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 الإقرار

 أنا الموقع أدناه مقدـ الرسالة التي تحمؿ العنواف:

 

 في الحملات ( Big Data) توظيف العلاقات العامة لمبيانات الضخمة
 عمى وسائل التواصل الاجتماعي
 )شركة الاتصالات بالتل نموذجا(
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ورد، وأف ىذه الرسالة ككؿ، أو أي جزء منيا لـ يُقدـ لنيؿ أية درجة أو لقب عممي أو بحثي لدى أي 
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 ( في الحملات Big Dataتوظيف العلاقات العامة لمبيانات الضخمة )
 عمى وسائل التواصل الاجتماعي
 )شركة الاتصالات بالتل نموذجا(
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 ممخصال
إلى  تيدؼالتي  —قميميعمى المستوييف المحمي والإ— ىذه الدراسة مف الدراسات القلائؿتعد 

 معلاقات العامةالعممية الاتصالية ل حقؿ كيفية استخداـ البيانات الضخمة فيالاستكشاؼ المنيجي ل
عممية تطبيؽ بحسب النموذج المثالي ل وأنشطتيا، ومعرفة كيفية توظيؼ العلاقات العامة ،ووظائفيا

في ظؿ  لإدارة الحملاتوذلؾ  ،في شركة الاتصالات بالتؿ الاستراتيجي متواصؿلالبيانات الضخمة 
تحديد  إلىوسائؿ التواصؿ الاجتماعي، بالإضافة و  مف مصادرىا المختمفة،اليائمة لمبيانات التدفقات 

 .المرتبطة بيا العقبات والتحديات

دارةالعلاقات العامة  قسـل موجية إجراء مقابلات معمقة تـ  ومختصي  تكنولوجيا المعمومات وا 
عامة عمى صفحات وسائؿ التواصؿ ، بالإضافة إلى تحميؿ حملات العلاقات الفي الشركة البيانات

 .2019الاجتماعي في الشركة لعاـ 

( لتوظيفيا وانتقائيا big dataبالتؿ نظاـ البيانات الضخمة ) الإتصالات تتبنى شركة نتيجةك 
 لعلاقات العامةلتوظيؼ اأما بالنسبة في المقاـ الأوؿ،  عماليالطبيعة ألمجانب التسويقي بشكؿ أساسي 

النموذج الذي تتبناه الدراسة لـ يكف مثالياً، ويرجع ذلؾ لمعديد مف  ( حسبbig dataلمبيانات الضخمة )
الأسباب منيا: موقعيا ضمف الاتصالات التسويقية في الشركة، وبعدىا كؿ البعد عف التعامؿ مع الجيات 

العلاقات العامة جانباً  أو الكيانات المتخصصة في البيانات الضخمة، بالإضافة إلى ذلؾ يتضمف عمؿ
وسائؿ التواصؿ -تكتيكياً في العممية التنفيذية لمحملات عمى وسائؿ التواصؿ الاجتماعي، باعتبارىا

 أداة لإجراء العديد مف الأنشطة والبرامج المحددة لمحممة. -الاجتماعي



 ي
 

ميامو جانبا  بشكؿ أكبر لتتضمفقسـ العلاقات العامة في الشركة  تطوير عمؿكانت أبرز التوصيات 
استراتيجيا أكثر مما ىو تكتيكاً في تنفيذ البرامج والأنشطة لمحملات، والقدرة عمى اتخاذ القرارات، والتعاوف 
بيف الأقساـ والإدارات الأخرى، والعمؿ عمى تدريب وتثقيؼ موظفي العلاقات العامة في الشركة لمجاؿ 

راج المعمومات، لمقدرة عمى تكويف آرائيـ الخاصة البيانات الضخمة ومعالجتيا، ومعرفة تقنياتيا لاستخ
التركيز عمى تحويؿ وسائؿ التواصؿ و  لكيفية استخداميا في الحملات والبرامج والأنشطة الاتصالية.

قائمة عمى إطار عمؿ الاجتماعي في الشركة مف أداة تكتيكية اتصالية في الحملات إلى استراتيجية 
 .جميور المستيدؼالشر الشفاؼ التفاعمي مع التواصؿ المبا منظـ للاستفادة مف
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 لمدراسة الإطار العام الفصل الأول

 مقدمة الدراسة

 التي في العلاقات العامة المعاصرة ميماً  الأىمية الناشئة لمتكنولوجيا والعموـ والبيانات دوراً  عتبرت
 وفي ىذا الصدد، يؤكد .(Big Data) وثورة ىائمة بسبب البيانات الضخمة سريعاً  تواجو نيوضاً  بدورىا

Weiner وKochhar (2016أف مينة العلاقات العامة في ) يذه البياناتلنتيجة  مرحمة تحوؿٍ  خضـ 
الضخمة، حيث أف استغلاليا وتوظيفيا بالشكؿ المناسب يعزز القدرة عمى دراسة الجميور المستيدؼ 

 . العامة العلاقات لمينةوأصحاب المصالح والمنافسيف عمى حد سواء بصورة تضمف أداء أفضؿ 
عمى أنيا أصوؿ معمومات تتميز بحجـ كبير، وسرعة  (Big Data) البيانات الضخمة ؼتعرّ  

مكف تعالية، وتنوع، وصدؽ عاؿٍ، تـ إنشاؤىا بواسطة أنظمة تخزيف الكمبيوتر الرقمية المبتكرة بطريقة 
لإنشاء وتخزيف  ،وأدوات ،وتقنيات ،يشمؿ المصطمح مفاىيـو  ،استخداميا وتحميميا مفوالأفراد منظمات ال

دارة وتحميؿ كميات كبيرة غير متجانسة مف البيانات المييكمة بيانات  :وغير المنظمة، مثؿ )المنظمة( وا 
البصرية بتنسيقات وىياكؿ ودلالات مختمفة بشكؿ و أو البيانات السمعية  ،أو تعميقات المستخدـ ،العميؿ

، نسبياً البيانات الضخمة مصطمحًا (. وتعد Wiencierz & Röttger,2019) بسرعة عاليةو منيجي 
حيث يعتمد المعنى الدقيؽ لو عمى حجـ المؤسسة التي تستخدـ البيانات، والصناعة التي تعمؿ فييا، 

البيانات التي تجعؿ مف الممكف توليد وتقييـ كميات متزايدة  تمؾوالتطور المستمر لأنظمة إدارة وتحميؿ 
 (.Gandomi & Haider,2015) عمف البيانات بشكؿ دقيؽ وسري

ما يرى  بحسب الاتصالاتلمشركات ومحترفي  أصبحت الكميات الضخمة مف البيانات ميمةً 
Wiencierz وRöttger (2017 .) عمى تقنيات  مستقبؿ الاتصالات المؤسسية مرتكزاً  أصبح لقد

 وذلؾ ،بشكؿ فعاؿ مف قبؿ محترفي الاتصاؿ منيا للاستفادة متنامية حاجة فيناؾ ؛البيانات الضخمة
عدد مف  والتنفيذ والتقييـ. ويقترح ،والتخطيط ،البيانات لتحسيف عمميات البحث تمؾلممزايا التي توفرىا 

أصوؿ المعمومات الكبيرة المولدة لإدارة العلاقات العامة بشكؿ استراتيجي أكبر،  استخداـإمكانية  الباحثيف
 مف خلاؿ إجراء البحوث عمى الجميور المستيدؼ الذي يتعمؽ بمراقبة الاتصالات وتقييميا

(Triantafillidou & Yannas, 2014Kent & Saffer, 2014;). الأخذ بعيف الاعتبار  يجب ،ولكف
إذا كانت العلاقات العامة تريد مخاطبة أصحاب  ارضيف: الخصوصية والتخصيص.اتجاىيف متع وجود
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 يراعوافيجب عمى ممارسي الاتصالات دائمًا أف المصمحة بطريقة مستيدفة وفردية بناءً عمى البيانات، 
بيف  ماالموازنة  بعمميةبحيث تقوـ العلاقات العامة  ،خصوصية أصحاب المصمحةو شكوؾ واىتمامات 

نشاء الثقة   ;Wiencierz, 2018) المصمحة أصحاب معاستغلاؿ إمكانات البيانات الضخمة وا 
2016.p. 12). 

الضخمة، بطريقة قابمة  بنيج تكويف وتحميؿ البيانات الاتصالاتتـ ربط مراحؿ عممية تخطيط  لقد
فيما يتعمؽ بالتخطيط، والتنفيذ، والتقييـ  القرار اتخاذ عممية فتصبح ،العلاقات العامة لدى ممارسي لمتطبيؽ

 توظيؼ إف آخر، بمعنى. البيانات الضخمة تطرحوومستندة بقوة عمى ما  مرتبطةً  ،لمعمميات الاتصالية
 عممية جزءًا مف تحديداً قد ضمف بلا شؾ البيانات الضخمة تحميؿو  بشكؿ عاـ تكنولوجيا المعمومات
 لا حاؿ، أية عمى(. Wiencierz & Röttger,2019)ستقبؿ في الم لممؤسسات التواصؿ الاستراتيجي

حد كبير.  إلىالعلاقات العامة غير مستكشؼ  حقؿ السؤاؿ عف كيفية استخداـ البيانات الضخمة في يزاؿ
تمؾ  توظيؼ إلى العامة العلاقات ممارسو يسعىونظرًا للأىمية المتزايدة لمبيانات الضخمة، يجب أف 

العلاقات العامة  عمى متقدمة أضحتمثؿ التسويؽ  أخرى سيما أف تخصصات، لا البيانات في صالحيـ
 (.Wiencierz & Röttger,2017في ىذا المجاؿ )

الجميور مف  إلىأي منظمة عمى مدى سماحيا بالوصوؿ  في يةتصالالا العمميةيعتمد نجاح 
يعزز دور العلاقات العامة باعتبارىا عممية مما خلاؿ رسالتيا وعمؽ التأثير الذي يمكنيا تحقيقو، 

عمى القيمة والسرعة والإبداع والاعتماد عمى تقنيات  تركزتواكب متطمبات العصر، تشاركية ديناميكية 
تعتبر الحملات عمى وسائؿ التواصؿ الاجتماعي و (. 2018)خموؼ،  الإنترنتوأساليب حديثة في فضاء 

 .Michaelson, et al) الاستراتيجيةمف الأنشطة الاتصالية التي تعتمدىا العلاقات العامة في خطتيا 
2012, p. 3))، تعزز  بحيث ،أداة استراتيجية لتواصؿ الشركات وتعد وسائؿ التواصؿ الاجتماعي اليوـ

.  ومف (Vasquez & Velez, 2011.p. 157)بيـ  الارتباطدرجة  تقويمشاركة أصحاب المصمحة و 
طريقة تخطيط أكثر مرونة يكوف التغيير  إلىأجؿ علاقات عامة ناجحة في مجتمع رقمي، ىناؾ حاجة 

ة حوؿ يت الضخمة أف تقدـ رؤى تفصيمامف عممية الاتصاؿ. فيمكف لتطبيقات البيان محدداً  جزءاً فييا 
رات الضرورية لمعممية الاتصالية، وتجعؿ مف السيؿ تحديد الارتباط بيف إجراءات التواصؿ بيف يالتغي

 & Wiencierz)الممارسيف والإجراءات السموكية لأصحاب المصمحة أو النتائج التنظيمية 
Röttger,2019.) 
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 الدراسة مشكلة

صبح أالتكنولوجيا الرقمية الحديثة، و  التقنياتفي ميداف  العالـ التي يشيدىا يائمةالثورة لم نظراً 
معمومات في وال بياناتلم وغير منقطع تدفؽ ىائؿ وسريع ىناؾبعصر المعمومات؛  يعرّؼ العصر الحالي
إدراكيـ لمميارات الجديدة أصبح التحدي بيف محترفي الاتصالات ىو ىذا المنطمؽ،  مف. جميع المجالات

 تحقيؽ نتائج أكثر إلىالوسائط وحاجة الشركات  وورقمنلأعماؿ نتيجة لتسارع وتيرة االتي تتطمبيا المينة 
تطوير الرسائؿ و وضع الأىداؼ،  بيا يتـالبيانات الضخمة الطريقة التي غيّر مفيوـ  قدو  نجاحاً وفاعميةً 

لػـ تعػد العلاقػات  ،وبالتالي العلاقات العامة. أداء تقييـ يةتطوير الحملات وتنفيذىا، وكيفو  ،واستيدافيا
 رعمى تطوي الضخمة البيانات تمؾ فػي السػابؽ لقدرة تؤديوالػذي كانػت  التقميديالعامػة تػؤدي الػدور 

لا رجعة فيو مف  وتغيرىا بشكؿ، وتحسيف الفعالية ،وزيادة الكفاءة ،التقميدية التي تسمح بالنمو وظائفيا
يجب  بالنسبة لمحترفي العلاقات العامةو (. لضخمةالبيانات اعمؿ تيرابايت )حجـ  إلىعمؿ علاقات 

أف  ومف الجدير بالذكر . مع الأىمية الناشئة لمتكنولوجيا والعموـ والبيانات في العلاقات العامة يؼتكلا
 Weiner, et) ؿمعظـ الأدوات اللازمة لتحقيؽ فوائد العلاقات العامة القائمة عمى البيانات موجودة بالفع

al. 2016). 
( في Big Dataتوظيؼ البيانات الضخمة )مشكمة الدراسة الحالية في التعرؼ عمى مدى  تكمف

 شركة الاتصالات الفمسطينية بالتؿ. الاجتماعي فيحملات العلاقات العامة عمى وسائؿ التواصؿ 
مراجعة الدراسات السابقة حوؿ موضوع توظيؼ البيانات الضخمة في عمؿ العلاقات  تشير

 إلىالعامة والاتصاؿ الاستراتيجي أف ىذا التقارب لا يزاؿ حديثاً. ىناؾ نقص في الدراسات التي تسعى 
ا ووظائفي معلاقات العامةل الاتصالية العمميةكيفية استخداـ البيانات الضخمة في حقؿ  عمى التعرؼ

 التي —قميميوالإ المحمي المستوييف عمى— القلائؿ الدراسات مفىذه الدراسة  تكوف قدلذلؾ  ،وأنشطتيا
 .في عممية الاتصاؿ الاستراتيجي الضخمة ناتلمبيا العامة العلاقات توظيؼ كيفية لمعرفة تسعى

الفمسطينية )بالتؿ( كنموذج لمدراسة لعدد مف الأسباب،  الاتصالاتلقد وقع الاختيار عمى شركة 
( تعتبر 2( كمية البيانات التي تجمعيا الشركة، بحيث يمكف اعتبارىا بيانات ضخمة، )1مف أىميا: )

( 4) العامة، لمعلاقات قسـ عمى بالتؿ تحتوي( 3) الفمسطينية، الاتصالات شركات أضخـ مف بالتؿ
( تنظـ شركة 5).الضخمة البيانات لإدارة قسـ عمى بالتؿ شركة في المعمومات تكنولوجيا دائرة تشتمؿ
، مف خلاؿ قسـ العلاقات العامة لدييا، العديد مف الحملات عمى مواقع التواصؿ الاجتماعي، وبذلؾ بالتؿ
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 نوعية لتحسيف منيا الاستفادة يمكف والتي المواقع، تمؾ مف تجمعيا التي البيانات مف ىائؿىناؾ كـ 
 .المستقبمية حملاتيا

 
 الإطار النظري

المثالي كإطار نظري يمثؿ  Wiencierz and Röttger (2019)تتبنى الدراسة الحالية نموذج 
وذلؾ لأف ىذا  الاستراتيجي الاتصاؿفي  (Big Data)عممية التوظيؼ النموذجي لمبيانات الكبيرة 

بنية مفيومة لإجراء مزيد  إلىالنموذج يوضح كيفية استخراج المعمومات مف البيانات الضخمة وتحويميا 
. مف التحميؿ في التواصؿ الإستراتيجي بشكؿ عاـ، ولكف أيضا عمى وجو التحديد في العلاقات العامة

 ذج وىي:لقاء الضوء عمى أساسيات تكويف النمو إولتوضيح ذلؾ كاف لا بد مف 
  الإستراتيجي الاتصاؿمراحؿ  :أولا -

 -أربع مراحؿ لمتواصؿ الاستراتيجي ( 187-184، ص2014وآخريف ) Röttgerيصنؼ 
عادةً ما تشتمؿ النماذج التقميدية لكؿ مف التواصؿ الاستراتيجي في العلاقات العامة والعامة عمى وجو 

عمى  -، والتنفيذ، والتقييـ الاستراتيجيةو الخصوص عمى أربع مراحؿ لحؿ المشكلات: تحميؿ الموقؼ، 
مناقشة أشكاؿ أخرى وجديدة لمتخطيط والرقابة في  وتجري حالياً . الرغـ مف اختلاؼ النماذج بالتفصيؿ

( عما إذا كاف فيـ 2015) Van Rulerيتساءؿ ، و البحوث المتعمقة بالاتصاؿ الاستراتيجي
لمنظريات المفاىيمية التقميدية لا يزاؿ مناسبًا في المجتمع  والتخطيط والتنفيذ والتقييـ وفقًا الاستراتيجية

. توجد بالأحرى حاجة  والتي يكوف  ،للاتصالاتطرؽ جديدة تتيح التخطيط المرف  إلىالرقمي اليوـ
مف ىذا النقاش المتمايز حوؿ ، عمى الرغـو  ،الاتصالاتتخطيط التغيير فييا جزءًا محددًا أثناء عممية 

والتخطيط، إلا أف التنظيـ المنيجي مفيد في إظيار أف الأىداؼ والطرؽ المختمفة  الاستراتيجية
 & Wiencierz) لتطبيؽ البيانات تنبثؽ مف عممية التخطيط الاستراتيجي لمعلاقات العامة

Röttger,2019 وأف لا بد منو  ىذه المراحؿ الأربع إلى(. ومع ذلؾ، ليس ىناؾ شؾ في أف التقسيـ
سب أىمية في تخطيط العلاقات العامة، لا سيما في بيئة الاتصالات الرقمية المتزايدة خفة الحركة تكت

 .السرعة
يتـ استخداـ ف ،ستراتيجي لمعلاقات العامة بتحميؿ الموقؼالإ الاتصاؿعادةً ما تبدأ عممية 

المعمومات الأولية والثانوية لدراسة مشكلات العلاقات العامة التي يجب حميا، والمياـ التواصمية التي 
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يمكف استخلاصيا مف تحميؿ المشكمة، والموارد التنظيمية المتاحة، والظروؼ الخارجية لمعمؿ في 
عمى أساس الميمة تكوف  صياغة أىداؼ التواصؿالإشارة أف عممية يجب ف .الاستراتيجيةتطوير 

يجب تحديد الفئات المستيدفة وصياغة تكتيكات،  علاوةً عمى ذلؾ،التواصمية ونتائج تحميؿ الوضع. 
زمنية الجداوؿ البما في ذلؾ تحديد تدابير وأدوات العلاقات العامة الممموسة لتحقيؽ الأىداؼ، وكذلؾ 

ليا محددة بما يكفي لجعميا قابمة لمتطبيؽ. يتـ . في مرحمة التنفيذ، تصبح التدابير المخطط الميزانيةو 
مف إجراءات العلاقات العامة، ولكف يمكف تنفيذه أيضًا أثناء العممية.  نتياءالاأخيرًا رصد النجاح بعد 

وما إذا كانت الميمة التواصمية قد تـ إنجازىا، وما إذا كانت  ،يتضمف تحميلًا لمدى فعالية التدابيرو 
 Macnamara & Likely, 2017; Röttger et) سية مثؿ السمعة قد تحققتمؤشرات الأداء الرئي

al., 2014, pp. 184–187). 

 عممية تحميؿ البيانات الضخمة :ثانيا -

مف أجؿ التعرؼ عمى تعقيد توليد البيانات ومعالجتيا في العلاقات العامة مف الناحية  
المعرفة في قواعد البيانات في نيج اكتشاؼ  Röttger (2019)و Wiencierz النظرية، نظر

(KDD مف قبؿ )Fayyad  يف )وآخرa1996 ،b1996(نشأت في نظـ المعمومات  التي
أنظمة المعمومات معروفة ومركزة لمتكنولوجيا والتحميؿ  وجود أساليب في إلى اوأشارو  )التجارية(.

