٩- ١٦.  


 و الف
ا، ماج2 م��2  ،حلاسة، شع+ان xم��2J�م�
). واقع اس�2Dام ال���wات ٢٠١٣ع+2ال'لام (

الاهل	ة في قCاع غ3ة ل�+*ات ال��اصل الاج��اعي 
 

 غ		�في تع3?3 علاق�ها )ال��ه�ر (رسالة ماج'

جع �م���رة). ال�امعة الإسلام	ة (غ3ة)، غ3ة. م'

  م/
http://search.mandumah.com/Record/695806  

). أدوات ال��ق	! ع/ ٢٠١٦س	2، أح�2 فای3 أح�2 (
ال+	انات مف��حة ال�2Jر: دراسة ت�ل	ل	ة تق		�	ة. 

-ل	ة  -م�لة جامعة T	+ة للآداب والعل�م الإن'ان	ة 
 -امعة T	+ة ج - الآداب والعل�م الإن'ان	ة 


جع ٨٦٥ - ٧٩٢،  ١٠، ع٥ال'ع�دIة، مج�. م'
م/ 

http://search.mandumah.com/Record/773730  
 
 ه�اء علي ،ع+	2 و الe��l  م��2ال'اعl2، ناص


ات	�	ة تع3?3 ا ال
ق�	ة: .ال��ا�Tة)٢٠١٧(م��2�س
وسائل ال��اصل  )اس�2Dام �2الوالاعال��ا�Tة 

ف وال�9ف	
 في  الاج��اعيC�ل��اجهة ال��I2ات وال

. م
-3 الأم	
 ف	Jل دول م�ل| ال�عاون الDل	�ي
  ج2ة. جامعة ال�لU ع+2الع3?3، للاع�2ال،

). اس�2Dامات ٢٠١٥ال'	2، إ�Iان ال'	2 أح�2 (

ال�\س'ات الهادفة لل
Eح والغ	
 هادفة لل
Eح 
لل��اصل مع ال��ه�ر: دراسة  لJف�ات الف	| ب�ك


 وم'��فى Jى سام'�نج م�مقارنة ب	/ م\س'
 -ح�ل	ات آداب ع	/ ش�|  .س
Tان الأTفال

 ،
Jجع م/ ٣٥٤ -  ٣٣١،  ٣٤مجم
�. م'
http://search.mandumah.com/Record/738178  

). ٢٠١٨	2، م	لاد على (ال�اوش، ن+	لة م��2 و سع

تأث	
 ش+*ات ال��اصل الاج��اعى فى م\س'ات 
ال�عل�مات: اله	�ة العامة لل�عل�مات فى ل	+	ا 

 ال�Dلة دار - وال�عل�مات ال�*�+ات م�لة .ن��ذجاً 



جع م/.١٤٥- ١٢٥،   ١٩ع ل	+	ا، -  لل���  م'
search.mandumah.com/Record/873653http:// 

. تار?خ الاTلاع Trends25ش
-ة ال+	انات الع
E	ة  
  /http://25trends.me/ar . م�اح على٥/٥/٢٠١٨

تار?خ الاTلاع . Trends25ش
-ة ل�س	I2ا   
  /https://lucidya.com/arم�اح على  .٥/٥/٢٠١٨

و ال2عف|، ماج2  دم���  صالح، م���د ع+2ال��	2
). أث
 ال����W الإعلاني في ٢٠١٣ع+2الع3?3 (

على ات�اهات  الاج��اع	ةم�اقع ال�+*ات 
ال�'�هل9	/ ن�� العلامة ال��ار?ة: حالة ش
-ة 

م�لة جامعة ال�لU سع�د .الإتJالات ال'ع�دIة
 .٢٥٠- ٢٢٣  ، ٢ع ،٢٥ج(العل�م الإدار?ة )، م


جع م/�   م'
http://search.mandumah.com/Record/734837   

Tه، أف
اح و م��-ل، اب
اه	� و ع	'ى، ملاك و 
). ت�ل	ل ٢٠١٦عادل، م��2 و ع+2الله، ه�ام  (
دان جامعة ال'�  الآراء م/ ال�غ
?2ات ال'�دان	ة.
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جع م/. ال'�دان-للعل�م وال���9ل�ج	ا � م'
http://search.mandumah.com/Record/847334     

