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دور فهم محتوى مواقع التواصل الإجتماعي في تحسين الأداء خلال  
 هـ١٤٣٦ويتر لموسم حج موسم الحج: دراسة حالة ت

 

 

ي را الدي ،رمزي بن أحمد الز يم بن ع ا ي، إبرا  خالد بن سعد القحطا

ن لأبحاث ا والعمرة   ن الشرف رم د خادم ا  جامعة أم القرى   -مع

 

ص البحث:  م
يل المثال منجمً  ا تو ع س ، وم لإجراء كث من الدراسات التحليلية عن  اخصبً  ايمثل محتوى بيانات أدوات التواصل الاجتما

ن خلال موسم   اج والعامل الية إ عرض وتقييم انطباعات ا دف الدراسة ا رات متعددة ومختلفة.  ـ، بالاعتماد ١٤٣٦ظا

ة  ا ع محور ١٤/١٠/٢٠١٥-١٥/٩ـ الموافق ٣٠/١٢/١٤٣٦-٣ع تو خلال الف يف ي م، حيث تم تجميع التغردات وتص ا ن م

لمات  شتمل ع  ل التغردات ال  ي ع المراحل التالية؛ جمع  ) ذات علاقة با ومكة المكرمة والمشاعر (keywordsمفتاحية وزما

ي. تلا  ي والزما ا ن الم ور ا ع ا يف البيانات حسب محتوا ددة. ومن ثم تص تلفة خلال المدة ا المقدسة خلال ساعات اليوم ا

ذه التغردات. وأعقب ذلك dictionaryذا إعداد قاموس ( ا  ع ع ) للتعامل مع محتوى التغردات وتحديد طبيعة الانطباعات ال 

ذه الدراسة تباينً اتحليل وتفس محتوى التغردات حسب ما ورد آنفً  رت نتائج  ً  ا. وأظ  كم وطبيعة محتوى التغردات  اوا

ان وزمان ال  تغردات.باختلاف م

 :المقدمة
ومة وشعبً  شرف المملكة العرية السعودية ح يل أداء مناسك ا  ات س ات من خلال  بخدمة ضيوف الرحمن ع مختلف المستو

افة  م من  اج والمعتمرن والزوار وغ عرف مرئيات وانطباعات ا ث نحو  ث دة بالس ا ت تضطلع جا ارة. وما فت والعمرة والز

تم ا. واتبعت أساليب ش ع الم م والر  تلفة المقدمة ل دمات ا ن مستوى ا ذا الشأن من مختلف أرجاء العالم، لتحس ن عن 

روج والمشاعر المقدسة وأماكن الإقامة  بانات واستطلاعات آراء متعددة  منافذ الدخول وا ع اس وسائل مختلفة، تمثلت  توز

ا، ومن ثم تحليل محت ا.وغ  وا

ا  مختلف  ا والاستفادة م سبق له مثيل، أض الولوج إل ونية تطورات تقنية عدة وحراك لم  ة ال الية من المس د المرحلة ا ش

تلف انظرً  ام  االدراسات والأبحاث مطلبً  ا وسائل التواصل الاجتما ا تمع، وم ا  حياة الفرد وا غلغل ا و ا ومواكب مي ة. لأ

 
ً
شاط ، باعتباره  ذه الدراسة ع الاستفادة من محتوى تو  للقيام بدراسة أولية عن واقع التغرد عن ا ساني  اواقتصرت   اإ

 ً عد، ومن ثم تق  امع د من قرب أو  ه، والمراقب للمش اج والمعتمر والزائر والعامل  ا وغ شرة ل عن خوا النفس ال

ذا ا ذا ع عناصر  ل  س ومشاعر وانطباعات. وس أغوار  انية والزمانية وما وراء ذلك من أحاس ا الم عاد تلفة وأ شاط ا ل

ارة. دمات  ا والعمرة والز ن منظومة صناعة ا  مراحل عدة، ومن ثمّ تقديم مرئيات  مرحلة تالية متقدمة لتحس

ذه  ر ما قدم   دير بالتأكيد أن جو ة ومن ا ر ذوا س خلال ش ل رئ ش ي  سا شري الإ شاط ال ذا ال ع عن  الدراسة 