 CIA Intelligenceأو  SEMMAأو  Crisp DMتصؼ أساليب معالجة البيانات مثؿ 
Process (Alnoukari وSheikh، 2012.) وبالنسبة ؿ Liو Ruan(2007تعد 170، ص )

 KDDمنذ نشره تـ تنقيح وتعديؿ و الوصؼ الأكثر لعممية استخراج البيانات".  ي"ى KDD عممية
 .Hendler ،2014 ،pمف قبؿ العديد مف المؤلفيف ولا يزاؿ "الأكثر استشيادًا حتى الآف" )

غالبًا ما يستخدـ كأساس لتطبيقات محددة،  الأمر بعمميات تطبيؽ البياناتعندما يتعمؽ و  .(206
،  Assunção  ،Calheiros  ،Bianchi  ،Nettoعمى سبيؿ المثاؿ في إدارة الأعماؿ )

 (.Buyya  ،2015و
دمج عممية التواصؿ ( في إنشاء النموذج عمى 2019) Röttgerو Wiencierz ارتكز الباحثاف

(. ويجدر 1.1الشكؿ  إلى )انظر (1996a)يف وآخر  Fayyadمف قبؿ  (KDD)ستراتيجي مع عممية الإ
 تصالاتالاالجوانب الفنية المتعمقة بإدارة البيانات، ومعالجة البيانات، والتي ىي مفقودة في  بالذكر أف

 حتى الآف يتـ إدخاليا في علاقة مترابطة مع عممية الاتصاؿ. الاستراتيجية
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 . عملية تطبيق البيانات الضخمة في التواصل الإستراتيجي1 توضيحي رسم

 

مجموعات  إلىتوسيع الخوارزميات لتتضمف العممية الشاممة الموصوفة  (KDD)إف عممية 
ر النتائج لإدارة يوتصو  ،تفسيرعمى ضخمة مف البيانات في مجاؿ العلاقات العامة، والتي تعمؿ بكفاءة 

وآخروف،  Fayyad)ونمذجة ودعـ التفاعؿ العاـ بيف الإنساف والآلة في العلاقات العامة الاتصالات، 
1996a).  يتطمب(KDD) وصياغة  ،فيماً واضحاً لممنطقة التي سيتـ فييا استخداـ البيانات الضخمة

العلاقات العامة تحدد كؿ  فيو  .(62–61ص، Sharafi ،2013واضحة لميدؼ في الخطوة الأولى )
الأىداؼ المراد تحقيقيا باستخداـ البيانات الضخمة، عمى سبيؿ  تصالاتالامرحمة مف مراحؿ تخطيط 

في  تصاؿالالتحميؿ الموقؼ أو لتقييـ تدابير  الضخمةبيانات  فلإجراء تحميلات مفصمة لمسمعة م :المثاؿ
ىذه وتعد المحددة.  تصاؿالاالبيانات اللازمة لتنفيذ أىداؼ  ختيارا في الخطوة الثانيةوتقتصر . تالحملا

فشؿ تالميمة، قد  أو البيانات أنو في حالة فقداف بعض السمات حيث الخطوة أساسية لممشروع بأكممو
 قيحتن ىي الخطوة الثالثة أما (.3، ص Maimon & Rokach  ،2010بأكمميا ) عممية التحميؿ

بيانات القيـ المتطرفة وأوجو التضارب  قيحتتعمؽ بتن ، حيث(KDD) البيانات، ىي جزء لا يتجزأ مف
أو الأخطاء المنيجية بسبب الخوارزميات المبرمجة  ،والنقؿ العشوائي ،والأخطاء، مثؿ أخطاء القياس

(. تصؼ الخطوة التالية تحويؿ Maimon & Roach، 2010بشكؿ غير صحيح لإنشاء البيانات )
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تنسيقات بيانات أخرى يمكف معالجتيا بواسطة الأدوات التحميمية  إلىحوؿ البيانات الأولية فتالبيانات، 
ذات الصمة. اليدؼ الرئيسي مف ىذه المرحمة ىو الحد مف البيانات مف خلاؿ الجمع بيف المتغيرات 

(Fayyad  ،1996وآخروف b ؛Sharafi ،2013،  64ص .) يف وفقًا لفياض وآخر و(1996a)، تكوف ت
جيا في خطوة واحدة في دم تـ، والتي (KDD)استخراج البيانات مف ثلاث خطوات في طوة الخامسة الخ

نشاء الخوارزمياتو  ،تحديد ىدؼ استخراج البيانات حيث تشتمؿ عمى، النموذج المثالي أو يمكف اختيار  ،ا 
مكف أف تكوف التمخيصات أو التصنيفات فمف المنماط في البيانات. الأبحث عف ، والالأساليب التحميمية

تشمؿ القرارات المنيجية أيضًا جميع القرارات و  .أو التجميع أغراضًا لاستخراج البيانات حداراتنالاأو 
. القياـ بتحميميا يصبح مف الممكفالخوارزميات المستخدمة قابمة لمتكيؼ حتى  تجعؿالمتعمقة بكيفية 

(. في Maimon & Rokach  ،2010والذكاء الاصطناعي ) تتعمؽ ىذه التطورات بالتعمـ العميؽ
الخطوة السادسة، التفسير والتقييـ، يتـ تفسير الأنماط الإحصائية المحددة فيما يتعمؽ بالأىداؼ التي 

الإضافية  المدخلات. وىنا تقرر أيضًا ما إذا كاف يجب تغيير ة الأولىحددتيا إدارة الاتصالات في الخطو 
لىو  أو تحديد  ،مف أجؿ زيادة تحسيف النتائج في دورة جديدة ،في أي خطوةو أي مدى يجب تغييرىا  ا 

 ،أولويات أخرى، أو دمج الأنماط الناتجة مباشرة في النموذج. وأخيرًا يجب تصور التحميلات وكذلؾ
اجات التي عندىا فقط يمكف ترجمة الاستنت ،توصيات العمؿ وتقديميا بطريقة مفيومة لإدارة الاتصالات

إجراءات ممموسة مف أجؿ إكماؿ عممية تطبيؽ البيانات الضخمة  إلىتـ التوصؿ إلييا في نياية المطاؼ 
 & Maimonبالكامؿ" ) KDDفي العلاقات العامة بنجاح. "نجاح ىذه الخطوة يحدد فعالية عممية 

Rokach ،2010 ،p. 5.)  
 

 اىداف البحث

 المثالي كإطار Wiencierz and Röttger (2019)الدراسة الحالية نموذج  اتخاذبناء عمى 
تسعى  ،الاستراتيجي الاتصاؿفي  (Big Data)نظري يمثؿ عممية التوظيؼ النموذجي لمبيانات الكبيرة 

 تحقيؽ الأىداؼ التالية: إلىالدراسة الحالة 
 (Big Data)مبيانات الكبيرة التعرؼ عمى كيفية توظيؼ قسـ العلاقات العامة في شركة بالتؿ ل .1

 دارة الحملات عمى مواقع التواصؿ الاجتماعي.إفي 
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تحديد العقبات والتحديات التي يمكف أف تواجو قسـ العلاقات العامة في شركة بالتؿ عند توظيؼ  .2
 .الاجتماعيدارة الحملات عمى مواقع التواصؿ إفي  (Big Data) البيانات الضخمة

 أسئمة البحث

 البحث تسعى الدراسة الحالية للإجابة عمى التساؤلات التالية: أىداؼ لتحقيؽ
في عممية  (Big Data) البيانات الضخمةكيؼ يوظؼ قسـ العلاقات العامة في شركة بالتؿ  .1

لمحملات التي يتـ طرحيا عمى مواقع التواصؿ  (Situation Analysis)تحميؿ الوضع 
 ؟الاجتماعي

في عممية  (Big Data) البيانات الضخمةة في شركة بالتؿ ؼ قسـ العلاقات العامظكيؼ يو  .2
الملائمة لمحملات عمى مواقع  (Strategy Selection) الاستراتيجيةاختيار وضع الخطة و 

 ؟الاجتماعيالتواصؿ 
في عممية  (Big Data) البيانات الضخمةكيؼ يوظؼ قسـ العلاقات العامة في شركة بالتؿ  .3

في الحملات عمى مواقع التواصؿ  (Strategy Implementation)المختارة  الاستراتيجيةتنفيذ 
 ؟الاجتماعي

في عممية  (Big Data) البيانات الضخمةكيؼ يوظؼ قسـ العلاقات العامة في شركة بالتؿ  .4
في الحملات عمى مواقع التواصؿ  (Strategy Evaluation)المختارة  الاستراتيجيةتقييـ 

 ؟الاجتماعي
ات والتحديات التي يمكف أف تواجو قسـ العلاقات العامة في شركة بالتؿ عند توظيؼ ما ىي العقب .5

الاستراتيجي في  الاتصاؿكؿ مرحمة مف مراحؿ عممية  في (Big Data) البيانات الضخمة
 ؟الاجتماعيالحملات عمى مواقع التواصؿ 

 أىمية البحث

 البيانات الضخمةلمجاؿ العلاقات العامة و في إثراء المعرفة العممية الحديثة الدراسة تتمثؿ أىمية 
(Big Data) العصر الرقمي ظؿ ، بحيث تشكؿ تقارب ما بيف العموـ الانسانية والعموـ التكنولوجية في
الدراسة مساىمة جدية  زيادة تحسيف الأداء والفعالية لمعلاقات العامة. وتعتبر إلىمما يؤدي  ،الذي نعيشو

دارة إفي كونيا مرجع لمباحثيف في مجاؿ العلاقات العامة، ومساعدة ممارسي العلاقات العامة في مجاؿ 
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منيا بشكؿ أمثؿ، وفرص توظيفيا لتحقيؽ أىداؼ ورؤية  والاستفادةالحملات في ظؿ البيانات الضخمة 
 .المؤسسة

 الدراسات السابقة

الباحثة  اعتمدتعمؽ بموضوع العلاقات العامة والبيانات الضخمة نتيجة لقمة الدراسات التي تت
عمى دراسات سابقة تربط البيانات الضخمة في العديد مف المجالات المختمفة منيا العلاقات العامة، 

 . والاتصاؿوالجانب التسويقي، والجانب السياسي، ووسائؿ التواصؿ الاجتماعي وموضوع الخصوصية، 
 

  العلاقات العامة والبيانات الضخمةمجال 
1. Wiencierz and Röttger (2019). Big Data in Public Relations: A 

Conceptual Framework  
، حيث الاستراتيجيةلمبيانات الضخمة في الاتصالات  نموذجيٍ  تطبيؽٍ لتقديـ إطار  ىدفت الدراسة

 مفاكتشاؼ المعرفة  في البيانات وتحميؿ البياناتتـ ربط مراحؿ عممية تخطيط الاتصالات بنيج تكويف 
مقابلات خلاؿ جريت الدراسة مف أ، و المستخدمة في نظـ المعمومات )الأعماؿ( (KDD) قواعد البيانات

خبيراً في تحميلات وسائؿ التواصؿ  (18)خبيراً في البيانات الضخمة ومع  (19)موجية مع متعمقة 
أف الخطوات السبع النموذجية لتطبيقات البيانات الضخمة قابمة برز النتائج أ، وكاف مف الاجتماعي

تؤكد النتائج الإطار المشتؽ مف الناحية النظرية وتوضح الإمكانات و لمتطبيؽ أيضًا في العلاقات العامة. 
وصؼ  الباحثاف عمى أف نَوه. و اليائمة لمبيانات الضخمة لمعلاقات العامة، وكذلؾ التحديات المرتبطة بيا

خطوة ميمة في الاستكشاؼ المنيجي لمنطقة الأبحاث التي لا تزاؿ ميممة  تعد عممية التطبيؽ المثالية
مساىمة في مناقشة عممية طاؿ انتظارىا حوؿ العامة، وأف الدراسة ىي  لمبيانات الضخمة في العلاقات

 .اـفي العلاقات العامة والتواصؿ الاستراتيجي بشكؿ ع البيانات الضخمةأىمية 

2. Yanik and GÖZTAŞ (2015). Big Bata Systems, Business 
Intelligence and Public Relations 

البيانات الصحيحة في ظؿ نظاـ  الاستراتيجيةىدفت الدراسة لتسميط الضوء عمى اختيار 
المعرفة المرجوة  إلىوكمية المتغيرات التي تتضمنيا، وتحديد المعوقات التي تحد مف الوصوؿ  الضخمة

العلاقات  مف ىذه البيانات لتحسيف أداء المؤسسات في مجاؿ عمميا. وكاف مف أبرز النتائج عمى أف



10 
 

نظاـ لجح انال لاستخداـباتقدـ مساىمات كبيرة ، و قوة المينة بشكؿ أكثر وضوحًامف  العامة قد تعزز
التعاوف  أف إلىبالإضافة . ا النظاـىذالصحيحة ضمف  الاستراتيجية اختيار مف خلاؿ، البيانات الضخمة

 أكثر تكاملاً  البيانات الضخمةنظاـ مف جعؿ يعبر الوظائؼ مع تحميلات ودراسات العلاقات العامة، 
وكانت مف أبرز التوصيات . وىذا ما تحققو العلاقات العامة يتطمب بنية عمؿ ديناميكية ومفتوحةلكونو 
أف تتـ مواءمة جميع عمميات العمؿ مع نظاـ و  ،ةفي المؤسس البيانات الضخمةيجب دمج ثقافة أنو 

 . البيانات الضخمة
 

  البيانات الضخمة والاتصالمجال 
1. Zhou and Chan (2018). Corporate Communication Network and 

Stock Price Movements: Insights from Data Mining 

استخداـ خوارزمية لاستخراج  حاقتر ابتقديـ  تأتي ىذه الدراسةنظريات الاتصاؿ  إلى استناداً 
البيانات لمكشؼ عف أنماط الاتصاؿ داخؿ الشركة لتحديد ما إذا كانت ىذه الأنماط قد تكشؼ عف أداء 

معرفة ما إذا كانت ىناؾ أي علاقات شراكة بيف تواتر  إلى، تيدؼ الدراسة الشركة. عمى وجو التحديد
لرئيسييف في الشركة وأداء الشركة كما ىو موضح في أسعار أسيميا تبادؿ البريد الإلكتروني لمموظفيف ا

معرفة ما إذا كاف يمكف توقع سعر سيـ الشركة  إلى بالإضافةفي حالة وجود مثؿ ىذه العلاقات،  ،أـ لا
خوارزمية تقترح الدراسة لمكشؼ عف علاقات الارتباط، و العلاقات المكتشفة.  إلىاستنادًا  ،بدقة أـ لا
بحيث يمكف  ،البيانات لاستخراج سجلات اتصالات البريد الإلكتروني وأسعار الأسيـ التاريخيةلاستخراج 

بناء القواعد التي يمكنيا التنبؤ بالتغيرات في أسعار الأسيـ بناءً عمى العلاقة المكتشفة. باستخداـ 
 ،احة لمجميورالمت (Enron)لشركة خوارزمية التنقيب عف البيانات ومجموعة مف البريد الإلكتروني 

وجود علاقات ارتباط  إلى. وتوصمت الدراسة المسجمة خلاؿ نفس الفترة (Enron)وأسعار أسيـ شركة 
أف ىذه العلاقات يمكنيا التنبؤ بحركة  ،ذلؾ إلىميمة مف الناحية الإحصائية في البيانات. بالإضافة 

 لدييا الشركات اتصالات بأف الاعتقاد النتائج تؤكدو . (٪80) حوالي يبمغ دقةأسعار الأسيـ بمتوسط 
كما  ،ف أف تكشؼ عف معمومات ذات مغزى عف أداء الشركةيمك الأنماط ىذه وأف ،تحديدىا يمكف أنماط

الشعبية المتزايدة لمشبكات الاجتماعية، يمكف  إلىبالنظر و تنعكس في مؤشرات مثؿ أداء سوؽ الأسيـ. 
 .تالعديد مف التطبيقات المفيدة في العديد مف المجالاوفر أنماط الاتصاؿ نظرة ثاقبة لتطوير تأف 
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2. Wiesenberg et al. (2017). Big Data and Automation in Strategic 
Communication 

تمتة الأكبيرة و البيانات لم تقديـ المفاىيـ وتحديد الفرص والمشاكؿ المحتممة إلىالدراسةهذهتهدف
 ت الدراسةعتمداوتحديد المفاىيـ والتطبيقات الحالية في المجاؿ الميني.  ،الاستراتيجيةفي الاتصالات 

 (15)في  ممارساً  (40) بياف ؿستتوزيع ا تضمنتو ، ممارسي الاتصالات في أوروبال كميالمسح العمى 
خبرة محترفي الاتصالات والتطبيقات داخؿ إدارات ووكالات  مسحاليستكشؼ بحيث  ،دولة أوروبية
تظير الدراسة وجود فجوة كبيرة بيف الأىمية  كنتيجة والعواقب المترتبة عمى ىذه المينة ككؿ.الاتصالات، 

لـ يتـ و المتصورة والممارسات الحالية، ونقص الكفاءات والتفكير الأخلاقي، والاستخداـ المحدود لمفرص. 
 إلىلآف، مما يدعو والخوارزميات حتى ا البيانات الضخمةالاستفادة مف الإمكانات الكاممة لتحميلات 
 .مبادرات جديدة في الممارسة ومزيد مف البحث

3. Wiencierz and Röttger and (2017). The Use of Big Data in 
Corporate Communication 

حوؿ أىمية البيانات الضخمة في التواصؿ المؤسسي  ثابحللأتوضيح حالة  إلىىدفت الدراسة 
بو والعمؿ عمى وضع إطار يوفر نقاط اتصاؿ محددة لمبحث في المستقبؿ، عمى أساس مراجعة  ولاتصالو

. يوضح استعراض الأدبيات (2015 إلى 2010)مقالة رئيسية مف  (53)منيجية للأدب، فقد تـ تحميؿ 
إمكانات البيانات الضخمة لمتواصؿ المؤسسي، خاصة فيما يتعمؽ بمجاؿ الاتصالات التسويقية. كما 

والتواصؿ الداخمي فيما يتعمؽ بتطبيقات  ،يكشؼ عف نقص كبير في البحوث في مجالات العلاقات العامة
وتوفر ىذه الدراسة إطارًا مفاىيميًا يصؼ أربع مراحؿ مف الاستخداـ الاستراتيجي  .البيانات الضخمة

لمبيانات الضخمة في اتصالات الشركات. وتوضح النتائج مدى قدرة البيانات الضخمة عمى تسميط 
 .الضوء عمى وجيات نظر أصحاب المصمحة بحيث يمكف إنشاء استراتيجيات اتصاؿ أكثر فعالية

4. Noble and Mazzei (2017). A Framework for Corporate Strategy 
تقديـ إطار يحدد كيفية تحسيف البيانات الضخمة لمقدرات الوظيفية داخؿ ل تيدؼ الدراسة

التي تستخدميا المؤسسات التعميمية لتنويع  رةالمبتك الاستراتيجيةيشكؿ مكونًا رئيسيًا في بكونو المنظمات، 
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استراتيجية الشركة  ة. يوفر ىذا الإطار أساسًا مناسبًا لمناقشتقميدياً  وكسر حواجز الصناعات المحددة
الداخمية التي تحيط باستثمارات البيانات الضخمة مف خلاؿ شرح كيفية إنشاء الشركات لمقيمة مف خلاؿ 

دليلًا حوؿ كيفية استنباط الشركات لنيج البيانات الضخمة  تقدـذلؾ،  إلىأساليب مختمفة. بالإضافة 
 مع أصالة استراتيجية البيانات ،الخاصة بيا مف خلاؿ مزايا مواءمة تطمعات استراتيجية البيانات

5. Pachitanu (2016). Communication in the Digital Era and Online 
Corporate Communications Strategies: Untapped Opportunities for 
Businesses in Romania 

والفرص غير  الإنترنتاستراتيجيات اتصالات الشركات عبر  التعرؼ عمى إلىىدفت الدراسة 
استخداـ الوسائط الاجتماعية )بما في ذلؾ  أف إلىوتوصمت الدراسة المستغمة لمشركات في رومانيا. 

أو  ،فقط في المستيمكيف يستمزـ عدـ التفكير يا( مف قبؿ المنظمات الموجودة في رومانالبيانات الضخمة
الأىداؼ التسويقية المرتبطة بيـ، ولكف أيضًا بالعمميات الشاممة لمشركة وبكافة الطرؽ التي بيا يمكف أف 

أو إدارة علاقات  ،أو إدارة سمسمة التوريد ،تساعد وسائؿ التواصؿ الاجتماعي في تطوير المنتجات الجديدة
كمية كبيرة مف البيانات الرخيصة نسبياً حوؿ خيارات  إلىف وصوؿ الشركات أ إلىبالإضافة العملاء. 

المستيمكيف وتفضيلاتيـ وسموكيـ الشرائي، يمكّنيـ مف تطوير ميارات قيّمة ويضعيـ فعميًا في وضع 
مكيف مف مفضؿ لمنجاح في تطوير حقوؽ ممكية العلامة التجارية والتأثير عمى سموؾ الشراء لدى المستي

 خلاؿ وسائؿ التواصؿ الاجتماعي.
 

  البيانات الضخمة والحملات الانتخابيةمجال 
1. Kang and Yang (2015). Exploring Big Data and Privacy in Strategic 

Communication Campaigns: A Cross-Cultural Study of Mobile 
Social Media Users’ Daily Experiences 

استخداـ البيانات الضخمة بشكؿ تجريبي عمى نطاؽ واسع  يةكيف يحتوضل ىدفت الدراسة
 (MNO)قدـ نتائج مف تجربة واسعة النطاؽ في تلأغراض التسويؽ لدى مشغؿ شبكة لمياتؼ المحموؿ. 

أعمى بكثير مف  معدلات تحويؿٍ  إلىوىذا يؤدي  ،ستخدـ التعمـ الآلي لتقسيـ العملاءيفي آسيا حيث 
وتحميؿ  ،ستخداـ البيانات الوصفيةوباويؽ الحالية داخؿ الشركات متعددة الجنسيات. أفضؿ ممارسات التس



13 
 

 إلىمقاييس جديدة لتحديد العملاء الذيف يحتمؿ أف يتحولوا  نشاءإ، عمموا عمى الشبكات الاجتماعية
 التقديري،ثلاث فئات: الدخؿ  إلىتنقسـ ىذه المقاييس ، و عبر الياتؼ المحموؿ الإنترنتمستخدمي 
والتعمـ الاجتماعي. باستخداـ البيانات التاريخية، يتـ بعد ذلؾ تدريب نموذج التنبؤ بالتعمـ الآلي  والتوقيت،

 (250.000)والتحقؽ مف صحتو واستخدامو لتحديد مجموعة العلاج. تظير النتائج التجريبية التي تضـ 
تحديد المجموعة الضابطة  يتـ ،مرة مقارنةً بمجموعة التحكـ (13)عميؿ معدؿ تحويؿ أفضؿ بمعدؿ 

باستخداـ أفضؿ الممارسات الحالية لمتسويؽ. يُظير النموذج أيضًا خصائص جيدة جدًا عمى المدى 
عبر الياتؼ  الإنترنتمف العملاء المحوليف في مجموعة العلاج بتجديد باقات  (٪98)الطويؿ، حيث قاـ 

ابطة. توضح ىذه النتائج أف التسويؽ المستند في المجموعة الض (٪37)  المحموؿ بعد الحممة، مقارنةً بػ
مقارنةً باستراتيجيات التسويؽ الحالية لأفضؿ  ،البيانات يمكف أف يحسف بشكؿ كبير معدلات التحويؿ إلى

 .الممارسات

2. Noh et al. (2013). A Exploratory Study on Big-data based Election 
Campaign Strategy Model in South Korea 

استراتيجية حممة انتخابية تعتمد عمى البيانات في محاولة لمحد مف الآثار  حلاقترا الدراسة ىدفت
الحالة الفعمية وذلؾ عف طريؽ البحث في  ولتثبيت ثقافة الحممة المرغوبة. ،الضارة للانتخابات الكورية

اتيجية الانتخابات الكورية لاستر  نموذجٍ  ، والقياـ بتصميـومشاكؿ السياسة والحملات الانتخابية الكورية
بيانات لمستخداـ أف الا كاف مف أبرز النتائجو  كبديؿ لاختراؽ المشكلات البيانات الضخمةيستخدـ 
للأحزاب السياسية لفيـ الموقؼ السياسي  فرصة التواصؿ يعمؿ عمى تعزيز ةالانتخابيفي الحممة  الضخمة

 ،في إنشاء جداوؿ أعماؿ وتشكيميا في الأحزاب السياسية والمساىمة ،في الانتخابات شخاصتفكير الأو 
مف  أكثر دقةً  البيانات الضخمة ويجر تأي أف نتيجة المسح الذي  ؛وتحسيف قدرة خدمة السياسة لمناخبيف

عمى  يمكف أف تنعكس آراء الجميور نوإ، بحيث تمؾ التي قامت بيا استطلاعات الرأي التقميدية
 . السياسية نتخاباتللامنع ىدر التكمفة اليائمة مف بالإضافة أنيا تمكف السياسات. 