). ال�9امل ب	/ ال��ق	! ع/ ٢٠١٦، فای3ة (ع+	2 الله
 /	'��ال+	انات و م�ارسات ال��اس+ة الإدار?ة ل

� - الف9
 ال��اس+ي  .�غ	لي لل�
-ةالأداء ال�الي و ال

 ،
Jجع م/ .١٤٣-٧٣ ،١، ع٢٠مجم
� م'
http://search.mandumah.com/Record/753844 

) 
). ال�+*ات الاج��اع	ة ٢٠١٢ع�
، ح�3ة ع�

ون	ة� - ال��لة ال'�دان	ة ل2راسات ال
أl العام . الإل9

،   ٢ال'�دان، ع -
-3 ال
ؤ?ة ل2راسات ال
أl العام م


جع م/. ٢٣-٥� م'
http://search.mandumah.com/Record/777748 

) . دور ش+*ات ال��اصل ٢٠١٧م��2 ( فلاق،
:
   .م��wر ت�ل	لي الاج��اعي في ال�'�?Y ال�عاص

والإن'ان	ة.  ق'�  الاج��اع	ةلل2راسات الأكاد�I	ة 

جع ٢٥- ١٦ ق�JادIة والقان�ن	ة.العل�م الا�ص. م'

     م/
chlef.dz/ratsh/la_revue_N_18/Article_Revue_

Academique_N_18_2017/Science_eco_admin/

Article_2.pdf      
إس�اق، خ
شي و ح2و، س�	
ة أحلام  و فلاق، م��2

صل الاج��اعي في ). دور ش+*ات ال��ا٢٠١٧(
تع3?3 س�عة م��wات الأع�ال وخلY الق	�ة 


-ة: م��wر علائقي�أ)�اث ال�\ت�
 ال2ولي .ال��

ون	ة ب	/ ال�اقع وال���	ة � - ال��*�: الإدارة الإل9


 ال��ارد ال+�
?ة رماح ?�Cوت � - م
-3 ال+�


 ال��ارد ال+�
?ة  الأردن،?�Cوت �ع�ان: م
-3 ال+�
	���
 ال+Dة و�دارة ال��ارد (رماح) وم	�	w��ة ال

. ٥٤ -  ٣٤، ٢ال+�
?ة جامعة علي ل�ن	'ي ال+ل	2ة 


جع م/�  م'
http://search.mandumah.com/Record/869317  

). أث
 اس�2Dام ش+*ات ٢٠١٦ق+�ع، س�ان أح�2 (
E3فة ال
ائ/، اك�'اب ال��اصل الاج��اعي على مع

الE3ائ/، والاح�فا� به�: دراسة حالة في ش
-ة 

جع  الأردن.–جامعة ال�
ق الأوس�  VIP.مار-ا�م'

 م/
https://meu.edu.jo/libraryTheses/5870bbfc34e

76_1.pdf  
، م��2 الق�Cاني، م��2 ع+2الله  و عارف


ال�+*ات الاج��اع	ة -أح2 تC+	قات  ).٢٠١٧(جعف
 ��CDة ال-
�( Y?�'�إدارة ال�ع
فة في إدارة ال

 lة لل�قل ال��Iم���رة). .ال'ع�د 
(رسالة د-��راه غ	
 جامعة ال�لU ع+2الع3?3، ال'ع�دIة. 


 ال�2ني و علي، أم�	ة eDال �	اه
م��2، إب
ج��اعي ). دور م�اقع ال��اصل الا٢٠١٨ع+2القادر (

في ال�'�?Y م/ خلال اس�2Dامها -�س	لة للإعلان: 
 - ٢٠٠١دراسة حالة ال��ل9ة الع
E	ة ال'ع�دIة 

م�لة الأكاد�I	ة الأم
?*	ة الع
E	ة للعل�م  .٢٠١٦
ال�لاIات ال���2ة  - وال���9ل�ج	ا ( أمارا)اك ) 


جع م/ .٧٤-٥٧، ٢٨ع ،٩الأم
?*	ة، مج� م'
http://search.mandumah.com/Record/847334   


l، إب
اه	� م���د Jل و ال�J	ف �	نع ،l
Jال�
). مW2 اس��Xار دوائ
 العلاقات العامة في ٢٠١٣(