غردات ١٤٣٦ ات  ر  محتو مـ، كما يظ اج وغ م علاقة بتقديم خدمات ا  ا ان، سواءً من ل ل م شر   من مختلف ال

 بالعرية أو الإنج
ً
ان ما حول العالم مغردا م  م تلفة أو غ م ا ي بفئا و ية، باعتبار تو أحد أبرز وسائل التواصل الإجتما ال ل

ا شيوعً    اوأك
ً
ا أيضا ل  وأس
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 :الإطار النظري والدراسات السابقة
ن بمحاولات تأط  تم كث من الباحث ات، وا ماعة ع مختلف المستو ا توت  حياة الفرد وا غلغلت وسائل التواصل الاجتما وم

، حيث عرض وناقش لانق وآخرون ( ااقشته علمي ذا ومن ل موسع ومم ش ذا  طر ل
ُ
عاد عدة. وقد أ ) ٢٠١٤ ,.Lang, et. alمن زوايا وأ

ا  ضوء مدارس البحث  ا وتحليل يف نة  مجالات مختلفة، وحدد طرق جمع بيانات تو وتص أداة بحث ودراسات رص تو 

ديثة، والاستفادة  غفل عن مناقشة التقليدية وا ذا الشأن. كما لم  من طرق البحث الكيفي النو  إجراء دراسات إثنوغرافية  

اني  س م بع الأراء وتحليل المشاعروالأحاس ل ح ت صوصية إ العموم، وس ذا المنتج الذي أخرج ا عاد السياسية والقانونية    االأ

غرافية للم اوزماني  ن.باختلاف المواقع ا  ستخدم

قيقي والدور الذي تلعبه   ا امتداد طبي لفضاء العالم ا ل عام ع أ ش نظر آخرون لتو ووسائل التواصل الاجتما الأخرى  و

يم ودلالات  ضوء نظرات معرفة ( ا ontology)  ووجود (epistemologyبناء وصياغة مفا ة ال توفر ا المم ا وسما ا خصائص ) ل

 .(٢٠١٣ ,.Pond, et al)ئة محادثة مختلفة، مقارنة بواقع الفضاء التقليدي المألوف لب

تمع  س ا عرف مشاعر وأحاس وارث، و ا أداة مساعدة  إدارة الأزمات وال ، باعتبار ا تو ، وم كما عدت وسائل التواصل الاجتما

ذا، حيث  االعلاقة، ووضعوا أطرً  اتذ ت أدوات انظرة ل ستلم وتزداد عت شر المعلومات وتتوزع، وكذلك  سليم واستلام، ومن ثم تن

ا   .(disseminating and receiving) اوتنمو أيضً  صول عل ظية وا ذا طفرة  التواصل، حيث يمكن الوصول إ بيانات  مثل  و

ذا.  ل زمان، بدون تفوض أو تصرح ل ان و  ل م ا من  شر    .(٢٠١٦ ,.Gray, et al ;٢٠١٤ ,Al-Saggaf and Simmon)و

يم الآخرن حول ش عرف مفا ات و عددت استخدامات وسائل التواصل الاجتما  مجالات عدة لتبادل ا نا  ون عدة ئومن 

 
ً

ال الص مثلا ما. ففي ا ة وغ شمل ح السياسة وال عضضمن نطاق واسع، ل عَرفت تجارب آخرن مع استخدامات 
ُ
 ، 

ة  ذه الأدو م حول  غردا ة من خلال تحليل  . و دراسة أخرى أك شمولية أجرت دراسة تحليل محتوى (٢٠١٥ ,Chan)الأدو

ن والعامة، لاختبار مدى  م من المستخدم ن  القطاع الص وغ ال الص من نطاق واسع من المغردين من العامل لتغردات  ا

توى وقابلي ا مصداقية ا و ن، ل ات وسائل التواصل الاجتماع مية التعامل بحذر وعناية مع محتو ت أ . وات ته للاختبار العل