3. Di Fatta et al. (2015). Big Social Data and Political Sentiment: The 
Tweet Stream during the UK General Election 2015 
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البريطانية لمدة ثلاثة تقديـ طريقة تستخدـ لجمع تغريدات حوؿ السياسة إلى ىدفت الدراسة 
. 2015، في مراسلات الانتخابات العامة في المممكة المتحدة عاـ 2015مايو  إلى، مف مارس رأشي

سمحت ىذه الطريقة بالتقاط مجموعة أكثر شمولًا مف التغريدات "السياسية" أكثر مما كاف يمكف تتبعو مف 
ميلات البيانات البسيطة والمعقدة تح تلقد وفر كنتيجة . (GE2015)المصطمحات الواضحة، مثؿ: 

رؤى مثيرة للاىتماـ. تـ توضيح مدى فائدة مؤشر المشاعر السياسية في تحديد لمبيانات الضخمة 
المحظات الأساسية في الأحداث العامة )عمى سبيؿ المثاؿ، في المناقشات التمفزيونية(، وقد استخدـ ىذا 

مثؿ النيج الوصفي القائـ عمى تصور الممخصات، لتوجيو تنفيذ تقنيات تحميؿ البيانات الأخرى، 
ومجموعة البيانات المتاحة لمجميور بحيث يمكف استخداميا لاختبار الأفكار البحثية حوؿ التنقيب عف 

نو أالتوصيات  أبرزوتصور البيانات والشبكات الاجتماعية المعقدة والاقتصاد والسياسة. ومف  ،النصوص
مستقبمية تحسينات في الخوارزميات والتنفيذ. بالإضافة لتوسيع طريقة ف تشمؿ اتجاىات البحث الأيجب 

جمع البيانات لتشمؿ كؿ مف الإدارة التمقائية والتفاعمية لممصطمحات المتعقبة التي يمكف تعديميا لمفيوـ 
 الانجراؼ وتغييرات المصالح في وسائؿ التواصؿ الاجتماعي

 
  البيانات الضخمة والتسويقمجال 

1. Erevelles, et al. (2016). Big Data Consumer Analytics and 
Transform Marketing 

تأتي ىذه الدراسة عمى ضوء فيـ تأثير البيانات الضخمة عمى الأنشطة التسويقية المختمفة، فتعد 
تحميلات المستيمؾ ىي مركز ثورة البيانات الضخمة حيث تساعد التكنولوجيا في الحصوؿ عمى بيانات 

والتنوع غير  ،والسرعة ،أف الحجـ إلىحوؿ ظواىر المستيمؾ في الوقت الفعمي. بالإضافة ثرية وفيرة 
المسبوؽ لمبيانات الخاـ والبيانات المتاحة مف المستيمكيف والأفراد.  ولتمكيف الشركات مف استغلاؿ فوائد 

تعمؿ  د.مى الموار البيانات الضخمة بشكؿ أفضؿ، تـ اقتراح إطار مفاىيمي يعتمد عمى النظرية القائمة ع
( عممية جمع وتخزيف 1عمى تعديؿ ما يمي: ) -والتنظيمي  ،والبشري ،رأس الماؿ المادي -ثلاثة موارد 

( عممية استخلاص رؤى المستيمؾ مف البيانات الضخمة، و 2، )البيانات الضخمةأدلة نشاط المستيمؾ ك
، تمت مناقشة علاوةً عمى ذلؾة / التكيفية. ( عممية استخداـ رؤية المستيمؾ لتعزيز القدرات الديناميكي3)

 .متطمبات الموارد الفريدة لمشركات للاستفادة مف البيانات الضخمة
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2. Ellabanm (2013). The Role of Data Mining Technology in Building 
Marketing and Customer Relationship Management (CRM) for 
Telecommunication Industry 

بال الدراسة ٌتركهدفت دعم فً البٌانات تنقٌب تقنٌة دور على وإدارةةإستراتٌجٌز التسوٌق

لاالع مع عتمدت الدراسة عمى عدة مصادر لجمع واقطاع أعماؿ الاتصالات،  إلىالزبائف بالنسبة قة
دبيات أو مع أشخاص مف ذوي المعرفة في المجاؿ، المعمقة المقابلات  منياالمعمومات المتعمقة بالبحث و 

أخذ عينة تحميمية مف الحملات عمى الموقع و عف موضوع،  شامؿٍ  لسابقة لبناء تصورٍ الدراسات ا
وجودة  ،وبناء قاعدة البيانات الكبرى ،اف عممية جميع البيانات إلىوتوصمت الدراسة لمشركة.  يالإلكترون

بد أف تتوفر لبناء تطبيقات تنقيب البيانات وأف معظـ الخدمات والعروض  لا ميمةالبيانات عوامؿ 
 بالإضافة لاعتبارىاالشركة تعتمد بشكؿ كبير عمى تقنية تنقيب البيانات. تبنييا والبرامج التسويقية التي 

دارة العلاقة مع الزبائف بالنسبة لكافة الاستراتيجية فعالة في بناء اأداة  محاور التي تـ ستراتيجية التسويؽ وا 
، أو في استقطاب زبائف جدد، أو في الحفاظ عمى الزبائف المستيدفةسواء في تحديد الفئة  اختبارىا

 في تعظيـ قيمة الزبوف والربحية العائدة. ،أخيراً و الحالييف لمشركة 
 

  البيانات الضخمة والخصوصيةمجال 
1. Kennedy and Moss (2015). Known or knowing publics? Social 

media data mining and the question of public agency Helen 
Kennedy1 and Giles Moss  

النقاد عددًا مف المخاوؼ بشأف الآثار التي قد تترتب عمى  ثارةإتأتي ىذه الدراسة في ظؿ 
خصوصية أقؿ ومزيد  إلىيانات وتحميميا بالنسبة لمجميور: فيي تؤدي الاستخدامات السائدة لاستخراج الب

ؾ مف المراقبة والتمييز الاجتماعي، وتوفر طرقًا جديدة لمتحكـ في كيفية تمثيؿ الجميور وفيميـ لذل
ما إذا كاف مف الممكف إقامة علاقة أكثر إيجابية بيف التنقيب عف بيانات  معرفة إلىتيدؼ ىذه الدراسة و 

تجاه ا أكبر ط الاجتماعية والحياة العامة، والتي يمكف أف يقاؿ فييا أف لمجميور سمطة وانعكاسيةالوسائ
ىناؾ حاجة لإضفاء الطابع الديمقراطي عمى قوة البيانات بثلاث طرؽ  الدراسة أف ؤكدت. قوة البيانات
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البيانات عمى الجميور، يجب رئيسية. أولًا، لمعالجة المخاوؼ المتعمقة بالآثار السمبية المحتممة لاستخراج 
، لمواجية خطر ظيور فجوات رقمية جديدة تعتمد عمى ثانياً  .أف تخضع لمزيد مف الإشراؼ والتنظيـ

البيانات، يجب أف تكوف تقنيات التنقيب عف البيانات )التي تشمؿ البرمجيات والخبرات وكذلؾ البيانات 
نفسيا( متاحة وعامة المناؿ حتى يمكف استخداميا بطرؽ متنوعة. ثالثاً، نظرًا للإسياـ الذي يسيـ بو 

زايد في كيفية تمثيؿ الجميور والقضايا العامة، يمكف استخداـ استخراج البيانات تنقيب البيانات بشكؿ مت
بطرؽ تمكف أفراد الجميور مف فيـ بعضيـ البعض، والتفكير في المسائؿ ذات الاىتماـ المشترؾ، وتحديد 

عملاء أكثر ككيفية التصرؼ بشكؿ جماعي كجميور، وبالتالي السماح لمجميور بأف يشكموا أنفسيـ 
 .تفاعلاعكاسية و ان

2. Smith et al. (2012). Big Data Privacy Issues in Public Social Media 

 الإنترنتـ في نشر البيانات الشخصية عمى شبكة لممستخد تيدؼ الدراسة لكيفية اكتساب الوعي
تـ تعرض لو خصوصية الفرد الذي قد تلتيديد الذي الاجتماعية باعتبارىا البيانات الضخمة، وتحميؿ ا

لقدرات الخصوصية لخدمات  موجزٍ  عرضٍ  اعية. كمنيجية تـ تقديـإنشاؤه بواسطة وسائؿ التواصؿ الاجتم
 الوسائط الاجتماعية المشتركة فيما يتعمؽ بقدراتيا عمى حماية المستخدميف مف أنشطة الشعوب الأخرى.

ت الموقع الواردة في وسائؿ لمبيانات الوصفية المتعمقة بالخصوصية، وخاصة بيانا تأيضًا تحميلات أجريو 
ألؼ صورة مف العالـ مف مواقع التواصؿ الاجتماعي  (28)بتحميؿ أكثر مف  القياـالتواصؿ الاجتماعي و 

بناءً عمى ىذا الاستطلاع، و  ونتيجة لذلؾ. (+Google)و (Facebook)و (Locr)و (Flickr) الشييرة
مكانات الاتجاه الناشئ لوسائؿ التواصؿ الاجتماعي.  البيانات الضخمةتحميؿ تداعيات خصوصية  تـ وا 

ثلاثة مفاىيـ كيؼ يمكف لمعمومات الموقع ىذه أف تساعد المستخدميف فعميًا عمى التحكـ في  وتـ تقديـ
 .طوفاف الوسائط الاجتماعية الضارة أو المثيرة للاىتماـ التي تـ تحميميا مف قبؿ الآخريف

 
 مناقشة الدراسات السابقة 

خيرة أجريت عدد مف الدراسات التي تدؿ عمى بياف أىمية استخداـ البيانات السنوات الأ في
الجانب التسويقي، والمجاؿ السياسي في الحملات السياسية، وتحميلات  :الضخمة في عدة مجالات منيا

 ية. البيانات والخصوصية عمى وسائؿ التواصؿ الاجتماعي، والتخطيط الاستراتيجي، والعممية الاتصال
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التي تربط العلاقات العامة والبيانات الضخمة، فقد حصمت  في عدد الدراساتِ  كبيرٌ  نقصٌ  ولكف ىنالؾ
وصؼ أف  :بحثية قميمة تربط العلاقات العامة والبيانات الضخمة، كاف مف أىـ نتائجيا الباحثة عمى أوراؽٍ 

 في كويف البيانات وتحميؿ البياناتربط مراحؿ عممية تخطيط الاتصالات بنيج تل عممية التطبيؽ المثالية
خطوة ميمة في الاستكشاؼ المنيجي لمنطقة الأبحاث التي لا  تعد ،قواعد البيانات مفاكتشاؼ المعرفة 

 العامة. تزاؿ ميممة لمبيانات الضخمة في العلاقات

وقد تكوف ىذه الدراسة الأولى مف نوعيا في فمسطيف القائمة عمى تناوؿ الاستكشاؼ المنيجي 
ووظائفيا وأنشطتيا، لمعرفة  معلاقات العامةالعممية الاتصالية ل حقؿ كيفية استخداـ البيانات الضخمة فيل

في ظؿ  الحملات التي تقوـ بيا لإدارةكيفية توظيؼ العلاقات العامة لمبيانات الضخمة في شركة بالتؿ 
 .التدفقات اليائمة لمبيانات عمى وسائؿ التواصؿ الاجتماعي

 
 دراسةمصطمحات ال

 توظيف

أنيا مجموعة مف الفعاليات التي تستخدميا المنظمة بيمكف تعريؼ عممية التوظيؼ  اصطلاحا:
 لدييـ الكفاءة والتميز والقدرة عمى المساىمة في تحقيؽ أىداؼ المنظمة يكوفلاستقطاب مرشحيف لمعمؿ و 

)قاموس معالـ المغة(. 

العامة لاستخداـ التقنيات والموارد المتاحة في شركة بالتؿ إجرائيا: ىي الجيود المبذولة مف قبؿ العلاقات 
 داء.لتطوير وتحسيف الأ

 (Big Data)البيانات الضخمة 

أصوؿ معمومات تتميز بحجـ كبير، وسرعة عالية، وتنوع، وصدؽ عاؿٍ، تـ ىي  اصطلاحا:
استخداميا مف والأفراد منظمات المكف تإنشاؤىا بواسطة أنظمة تخزيف الكمبيوتر الرقمية المبتكرة بطريقة 

دارة وتحميؿ كميات كبيرة غير  ،وتقنيات ،يشمؿ المصطمح مفاىيـو وتحميميا.  وأدوات لإنشاء وتخزيف وا 
أو  ،أو تعميقات المستخدـ ،وغير المنظمة، مثؿ بيانات العميؿ )المنظمة( متجانسة مف البيانات المييكمة

 بسرعة عاليةو ودلالات مختمفة بشكؿ منيجي  ،البصرية بتنسيقات وىياكؿو البيانات السمعية 
(Wiencierz & Röttger,2019.) 
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إجرائيا: ىي كمية المعمومات اليائمة التي تتدفؽ مف وسائؿ التواصؿ الاجتماعي التي يتـ 
 استخداميا مف قبؿ العلاقات العامة في شركة الاتصالات بالتؿ.

 العلاقات العامة

وموجية لبناء علاقات قائمة  ،ومدروسة ومستمرة وىادفةاصطلاحا: ىي جيود إدارية مخططة 
عمى التفاعؿ والإقناع والاتصاؿ المتبادؿ بيف المنظمة وجميورىا لتحقيؽ التناغـ والانسجاـ بينيما )درة 

 ( 30، ص2010والمجالي، 
: ىي حمقة وصؿ لنقؿ الأفكار وتبادؿ المعمومات ما بيف المنشأة وجماىيرىا عف طريؽ إجرائيا

يار الوسيمة الاتصالية المناسبة، بدرجة عالية مف الصدؽ والثقة المطمقة، لتحقيؽ الأىداؼ المحددة اخت
 لطرفي الاتصاؿ.

 الحملات
ت عموما أنيا تصميـ وتنفيذ عمؿ برنامج محكـ يستيدؼ زيادة نسبة لاتعرؼ الحم صطلاحا:ا

 عتبارلاا بعيفخذيف آالمستيدفة عادة أو سموؾ معيف لدى الجماىير  اكتسابأو  ،اجتماعيةتقبؿ فكرة 
 (.Kim ،2016ؽ )التخطيط والمنيج الترويجي وبحوث التسوي

إجرائيا: ىي البرامج المخططة التي تتـ مف قبؿ قسـ العلاقات العامة في شركة بالتؿ لتوعية 
 .وسائؿ التواصؿ الاجتماعي ىالمستخدميف بالخدمات التي تقدميا الشركة عم

 
 التواصل الاجتماعي وسائل

توفر لمستخدمييا فرصة لمحوار وتبادؿ  الإنترنت: ىي عبارة عف مواقع عمى شبكة اصطلاحا
لبومات الصور وغرؼ الدردشة أوالمشكلات مف خلاؿ الممفات الشخصية و  ،والأفكار ،المعمومات والآراء

 (.86، ص2013)الدبيسي والطاىات، 
الحواسيب واليواتؼ الذكية والتي تتيح لمستخدمييا تبادؿ الأفكار إجرائيا: التطبيقات المتوفرة عمى 

 والمعمومات.
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 (Data Mining) تنقيب البيانات

ت، ؼ المعرفة داخؿ قواعد البياناستكشامكملا مف عممية ا يعتبر تنقيب البيانات جزءاً  اصطلاحا:
معمومات مفيدة، وعممية  إلىىو العممية الكمية التي يتـ عبرىا تحويؿ البيانات الخاـ  (KDD)واؿ 

 (Han& Kamber, 2012) قواعد البيانات المعرفة في ستكشاؼا
وتعد الخطوة الخامسة في النموذج المثالي الذي سيتـ اتخاذه  ،إجرائيا: ىي عممية تحميؿ البيانات

 في الاتصاؿ الاستراتيجي. (Big Data)وذجي لمبيانات الكبيرة كإطار نظري في عممية التوظيؼ النم
 

 (CRMإدارة علاقات العملاء )

دارة التكنولوجيا والأفراد والعممية والثقاف إلىفمسفة العمؿ التي تستند  لزيادة رضا  ةالاستخداـ الاستراتيجي وا 
العملاء والربحية، ويتـ التحقيؽ في ذلؾ مف خلاؿ إدارة وتحميؿ بيانات العملاء )الديموغرافية والسموكية 

 .(Ellabanm, 2013) ( مف أجؿ اكتساب العملاء وتطويرىـ والاحتفاظ بيـإلخوالمالية 

 إجرائيا: ىو نظاـ لتخزيف بيانات العملاء مف مصادرىا الأولية.
 

 (Clusteringالتجميع ) تقنية

 تحديد الخصائص المميزة بيف مجموعات السجلات عمؿ عمىنيج التنقيب عف البيانات الذي ي 
 .(Sharp, 2003) ، ثـ وضعيا في مجموعات أو شرائحوالمعمومات
 
 (Classification) لمتصنيف

ويمكف إجراؤىا عمى كؿ مف البيانات  فئات، إلىعممية تصنيؼ مجموعة معينة مف البيانات ىي  
 Tan et)جديدة التي ستندرج فييا البيانات ال اليدؼ الرئيسي ىو تحديد الفئة، المنظمة أو غير المنظمة

al, 2018; Dena, 2014). 
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 (Regression)الانحدار 

اليدؼ ىو  .ىو أسموب مف الإحصائيات يتـ استخدامو لمتنبؤ بقيـ الكمية المستيدفة المطموبة 
 ,Tan et al, 2018; Dena) إيجاد أفضؿ علاقة بيف المتغير التابع ومجموعة مف المتغيرات المستقمة

2014). 
إجرائيا: تعد تقنية التجميع، والتصنيؼ، والانحدار، مف تقنيات تنقيب البيانات وكونيا الخطوة 

في النموذج المثالي الذي سيتـ اتخاذه كإطار نظري في عممية التوظيؼ النموذجي لمبيانات الخامسة 
 في الاتصاؿ الاستراتيجي. (Big Data)الضخمة 
 

 (Customer Acquisition)استراتيجية الاستحواذ 

مسار  طيف ومتابعتيـ مف خلاؿيعملاء نش إلىىي عممية اكتساب مستيمكيف جدد وتحويميـ  
 .Sales Funnel( "Morris، 2009)"المبيعات 
 

 (Customer Retention Strategy)استراتيجية المحافظة عمى العملاء 

تدور استراتيجية الاحتفاظ بالعملاء حوؿ الحفاظ عمى العملاء الذيف استثمرت فييـ لاكتسابيـ.  
ذا فيجب أف يركز  السنيف،كنت تعمؿ في مجاؿ يُجري فيو عملاؤؾ عمميات شراء متعددة عمى مر  وا 

 .(Morris، 2009) العملاءبيؤلاء  مف أجؿ الاحتفاظفريقؾ بأكممو بشدة 
التسويقية التي يتـ استخداميا لمحملات مف  الاستراتيجيةمف أنواع  الاستراتيجيةجرائيا: تعد ىذه إ

 قبؿ قسـ استراتيجيات السوؽ في شركة بالتؿ.
 
 التسمية والامتاع استراتيجية

ىداؼ الشركة ولفت انتباه أوىي استراتيجية لعرض الأفكار بطريقة فكاىية لمجماىير، لتحقيؽ  
 (.2020العملاء والاحتفاظ بيـ )ياسيف والعزاوي، 
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 التثقيف ةاستراتيجي

لخدمات والمنتجات التي تقدميا الشركة عف طريؽ باتعريؼ الجميور  الاستراتيجيةتتضمف ىذه  
باستخداـ أسموب واضح وملائـ لطبيعة توجو الشركة وتسييؿ فيـ  ،تقديـ البيانات والمعمومات الصحيحة

 (.298، ص 2017الجميور )الديف، 
 

 الترغيب استراتيجية

تشجيع الجماىير عمى فعؿ وسموؾ معيف مف خلاؿ الوعود بأفضؿ الخدمات والمكافأة  وتعني 
 ،الأسموب المستخدـ في اختيار عبارات تشجيعية إلىىداؼ معينة لمشركة، بالإضافة ألتحقيؽ  ؛واليدايا

 (.299، ص 2017لمقياـ بالتفاعؿ وقدرة الشركة عمى مكافأة الجميور )الديف، 
الثلاث مف استراتيجيات العلاقات العامة التسويقية المستخدمة في  تراتيجيةالاساجرائيا: تعتبر 

 الحملات عمى وسائؿ التواصؿ الاجتماعي في شركة بالتؿ.
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 الفصل الثاني أدبيات الدراسة
 

 العلاقات العامة

 العلاقات العامة ومنظوراتيا

 التي ،مختمفةالمنظورات ال العديد مف ظيور إلىأدى تعدد المفاىيـ المرتبطة بالعلاقات العامة 
، منيا لمعلاقات العامة ةفيـ دقيؽ وممارسة سميم إلىتؤدي  ،توصؿ الييا الباحثيف لتكويف صورة شاممة

 اعتباربالتركيز عمى  ، ويأتي ذلؾ(As a function) العلاقات العامة كوظيفةالمنظور الذي يرى 
لخ إ .الوظائؼ الأساسية لممنظمات مثؿ الإنتاج، التسويؽ. باقيوظيفة إدارية كالعلاقات العامة 

(Russell وLamme ،2016) وتـ تعريفيا مف قبؿ الباحث Baskin الوظيفة الإدارية التي تعمؿ  بأنيا"
جراءات المنظمة مع الصالح العاـ، وتنفيذ  عمى تقييـ اتجاىات الرأي لمجميور ومدى تطابؽ سياسات وا 

 بيدؼ كسب تفيـ الجميور لممنظمة وتأييده ليا. برنامج لمعمؿ والإعلاـ

أو أنشطة  ،(As a processالعامة كعممية ) منظور الثاني فيعرض العلاقاتإلى الأما بالنسبة  
(Activities)  ،مف خلاؿ سمسمة مف العناصر أو الخطوات تـ شمميا أولا بعمميات البحث والتحميؿ

أو الأخبار التي تنشرىا  ،وتتمثؿ ىذه الخطوة بالعديد مف المدخلات منيا التغذية الراجعة مف الجميور
سات وسائؿ الإعلاـ أو تحميؿ اتجاىات البيانات والمعطيات، ومف ثـ تأتي عممية التخطيط لوضع السيا

والإجراءات والبرامج الاتصالية لتحقيؽ أىداؼ المنظمة، فيتـ تحديد الجميور المستيدؼ والرسائؿ 
عممية التنفيذ أو الاتصاؿ لمبرامج والأنشطة المخطط  إلىوالموازنة، وىنا ننتقؿ  الاستراتيجيةو  ،والأىداؼ

خذ بالتغذية الراجعة لإتماـ العممية ليا مف خلاؿ العديد مف الوسائؿ المناسبة لكؿ رسالة، في حيف يتـ الأ
بذؿ جيود إضافية أو  أنيا تحتاجأو  ،مف تقييـ البرامج والأنشطة والسياسات لقياس نجاحيا ،النيائية
 (. 46، ص2009لقضايا أو ايجاد فرص أخرى )المجالي، نبيؿ، امعالجة 
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 اعتبار حقؿ، حيث يتـ (A field of studyالثالث لمعلاقات العامة كحقؿ دراسي ) ريندرج المنظو 
مثؿ نظرية الاتصالات  ،ضمف كثيرا مف المفاىيـ والمبادئ والنظرياتيتالعلاقات العامة المعاصرة 

الميداف يستخدموف أدوات وأساليب متعددة  ىذا أف الممارسيف في إلىوالتخطيط الإستراتيجي، بالإضافة 
والخطط التفصيمية ووسائؿ التنفيذ  ،ىداؼوالأ ،يضعوف خطة توضح فييا الرؤية والرسالةو لمتواصؿ، 

، 2010أو المعرفة النظرية بالممارسة )المجالي، درة،  ،والمتابعة، وىكذا تمتزج النظرية بالتطبيؽ
وتصورات دعمت حقؿ العلاقات العامة  ،أدى إنشاء ىذا المنظور لظيور نماذج فكرية وقد (.38ص

 وأسيمت في نضوجو.  