م\س'ات ال�عل	� العالي ال�+*ات الاج��اع	ة ل�ع3?3 
أع�ال ال�\ت�
 . ال�فاعل الاج��اعي ب	/ الCل+ة

لأول لع�ادة ش��ن الCل+ة: Tل+ة ال�امعات ال2ولي ا
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 - غ3ة  - ال�امعة الإسلام	ة  - ال�اقع والآمال 

،/	C'ة  فل	ع�ادة ش��ن  - غ3ة: ال�امعة الإسلام

جع م/ .٩٨٩ – ٩٤٦الCل+ة، �  م'

http://search.mandumah.com/Record/773313.  

qو  ال�'�ر، حلا )لال به� 
ال��اص
ة، إك'�
l عام
). أث
 ال�'�?Y ٢٠١٦��2 ع�اد (و ال3?ادات، م

)اس�2Dام وسائل ال��اصل الاج��اعي على ن	ة ال�
اء 
ال��لة الاردن	ة فى إدارة الاع�ال .في الأردن


جع م/ .٥٣٠-٥١٩، ٣ع ،١٢(الاردن)، مج� م'
http://search.mandumah.com/Record/768727 

نهار، خال2 ب/ ال�ل	2 و ع+2الع3?3، ع'ل�ني 
). دور م�اقع ال��اصل الاج��اعى فى تع3?3 ٢٠١٦(

م*انة ال���ج فى ذه/ ال�'�هلU: دراسة حالة 
 " W
م\س'ات ال'	ارات ال�اشCة فى ال'�ق ال�3ائ

م�لة ال�ق�ق  ." م���عة م/ العلامات العال�	ة
 -لفة جامعة ز?ان عاش�ر )ال� - والعل�م الإن'ان	ة 


جع م/ .١٤٦- ١٣٥     ، ٩٢ال�3ائ
، ع� م'
http://search.mandumah.com/Record/836404  

 رعب قیولتس).دور ا٢٠١٤م�ارة  ( ن�ر ال2ی/،

لعلاقة مع إدارة الإجتماعي في ا صلاولتت اشبکا
ل لنقاا ع الهاتفقCاسة حالة متعاملي درا :ال�E3ن 


) ، جامعة قاصl2 م
Eاح رئازبالج	�،(رسالة ماج'

)  .  ز?2ورجاو سبیلیوم و،دیأور(   ورقله . ال�3ائ


جع م/ .٢٠١٧-١٢- ٢٩تار?خ الإTلاع � م'
space.univouargla.dz/jspui/bitstream/1https://d

23456789/7904/1/Mechara_Noureddine.pdf  
). ال�+*ات T٢٠١٥ارق ( هارون، م���د

الاج��اع	ة على الع�9+�ت	ة: ن�أتها وت�Cرها 

ات. وخ2ماتها��- ٩، ٢ع ،١٦مج ،م! - ن� م


جع م/.١٩� م'
http://search.mandumah.com/Record/759053  
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This study aims to identify the actual situation of the social networks use in STC 

company to determine its social networks strategy, and to identify the necessary 

elements to form an effective social networks strategy and content management, which 

is an important requirement that enables enterprises and companies in the business 

sector to achieve their goles. The study focused on  what the social networks have been 

done to the business sector, in addition on the analysis methods and tools that 

companies can use to make decisions and solve problems.This research was based on 

case study and content analysis methodologies, the most appropriate approaches to the 

study topic. Twitter content was analysed as a social media platform that used by the 

company. The data were collected are about the number of tweets, likes, and re-tweets. 

In addition, by analyzing the tweets that referred to the company in its content which 

called " mentions " that reflect the opinion of customers or competitors. The analysis 

tool was used for extracting data from Twitter is a technical tool written by Python 

programming language. The other tool was used to collect data is  a personal telephone 

interview with public relation department manager who responsible for managing 

company’ social networks accounts.One of the most important findings of the study is 

there is an existence written strategy that defines how to deal with negative comments 

and crisis can face the company's brand reputation. In addition, the company defined its 

marketing strategy via social network as well as determined its interest in the analysis 

and measurement of social networks data. In order to propose more effective strategy to 

manage the company’s’ social networks content, the study provided some 

recommendations. 

Key words: Social networks, Social networks analysis, Sentiment analysis.  
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