 
ً
ً اصرحا ميع  امفتوحً  اكب    .(٢٠١٤ ,.Lee, et al)ع مصراعيه ل

ياة، حيث اشتملت ع الع ذا السياق  مختلف مجالات ا نالك العديد من الدراسات الأخرى ضمن  ديد من رسائل كما أن 

اني  غردات م ا تحليل  ذا الشأن، وم ددة   ا، لتعرف جوانب من  اوزماني  االدراسات العليا ا ع مدن  الوسط الغري بأمر  أر

ا  ياة ف ذا الميدان، والاستفادة من الإ (٢٠١٤ ,Li)عض أنماط ا نا  الولوج إ  ز القصور الشديد من جان نا ي ائلة . ومن  انات ال م

ي،  را ا (الز الية وما سبق ارة. ولعل الدراسة ا سي شئون ا والعمرة والز ا   ا، للاستفادة م يح ) تمثل لبنات ٢٠١٥ال ت

ه إن شاء ن لأبحاث ا والعمرة وغ ن الشرف رم د خادم ا ا مع ا دراسات وأبحاث أخرى يضطلع  بع ال، لي ذا ا  الله. أساس  

 :بيانات الدراسة

ر رمضان  ذا البحث الذي بدأ  ش غردات عن العمرة بواسطة برامج ومواقع متخصصة ١٤٣٦تمثلت المرحلة الأو من  ـ  جمع 

ً ع شبكة الإ  نت، إلا أن كث يل المثال استخدم موقع ان ل المطلوب؛ فع س ذه المرحلة لم تكن بالش  Trendsmap   من مخرجات 

نت EchoSESو و مدعوم من قبل خدمة المواقع ع شبكة الان  ما 
ً
 :و ESRI من قبل، وأيضا

١. http://www.arcgis.com/apps/SocialMedia/index.html 

٢. https://kentcounty.maps.arcgis.com/apps/PublicInformation/index.html?appid=5e94593620314cbda

733df3ae4ac897e 

غ ا ا ذه المواقع محدودة من حيث تارخ التغردات، ومواقع رجات من  انت جميع ا ان من ف ا للغة العرية. لذا  رافية، ودعم

ان تطبيق ذا التطبيق الذي به "open source"، حرّ المصدر  NodeXLاللازم إيجاد مصدر اخر، ف عد استخدام   . يار التا و ا  ،

رجات، ورسم خرائط نصية  ا التحكم  ا يارات ال يمكن من خلال سكث من ا انية ل فقط، ول لأسف. وع الرغم جغرافية م
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ية،  صول ع مخرجات باللغة العر ل المتطلع له، حيث لم نتمكن من ا رج لم يكن بالش من توفر كث من خيارات التحكم، إلا أن ا

رج، ومن ثم استخدمت لغة ل أك  ا ش ل التحكم  س ية ال  اسو مجة ا عض لغات ال طوة التالية استخدام  انت ا   R ف

لمات مفتاحية ووسوم محددة ادئي مب غردات سابقة  hashtags  جمع التغردات، حسب  صول ع  ر من الصعب ا ، إلا أنه ظ

و الاعتماد ع لغة ن  Python حسب توارخ محددة، ثم بديء  خيار آخر و صول ع عدد  أك من التغردات باللغت ، حيث تم ا

ية، باستخ ، العرية والإنجل ، عمرة، طواف، س ا  س با والعمرة، وم ل رئ ش لمات المفتاحية ذات العلاقة  دام عدد من ال

ا عبإرمضان ... عدد ا و ا أك مما يؤمل به، ومثلت ك لمات  ئًا، إلا أنه لوحظ أ ع وحدة وترابط الدراسة، لذا قلصت ال

ياالمفتاحية إ  ما ( وعمرة) بالعر ن و ت ية، ال جرث ة  اوفقً  تاة والانجل ة ا من يوم الثالث من ذي ا غردات لف ا جمع  ل

ة  ر ذي ا اية ش ر رمضان المرحلة الاستكشافية  الدراسة "١٤٣٦ا  ال طبقت  pilot study / reconnaissance"ـ. ومثل ش

ا وفقً  ا وتقني ر ل مكثف، حيث رجات الدراسة المبدئية ا اعد تحو ش رجات  ة، نقحت ا ر ذي ا اية ش عد  نا. و ا  لمشار إل