 أىميتيا وأىدافيا

، فالجماىير يزداد خوالاقتصادي.. ال والاجتماعيلمنظمات بالأبعاد المختمفة منيا السياسي تتأثر ا
 إلىضافة إعمى حقوؽ الإنساف  زالتركيوالتوجو نحو  ،وعييا السياسي في إطار التحولات الديمقراطية

التطور العممي العالمي الذي أثر في  إلىبالإضافة ، العديد مف المتغيرات التي تشيدىا الحياة المعاصرة
في ظؿ العولمة وظيور أدوات الطريؽ السريع لممعمومات وىي و  ،مسيرة المنظمات والدوؿ عمى حد سواء

في ظؿ التغيرات والتأثيرات لوسائؿ  الانعزاؿ( فيذه التطورات تؤكد صعوبة الإنترنتالشبكة المعموماتية )
العلاقات وظيفة بالمنظمات  ىتماـلاىنا تبرز الأىمية و (. 2010)المجالي ودرة، المعمومات الحديثة 

( عمى تمخيص 2010تمثؿ حمقة الوصؿ بيف الجميور والمنظمة. فعمؿ المجالي ودرة ) لأنيا ؛العامة
الخاصة بالمنظمات والمحافظة عمييا،  أىمية العلاقات العامة بالسعي لإقامة علاقات جيدة مع الجماىير

مما يساىـ في تكويف سمعة جيدة سواء لممنتجات أو  ،بشكؿ مستمر تياور والعمؿ عمى تحسيف ص
وتفيميـ لأنظمتيا وأىدافيا،  ،الخدمات التي تقدميا، وتعزيز ثقة العامميف بالمنظمات لزيادة ارتباطيـ بيا

قامة علاقات مستمرة ودائمة بيف المنظمة وجماىيرىا المختمفة، وزيادة ثقةو   ارجيةالجماىير الداخمية والخ ا 
قامة علاقات جيدة مع ا  ، و خاصة المساىميف والميتميف بتقبؿ اقتراحاتيـ وتزويدىـ بالمعمومات الميمة

وترسيخ الثقة بيف المنظمة والمنظمات الأخرى التي تتعامؿ  ،ياالمورديف لضماف الحصوؿ عمى احتياجات
الأفعاؿ لمجماىير المختمفة  ضماف الحصوؿ عمى التغذية الراجعة الناتجة عف ردود إلىبالإضافة  معيا،

 الخاصة بالمنظمة.
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 الإستراتيجي في العلاقات العامة المنحى

بأنيا عممية تكيؼ المنظمة مع بيئتيا  الاستراتيجية( الإدارة 2006يعرؼ المغربي وعبد الحميد )
لتحقيؽ الغايات التنظيمية وتأكيد بقاء التنظيـ والعمؿ عمى تنميتو وتطويره عمى المدى البعيد، ويأتي ذلؾ 

يشير  علاوةً عمى ذلؾ،عف طريؽ تعزيز قيمة المنتجات والخدمات التي تقدميا المنظمة في المجتمع. 
ت العامة ىي الذراع الأساسي للإدارة العميا لأي منظمة، لمقياـ بتنفيذ ( أف العلاقا2005الجماؿ وعيادة )

والتقاء رسالة المنظمة مع أىدافيا  ،التي تتمثؿ في دمج رؤية المنظمة مع رسالتيا الاستراتيجيةالقرارات 
غب ذلؾ التصور الذي تر بفي العلاقات العامة  الاستراتيجيةفتتمثؿ  ،وغاياتيا ضمف البيئة المحيطة بيا

تماسؾ المنظمة  إلىتحقيقو، مف خلاؿ العديد مف البرامج التي تؤدي  إلىليو وتسعى إالوصوؿ بالمنظمة 
ويحدد المجالي ونبيؿ  ،مع تدعيـ علاقاتيا بمتغيرات البيئة الخارجية ، وتحديد وجيتيا خارجياً داخمياً 

مسح البيئة وتحميميا، مف  التي تقوـ عمى ،ستراتيجي( مياـ العلاقات العامة ضمف المنحى الا2009)
 إلىخلاؿ تحميؿ العوامؿ الداخمية والخارجية المؤثرة للاستفادة مف نقاط القوة، وتقميؿ أثر نقاط الضعؼ، 

علاوةً عمى جانب الأخذ بالفرص والمميزات بالبيئة الخارجية مع تلافي وتقميؿ أثر المعوقات والمخاطر. 
مف خلاؿ وضع وتحديد أىداؼ المنظمة وغاياتيا ضمف الرؤية الشاممة  الاستراتيجيةيتـ صياغة  ذلؾ،

المناسبة، وتتضمف المرحمة الثالثة  الاستراتيجيةوضع استراتيجيات بديمة لاختيار  إلىلممنظمة، بالإضافة 
لتشمؿ تييئة المناخ التنظيمي ووضع الخطط  الاستراتيجيةأصعب مياـ العلاقات العامة في تطبيؽ 

جانب الأنشطة والبرامج المتعمقة بإعادة صياغة الجيود المختمفة في  إلىونظـ العمؿ،  والسياسات
وتقويميا لكونيا تتكوف مف عوامؿ داخمية وخارجية تتغير  الاستراتيجيةالمنظمة، لتتـ بالنياية مراجعة 

  .باستمرار

  العلاقات العامة والتخطيط لمحملات

الحممة  ويعرؼالمختمفة لأنشطة العلاقات العامة ( الأنواع 324، ص 2011) Harrisonيميز 
عمى مدار فترة  ، وتستمر، لكؿ منيا غرض محددالأنشطة الاتصاليةمجموعة مخططة مف  عمى أنيا

المراحؿ الأولى مف  تأتي .المتعمقة بقضية معينة الاتصاؿتمبية أىداؼ وغايات  إلىوتيدؼ  ،زمنية محددة
تخطيط حملات العلاقات العامة بعمميات البحث وتحميؿ موقؼ المؤسسة بالنسبة لمواطف القوة والضعؼ، 

وعرض المشكلات المختمفة المحيطة بيا، وتحديد الجماىير المؤثرة لدييا  ،ورؤية الفرص المتاحة
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(Gregory ،2010 .)،في لعناصر الأساسية المشتركة ا( 2005وعياد )الجماؿ  يحدد علاوةً عمى ذلؾ
باعتبارىا أىداؼ  الاستراتيجية، وذلؾ بتحديد وصياغة الأىداؼ حملات العلاقات العامةتنفيذ التخطيط ل

توجييية تحدد الوجية التي نسير حوليا لإحداث التأثير والنتائج المطموبة، مف خلاؿ الإجابة عف سؤاؿ: 
أف ثمة توجو لبموغ نتائج معينة، وأف تتضمف فكرة قابمة لمقياس  إلىماذا تيدؼ ىذه الحممة؟ كإشارة  إلى

تحديد  إلىيضاح الأفعاؿ مف أنشطة اتصالية تستيدؼ إحداث التأثيرات المطموبة، بالإضافة إمف خلاؿ 
 الجماىير المستيدفة.

ات تأتي العممية الثانية بتحديد الأىداؼ الإجرائية مف خلاؿ الوقوؼ عمى بعض النقاط أو العلام
جراءات محددة يجب إأف ثمة  إلىالنياية المقصودة، بالإشارة  إلىالتي يجب اتباعيا لضماف الوصوؿ 

لييا قابمة لمقياس. فيمكف وضع مجموعة مف الأىداؼ الإجرائية في إطار ىدؼ استراتيجي واحد إالوصوؿ 
ؼ الإجرائية تضميف الأىدا إلىسموب القياس المطموب. بالإضافة أوأف يتضمف كؿ ىدؼ أجرائي 

تعتبر الأىداؼ  علاوةً عمى ذلؾ،الجميور المستيدؼ، وحجـ التغيير، والتوقيت المحدد في صياغتيا. 
 اً محدد الإجرائية ىي التي توجو عممية التقويـ، فكؿ ىدؼ إجرائي إذا تـ صياغتو بطريقة دقيقة يمتزـ شكلاً 

 مف أشكاؿ التقويـ.

باعتبارىا صياغة الأفكار الاتصالية التي تطرح في  اتيجيةالاستر فيما تقتصر الخطوة الثالثة بوضع 
لتحقيؽ أو إنجاز ىدؼ اجرائي معيف، كونيا تمثؿ الخطوط الأساسية التي تربط كؿ الإجراءات  ،الحممة

ونتائج البحوث ومعرفة  ،والممارسات المنفذة خلاؿ الحممة مف تجميع البيانات الخاصة بتحميؿ الموقؼ
 ، والإلماـ بنظريات الاتصاؿ والإقناع لوضعٍ الاستراتيجيةعايير المستخدمة في بناء والم ،مبادئ الاتصاؿ
المناسبة لكؿ ىدؼ مف الأىداؼ الإجرائية. وتمييا الخطوة الرابعة مف وضع  الاستراتيجيةالتصورات حوؿ 

لأفراد لمتكتيكات كونيا الإجراءات أو الخطوات العممية لبموغ الأىداؼ، وتتضمف المياـ المحددة وا
تحديد الوسائؿ الاتصالية  إلىالمسؤوليف لكؿ ميمة، والتوقيت الذي يتـ فيو إنجاز كؿ ميمة، بالإضافة 

مجموعة منظمة مف المياـ المحددة  إلىالتي سوؼ تستخدـ. وعميو فإف خطة العلاقات العامة ستُحوَؿ 
التي تحقؽ الأىداؼ الإجرائية التي  تمجموعة مف التكتيكا إلىتـ تحوليا  الاستراتيجيةالقابمة لمتنفيذ، ف
الأساسية لحممة العلاقات العامة لتمكف المنظمة مف أداء  الاستراتيجيةالأىداؼ  إلىبدورىا توصمنا 

 الميمة التي أقيمت مف أجميا.
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 الاجتماعيالعلاقات العامة ووسائل التواصل 

مف وسائؿ  وسيمةلكونيا  لات،تصافي عالـ الا طبيعياً  اً جتماعي امتدادتعتبر وسائؿ التواصؿ الا
يقوـ مف خلالو المستخدموف ببناء ىويات شخصية مف خلاؿ العرض الذاتي الذي  جاهتالإعلاـ ثنائي الا

( وسائؿ التواصؿ 2010لمعلاقات العامة ) (Chartered)يعرّؼ معيد و. (Rettberg ،2009والحوار )
وغيرىا مف  الإنترنتالاجتماعي عمى أنيا المصطمح الذي يُطمؽ عادةً عمى مواقع الويب والأدوات عبر 

، إما عف طريؽ تبادؿ ضالتفاعمية التي تسمح لممستخدميف بالتفاعؿ مع بعضيـ البع تصاؿالاتقنيات 
بأنيا مواقع  جتماعيالاغالبًا ما تتميز وسائؿ التواصؿ و ىتمامات. أو الآراء أو المعارؼ أو الا ،المعمومات

 الإنترنتنشر والتحكـ والنقد والترتيب والتفاعؿ مع المحتوى عبر النتاج و مف الالمشاركيف ا تمكف
(Maurer وWiegmann ،2011) .؛حظيت وسائؿ التواصؿ الاجتماعي باىتماـ ،علاوةً عمى ذلؾ 

زيادة التفاعؿ مع مف المؤسسات كبير لاستخداميا كأداة ميمة تُمكف بيا وظيفة العلاقات العامة في 
( نحو العلاقات ذات Sundar ،2007الجميور مف خلاؿ التدفؽ المستمر لممدخلات والمخرجات )

( 11، ص 2012) Kruckebergو Valentini ؤكديو   .(Yang ،Lim ،2009المنفعة المتبادلة )
علاقات المنظمة مف يز تعز لوسائؿ التواصؿ الاجتماعي في قمب أنشطة العلاقات العامة  وجود عمى

( خمس طرؽ 2003) Whiteو Taylorو Kentحدد  حيث  خلاؿ زيادة وتحسيف علاقات المجتمع.
: فائدة المعمومات، مف خلاؿ فييا عمؿ العلاقات العامةسيؿ تأف  وسائؿ التواصؿ الاجتماعييمكف ل

 Seltzerيجادؿ و الحفاظ عمى الزائريف وتوليد زيارات العودة. ، و الواجية سيولةو ت التغذية الراجعة، حمقاو 
لتحميؿ ودراسة بأف ىذه المبادئ تجعؿ مواقع وسائؿ التواصؿ الاجتماعي مثالية Mitrook (2007 )و

توليد الثقة  إلىطويمة الأجؿ، والذي يؤدي  زراعة علاقاتالمعمومات والبيانات الخاصة بالجميور لبناء و 
 المتبادلة ما بيف المنظمات وجماىيرىا.

 البيانات الضخمة

 Roger Magoulasعالـ الحوسبة مف قبؿ  إلى" لأوؿ مرة البيانات الضخمةتـ تقديـ مصطمح "
مف أجؿ تحديد كمية كبيرة مف البيانات التي لا يمكف  2005في عاـ  O'Reillyمف وسائؿ الإعلاـ 

(. Henk ،2012) بسبب تعقيد وحجـ ىذه البيانات ،لتقنيات إدارة البيانات التقميدية إدارتيا ومعالجتيا
التي تجمعيا  ،البيانات الضخمة ىي مزيج مف البيانات المنظمة وشبو المنظمة وغير المنظمةوتعد 
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واستخداميا في مشاريع التعمـ الآلي والنمذجة  ،لتي يمكف استخراجيا لمحصوؿ عمى معموماتالمنظمات وا
البيانات يتـ التعامؿ مع مفيوـ  ،في الوقت الحاضر. التنبؤية وتطبيقات التحميلات المتقدمة الأخرى

 .(Barker ،Ward ،2013) مف وجيات نظر مختمفة تغطي آثارىا في العديد مف المجالات الضخمة
، المعيار المفتوح المصدر لإدارة المعمومات، يتـ تعريؼ البيانات الضخمة مف خلاؿ MiKE 2.0وفقًا لػ و 

حجميا، والتي تضـ مجموعة كبيرة ومعقدة ومستقمة مف مجموعات البيانات، لكؿ منيا القدرة عمى 
ذلؾ، فإف أحد الجوانب الميمة لمبيانات الضخمة ىو حقيقة أنو لا يمكف التعامؿ  إلىالتفاعؿ. بالإضافة 

 .معيا بتقنيات إدارة البيانات القياسية بسبب عدـ الاتساؽ وعدـ القدرة عمى التنبؤ بالمجموعات الممكنة

: الحجـ بأربعة خصائص رئيسية وىي ضخمةمبيانات الل تتشارؾ التعاريؼ المختمفة غالبًا ما
(Volume) ة والسرع(Velocity ) والتنوع(Varity) ـ والقي(Value) كمية البيانات وطبيعتيا  تصؼ

تحدد سرعة البيانات التي و . تجمعيا الشركة لمحصوؿ عمى المعرفة اليامة التي الدقيقة حجـ البيانات
بعض الأنشطة ميمة لمغاية  ، لأفالوقت الذي يمكف فيو معالجة البيانات الضخمة إلى تتمقاىا المنظمة

. يؤثر تنوع البيانات غير المييكمة والمنظمة وشبو والفعاليةكفاءة ال لزيادةاستجابات فورية  إلىوتحتاج 
تساعد القيمة الجوىرية لمبيانات و المنظمة عمى كيفية قياـ المؤسسات بتمخيص وتحميؿ معموماتيا. 

 ماط والافتراضات المستنيرة في صنع القرارالمؤسسات عمى استخلاص المعنى والتعرؼ عمى الأن
(Weiner ،Kochhar، 2016). 

 منيا: خصائص البيانات الضخمة إلى( 2019كما يشير المرحبي والبار )

 (volume)الحجـ  .1
يمعب حجـ البيانات دورًا ميمًا لمغاية في و يرتبط اسـ البيانات الضخمة بحد ذاتو بحجـ ىائؿ. 

، وبحموؿ العاـ أـ لا ضخمةبيانات  بالفعؿلكي تصنؼ أو تعتبر  ،البياناتمكانيات ا  و  تحديد قيمة
مف البيانات  (ألؼ ميتا بايت 40)لكتروني عمى ما يقارب مف سيحتوي الفضاء الإ (2020)

 الجاىزة لمتحميؿ واستخلاص المعمومات.
 (varietyالتنوع ) .2

التي تساعد الباحثيف والمحمميف  يقصد بو تنوع البيانات المستخرجة مف المصادر الغير متجانسة،
أو  (structured dataبيانات مييكمة )سواء كانت عمى انتقاء البيانات المناسبة لمجاؿ بحثيـ 

. خلاؿ الأياـ السابقة، كانت جداوؿ البيانات وقواعد (Un Structured Dataييكمة )غير م
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في الوقت  أما التطبيقات.البيانات ىي المصادر الوحيدة لمبيانات التي نظرت فييا معظـ 
 ،وصور ،بريد إلكترونيالرسائؿ  :عمى أشكاؿ متعددة منياالحاضر، يتـ أيضًا مراعاة البيانات 

غير الىذا التنوع مف البيانات فيتطمب (، GPSوبيانات الخرائط ) ،وأجيزة مراقبة ،ومقاطع فيديو
 .بياناتالمييكمة بعض المشكلات المتعمقة بالتخزيف والتعديف وتحميؿ ال

 (velocity)السرعة  .3
نتاج واستخراج البيانات، و سرعة توليد  إلىيشير مصطمح "السرعة"  إنشاء البيانات  مدىوا 

حيث تعتبر  .الإمكانات الحقيقية في البيانات وبالتالي يؤدي ذلؾومعالجتيا لتمبية المتطمبات، 
في اتخاذ القرار بناء عمى ىذه البيانات، فيو الوقت الذي نستغرقو مف لحظة  حاسماً  عنصراً 

تتعامؿ سرعة البيانات الكبيرة مع لحظة الخروج بالقرار بناء عمييا.  إلىوصوؿ ىذه البيانات 
السرعة التي تتدفؽ بيا البيانات مف مصادر مثؿ العمميات التجارية، وسجلات التطبيقات، 

 ذلؾ.  إلىلوسائط الاجتماعية، وأجيزة الاستشعار، والأجيزة المحمولة، وما والشبكات، ومواقع ا
 
 

 أىمية البيانات الضخمة 

في القدرة عمى تحسيف كفاءة  المتراكمة لمبيانات الضخمة تخاذ الشركاتلا تتمثؿ الأىمية الرئيسية
المعمومات مف باستخداـ  لمعملاءتقديـ خدمة أفضؿ مف  ،التنظيمية في كافة المجالات المختمفة العمميات
لإنشاء  تحسيف الخدمات والمنتجاتو رضا، الحصوؿ عمى نمط العملاء وبالتالي تعزيز لم الاتصاؿمراكز 

، حملات مخصصة بناءً عمى تفضيلات العملاء المحددة مف خلاؿ استخداـ محتوى الوسائط الاجتماعية
تقييـ وتحميؿ المعمومات مف المعاملات  طريؽ عف الإنترنتوالكشؼ عف الاحتياؿ في المعاملات عبر 

نظرًا لأنيا  ،ميزة تنافسية محتممة عمى تمؾ التي لا تفعؿ ذلؾ امتلاكيا إلىفي الأسواؽ المالية، بالإضافة 
 Ularu et) بشكؿ فعاؿقادرة عمى اتخاذ قرارات تجارية أسرع وأكثر استنارة، شريطة أف تستخدـ البيانات 

al., 2012).  ضرورة التعامؿ مع البيانات الضخمة ذات الجودة العالية حتى  إلىوىنا لابد مف الإشارة
مر الذي يؤثر عمى مستقبؿ المؤسسات الأ ،جيدة تمكننا مف تحقيؽ الأىداؼ المرجوة نحصؿ عمى نتائج

خمة ف التعامؿ مع البيانات الضأجمع الخبراء عمى أوقد  وعمى طرؽ إدارة الاعماؿ بصورة احترافية،
ف نختار مف البيانات الضخمة أوليذا السبب يجب عمينا  ،يفرض عمينا العديد مف التحديات والعقبات
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ف مدخلات أالنوعية الجيدة لاتخاذ القرارات المناسبة بناء عمى مخرجات التحميؿ، وببساطة يمكف القوؿ 
كدت ألممؤسسة. وقد  البيانات الجيدة تنتج مخرجات جيدة تسيـ بشكؿ مباشر في بناء مستقبؿ مشرؽ

تجانس ومنطقية ال: العديد مف الدراسات عمى أىمية وجود الخصائص التالية في البيانات الجيدة مثلاً 
مشكمة المراد دراستيا، تنظيـ البيانات بالشكؿ بالالترابط بيف البيانات، الشمولية والكماؿ لمعناصر المؤثرة 

ع البيانات في تصنيفات معينة وىياكؿ وذلؾ بيدؼ الأمثؿ لمتحقؽ مف جودتيا بشكؿ دوري، ضرورة وض
 (.Bekker ،2018ترتيبيا لمرجوع الييا وقت الحاجة )

مجموعة مف الخطوات  إلى Harvard Busines Reviewذلؾ أشار موقع  إلىبالإضافة 
 ف تساعد عمى تحسيف جودة البيانات الضخمة، وذكرىا عمى النحو التالي:أوالأساليب التي يمكف 

 تنميط ( البياناتData Profilingوذلؾ لمتحقؽ مف صحة البيانات :). 
 ( تطبيع البياناتData Normalizationوذلؾ لأ :).ف البيانات مختمفة المصادر 
 ( جدار حماية جودة البياناتData Quality Firewall وذلؾ لممحافظة عمى بيانات المؤسسة :)

 و الشركة صحيحة وخالية مف الأخطاء.أ
  إدارة( البيانات الوصفيةMetadata Management وذلؾ لضبط المعايير المعموماتية :)

 (.Bekker ،2018)لبيانات المؤسسة 

 

 مصادر البيانات الضخمة

في مستودع  ،غذيةالت (، مف الممكف تحديد فئتيف رئيسيتيف مف بيانات2009) Vercellisوفقًا لػ 
 يايتـ جمعىي البيانات التي البيانات الداخمية تعتبر  الخارجية.البيانات الداخمية والبيانات منيا  البيانات

مف خلاؿ تطبيقات المعاملات التي تترأس بشكؿ روتيني عمميات الشركة، مثؿ الإدارة والمحاسبة والإنتاج 
والخدمات الموجستية. تسمى ىذه المجموعة مف تطبيقات برامج المعاملات تخطيط موارد المؤسسة 

(ERPوعادة ما ،)  تتعامؿ البيانات المخزنة في الأنظمة التشغيمية مع الكيانات الرئيسية المشاركة في
تأتي ىذه  ،علاوةً عمى ذلؾ والمورديف.والمبيعات والموظفيف  ،والمنتجات ،عمميات الشركة، وىي العملاء

ت التي تجمع سجلا ،أنظمة المكاتب الخمفية مف ،تمختمفة لنظاـ المعموماالبيانات مف مكونات 
أنظمة ، و والخدمات الموجستية ،وبيانات الإنتاج ،والمخزوف ،المعاملات الأساسية مثؿ الطمبات والفواتير



30 
 

المكتب الأمامي، التي تحتوي عمى بيانات ناشئة عف أنشطة مركز الاتصاؿ، ومساعدة العملاء، وتنفيذ 
الويب، والتي تجمع معاملات المبيعات عمى مواقع  إلىالأنظمة المستندة  إلى، بالإضافة حملات التسويؽ

، وزيارات لمواقع الويب، والبيانات المتاحة في النماذج التي يممؤىا الإنترنتالتجارة الإلكترونية عمى شبكة 
 .العملاء الحاليوف والمحتمميف

داميا ىناؾ العديد مف مصادر البيانات الخارجية التي يمكف استخأف  Vercellis (2009،)أشار 
لتوسيع ثروة المعمومات المخزنة في قواعد البيانات الداخمية. عمى سبيؿ المثاؿ، تقوـ بعض الوكالات 
تاحة البيانات المتعمقة بالمبيعات وحصتيا في السوؽ والتنبؤات بالاتجاه المستقبمي لصناعات  بجمع وا 

لات أخرى مسوحات سوؽ البيانات المؤشرات الاقتصادية والمالية. تقدـ وكا إلىأعماؿ معينة، بالإضافة 
( GISتوفر أنظمة المعمومات الجغرافية )و وآراء المستيمكيف التي تـ جمعيا مف خلاؿ الاستبيانات. 

عمى البيانات  التي تساىـ بالحصوؿمجموعة مف التطبيقات  يمياتمثلمصدرًا ىامًا آخر لمبيانات الخارجية، 
قواعد بيانات مستودع  أفPareek (2007 ،) أكد نيايةوبالالإقميمية وتنظيميا وتخزينيا وعرضيا. 

لأنيا تحتوي عمى ثروة مف البيانات  ؛مصادر شائعة لتطبيقات استخراج البياناتىي ( DWالبيانات )
الداخمية عبر حدود الأعماؿ، والتي تـ جمعيا ودمجيا والتحقؽ منيا وتنظيفيا في الاستخراج / التحويؿ / 

أيضًا عمى بيانات خارجية قيّمة، مثؿ الموائح أو البيانات  (DW)قواعد بيانات  عممية التحميؿ. قد تحتوي
الديموغرافية أو الجغرافية، والتي عند دمجيا مع البيانات التنظيمية الداخمية توفر أساسًا ثابتًا لاستخراج 

 .البيانات

(، مجموعات 2016) Kochharو weiner يوضحلاتصالات الشركة والعلاقات العامة  أما بالنسبة
 البيانات كما يمي:

 تدفقات البيانات الداخمية 

القنوات "الممموكة" مثؿ مواقع الويب التنظيمية والبيانات الصحفية والمدونات ذات و تشمؿ المصادر 
العلامة التجارية عمى الشبكات الاجتماعية و والصفحات التي ترعاىا الشركة  ،العلامات التجارية

(Twitter وFacebook  يوفر كؿ مثاؿ فرصًا لجمع البيانات. بالإضافة  إلىوما .)قد  ذلؾ، إلىذلؾ
داخؿ المنظمة بالفعؿ ببيانات خارجية مف الدراسات الاستقصائية التي يمكف  الأخرىتحتفظ الإدارات 

ف إف علاوةً عمى ذلؾ، بيذه الطريقة، تصبح البيانات الخارجية داخمية.و تطبيقيا عمى العلاقات العامة. 
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وبيانات المعاملات مف المحاسبة وبيانات  ،والإيرادات ،حجـ المبيعات مثؿقد تتضمف مصادر  المؤسسة،
مركز الاتصاؿ مف خدمة العملاء والعملاء المتوقعيف مف التسويؽ وأي مصادر داخمية أخرى تجمع 

 معمومات العملاء. وقد تتضمف أيضًا معمومات التكمفة والموظفيف والمخزوف. 

 البيانات المشتركة تيارات 

يتـ الحصوؿ عمى تدفقات البيانات المشتركة مف خلاؿ تدفقات البيانات الداخمية والخارجية مثؿ تجار 
التجزئة وتجار الجممة. نظرًا لأف البيانات مشتركة، فقد تكوف شبو قابمة لمتحكـ فقط. بالنسبة لاتصالات 

قد تأتي تدفقات البيانات المشتركة مف  لمتسويؽ،ة الشركات والعلاقات العامة لمعلامة التجارية الموجي
. ولكف ىناؾ أشكالًا أخرى مف البيانات المشتركة المؤسسةالأحداث والدعاية والرعاية التي تشارؾ فييا 

 والتي قد توفر رؤى لتحسيف أداء الأعماؿ مف خلاؿ العلاقات العامة. ،بما في ذلؾ أبحاث الصناعة

 تدفقات البيانات الخارجية 

تدفقات البيانات الخارجية ىي محادثات الوسائط الاجتماعية العضوية، والأخبار، والمسوحات المشتركة 
فمف الصعب أو  ؛خارجيةوالشاممة، والبيانات الحكومية، والدراسات الأكاديمية. نظرًا لأف البيانات 
التجارية الموجية لمتسويؽ،  المستحيؿ التحكـ فييا. بالنسبة لاتصالات الشركات والعلاقات العامة لمعلامة

والرقمية والمذاعة( والتسويؽ  ةتأتي تدفقات البيانات الخارجية مف الأخبار )بما في ذلؾ المطبوع
 الاجتماعي والتنافسي )بما في ذلؾ النصوص والفيديو والصوت( والاتصالات. 

 البيانات الضخمة ومجال التسويق

، التسويؽ والمبيعات في مجاؿثورة  ستحدث البيانات الضخمةف إColumbus (2016 )وفقا ؿ
أصبح تحقيؽ تحسيف الأسعار لمنتج أو خدمة معينة ممكنًا بشكؿ أكبر بفضؿ التقدـ في  حيث

مبيعات العملاء إف زيادة جودة . فبالتالي وتقنيات التحميؿ المتقدمة ،خوارزميات البيانات الضخمة
المحتمميف، وتحسيف جودة بيانات المبيعات الرائدة، وتحسيف دقة التنقيب، وتخطيط المنطقة، واستراتيجيات 

في مجاؿ و  .مشاركة صانع القرار كميا مجالات تساىـ فييا البيانات الضخمة في المبيعات اليوـ
ة في كؿ مرحمة مف مراحؿ دورة التسويؽ، تقدـ البيانات الضخمة رؤى حوؿ المحتوى الأكثر فاعمي

https://www.forbes.com/sites/louiscolumbus/
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استراتيجيات لزيادة  إلىبالإضافة  (،CRM) ءالمبيعات، وكيؼ يمكف تحسيف أنظمة إدارة علاقات العملا
 والإيرادات والقيمة الدائمة لمعميؿ.  المعادلات معدلات التحويؿ، والمشاركة المحتممة، وتحويؿ

يتـ ف البيانات الضخمة أساسية لمتسويؽ، ( أف ىنالؾ ثلاث أنواع رئيسية م2015) Ghosh ويشير
بيانات منيا  الحصوؿ عمى كؿ نوع مف البيانات عادة مف مصادر مختمفة وتخزينيا في مواقع مختمفة

ومعاملات مف  ،قد تتضمف فئة البيانات الضخمة الأكثر شيوعًا لمتسويؽ مقاييس سموكيةف ،لاءالعم
واستطلاعات العملاء ووسائؿ  ،والمواقع الإلكترونية ،ونقاط البيع ،مثؿ حملات التسويؽ مختمفة مصادر

تساعد بيانات العملاء المسوقيف حيث  وبرامج الولاء. ،الإنترنتالتواصؿ الاجتماعي والمجتمعات عبر 
حقائؽ مثؿ الأسماء وعناويف البريد  ىنا تتكوف مف البياناتفطبيعة  ،عمى فيـ جميورىـ المستيدؼ

جميور تحركات ال بيانات علاوةً عمى ذلؾ، وعمميات البحث عمى الويب. ،لات الشراءالإلكتروني وسج
 .الإنترنتالتي يمكف جمعيا مف نشاط وسائؿ التواصؿ الاجتماعي والاستطلاعات والمنتديات عبر 

تشتمؿ فئة البيانات الضخمة ىذه عادةً عمى مقاييس  ، حيثبيانات التشغيميةالويقتضي النوع الثاني ب
دارة الأصوؿ،  ،وعيةموض تقيس جودة عمميات التسويؽ المتعمقة بعمميات التسويؽ، وتخصيص الموارد، وا 

والخدمات الموجستية، أو أنظمة إدارة علاقات  بأمور الشحف اً يضأتتعمؽ قد و  .إلخ.. الميزانيةوضوابط 
يؤدي تحميؿ ىذه  الممكفمف و  العملاء، أو ردود الفعؿ مف أجيزة استشعار الأجيزة والمصادر الأخرى.

عادةً في  واجدت، تالماليةالبيانات ويترجـ النوع الثالث ب تحسيف الأداء وتقميؿ التكاليؼ. إلىالبيانات 
 المبيعات والإيراداتإحصاءات الأنظمة المالية لممؤسسة، وقد تشتمؿ فئة البيانات الضخمة ىذه عمى 

علاوةً عمى  التي تقيس السلامة المالية لممؤسسة. ،لأخرىوالأرباح وأنواع البيانات الموضوعية ا والتسويؽ
أيضًا تضميف البيانات المالية  ويمكف، تساعد البيانات المالية عمى قياس الأداء والعمؿ بكفاءة أكبر ،ذلؾ

 لممنافسيف مثؿ الأسعار في ىذه الفئة.

عممية التسويؽ بصورة ناجحة كيفية استخداـ البيانات الكبيرة في (، 2018واخريف ) Amadoفيما يحدد 
 بما يمي:

 الاكتشاؼ الناجح لمفرص الجديدة .1

واستخداـ أكواـ مف التحميلات  ،استخداـ المعمومات الرقمية لاستيداؼ المشتريف بشكؿ أفضؿب وذلؾ 
مضى. يجب أف يسمط المسوقوف الضوء عمى  لمعرفة المزيد عف المشتريف المستيدفيف أكثر مف أي وقتٍ 
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قة مف التفاصيؿ، مثؿ: مواقع الويب التي يتردد عمييا المستخدـ في أغمب الأحياف، مستوى أكثر د
وممفات تعريؼ الوسائط الاجتماعية التي يمتمكونيا ويستخدمونيا، وحتى الأزرار التي ينقروف عمييا في 

 موقع ويب معيف. يمكف بسيولة استيداؼ "ممفات تعريؼ العملاء المثالية" بالبيانات الضخمة.

 قرار المستيمؾ ساسيات وطرؽأفيـ  .2

تصفح القنوات اليوـ بالراحة عند استخداـ مجموعة مف الأجيزة والأدوات الذي ي مستيمؾاليشعر  
إما  الاستراتيجيةالعمميات و  والتقنيات لأداء ميمة ما. إف فيـ رحمة اتخاذ القرار أمر بالغ الأىمية لتحديد

المنافسيف. يحتاج قادة التسويؽ والمبيعات  إلىف مف الانشقاؽ لكسب عملاء جدد أو منع العملاء الحاليي
حيث يؤكد  تطوير صور كاممة لعملائيـ حتى يتمكنوا مف إنشاء رسائؿ ومنتجات ذات صمة بيـ. إلى

Ghosh (2015 أنو ) مف خلاؿ الجمع بيف البيانات الضخمة واستراتيجية إدارة التسويؽ المتكاممة، يمكف
 في العديد مف المجالات منيا: اث تأثير كبير لمؤسسات التسويؽ إحد

  ولكف العملاءمشاركة العملاء: يمكف لمبيانات الضخمة أف تقدـ نظرة ثاقبة ليس فقط حوؿ ىوية ،
 وماذا يريدوف، وكيؼ يريدوف أف يتـ الاتصاؿ بيـ ومتى. موقعيـ،أيف 

  اكتشاؼ ما يؤثر عمى ولاء الاحتفاظ بالعملاء وولائيـ: يمكف أف تساعد البيانات الضخمة في
 العملاء وما يجعميـ يعودوف مرارًا وتكرارًا.

 تحديد الإنفاؽ التسويقي الأمثؿ عبر  تحسيف / أداء التسويؽ: باستخداـ البيانات الضخمة، يمكف
التحسيف المستمر لبرامج التسويؽ مف خلاؿ الاختبار والقياس  إلىقنوات متعددة، بالإضافة 

 والتحميؿ.
 العالمية / المحمية الاستراتيجيةلإبلاغ  Googleشرات مراقبة مؤ  .3

وذلؾ لعرضيا ىي الطريقة الأكثر سيولة لاستخداـ البيانات الضخمة.  Google Trendsربما تكوف  
مف خلاؿ تحديد عدد المرات التي يتـ فييا إدخاؿ مصطمح بحث معيف بالنسبة  ،الموضوعات الشائعة

لتقييـ شعبية موضوعات  Google Trendsيمكف لممسوقيف العالمييف استخداـ و لإجمالي حجـ البحث. 
أو الدوائر الأخرى التي قد ييتموف بيا، أو البقاء عمى اطلاع ، أو المغات ،معينة عبر البمداف

 الأكثر أىمية أو ذات الصمة بالمشتريف.و بالموضوعات الرائعة والعصرية 

 .تخصيص الوقت الحقيقي لممشتريفو  تحديد .4
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أساس  ىما حسف التوقيت والملاءمةفإرساؿ الرسالة الصحيحة في الوقت المناسب.  إلىيحتاج المسوقوف  
 العلامةومعدلات النقر عمى البريد الإلكتروني وتفاعؿ المستيمؾ مع  ،الحملات التسويقية الناجحة

وؿ الأشخاص الوقت المناسب ح عفلممسوقيف رؤى  تعطي البيانات الضخمة فإوعميو ف التجارية.
تيح ربط السموؾ نيا تأومما لا شؾ فيو الميتميف بمنتجيـ ومحتواىـ أو يتفاعموف معو في الوقت الفعمي. 

تتبع الموضوعات ويمكنيـ مف  ،وبرنامج أتمتة التسويؽ ءالرقمي لممشتري بأنظمة إدارة علاقات العملا
رساؿ المحتوى الذي يجعميـ أكث ر منطقية لتطوير تمؾ الأفكار أو استقراء التي ييتـ بيا المشتروف أكثر وا 

 ىذه الموضوعات.

 المحتوى يدحدت .5

نشاء المحتوىوذلؾ مف خلاؿ    في لمسوقيفا لتمكيف ،تنفيذ استراتيجيات وسائؿ التواصؿ الاجتماعي وا 
برازاستخلاص فعالية الدفع التسويقي تيح ت ، التيأصوؿ المحتوى الفردية ،أدوات مثؿ تسجيؿ المحتوى ، وا 

حوؿ موضوعات المحتوى أو الأنواع التي يتردد صداىا لدى المشتريف أكثر، وتجبرىـ  الاستراتيجيةصقؿ 
 حقًا عمى الشراء.

 

 

 اجعميا سريعة وبسيطة. .6

وىو نيج يسمح بمعالجة كميات ىائمة مف ؛ الاستثمار في "تسويؽ خوارزمي" آلي إلىتحتاج الشركات  
الذاتي" لإنشاء تفاعلات أفضؿ وأكثر صمة مع المستيمكيف. يمكف أف البيانات مف خلاؿ عممية "التعمـ 

تتبع الكممات الرئيسية تمقائيًا، عمى الأنظمة فتعمؿ ىذه يشمؿ ذلؾ الإحصاءات التنبؤية والتعمـ الآلي. 
جراء تحديثات كؿ بضع ثوافٍ بناءً عمى تغيير مصطمحات البحث المستخدمة أو تكاليؼ الإعلاف أو  وا 

يمكنو إجراء تغييرات في الأسعار بسرعة عبر آلاؼ المنتجات بناءً عمى تفضيلات وبذلؾ  العميؿسموؾ 
 العملاء ومقارنات الأسعار والمخزوف والتحميؿ التنبئي.
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 تحديات وفرص البيانات الضخمة في الشركات

دارتيا مف ال التيو  ىائمة مف البيانات في كؿ دقيقة اتكمي نتاجإ العالـ الرقمي يوفر صعب تخزينيا وا 
واستخداميا وتحميميا. حتى المؤسسات التجارية الكبيرة تكافح لاكتشاؼ طرؽ لجعؿ ىذا الكـ اليائؿ مف 

مر الذي دفع الأ تتزايد كمية البيانات التي تنتجيا المؤسسات التجارية الكبيرة واليوـ البيانات مفيدًا.
التي يمكف أف  ،وأدوات تحميؿ البيانات الضخمة خيارات مثؿ بحيرات البيانات المؤسسات لمبحث عف

(. Yadegaridehkordi ،2019و Baig) كبيرحد  إلىتساعدىـ في التعامؿ مع البيانات الضخمة 
بعض التحديات التي تواجو المؤسسات في تحميؿ إلى Kumar (2018 ،)يشير  علاوةً عمى ذلؾ،

 لمتغمب عمييا ومنيا:البيانات الضخمة التي مف الضروري معرفتيا وتوضيحيا 

 عدـ فيـ البيانات الضخمة .1

تفاصيؿ وماىية ومزايا البيانات الضخمة، وكيفية اعتماد البنية التحتية  المؤسسات معرفةكثير مف تتجاىؿ 
فشؿ  إلىف تبني مشروع البيانات الضخمة دوف المعرفة بكافة جوانبو يؤدي إف .اللازمة للاستفادة منيا

المؤسسة لمواردىا ووقتيا دوف جدوى. فبالتالي لضماف نجاح مشروع البيانات  ىدارا  العممية بأكمميا و 
 تعربفيـ وتثقيفيـ حوؿ ىذه دارييف مف خلاؿ الضخمة في الشركات يجب القياـ بتييئة الموظفيف والإ

تبني الإدارة العميا  إلىلبيانات الضخمة والاستثمار في تدريبيـ في ىذا المجاؿ بشكؿ كامؿ، بالإضافة ا
مكانياتيا الكاممة لمشركة، والعمؿ عمى تغيير ا  لموضوع الاستثمار في البيانات الضخمة ومعرفة أىميتيا و 

الصلاحيات والبروتوكولات الموجودة في الشركة لتلائـ المسارات التي توفرىا البيانات الضخمة لظروؼ 
 عمؿ ديناميكية بيف الكيانات المختمفة الموجودة في الشركة.