ره عن مضمون الدراسة،  عد جو ليته، ع الرغم من  إعادة التغرد ونحوه، وما دخل ضمن البيانات، بحكم ش ا،  بعد المكرر م أس

ع عن  اج)، الذي  عبدي قاكتعب (ا شاط  س صفة  ص أو عائلة ول وني سم   ا. ائم. ومن ثم صنفت إلك

لمات مفتاحية لقاموس  ون إيجابية أو  (dictionary)كما أعدت  أن ت يحدد صفة الانطباع السائد والمشاعر الملموسة من التغردة، 

ية الواردة  التغردات  ال التعب ذه الدراسة إ تحليل الأش عدى طموح  ة ، إلا أ(emojis)سلبية أو محايدة. بل  اولة الأخ ذه ا ن 

ذه المرحلة، لقلة العدد،  بعدت   سطة تتما  وحرصًا عأس ل النتائج  جداول تكرارة م ت الموضوع.  ومن ثم عرضت  ش عدم 

داف الدراسة. كما مثلت بياني  انية بالاعتماد ع برنامج آرك  آي إس  امع أ  . ArcGISع خرائط م

الية تمثل امتدادً  إ  وتجدر الإشارة رً  اأن الدراسة ا ي،  اوتطو را نامج البح ذ١٤٣٥لدراسة سابقة (الز العلاقة،  يـ) ضمن ال

ر  تمامات مختلفة، مما أظ ارات وتخصصات وا ن  البحث من ذوي م عاد جديدة، بالاعتماد ع مشارك حيث وسعت وأدخلت أ

توى  ا دور ملموس  إثراء ا ان ل ة حول ما يمكن الإ  جوانب  ائية، ومن ثم وضوح الرؤ الية ال ام به   مرحلته المرحلية ا س

دمات  ا والعمرة ن منظومة البحث  صناعة ا ر وتحس ارة. تطو  والز

 :التحليل والمناقشة
عا شمل لغة التغرد ومنصاته والأ زء تحليل ومناقشة البحث ع مقتطفات موجزة  ذا ا انية والزمانية للتغرد شمل  د الم

لمات والوسوم الأك شيوعً  يف محتوى التغردات من حيث الانطباعات والمشاعر، وذلك ع النحو وال ا  أدبيات التغرد وتص

.  التا

 لغة التغرد ومنصاته:
ا باللغة الإ  غردات الدراسة عند مقارن ل وا   ش ية لغة برزت اللغة العرية  ا نجل ة لقل البحث الثانية، ولا ترى الرموز التعب

 
ً
ا. لا غرابة إطلاق ل عام  اومحدودي ش ن به  ان والمعني نا، بحكم تأث المناسبة قيد الدراسة، والم ا  ل شيوع العرية وتصدر  ).١ (ش

ل   : توزع التغردات حسب اللغة والزمن١ش
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انت الغالبي ل أما من حيث منصات التغرد، ف اسب الآ الأخرى (ش زة ا ا أج  ).٢ة العظ التلفونات الذكية، تل
 

ل   : منصات التغرد٢ش

 
انية للتغرد: عاد الم  الأ

 ً ان وا ي للتغردات عن ا بالتباين؛ فقد  ا سم التوزع الم كز الكب للتغردات  المملكة العرية السعودية  اا ل عام ال ش

اور  ي والدول ا س  شرق وجنوب شرق وغرب الولايات المتحدة الأمركية وغرب  اة. كما يلاحظ وجود تكتلات للتغردات المرتفعة 

اكستان  ا، وكذلك المملكة المتحدة و قيا وجنو لأفر  ). ٣ (ش

ل   م٢٠١٥ـ/١٤٣٦: توزع التغردات عن ا خلال موسم ٣ش

 
ي عدد التغردات بالعر ى ية والإ ومن الملموس تد ية عن ا من دول إسلامية ك ى أيضً إنجل سيا، ودول أقليات إسلامية ك  اندون

ما العرية والإ  ون لغ البحث  ذا إ  عود  ند. و عاد ال م الأم. وقد تكشف أ م بلغا غردا ون  ية فقط، فع الأر أن ت نجل