 اتجودة البيان .2

تكمف جؿ عمميات المعالجة. أعدادىا والتحقؽ منيا باستمرار مف ا  ضرورة تنقيح البيانات مف المغالطات و 
و مف أعدـ موثوقية البيانات لتكرارىا،  إلىالتدفقات اليائمة لمبيانات وبسرعة عالية، بالإضافة المشكمة في 

ف البيانات ذات إ. وفي ىذا الصدد فف تكوف معمومات خاطئة تحتوي عمى العديد مف التناقضاتأالممكف 
التي و لتوفيرىا بيانات غير دقيقة  ؛و معمومات صحيحة بؿ العكس مف ذلؾأ الجودة المتدنية لا تقدـ فرصاً 

ف تتبنى أزيادة الخطر في اتخاذ القرارات تضر بالشركة. وعميو مف الممكف  إلىف تؤدي أمف المحتمؿ 
خصصة لإعداد وفحص البيانات، والحفاظ عمى جودة البيانات الشركة لمجموعة كاممة مف التقنيات الم
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تمتة لمقياـ بفحص البيانات الضارة والتخمص عداد أدوات الأا  مف خلاؿ اتخاذ الإجراءات اللازمة لذلؾ، و 
 منيا في عممية جمع البيانات مف مصادرىا المختمفة

 إنفاؽ مبمغ ضخـ مف الماؿ .3

نظمة التي مف خلاليا يجب مراعاة الأجيزة والأ الأمواؿ،الكثير مف مشاريع البيانات الضخمة  تطمبت
ف أذلؾ، في حيف  إلىالحديثة، وتعييف كادر مف الموظفيف الجدد المتخصصيف في مجالات البيانات وما 

عداد وتطوير وصيانة البرامج إالأنظمة المطموبة مفتوحة المصدر فيحتـ عمى الشركات دفع تكاليؼ 
 إلىا الصدد تتجو بعض الشركات لتبني أحد الحموؿ منيا البيانات الضخمة المستندة الجديدة. وفي ىذ

الخدمات السحابية، مما يدفع الشركات بتعييف عدد مف الموظفيف المتخصصيف ودفع تكاليؼ الخدمات 
يقتصر الحؿ الأمثؿ بتحديد الاحتياجات التكنولوجية  .السحابية، وتعزيز حموؿ البيانات الضخمة الخ.

 المحددة لأىداؼ الشركة. 

 مشاكؿ الترقية، والتكامؿ .4

لميزتيا  في الشركة، غالبًا ما يدور تكامؿ البيانات الضخمة حوؿ دمج البيانات مف مختمؼ أقساـ الأعماؿ
خاصة بيا وتعديميا لمترقية.  تنفيذ حموؿٍ إلى بعض الشركات  تمجأ القدرة عمى النمو بصورة كبيرة،في 

 .فيكمف التعقيد في القدرة عمى التوسع والمحافظة عمى الأداء بالمستوى المطموب حسب حدود الميزانية
والحؿ الأمثؿ يكمف في اعداد وتصميـ خوارزميات خاصة بالشركة، مع مراعاة التطور في المستقبؿ، 

جؿ مراقبة التغييرات التي تتعمؽ بتطوير أالمعالجة، مف  بالإضافة لصيانة النظاـ والتخطيط المستمر لعمميات
تحديد نقاط  إلىف تبني عمميات التدقيؽ للأداء يؤدي إونمو البيانات في المسار الصحيح. وفي ىذا الصدد ف

 الضعؼ والقياـ بمعالجتيا في الوقت المناسب.

 منيةالأقضايا ال .5

 مراحؿ لاحقة. إلى للأمف الإلكترونيالبيانات الضخمة  تبنيمشاريع أجيؿ تتخاطر كثير مف الشركات في 
ىماؿ ميزات الأماف الخاصة بيا. وعميو يجب اتخاذ التدابير ا  وذلؾ لتطور تقنيات البيانات الضخمة و 

عطاء الأولوية الكبرى لمواجية تحديات أماف البيانات، عف طريؽ القياـ بالإجراءات الاحترازية  اللازمة وا 
مف أتصميـ بنية الحؿ الخاصة بالشركة، لتجنب فشؿ المشروع بالكامؿ وتيديد في مرحمة  خصوصاً 
 الشركة.
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(، مجموعة مف الفرص التي توفرىا البيانات الضخمة نتيجة استثمار 2019بينما يوضح الربيعي )
 دارتيا وذلؾ لإدراكيـ أىمية البيانات في دعـ قراراتيا بما يمي: ا  المؤسسات في توفيرىا و 

 المؤسسات عمى استكشاؼ مؤشرات جديدة لرصد ومراقبة عممية تنفيذ الأىداؼ، نتيجة ما  تساعد
تظيره عف الانطباعات السموكية لممستخدميف مف الخدمات المقدمة وذلؾ يساىـ عمى تحسيف 

 طرؽ تنفيذ بعض السياسات.
  رث التي مف ية بالمشكلات والكوائنذار يقدـ التحميلات التنبإتعتبر البيانات الضخمة كجياز

 ف تصيب المؤسسة.أالممكف 
 فعاؿ لممستخدميف مف خلاؿ تحميلات وسائؿ التواصؿ الاجتماعي بشأف السياسات معرفة ردود الأ

والبرامج والأنشطة والخدمات والمنتجات المقدمة مف المؤسسة وبالتالي تساىـ تحميلات البيانات 
 اطر.في عممية اتخاذ القرارات المناسبة والتقميؿ مف المخ

  الاستراتيجيةتوفر البيانات الضخمة رؤى واضحة خلاؿ العممية التنفيذية وتحقيؽ الأىداؼ 
 لمشركة. 

  ي فتساعد عمى مراقبة المخاطر المحتممة نتيجة قدرة البيانات الضخمة عمى القياـ بالتحميلات
 فورية.الوقت المحظي، وبالتالي تقديـ مؤشرات لمشكمة معينة في وقت مبكر لتقديـ حموؿ 

 تقديـ معمومات إلى  تساىـ وفرة البيانات مف مصادرىا المختمفة والعمؿ عمى تحمييا في المؤسسة
دقيقة وصحيحة لمتخذي القرارات لكافة المجالات الموجودة في المؤسسة، وبالتالي تحسيف سير 

 كافة العمميات لتحقيؽ الأىداؼ الموضوعة.

 

 ةمراحل اكتشاف المعرفة في البيانات الضخم

نيا تقتصر أتعتبر عممية استخراج المعرفة مف البيانات الكبيرة ليست بالعممية السيمة، وقد يظف البعض 
دارة البيانات، بؿ ىي تمتد وتنمو   قدالتنبؤ والتحميؿ والتوقع فيما يحدث بالمستقبؿ.  إلىعمى تجميع وا 

 التي تدعـ ،مفيدة التي تعمؿ عمى تقديـ رؤى بياناتمف ال مجموعة عمى الأساسية العمميات تطبيؽ يوفر
 عمى أساسي بشكؿ الأساسية العمميات ىذه تتضمفبحيث . القرار اتخاذ عممية في المستمـ أو المستخدـ
 وفرة إلى يؤدي مما طرؽ، بعدة والتجميع الاختيار عمميات مف كؿ إجراءوعميو يمكف . والتجميع الاختيار

 توفيرف إوفي ىذا الصدد ف. الأولية البيانات مف استخلاصيا يمكف التي الإحصائياتو  المؤشرات مف
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 يدور ما بالضبط ىوالمستنبطة مف عمميات استخراج البيانات  المخصصة التقارير خلاؿ مف البصيرة
 .(Verbeke, et al. 2017في العصر الحالي ) الأعماؿ ذكاء مجاؿ حولو

 تطوير وتنفيذ وتشغيؿ التحميلات داخؿ المؤسسةفي الخطوات اللازمة  إلىHannah (2019 ،)ويشير 
 كما ىو موضح بالشكؿ التالي:

 

 

 . مراحل اكتشاف المعرفة في البيانات الضخمة2 توضيحي رسم

 
 

 تحديد المشكمة .1

تحديد اليدؼ مف  وعميو يتـ ،تعريؼ شامؿ لمشكمة العمؿ التي يتعيف معالجتيا إلىىناؾ حاجة  
: تجزئة العميؿ، أو الكشؼ عف الاحتياؿ لبطاقات الائتماف. مثاؿ في المقاـ الأوؿ.تطبيؽ التحميلات 

يحتاج حيث  ،يتطمب تحديد محيط النمذجة التحميمية تعاونًا وثيقًا بيف عمماء البيانات وخبراء الأعماؿ
لعميؿ أو اقد تشمؿ كيفية تعريؼ التي  يةالاتفاؽ عمى مجموعة مف المفاىيـ الأساس إلىكلا الطرفيف 

 .المعاممة أو الاضطراب أو الاحتياؿ

 تحديد مصدر البيانات .2
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وىنا يكمف معرفة البيانات الميمة وذات الصمة بالبحث وتشمؿ كشؼ وتحديد البيانات المتاحة. ومف ثـ 
 توحيدىا وجمعيا في مستودع البيانات أو ممؼ جدوؿ البيانات.

 تنقيتياتنقيح البيانات و  .3

 خطاء، ويتـ حذؼ البيانات المتضاربة والغير مناسبةتكمف ىذه العممية التخمص مف المغالطات والأ

 تحويؿ البيانات .4

نماذج مخصصة مناسبة لإجراءات البحث مف خلاؿ  إلىتقتصر ىذه العممية عمى تحويؿ البيانات 
 عمميات التجميع او خلاصة الإنتاج.

 تحميؿ البيانات .5

لاستخراج  ،استخداـ تقنيات التنقيب عف البيانات، وذلؾ باستخداـ الذكاء الاصطناعي ويكمف مف خلاؿ
 خوارزميات مفيدة قدر الإمكاف.

 التقييـ .6

بمجرد التحقؽ مف صحة النموذج التحميمي والموافقة عميو بشكؿ مناسب، يمكف وضعو قيد الإنتاج 
كيفية تمثيؿ مخرجات النموذج بطريقة لة عتبارات الميمخذ بالالدعـ القرارات. وعميو يجب الأكتطبيؽ 

أدوات إدارة حملات التسويؽ، ومحركات . مثاؿ: سيمة الاستخداـ، ودمجيا مع التطبيقات الأخرى
عادتو بشكؿ مناسب  اختباره بشكؿ ب والقياـالمخاطر، وكيفية التأكد مف إمكانية مراقبة النموذج التحميمي وا 

 مستمر.

 (Data Miningالتنقيب في البيانات الضخمة )

 لمبيانات أنماط عمى لمعثور ،البيانات مف كبيرة كميات وتحميؿ استكشاؼ البيانات عف التنقيب يتضمف
 قواعد إدارة مف القميؿ مع ،(AI) الاصطناعي والذكاء الإحصاء مجالات مف التقنيات جاءت. الضخمة
. التنبؤ أو التصنيؼ إلى البيانات في التنقيب مف اليدؼ ويكمف .المزيج ىذا في إدخاليا تـ التي البيانات

 بخصائص ميتمًا المسوقيف أحد يكوف قد :مثاؿ ،مجموعات إلى البيانات فرز ىي الفكرة ؛التصنيؼ في
 بقيمة التنبؤ في الفكرة ؛ تأتيالتنبؤ أما .ترويجي لعرض يستجيبوا لـ الذيف مقابؿ استجابوا الذيف أولئؾ

معيف  ترويجي لعرض سيستجيبوف بمف بالتنبؤ ميتمًا المسوقيف أحد يكوف قد :مثاؿ ،المستمر المتغير
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(Sowmya وSuneetha ،2017.)  في حيف تشمؿ الخوارزميات النموذجية المستخدمة في استخراج
 كالتالي: Hopping (2020)البيانات بحسب 

 كانت إذا أىمية ذات تكوف قد التي العادية غير البيانات سجلات تحديد يتـ: الشذوذ اكتشاؼ 
 .الدراسة مف مزيد إلى تحتاج الأخطاء

 المتغيرات بيف العلاقات عف البحث: التبعية نمذجة . 
 البيانات ىياكؿ استخداـ دوف المتشابية، البيانات في والمجموعات اليياكؿ عف يبحث: التجميع 

 .المعروفة
 المعروفة اليياكؿ باستخداـ الجديدة البيانات في أنماط عف البحث: التصنيؼ . 
 الأخطاء مف قدر بأقؿ البيانات بنمذجة تقوـ دواؿ عف البحث: الانحدار. 
 التقارير إنشاء التصور ىذا يتضمف. البيانات لمجموعة مضغوط تمثيؿ إنشاء: التمخيص. 
 منطقية تنبؤات لعمؿ استخداميا يمكف البيانات في أنماط عف التنبؤية التحميلات تبحث: التوقع 

 .المستقبؿ حوؿ
 بيف بسيطة ارتباطات بإجراء التقنية ىذه تسمح البيانات، عف لمتنقيب وضوحًا أكثر نيج: الارتباط 

 . البيانات مجموعات مف أكثر أو مجموعتيف

 منيا: البيانات عف التنقيبالمستفادة مف  لعدد مف المزاياFeliu (2019 ،) ويشير

 الكبيرة البيانات مجموعات في التنبؤية المعمومات عمى العثور أتمتة يمكف: بالاتجاىات التنبؤ .1
 مف الكثير تتطمب كانت التي الأسئمة عمى الإجابة الآف يمكف. البيانات عف التنقيب باستخداـ
 .البيانات مف مباشرة كفاءة أكثر بشكؿ التحميؿ

 اتخاذ يصبح البيانات، عمى اعتمادًا أكثر المنظمات تصبح عندما: القرار صنع في المساعدة .2
 البيانات تحميؿ لممؤسسات يمكف البيانات، عف التنقيب استخداـوبالتالي . تعقيدًا أكثر القرار

 .القرارات لاتخاذ موضوعي بشكؿ المتاحة
 ليؤلاء الشراء عادات تتبع وفمتكرر  عملاء لدييا التي لمشركات يمكف: بالمبيعات التنبؤ .3

 تقديـ مف يتمكنوا حتى المستقبمية الشراء بأنماط لمتنبؤ ؛البيانات عف التنقيب باستخداـ المستيمكيف
 عملاؤىـ فيو يشتري الذي الوقت عف البيانات في التنقيب يبحث. ممكنة عملاء خدمة أفضؿ
 .أخرى مرة سيشتروف متى ويتوقع ،ما شيئًا
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 عمميات عمى البيانات استخراج تقنيات تطبيؽ يساعد أف يمكف: المعيبة المعدات عف الكشؼ .4
 يمكفو  مثالية تحكـ معممات إلى والتوصؿ ،بسرعة المعيبة المعدات اكتشاؼ عمىو  التصنيع
 والمنتجات التصنيع أثناء الأخطاء لتقميؿ المعممات ىذه لتنظيـ البيانات في التنقيب استخداـ
 .أفضؿ بشكؿ النيائية

. العرؼ تكرار الجيدة العملاء وخدمة المنخفضة الأسعار تضمف أف يجب: لمعملاء أفضؿ ولاء .5
 بيانات عمى خاصةً  البيانات، عف التنقيب باستخداـ العملاء تضخـ تقميؿ لمشركات يمكفو 

 .الاجتماعية الوسائط
 تعزز التي الأنماط اكتشاؼ في البيانات عف التنقيب يساعدؾ أف يمكف: جديدة رؤى اؼاكتش .6

 شركتؾ عف متوقعة غير معمومات تقديـ أيضًا يمكنو ولكف العمؿ، في واستراتيجياتؾ ممارساتؾ
 جديدة دخؿ مصادر تمكف مف جديدة أساليب إلى ذلؾ يؤدي أف يمكفو . وعممياتؾ وعملائؾ

 عنيا البحث في تفكر أو لتلاحظيا تكف لـ عممؾ في أخطاء إضافة إلى أنيا تساعد في اكتشاؼ
 .أخرى بطريقة

ف ىنالؾ بعض أالبيانات، الا  عف التنقيب باستخداـ المرتبطة الفوائد مف العديد وجود وعمى الرغـ مف
 (، الضوء عمى عدد مف النقاط أىميا:2018) Hosseiniو Souriالعيوب حيث يسمط 

 الخصوصية قضايا 

 ىذه ولكف الشرائي، سموكيـ اتجاىات لفيـ طرؽ بعدة عملائيا عف معمومات الشركات تجمع 
 يؤدي مما وقت، أي في أخرى شركة عمييا تستحوذ أو تفمس فقد الأبد، إلى موجودة ليست الشركات

 شخص إلى يمتمكونيا التي الشخصية المعمومات بيعويمكف  العملاء الوصوؿ إلى بيانات إلى عادةً 
 .تسريبيا أو آخر

 

 الأمنية القضايا 

 حالات مف اليائؿ العدد بسبب خاصة وعملائيا، الشركات مف لكؿ كبير قمؽ مصدر الأماف يعد
 أف يجب احتماؿ ىذا. الخاصة معموماتيـ مف الضخمة العملاء بيانات سرقة تمت حيث القرصنة

 .بو دراية عمى الجميع يكوف
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 المعمومات استخداـ إساءة 

 أخلاقية، لأسباب البيانات عف التنقيب خلاؿ مف جمعيا يتـ التي المعمومات استخداـ إساءة يمكف
 التمييز أو ،المستضعفيف الأشخاص مف للاستفادة الشركات أو الأشخاص قبؿ مف استغلاليا مثؿ
 .الأشخاص مف مجموعة ضد

 عدـ الدقة 

ذا ،٪100 بنسبة دقيقة دائمًا ليست جمعيا يتـ التي المعمومات   فقد القرار، اتخاذ في استخداميا تـ وا 
 .وخيمة عواقب في تتسبب

 البيانات عف التنقيب مستقبؿ

 البيانات مف دقيقة رؤى جمع عمى مقدرةل مراً واست، متزايد بشكؿ تعقيدًا أكثر أصبحت التكنولوجيا لأف نظرًا
 وتقنيات أدوات لتطوير اً مستمر  السباؽ أصبح لذلؾو  المنافسيف، عمى ميزة الشركات منح إلىدى التي تؤ 
 وتحميميا البيانات التقاط في التغييرات تقود التي التقنيات إحدىفقد أضحت  .وقوة فائدة الأكثر البيانات

 يتـ الذي المكاف في الفعمي الوقت في البيانات معالجة مف المؤسسات تمكف والتي المتطورة، الحوسبة ىي
 التحوؿ ىذا تسريع سيتـو  لمعالجتيا السحابة أو ،مركزي بيانات مركز إلى إرساليا مف بدلاً  فيو، تجميعيا

وتصبح  الإنترنت اانتشار  مف وسيمكف ،أسرع بيانات نقؿ بسرعات يعدُ  والذي ،(5G) طرح خلاؿ مف
 مراكز عمى الحالي الوقت في الضخمة البيانات استخراج يقتصر ،علاوةً عمى ذلؾ .تعقيدًا الأمور أكثر

 تحميؿ إلى تحتاج عندما ،البيانات استخراج في المتطورة الحوسبة تساعد أف يمكفو  والسحابة، البيانات
 مف (٪75) إنشاء سيتـ ،Gartner لػ وفقًاو . بسرعة الفعمي الوقت في البيانات مف صغيرة كميات
 .2025 عاـ بحموؿ التقميدي البيانات مركز خارج ومعالجتيا المؤسسات بواسطة إنشاؤىا تـ التي البيانات

 التعمـ وىي البيانات معالجة قدرات وتطوير تشكيؿ في تستمر أخرى ناشئة تقنية ؾلىناذلؾ  إلىبالإضافة 
 ولـ إلييا الوصوؿ في سيولة أكثر الآف أصبحت بؿ فحسب، تعقيدًا أكثر التكنولوجيا تصبح مـف. الآلي
 الكبيرة المؤسسات تمنح أف الآلي التعمـ عروض لأحدث يمكفوبذلؾ  البيانات عمماء لكبار مخصصة تعد

 وأكثر أسرع رؤى عمى والحصوؿ تعقيدًا، والأكثر الأكبر البيانات مجموعات تحميؿ عمى القدرة والصغيرة
 البيانات معالجة ودقة البيانات أىمية ستزداد الرقمي، التحوؿ عصر في أنو الواضح مفو  .دقة
(Hopping ،2020.) 
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 تطبيقات البيانات الضخمة واستخداماتيا

 ( لعديد مف تطبيقات البيانات الضخمة واستخداماتيا منيا:2020) Simplilearnيشير موقع 

 المالية والأوراؽ البنوؾ مجاؿ 

 يستخدموفحيث . المالية السوؽ نشاط لمراقبة الضخمة البيانات( SEC) المالية الأوراؽ ىيئة تستخدـ
علاوةً  .المالية الأسواؽ في القانوني غير التداوؿ نشاط عمى لمقبض ومعالجات الشبكة تحميلات حاليًا

 التجارة لتحميلات الكبيرة البيانات المالية الأسواؽفي  الكبرى والبنوؾ التجزئة تجار يستخدـ عمى ذلؾ،
 والتحميلات المشاعر، وقياس التداوؿ، قبؿ ما قرار دعـ وتحميلات ،التردد عالي التداوؿ في المستخدمة

دارة الأمواؿ، غسيؿ مكافحة ذلؾ؛ في بما المخاطر، تحميلات إلىبالإضافة  إلخ...التنبؤية  مخاطر وا 
 .الاحتياؿ وتخفيؼ معرفة العميؿ،و  المؤسسة،

  الصحية الرعايةمجاؿ 

 الإخفاقات مف يعاني ولكنو البيانات مف ىائمة كميات إلى الوصوؿ بإمكانية الصحية الرعاية قطاع يتمتع
 أساسًا ذلؾ ويرجع، الفعالة غير والأنظمة ،المتزايدة الصحية الرعاية تكمفة مف لمحد البيانات استخداـ في
 بالإضافة. للاستخداـ قابمة غيرتكوف ىذه البيانات  أو كافية غير أو الإلكترونية البيانات عدـ توفر إلى
 مف جعمت بالصحة متعمقة معمومات عمى تحتوي التي الصحية الرعاية بيانات قواعد فإف ذلؾ، إلى

ومف الأمثمة عمى  .الطبي المجاؿ في مفيدة أنماطًا تظير أف مكفمف الم التي البيانات ربط الصعب
 Beth) مثؿ المستشفيات، بعض استخداـ الصحية الرعاية قطاع في الضخمة البيانات تطبيقات
Israel)، للأطباء لمسماح المرضى ملاييف مف الخموي الياتؼ تطبيؽ مف جمعيا تـ التي البيانات 

 المرضى لجميع المعممية/  الطبية الاختبارات مف العديد إجراء مف بدلاً  بالأدلة المسندة الأدوية باستخداـ
 وغير الثمف باىظة تكوف قد ولكنيا فعالة، الاختبارات ىذه تكوف أف يمكفو  المستشفى إلى يذىبوف الذيف
 قبؿ مف Google وخرائط المجانية العامة الصحة بيانات استخداـ تـذلؾ  إلىبالإضافة  .العادة في فعالة
 الصحية الرعاية لمعمومات الفعاؿ والتحميؿ السريع بالتعرؼ تسمح مرئية بيانات لإنشاء فموريدا جامعة