ا.ذه المقارات إجراء بحوث مستقبلية عن التغرد  ا وتنوع ل مفارقا ان، ب  باللغات الأم للس

عاد الزمنية:  الأ

تلفة، حسب  ار ا ات التغرد خلال ساعات ال ات الدراسة. كما برز تباين مستو تفاوتت معدلات التغرد من يوم إ آخر خلال ف

ا   اتوقيت مكة المكرمة، إلا أ
ً
ً  اتخذت نمط ا الذروة الساعة ا وا ر تمثل  بلوغ عد الظ ا الثامنة، ثم الواحدة  السادسة مساءً، تل

 
ً
امسة فجرا لوا عاد جغرافية زمن التغرد ٤ (ش ساءل عن أ نا أن ن ا (time geography of tweeting). ولنا  )، ومدى ارتباط

ا.  عد انقضا ون قبل حلول مواعيد الصلوات أو  أن ت تلفة عند الغالبية،  عاد بمواعيد الصلوات ا ذا دار الأ ما يجد   ور

نا، ع الرغم من اختلاف مواعيد الصلوات  الأماكن  قدم دراسات موسعة أخرى  ا ع الزمن ما يث و غ السلوكية  ا و

و الأك وضوحً  ن الاعتبار، إلا أن تأث الأغلبية يظل  ع تلفة عند الأخذ  روزً  اا  . او
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ل   يام األتغردات حسب الساعة خلال : توزع إجما ا٤ش

 
 

لمات:  الوسوم وال

لمات الأك شيوعً  ذه الدراسة، لكن السمة الأك وضوحً  اعددت الوسوم وال لمات ووسوم إقليمية  ا التغرد عن ا   شيوع 

ب ما أحاط بحا س ذا  ون  ر أن ي ما الأبرز. و ان وسما #السعودية و #إيرن  دثة التدافع  م  حينه من نقاش وأخذ محددة؛ ف

ات مختلفة. كما حل وسم #ا ثالثً  ل  اورد ع مستو ب. (ش ت  ).٥ ال
 

ل ة ا ا: الوسوم الأك شيوعً ٥ ش  خلال ف

 
 

لمات التغرد الأك شيوعً  سبة ل ل اأما بال اج والله وا وحادث وتدافع). (ش ا (ا ان الأبرز م ل من ٦، ف جب النظر إ  ). و

ما بالآخر تلقائي  ل م ن  ، حيث يق ل شمو ش لمات  التغردات  ما البعض.امجموع الوسوم وال عدان مفسران لبعض  ، و

ل غردات ا٦  ش   
ً
لمات الأك شيوعا  : ال

 



 ٧٤٧ جامعة أم القرى -لحرمين الشريفين لأبحاث الحج والعمرة معهد خادم ا

 

توى: يف ا  تص
  بيانات الدراسة إ 

ً
ِ سابقا ل عام أن أك من نصف صنفت التغردات كما وُ ش ثلاث فئات؛ إيجابية، محايدة وسلبية. وات 

بً  ساوي تقر انت إيجابية، والبقية مقسومة بال ذه الفئات الثلاث ع مراحل  اإجما التغردات  ن محايدة وسلبية. ومن ثم وزعت  ب

سة فقط؛ قبل ات رئ نا إ ثلاث ف ذه الدراسة الذي قلص  ور الزم ل انت النتائج  ا . و عد ا ا وخلال ا (يوم عرفات) و

ة قبل ا إيجابية، وفقط  ان حوا نصف التغردات خلال ف باه؛ حيث  ة وملفتة للان سلبية. أمام خلال يوم عرفات،  %٢٠مث

انت الغالبية العظ من التغردات  ، ف ي سلبية.  %١حوا  إيجابية، وفقطالذي يمثل ذروة ا عزى إ الزخم الإيما ذا  ولعل 

ل صغائر الأمور ونحوه. ن به، الذي يتجاوز  ع المق  الرا

ان حوا نصف إجما التغردات سلبية، وفقط  ، حيث  عد ا ال  غ ا ذا، ومما يؤسف له، فقد  ا  %٢٥وع النقيض من  م