 .المزمنة الأمراض انتشار تتبع في المستخدمة

  التعميـمجاؿ 
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 مصادر مف التي يتـ الحصوؿ عمييا الضخمة البيانات دمج عممية في متعميـل الكبير التحدي يتمثؿ 
 ،عممية نظر وجية مفو  .المختمفة لمبيانات تصميميا يتـ لـ منصات عمى واستخداميا ،مختمفيف ومورديف
ضافة إلى ذلؾ يمثؿ  .وتحميميا البيانات لإدارة جديدة أدوات تعمـ والمؤسسات الموظفيف عمى يتعيف وا 

 بالبيانات المرتبطة الشخصية البيانات وحماية الخصوصية قضايايتمثؿ في  الجانب السياسي تحدياً 
 في كبير بشكؿ الضخمة البيانات استخداـ. ومف الأمثمة عمى التعميمية للأغراض المستخدمة الضخمة
 نظاـ بنشر طالب (26000) مف أكثر تضـ أسترالية جامعة قامت. (تسمانيا) جامعة العالي، التعميـ
 عمى يقضيو الذي الوقت ومقدار النظاـ، إلى الدخوؿ تسجيؿ مف بداية الطالب يتتبع الذي والإدارة التعمـ

 فعالية قياستستخدـ أيضا  .الوقت فوات بعد متأخرٍ  لطالب الإجمالي التقدـو  النظاـ، في مختمفة صفحات
 عدد مقابؿ وقياسو المعمـ أداء ضبط يمكف، و والمعمميف الطلاب مف لكؿ ممتعة تجربة لضماف المعمـ

 مف والعديد السموكي والتصنيؼ الطلاب وتطمعات ،لمطلاب السكانية والتركيبة والموضوع الطلاب
 .الأخرى المتغيرات

 المجاؿ الحكومي 

 الإدارات مختمؼ عبر ليا البيني التشغيؿ وقابمية الضخمة البيانات تكامؿ في التحديات أىـ تقتصر
، العامة الخدمات مف خلاؿ الحكومة في الضخمة يتـ تطبيؽ البياناتو  .التابعة والمنظمات الحكومية

 وتحميؿ الطاقة، استكشاؼ ذلؾ في بما التطبيقات، مف واسعة مجموعة الضخمة البيانات تمتمؾ بحيث
 يتـومف الأمثمة عمييا:  .البيئة وحماية بالصحة، المتعمقة والبحوث الاحتياؿ، واكتشاؼ المالية، الأسواؽ
 إدارة إلى المقدمة الاجتماعية الإعاقة مطالبات مف كبيرة كميات تحميؿ في الضخمة البيانات استخداـ
 لمعالجة التحميلات تُستخدـ. منظمة غير بيانات شكؿ في تصؿ والتي( SSA) الاجتماعي الضماف

 .الاحتيالية أو المشبوىة المطالبات واكتشاؼ أسرع قرارات لاتخاذ وكفاءة بسرعة الطبية المعمومات

  التأميفمجاؿ 

 لشرائح المستيدفة الخدمات ونقص المخصص التسعير ونقص ،الشخصية الخدمات إلى الافتقار يعد
في استخداـ البيانات الضخمة لمجاؿ التاميف.  الرئيسية التحديات ىـأ السوؽ مف معينة وقطاعات جديدة

 بشفافية ووضوح، لممنتجات العملاء رؤى لتوفير الصناعة في الضخمة البيانات استخداـ تـوعميو فقد 
 الاجتماعي التواصؿ وسائؿ مف المستمدة البيانات مف خلاؿ بو والتنبؤ العملاء سموؾ تحميؿب وذلؾ
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 تسمح. المغمقة التمفزيونية الدوائر ولقطات( GPS) العالمي المواقع تحديد نظاـ تدعـ التي والأجيزة
 .التأميف شركات قبؿ مف بالعملاء أفضؿٍ  باحتفاظ أيضًا الضخمة البيانات

 2020إحصاءات البيانات الضخمة لعام 

 الصعب ومفجمعيا مف مصادر عديدة.  التي تـيائمة البيانات ال عةمجمو  إلىتشير البيانات الضخمة 
 استخداـ أي مف الأدوات التقميدية الحالية نظرًا لكميتيا وتعقيدىا.مف خلاؿ تخزينيا أو معالجتيا القياـ ب

. عمى سبيؿ ، ىناؾ مجموعة متنوعة مف الأدوات المستخدمة لتحميؿ البيانات الضخمةوفي ىذا الصدد
جمع أنواع مختمفة مف والتي تمكف مف . - Sparkو Hadoopو NoSQLقواعد بيانات  - المثاؿ

وينوه  إلخ...زالوسائط الرقمية، وخدمات الويب، وتطبيقات الأعماؿ، وبيانات سجؿ الجيامنيا البيانات 
Petrov (2020 ) لاعتبار البيانات الضخمة بمثابة "الذىب الجديد" في عصرنا الحالي، وعميو عمؿ

 منيا:  2020ب في مجاؿ البيانات لعاـ ض مجموعة مف الإحصاءات والأرقاـ المثيرة للإعجااعمى استعر 

 مميار عممية بحث يوميًا. (3.5)عمى أكثر مف  Googleتحصؿ  .1

مف حصة  (٪87.35)تمتمؾ و أكبر مساىـ في سوؽ محركات البحث،  Google حيث تصنؼ
تُظير إحصائيات البيانات  وعميو .2020سوؽ محركات البحث العالمية اعتبارًا مف يناير 

تريميوف عممية بحث سنويًا، وأكثر مف  (1.2) إلىأف ىذا يترجـ  2020 الضخمة لعاـ
  استعلاـ بحث في الثانية. (40.000)

 مميار رسالة يوميًا. 65 إلىما يصؿ  WhatsAppيتبادؿ مستخدمو  .2

. وعميو في جميع أنحاء العالـ حميلاً تطبيؽ المراسمة الأكثر شعبية والأكثر ت WhatsApp يعد
 عميو قاعدة مستخدميف مكونة مف ممياري شخص.ىذا ما تحصؿ 

 تريميوف دولار سنويًا. (3.1) إلىتكمؼ جودة البيانات الرديئة الاقتصاد الأمريكي ما يصؿ  .3

قبؿ أف تصبح تحميلات البيانات الضخمة فكرة مطورة بالكامؿ، كانت الشركات تخزف أطنانًا مف 
وفقًا للإحصاءات العالمية لتقنيات و ؿ بيا. المعمومات في قواعد بياناتيا، ولا تعرؼ ماذا تفع

حاء العالـ ما أن جميع في الشركات الرديئة البيانات جودة تكمؼ ،البيانات الضخمة، في المتوسط 
سنويًا. بالنسبة لدوؿ مثؿ الولايات المتحدة، التي تعمؿ في  (مميوف دولار 14.2- 9.7)بيف 

يمكف أف ف تريميونات. إلىف أف يرتفع ىذا الرقـ اقتصاد يعتمد بشكؿ كبير عمى البيانات، يمك
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 إلىيؤدي مما  ،اتخاذ قرارات سيئة أو استراتيجية عمؿ خاطئة إلىتؤدي جودة البيانات السيئة 
يتسبب في فقداف تمؾ  مماوخمؽ عدـ ثقة بيف العملاء والعلامة التجارية،  ،انخفاض الإنتاجية

تعد أدوات ذكاء الأعماؿ وبرامج تصور البيانات  ، ولذلؾالعلامة التجارية لسمعتيا في السوؽ
 .2020ضرورية لنجاح الأعماؿ في عاـ 

 التي تمثؿ مشكمةإدارة البيانات غير المييكمة  إلىالحاجة  إلىمف الشركات  (٪95)تشير  .4
 لأعماليـ.

الشكؿ الصحيح مف البيانات  الحصوؿ عمىمف أجؿ  اقتصاد الطاقة الرقميةيمكف العمؿ ضمف 
لاتجاىات لتناسب ا القياـ بتعديؿ الاعماؿفي السوؽ، والتنبؤ بالمستقبؿ، و بطريقة ناجحة  تنقؿلم

يعني أنيا تأتي  وىذالسوء الحظ، فإف معظـ البيانات التي ننتجيا اليوـ غير منظمة، و . السوقية
إدارتيا  لصعوبة ؛لمعظـ الشركاتبالنسبة  يشكؿ مشكمة كبيرة ممابأشكاؿ وأحجاـ مختمفة. 

 وتكمفتيا الكبيرة.وتحميميا 

 مف البيانات كؿ يوـ. (كوينتيميوف بايت 2.5)حوالي  الإنترنتيولد مستخدمو  .5

زيتابايت(.  40) 2020عمييا بحموؿ عاـ الحصوؿ المقدار التقديري لمبيانات التي يجب يعد 
 فنسبة يومي بشكؿ ايتـ انتاجيىناؾ طرؽ أخرى لمنظر في كمية البيانات التي  علاوةً عمى ذلؾ،

. إنو لأمر 100النمؿ عمى الكوكب مضروبًا في  جميعتساوي عدد  (كوينتيميوف بايت 2.5)
مثيرًا للاىتماـ  2018كاف  فقد ما يمكف تعممو مف حقائؽ وأرقاـ البيانات الضخمة !مدىش حقًا

 بالبيانات.مثيرًا وغنيًا  2019أف يكوف عاـ مف المتوقع مف حيث البيانات الضخمة، و 

 .الإنترنت٪ مف إجمالي الوقت الذي يقضيو 33تمثؿ وسائؿ التواصؿ الاجتماعي  .6

وسائؿ التواصؿ الاجتماعي إجمالي الوقت الذي يقضيو المستخدموف الرقميوف عمى  تـ اكتشاؼ
بصرؼ النظر عف و  في يومنا الحاضر نمو إحصاءات البيانات وىذا نتيجة .(٪33)بنسبة 

 الإنترنتمف الوقت الذي يقضيو المستخدموف عمى  (٪16)وسائؿ التواصؿ الاجتماعي، يذىب 
تستحوذ و بث الموسيقى.  إلىأخرى  (٪16)والبث المباشر، و الإنترنتالبث التمفزيوني عبر  إلى

عبر الذي يمضيو المستخدموف مف إجمالي الوقت  (٪13)عمى حصة  الإنترنتالصحافة عبر 
 .الإنترنت٪ المتبقية مف الوقت للأنشطة الأخرى عبر 22، بينما يتـ حجز الػ الإنترنت
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 يعمموف عمى توليد ،(Facebook)مميار مستخدـ نشط عمى  2.3، ىناؾ 2019في عاـ  .7
 الكثير مف البيانات.

أظيرت إحصائيات و  .2019في عاـ  (Facebook)مميار مستخدـ عمى  2.3جد او تي
(Facebook)  قطعة مف المحتوى كؿ  (684478)أف المستخدميف كانوا يشاركوف  2012لعاـ

قطعة مف  (مميوف 2.46) إلى، زاد ىذا الرقـ أربع مرات تقريبًا، مما أدى 2014في عاـ و دقيقة. 
، تظير 2015عندما يتعمؽ الأمر بإحصائيات البيانات مف عاـ و المحتوى في الدقيقة 

 مميوف مشاركة. 4.1( Facebook)يتخذ مستخدمو ثانية فقط  60أنو في حصائيات الا

 يرسؿ مستخدمو تويتر أكثر مف نصؼ مميوف تغريدة كؿ دقيقة. .8
حيث . شيء صغيرليست سوى  (Facebook)عمى  الإنترنتإف إحصائيات استخداـ بيانات 

بعض  Domo's Data Never Sleeps 6.0توفر البيانات الاجتماعية الواردة مف تقرير 
ع عدد التغريدات في اارتف فقد أظير التقرير أيضًا (Twitter)الأفكار حوؿ نشاط المستخدـ عمى 

 (528،780) إلى قد وصمتو  2018في  473،400 إلى 2017في  (456،000)الدقيقة مف 
المباشرة لمعرفة عدد التغريدات التي تـ  الإنترنتإحصائيات  إلىنظرنا أيضًا وقد  2020في 

أرسؿ مستخدمو  مف شير ونصؼفي أقؿ وأظيت الإحصائية أنو  2019في عاـ إرساليا 
Twitter  الاعتبار أف  بعيفتغريدة. مع الأخذ  (مميار 30)أكثر مفTwitter  استغرؽ السنوات

مميار تغريدة، فإف الأرقاـ التي لدينا اليوـ توضح لنا مدى  إلىالثلاث الأولى مف وجوده لموصوؿ 
ىي واحدة مف  Twitterاعتبار إلىبالإضافة  جتماعية عمى مر السنيف.نمو ىذه الشبكة الا

 وتحميلاتيا الشركات الكبرى التي تستخدـ البيانات الضخمة

 منيجية الدراسة الفصل الثالث

حتوى ىذا الفصؿ الإجراءات المتبعة مف قبؿ الباحثة لتحديد مجتمع الدراسة، وعينتيا، وادواتيا، بالإضافة ا
 والثبات، وتوضيح حدود وقيود الدراسة. لمعايير الصدؽ
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 نوع البحث ومنيجو

في  أمبيريقي معمّؽ حوؿ ظاىرة معاصرة ءىي استقصاالدراسة الحالية منيج دراسة الحالة؛ تتبع 
و"الحالة" تكوف فرداً أو مجموعة مف الأفراد أو حدثاً أو قراراً أو مؤسسة أو سياسة عامة  سياقيا الطبيعي
. (2019)أبو شديد،  الأنظمة التي يتـ دراستيا بشكؿ شامؿ وبطريقة واحدة أو أكثرأو غيرىا مف 

ويصنؼ ىذا المنيج ضمف البحوث الوصفية التي تعتمد عمى جمع البيانات مف مصادر أولية لمبحث 
الملاحظة العممية بالإضافة إلى  (In-depth Interviews)المتعمؽ المتمثؿ في إجراء مقابلات معمقة 

و بينيا أتفاصيؿ الظواىر المختمفة والعلاقة المحتممة بيف عناصرىا  عف كشؼلم لمباحثة، وذلؾ جيةالمني
 ىداؼ.الألتحقيؽ وبيف الظواىر الأخرى والاستفادة منيا 

 
تـ تطوير أسئمة المقابلات مف خلاؿ مراجعة الأدبيات السابقة والاستناد عمى الإطار النظري 

عمى بعض المعطيات التي وفرىا الموقع  بالإضافةالأوؿ. في الفصؿ لمدراسة الذي سيتـ طرحو 
الإلكتروني لشركة الاتصالات الفمسطينية )بالتؿ(_كحالة لمدراسة_ في صياغة أسئمة المقابلات. يعتبر 
الموقع الإلكتروني لمشركة مصدر ثانوي لممعمومات المتعمقة بصياغة أسئمة المقابلات. سيتـ مقارنة 

تـ التوصؿ الييا مف خلاؿ المقابلات بنتائج الدراسات السابقة والافتراضات التي يقدميا  النتائج التي
الإطار النظري مف أجؿ الإجابة عمى أسئمة الدراسة. وبما أف الدراسة الحالية تستند إلى أىداؼ وأسئمة تـ 

تدلالية تطويرىا مف خلاؿ الاعتماد عمى نظريات سابقة فيمكف اعتبارىا دراسة استنتاجية/اس
(Deductive) ى مف خلاؿ تحميؿ خمس حملات . علاوةً عمى ذلؾ، تـ استخداـ أسموب تحميؿ المحتو

تـ إصدارىا عبر وسائؿ التواصؿ الاجتماعي، وعميو قامت الباحثة  2019لمعلاقات العامة في عاـ 
مف الخصائص  بتحديد سؤاؿ يوضح دور البيانات الضخمة في تحديد الفئة المستيدفة، عف طريؽ العديد

ومنيا  التي يجب أف تتوفر في الحملات نتيجة استخداـ البيانات الضخمة، وتكوف أساسا لعممية التحميؿ
 الفئة العمرية، المنطقة الجغرافية، فترة الاشتراؾ، طبيعة الاستيلاؾ(.  )

 
 وىو يعتبر أحد أنواع _ (Qualitative Approach)تتبنى الدراسة الحالية المنيج النوعي 

البحوث المستخدمة لمحصوؿ عمى فيـ متعمؽ ووصؼ شمولي لمظواىر المدروسة، ويتصؼ بالمرونة في 
البحث واختيار الأدوات المطموبة في الفيـ والتأويؿ والتفسير، فيو يسعى إلى النفاذ لمجمؿ الحوافز 
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، Mukherjeeو Kumar) والتمثلات والاتجاىات التي مف الصعب الكشؼ عنيا مف خلاؿ لغة الأرقاـ
لتحقيؽ أىدافيا والإجابة عف تساؤلاتيا بالإضافة لملاءمة ىذا المنيج في دراسة الحالة  _، وذلؾ (2017

  خصوصاً عندما يقدـ مجتمع الدراسة كماً ىائلًا مف المعمومات الواجب تقييميا.
 

 

 مجتمع وعينة الدراسة 

 في الضفة الغربية.  ؿ مجتمع الدراسة الحالية في جميع شركات الاتصالاتيتمث
)بالتؿ( كحالة دراسة. لذلؾ استخدمت الدراسة  ةالفمسطيني: تـ اختيار شركة الاتصالات عينة الدراسة

أف شركة  إلىيرجع ذلؾ و . العينة في اختيار (Purposive Sampling)الحالية العينة العمدية 
للاتصالات في فمسطيف مما يجعؿ النتائج التي  (أو )الشركة الوحيدة برأك تعتبرالاتصالات الفمسطينية 

الصدؽ  معايير اختيار العينة وتحديد حجميا ضروري لتحقيؽ إف .لييا الدراسة قابمة لمتعميـإستتوصؿ 
شكؿ مف أشكاؿ  وتعتبر العينة العمدية. (Smith, 2009, p.319)والثبات ومدى نسبة تعميـ النتائج 

فراد العينة، وذلؾ أأخذ العينات الغير الاحتمالية، حيث يعتمد الباحثوف عمى حكميـ الخاص عند اختيار 
والتمكف مف اختيار المشاركيف المؤىميف والتعامؿ معيـ  ،نتيجة المعرفة المسبقة حوؿ الغرض مف الدراسة

ة في اختيار العينة لاعتمادىا عمى توفير أكثر الطرؽ المألوف كونيا إلىبالإضافة  بالشكؿ الصحيح،
، وتحقيؽ أىداؼ الدراسة  .(Alkassim ،2016و Etikan) مصادر المعمومات والوقت اللازـ

وقسـ تكنولوجيا المعمومات في شركة بالتؿ  ،تجمع الدراسة الحالية بيف قسـ العلاقات العامة
التي يتـ  (Big Data)لمتعرؼ عمى مدى توظيؼ العلاقات العامة في شركة بالتؿ لمبيانات الكبيرة 

التي تطرحيا عمى مواقع  الإعلانيةالحصوؿ عمييا مف قسـ تكنولوجيا المعمومات بالشركة، في الحملات 
 .الاجتماعيالتواصؿ 

ثلاث مجموعات: الإدارة العميا،  إلىأفراد العينة التي سيتـ إجراء المقابلات معيـ  لذلؾ تصنؼ الدراسة
 .(1)الممحؽ  إلىانظر  قسـ العلاقات العامة، قسـ تكنولوجيا المعمومات
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 حدود الدراسة

ىذه  اختيار. وقد تـ 30/12/2019 إلى 1/1/2019 ما بيف مف الفترة الزمنية: الحدود الزمانية
. ودراسة كيفية (2019)شركة بالتؿ سنة  يف لحداثة الحملات التي تـ إطلاقياالفترة مف قبؿ الباحثة 

 توظيؼ العلاقات العامة لمبيانات الكبيرة ليذه الحملات عمى مواقع التواصؿ الاجتماعي.
 .الفمسطينية بالتؿ الاتصالاتشركة  الحدود المكانية:

 قيود الدراسة

وانتشاره في العالـ وبالأخص فمسطيف، فقد  2020في بداية عاـ  19لظيور فيروس كوفيد  نظراً 
ترتب عميو اتخاذ معظـ فقد يذه الدراسة ل خلاؿ إجرائيا ت الباحثةكاف مف أكبر العوائؽ التي واجي

 الشركات والمؤسسات في فمسطيف ومف ضمنيا شركة بالتؿ نظاـ العمؿ عف بعد لمعظـ موظفييا نظراً 
أوقات الاغلاؽ التاـ لممدف، والخوؼ  إلىلمحالة الوبائية التي تعيشيا معظـ البمداف في العالـ، بالإضافة 

تتضمف عدـ مف الاختلاط خاصة عند القياـ بإجراء المقابلات في الشركة، واتخاذىا لقوانيف وسياسات 
انشغاؿ الجيات  إضافة لكثرة .مف انتشار الفايروس كإجراءات وقاية لمحدمقابلات  أوجتماعات القياـ با

فاف مجاؿ البحث  علاوةً عمى ذلؾ،المعنية التي تـ التواصؿ معيا لمحصوؿ عمى معمومات تفيد الدراسة. 
لفيـ كؿ زوايا ومحتوى الدراسة، بالإضافة  كاؼٍ  خذ وقتٍ أبالنسبة لمعلاقات العامة فبالتالي تـ  يعد حديثاً 

يا بالنسبة لمباحثة وصعوبة في التعرؼ عمييا وتنسيقيا، فأدى وجود عقبات في جمع البيانات وفيمإلى 
 اتخاذ الباحثة وقتا طويلا لإنياء الدراسة. إلىكؿ ذلؾ 

 

 معاير الصدق والثبات

مف مصدر قمؽ خاص عند إجراء المقابلات، وتحديداً  ثقة(، تعتبر ال2017) Mohajanوفقًا لػ 
 ،الحد مف ىذا النوع مف التحيز مف خلاؿ تنظيـ المقابمة مسبقًا تحيز القائـ بإجراء المقابمة. ويمكفناحيةِ 

، في حيف دعمت أسئمة (2)الممحؽ لذلؾ تـ إجراء المقابلات بطريقة منظمة فقط، كما ىو الحاؿ في 
جراء إذلؾ تـ العمؿ عمى  إلىبالإضافة  مثمة عممية واقعية لدعـ نقاط معينة في التحميؿ.أالمقابمة بإعطاء 