دول  ال إيجابية (ا ذا  ض٩، ٨، ٧والأش ما يفسر  ا من ). ور ن  ، وما اق وء الأحداث المؤسفة ال نجمت عن التدافع  مشعر م

ل حدب وصوب.  وفيات وإصابات ومرئيات حول ما حدث من 

ة جدول: سب المئو ا ال يف محتوا ا وتص  للتغردات عن ا حسب زم

ي الزمان  الإجما سل محايد إيجا

 ١٨ ١٩ ٣٣ ٤٨ قبل ا

ة و  ٨ ٤ ١٦ ٨٠ يوم ال

 ١٢ ١ ١٣ ٨٦ يوم عرفات

 ١١ ٢٠ ٢٢ ٥٨ يوم العيد

شرق  ٢٨ ٢٧ ٢٥ ٤٨ أيام ال

 ٢٣ ٤٩ ٢٦ ٢٥ عد ا

 ١٠٠ ٢٥ ٢٤ ٥١ الإجما

 

   
ل ( ل (  ) التغردات قبل ا٧ش ل (  ) التغردات يوم عرفة٨ش عد ا ٩ش  ) التغردات 

دير بمزد من الدراسا ، ا تلفة، خاصة السلبية يظل السؤال الم ونات الانطباعات ا ت المتعمقة الأخرى، عن عناصر وم

ي، المرجع السابق). را ذا مع ما ورد  دراسة أخرى مماثلة (الز  والإيجابية، ومقارنة 

اتمة  :ا
ئً  مة تو ش سة م ذه الدراسة خطوة رئ توى أدبيات ا ع توت   ي  يلة، من ع امثل التحليل المبد مة الن ذه الم عاد  مق وأ

بولوجيا وعلم الاجتماع  الأن سانية؛  ا بالعديد من فروع العلوم الإ توى من زوايا مختلفة، يمكن رط ذا ا ا تباين  فات من خلال

سم ا ونه. كما ا ي للتغرد حول ا وشئونه و ي والزما ا ن بروز التباين الم ا. فقد تب غرافيا وغ عدم الثبات، وا  
ً
توى أيضا

لمات الأك شيوعً  ر  الوسوم وال س والانطباعات باختلاف الزمان. وكما يظ  التغردات، فمن الصعب  افاختلفت المشاعر والأحاس

تأثر به تلقائي  ، حيث يؤثر فيه و يمن خلال موسم ا ل ما يبذل ، ع الر االنظر إ ا بمعزل عن المناخ السيا العام الم غم من 
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ان الدين الإسلامي،  امس من أر ن، للنأي با بصفته عبادة، والركن ا ن الشرف رم ومة خادم ا ورة ومقدرة من ح ود مش من ج

تلفة.   اعيدً   عن شئون السياسة والدنيا ا

ذه الدراسة إ دراسات وأبحاث أخرى أك تحديدً  ؤمل أن تقود  راتاو ارة،  ، للبحث  ظا معينة محددة خلال ا والعمرة والز

ام، ومدى جدوى إخضاعه لإحدى  توى بصفته البيانات ا ا بمزد من العناية والدقة.  والتحقق من مدى مصداقية ا بع ومن ثم ت

ذا منافع جمة؛ تتمثل  مواكبة أبحاث ا و  كلا شطرق التحليل النو الملائمة لطبيعته. ومما  العمرة والزارة للتطورات فيه أن ل

ال.  ذا ا سارعة، وإرساء دعائم مدرسة جامعة أم القرى    التقنية الم

غرد / لوسيديا ( ون شركة    Lucidya)ولعل من يمن الطالع أن ت
ً

ات الناشئة بوادي مكة للتقنية فاعلا سً  إحدى الشر ذا  ارئ  

ذا )، وحظيت بثقة وت(http://wadimakkah.saالميدان ا المزد   تظر م ذا الشأن، و ن  قدير الكث من المتخصصن والعارف

ن لأبحاث ا  ن الشرف رم د خادم ا ارة  مع كة  ميادين ا والعمرة والز السياق المأمول ضمن توسيع نطاق البحوث المش

 والعمرة.  
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