نماليس الإجابة عمى أسئمة بحثية محددة و  نياالغرض الأساسي م"؛ pilot studyتجريبية "دراسة  منع  ا 
في  ىذه الدراسة يمكف استخداموو  كافية بالطرؽ المقترحة، الباحثيف مف البدء في الدراسة دوف معرفةٍ 
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 Thabane etاسة )وتحسيف الجوانب المختمفة لتصميـ الدر  ،مناسبة لممشروع "عينة"لتنبؤ بحجـ امحاولة 
al. 2010 لكترونيا مف قبؿ الشركة لمعرفة موقع قسـ إ(. فقد تـ وضع أسئمة أولية تمت الاجابة عنيا

لمحصوؿ عمى معمومات  ؛العلاقات العامة في الشركة، وتقسيـ أسئمة المقابلات بطريقة ملائمة لمعينة
علاوةً عمى  .(3)الممحؽ كما ىو الحؿ في  وتحقيؽ أىدافيا ،صحيحة ودقيقة والإجابة عف أسئمة الدراسة

 الدراسات السابقة خذ بالعديد مفوعميو فقد تـ الأ للأوراؽ البحثية، مي ٌـ تعتبر المصداقية جانبٌ  ذلؾ،
لأنو مف المرجح أف تكوف النتائج صحيحة إذا كانت مف مصادر متعددة ؛ الحديثة في عممية التحميؿ

(Yin.2003.)  
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 شركة الاتصالات بالتل رابعالفصل ال

 

 مقدمة
في فمسطيف، حيث تقدـ أحدث التقنيات الوحيدة ىي شركة الاتصالات  "بالتؿتعتبر شركة "

في تمبية احتياجات مشتركييا محميًا "بالتؿ"  تتمثؿ ميمةو والحموؿ لكؿ مف القطاعات السكنية والتجارية. 
متقنيات المتغيرة في مجاؿ صناعة السريعة لمواكبة المف خلاؿ تقديـ أحدث الخدمات و  وذلؾ ودوليًا

ز عمى تقديـ تمؾ يتركالمع فتح مجالات وتقديـ خدمات جديدة  عمى مواصمةأيضا ، وتعمؿ الاتصالات
 مشتركييا.متأكيد عمى القيمة والرسالة التي تعد بيا ل أفضؿ دعـ لمعملاء؛ ، وتقديـالخدمات بنزاىة عالية

 ،للأعماؿ الإنترنتوالخطوط الثابتة، خدمات  ،الإنترنتتقدـ بالتؿ مجموعة مف الخدمات مثؿ: خدمات 
ما ىو أبعد  إلىيمتد التزاـ بالتؿ تجاه المجتمع  خدمات القيمة المضافة.ل ، بالإضافةاتصالات البيانات

جديدة ومبتكرة لمساعدة مشتركييا مف المنتجات والخدمات التي تقدميا، حيث تبحث باستمرار عف طرؽ 
يجاد حموؿ جديدة ،عمى إحداث التغيير الذي يرغبوف في رؤيتو في المستقبؿ  بالاعتماد عمى شعار وا 

يمانيا بأف التطوير مرتبط بالإبداع وتغيير الغد نحو الأفضؿ باستخداـ ا  ، كجزء مف رؤيتيا و "غير بكرة"
 (.Paltel ،2020) الإنترنت

 
تتضمف ىيكمية الشركة مجموعة مف الإدارات منيا: إدارة التسويؽ، المبيعات، العناية بالمشتركيف، 

ف إالمالية، الموارد البشرية، تقنية المعمومات، الإدارة الفنية، التطوير والتخطيط الاستراتيجي. وعميو ف
 سيتـ توضيحيـ كما يمي:الأقساـ المعنية في الدراسة ىـ قسـ العلاقات العامة وتقنية المعمومات 

 

 قسم العلاقات العامة في شركة بالتل
ضمف دائرة الاتصالات التسويقية كما و  ،العلاقات العامة في شركة بالتؿ تحت إدارة التسويؽ تقع

عبر  ،، ويرجع ذلؾ لاتخاذ شركة بالتؿ سياسة معينة للاستشارات(3ىو مبيف في الرسـ التوضيحي )
 ،متخصصة في مجاؿ العلاقات العامة والتسويؽ شركات عالمية إلىالعلاقات العامة مف ؽ يفر  ثابتعا
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المسيطرة  (platformوالتي تتخذ سياسية دمج العلاقات العامة مع التسويؽ الرقمي باعتباره المنصة )
 حمد السرغمي.أعمى العالـ في وضعنا الحالي، وىي تحت رئاسة الأستاذ 

 
 هيكلية موقع العلاقات العامة في شركت الاتصالات بالتل. 3 توضيحي رسم



 :كما يميتقتصر طبيعة المياـ التي ينفذىا قسـ العلاقات العامة في شركة بالتؿ و 
1. Copy write and creative writing: 

وبيانات  ،وتقارير ،وكتب ،إعداد وكتابة كافة المراسلات والمواد التحريرية مف مذكرات  
والشعارات  ،سيناريوىات الفيديوىات والأفكار الإبداعية إلىصحفية "الأخبار"، بالإضافة 

"سموجف" الخاص بالحملات الترويجية التي تقوـ الشركة بإطلاقيا، يقوـ ىذا القسـ بكافة 
 المياـ التي تـ ذكرىا بما يعكس أفضؿ صورة عف "بالتؿ" تجاه مشتركييا. 

 
2. Events: 

دارة الحدث وكافة تفاصيؿ المرتبطة بوتقديـ أ  مف ناحية إعداد الػ  ،فكار إبداعية لمفعاليات وا 
(Action plan)  إدارة فريؽ بالتؿ شباب.  إلىوالموازنة الخاصة بالفعالية، بالإضافة 
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3.  Digital media: 
إعداد محتوى مواقع التواصؿ الاجتماعي الخاصة في بالتؿ )فيسبوؾ، انستغراـ، تويتر،  

لينكداف، يوتيوب( ومراقبة التغذية الراجعة عف الشركة، والرد عمى تفاعؿ المتابعيف عمى 
 المحتوى الذي يتـ طرحو. 

 
4. Sponsorships :ية، ومف ثـ إعداد مصفوفة الرعايات ومتابعتيا مع الجيات والإدارات المعن

التواصؿ مع الجيات التي تقدمت بطمب الرعاية لػ بالتؿ وتزويدىـ بالرد النيائي بناءً عمى 
 محاور ومعايير معمنة عمى الموقع الإلكتروني.

 

 ادارة تقنية المعمومات
المعمومات الأستاذ نزار شناعة، وتحتوي ىذه الإدارة عمى العديد مف الدوائر  قنيةيترأس إدارة ت

باستخداـ البيانات الضخمة  ءُ تـ البد. وفي ىذا الصدد التكنولوجيا والتطوير كؿ مف التي تختص في
 الشركة قامتو ، في شركة الاتصالات بالتؿ بشكؿ متخصص 2014وتطبيؽ عممية تنقيب البيانات عاـ 

مياـ القسـ المسؤوؿ طبيعة  بإرساؿ موظفيف لمحصوؿ عمى دورات تدريبية مكثفة في ىذا المجاؿ. ومف
عف البيانات الضخمة، جمع البيانات مف مصادر مختمفة وتحضيرىا بصيغة معينة لعممية التحميؿ، 

و أؤ بالسموؾ العاـ تحميؿ، والتنبالمتصنيؼ، و لوتطبيؽ الخوارزميات المختمفة  ،والعمؿ عمى تحميؿ البيانات
" لعرض ومراقبة تطبيؽ Business Intelligenceاستخداـ برامج " إلىالفردي لمعملاء، بالإضافة 

الخوارزميات واستخداميا في معرفة الأنماط المخفية. وتيدؼ الشركة مف خلاؿ استخداـ البيانات 
طلاؽ حملات لجذب مستوى تحقيؽ ورفع  إلىالضخمة  مشتركيف جدد، والتنبؤ رضى المشتركيف، وا 

مساعدة المؤسسات والشركات الأخرى لتطبيؽ تحميؿ  إلىحموؿ ليا، بالإضافة  إيجادبالأعطاؿ والقياـ ب
 البيانات الضخمة.
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 تحميل البيانات والنتائج خامسالفصل ال

 تحميل المقابلات
لات الأولى والثانية والإجابة عف أسئمة تحميؿ المقابل الكامؿ التحقيؽ ـفي ىذا القسسيعرض 

تمثؿ التي لكؿ سؤاؿ مف الأسئمة  معينةٍ  تـ وضع أبعادٍ  علاوةً عمى ذلؾ،البحث الخمسة بصورة متكاممة، 
نقاطا رئيسية تظير جميع جوانب الردود المراد الحصوؿ عمييا للإجابة عف الأسئمة. فالمقابمة الأولى التي 

تجيب عف معظـ أسئمة البحث باستثناء  -تصالات التسويقية والعلاقات مدير قسـ الا-وجيت لمسرغمي 
شناعة، -مدير دائر تكنولوجيا المعمومات -السؤاؿ الأوؿ وأبعاده، أما المقابمة الثانية التي أقيمت مع 

 ،الإجابة عف السؤاؿ الأوؿ بطريقة متخصصة إلى، أدت -مختص البيانات-عنتري  إلىبالإضافة 
وأبعادىا. وتقتضي عممية التحميؿ كما  خرىالأ الشاممة لمعممية بالنسبة لجميع الأسئمةووضوح الصورة 

 يمي:
 

 تحميل السؤال الأول

 توظيف العلاقات العامة في شركة بالتل البيانات الضخمة في عملية تحليل الوضع .1جدول 

 الابعاد المشمولة (1سؤاؿ البحث رقـ )
يوظؼ قسـ العلاقات العامة في شركة بالتؿ البيانات  كيؼ

 Situation)في عممية تحميؿ الوضع  (Big Data)الضخمة 
Analysis)  لمحملات التي يتـ طرحيا عمى مواقع التواصؿ
 ؟الاجتماعي

توليد المعرفة مف البيانات 
 الضخمة 

 نقاط القوة والضعؼ
 نقاط التحديات والفرص

 

 كيؼ يتـ جمع البيانات وما ىي مصادرىا؟ يانات الضخمةتوليد المعرفة مف الب
ما ىي الخطوات التسمسمية لإنتاج المعرفة مف 

 البيانات الضخمة؟
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 نقاط القوة والضعؼ
 نقاط التحديات والفرص

كيؼ تقوـ الشركة بدراسة نقاط القوة والضعؼ لدييا 
 باستخداـ البيانات الضخمة؟

والفرص لدييا كيؼ تقوـ الشركة بدراسة التحديات 
 باستخداـ البيانات الضخمة؟

نقاط قوة  إلىكيؼ تقوـ الشركة بتحويؿ نقاط الضعؼ 
 باستخداـ البيانات الضخمة؟

فرص  إلىكيؼ تقوـ الشركة بتحويؿ التحديات 
 باستخداـ البيانات الضخمة؟

 

 توليد المعرفة من البيانات الضخمة .1
 

 مصادر وجمع بيانات البيانات الضخمة 

باستخداـ البيانات  -عمى وسائؿ التواصؿ الاجتماعي-يتطمب التنفيذ الناجح لإدارة الحملات 
( العديد مف الخطوات التي تبدأ بعممية دراسة الوضع كخطوة أولى وذلؾ بحسب big dataالضخمة )

نات النموذج المثالي الذي تتبناه الدراسة، ولكف قبؿ التطرؽ ليا كاف لابد مف توضيح مصادر البيا
 نتاج المعرفة مف ىذه البيانات في شركة بالتؿ. إتبييف عممية  إلىبالإضافة 

( رؤية Big dataنتاج المعرفة مف البيانات الضخمة )إيستعدي موضوع التعرؼ عمى عممية 
غذية في الت الممكف تحديد فئتيف رئيسيتيف مف بيانات لمصادر البيانات والمعمومات في الشركة، فمف

ىي البيانات التي البيانات الداخمية تعتبر  البيانات الداخمية والبيانات الخارجية.منيا:  اناتمستودع البي
 ،الإدارة :مف خلاؿ تطبيقات المعاملات التي تترأس بشكؿ روتيني عمميات الشركة، مثؿ يايتـ جمع
تخطيط و عاملات والإنتاج والخدمات الموجستية. تسمى ىذه المجموعة مف تطبيقات برامج الم ،والمحاسبة

مف خلاؿ مجموعة كاممة مف  جمع بيانات العملاءفتتـ عممية  (،Vercellis، 2009)موارد المؤسسة 
 ،وقوة المبيعات ،والبريد ،ونظاـ إدارة جيات الاتصاؿ )المعارض(، كز الاتصاؿامر  :نقاط الاتصاؿ مثؿ
في قاعدة بيانات  . بحيث تكوف منظمةإلخ ..والخدمات ،وأقساـ التسويؽ ،الإنترنتو  ،والموقع الإلكتروني

تتمحور حوؿ العميؿ، والتي يتـ توفيرىا لجميع المستخدميف الذيف يتفاعموف مع العميؿ. يمنح ىذا النظاـ 
وىذا  (.Habul & Velic، 2010معمومات ميمة حوؿ العميؿ ) إلىالموظفيف إمكانية الوصوؿ الفوري 
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 ف الشركة تقوـإ، -مختص بيانات- وعنتري -المعمومات مدير دائرة تكنولوجيا -شناعةيتفؽ مع رأي 
قسـ التسويؽ، وقسـ رعاية العملاء، ومركز ، بجمع البيانات مف جميع مصادر الشركة، قسـ المبيعات

، والصفحات الرسمية لمشركة عمى وسائؿ التواصؿ الاجتماعي. ويشير الاتصاؿ، وصالات العرض
عمى وجو الخصوص،  (LinkedIn)منصة الفيسبوؾ واؿ  ر عمىبتفاعؿ الجميو أنو يتـ الاىتماـ  شناعة

 Customer)الشركة مجموعة مف أنظمة تخزيف البيانات عف العميؿ منيا نظاـ  تبني إلىبالإضافة 
relation management) دارة التكنولوجيا  إلىفمسفة العمؿ التي تستند ؛ الاستخداـ الاستراتيجي وا 

لزيادة رضا العملاء والربحية، ويتـ التحقيؽ في ذلؾ مف خلاؿ إدارة وتحميؿ  ةوالأفراد والعممية والثقاف
 ( مف أجؿ اكتساب العملاء وتطويرىـ والاحتفاظ بيـإلخ ..بيانات العملاء )الديموغرافية والسموكية والمالية

(Ellabanm, 2013).  بداية لمتعرؼ عمى العملاء نقطة  أف ىذه الخطوة تعتبر شناعةويوضح
أف  يؤكد عمى علاوةً عمى ذلؾ،مف المعمومات تكوف داخمية.  (%90)ف أوصفاتيـ وخصائصيـ ويشير 

لكترونية أخرى خاصة بيا منيا، نظاـ الفواتير والمكالمات والتطبيقات التكنولوجية إلمشركة أنظمة وقنوات 
ف عممية جمع البيانات مف إ، Chin (2004)و Chen ىذا يتفؽ معنا بالتؿ(. أالخاصة مثؿ تطبيؽ )

أما  ستخراج البيانات.لا ات وخوارزمياتتحديًا لبناء تطبيق لمقياـ بالتنقيب عنيا يعد مصادرىا المختمفة
عماؿ، والمؤشرات بالنسبة لمبيانات الخارجية فتتعمؽ بالمبيعات، وحصة السوؽ، والتنبؤ لصناعة الأ

لتوفر أنظمة  إلىمستيمكيف التي تـ جمعيا مف الاستبانات، بالإضافة الاقتصادية والمالية، وآراء ال
استخداميا لتوسيع ثروة المعمومات المخزنة في  فمف الممكف(، Vercellis, 2009المعمومات الجغرافية )
ميما في تحميؿ البيانات والتعاوف  أف دراسات السوؽ تمعب دوراً  شناعة. فيؤكد قواعد البيانات الداخمية

الاستبانات التي تحصؿ  إلىـ دراسات التسويؽ في الشركة، بالإضافة سالمستمر بيف قسـ البيانات وق
 .خ.. الةالاقتصاديعمييا الشركة مف المشتركيف، والمؤشرات 

 
 الخطوات التسمسمية لإنتاج المعرفة مف البيانات الضخمة 

شاؼ تفإف عممية نيج اك (،14صفحة ) إلىتتبناه الدراسة انظر  بحسب النموذج المثالي الذي
( تمر مف خلاؿ العديد مف 2019) Röttgerو Wiencierz المعرفة في قواعد البيانات وفقا ؿ

لبيانات الضخمة الخطوات. تقتضي الخطوة الأولى تكويف مفيوـ لممنطقة التي سيتـ فييا استخداـ ا
الخطوة الثانية تكمف في اختيار البيانات اللازمة لتنفيذ أىداؼ الاتصاؿ  وصياغة واضحة لميدؼ. أما

ىـ الخطوات بحيث مف الممكف فشؿ عممية التحميؿ بأكمميا إف تـ فقداف أي مف أالمحددة. وتعتبر مف 
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 في الخطوة التالية تمثؿت (.3، ص Maimon & Rokach، 2010)الخصائص أو البيانات الميمة 
تنقيح البيانات وأوجو التضارب والأخطاء، مثؿ أخطاء القياس والنقؿ العشوائي. أما بالنسبة لمخطوة الرابعة 

مف منسقة في عممية تحويؿ البيانات، يتـ فييا استخداـ الأدوات التحميمية لتحويؿ البيانات الأولية بيانات 
نشاء الممكف معالجتيا. وتأتي الخطوة الخامسة بعممية تحميؿ البي انات أي؛ عممية استخراج البيانات، وا 

ر يالخوارزميات واختيار الأساليب التحميمية. وبالنياية تتمثؿ الخطوة السادسة بعممية التقييـ والتفسير لممعاي
عمى أف  عنتريىداؼ التي تـ وضعيا في الخطوة الأولى مف العممية. يشير المحددة القائمة عمى الأ

ة يعمموف كخطوة أولى عمى معرفة الخصائص والتعريفات لمبيانات المطموبة مختصي البيانات في الشرك
التعاوف ما بيف قسـ البيانات الضخمة  عمى أىمية شناعة شددمف الجيات المعنية في الشركة، بحيث 

وجميع الأقساـ الأخرى في كؿ قرار يمكف اتخاذه، لتكوف القرارات مبنية عمى بيانات دقيقة وحقيقية ولا 
مستمر يتـ تبادؿ البيانات ما بيف الأقساـ وقسـ البيانات الضخمة بشكؿ  علاوةً عمى ذلؾ،لمخطأ، مجاؿ 

نظاـ البيانات الضخمة ىو نظاـ تبادؿ  ( باعتبار2011) Eatonو  Zikopoulos  وىذا يتفؽ مع
تكوف تحميؿ البيانات في البيانات الضخمة لضماف أف أيضا عمى الكياف المعني ؛ أي أف البيانات

 ف مف مياـ مختصي البيانات في الشركة العمؿ عمىأ عنتري . ويوضحمخرجات التحميؿ مفيدة لمكياف
ف كانت إالخ مف جميع مصادر البيانات  .فيديو.أو نصوص أو كانت صور  سواءجمع جميع البيانات 

صائص مبنية المشتركيف الموجوديف لبناء ممفات خاصة لكؿ مشترؾ بخ إلىخارجية وداخمية، بالإضافة 
عمى معايير معينة لمعرفة الصورة الشاممة لممشتركيف الموجوديف في الشركة، وبالتالي القياـ بتخزينيا 
للاستفادة منيا في عممية جمع البيانات واختيار البيانات المناسبة للأىداؼ التي تـ تحديدىا. ويفسر 

ف كاف ىناؾ فييا إأف بعد عممية اختيار المعمومات يتـ تنقيح البيانات عف طريؽ رؤية البيانات  عنتري
ف تكوف أ ، ويمكفوصؼ واضح لممعمومة إلىخمؿ معيف، أو حمقة مفقودة يعمموف عمى تعبئتيا لموصوؿ 

تنسيقات مف  ىإللتأكد مف مدى صلاحية البيانات والوصوؿ فيتـ اقيمة المعمومة خارج المدى المسموح، 
لا أىذه الأدوات واكتفى بذكر الخطوة التالية  عنتري. لـ يوضح ىنا ةالممكف معالجتيا بالأدوات التحميمي

ويرجع ذلؾ لتنوع  ؛وىي تنقيب البيانات ولـ يتـ تزويد الباحثة معمومات مفصمة عف ىذه العممية مف قبمو
ىداؼ، فكؿ ىدؼ لو خصائص وتقنيات مختمفة تقنيات التنقيب عف البيانات التي تستخدـ بناء عمى الأ

وذلؾ لسرية  ؛يتـ الدخوؿ في تفاصيؿ تقنية أكثر ولا يستطيع البوح بيا علاوةً عمى ذلؾ،عف الأخرى، 
(؛ Clusteringبذكر تقنيات تنقيب البيانات منيا تقنية التجميع ) عنتريالمعمومات في الشركة. واكتفى 

 تحديد الخصائص المميزة بيف مجموعات السجلات عمؿ عمىنيج التنقيب عف البيانات الذي ي
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 متصنيؼ. بالإضافة ل(Sharp, 2003) ، ثـ وضعيا في مجموعات أو شرائحوالمعمومات
(Classification؛ ى) ويمكف إجراؤىا عمى كؿ  فئات، إلىو عممية تصنيؼ مجموعة معينة مف البيانات

جديدة التي ستندرج فييا البيانات ال رئيسي ىو تحديد الفئةاليدؼ ال، مف البيانات المنظمة أو غير المنظمة
(Tan et al, 2018; Dena, 2014).  الانحدارو (Regression؛)  ىو أسموب مف الإحصائيات يتـ

أفضؿ علاقة بيف المتغير التابع  اليدؼ ىو إيجاد .استخدامو لمتنبؤ بقيـ الكمية المستيدفة المطموبة
لاستخراج البيانات وذلؾ . (Tan et al, 2018; Dena, 2014) ومجموعة مف المتغيرات المستقمة

وبالتالي  التحميلات،ربط البيانات غير المتجانسة والجمع بيف  لقدرتيا عمى وبناء الخوارزميات المطموبة،
. أما بالنسبة لمخطوة النيائية (Wiencierz  &Röttger ،2017)فتح المعرفة المتعمقة بطريقة مبتكرة 

لة كيفية تقييـ الأداء. وذلؾ مف أف ىنالؾ العديد مف المعايير لمقياـ بعممية التقييـ وتعميـ الآ عنترييوضح 
خلاؿ تحقيؽ الأىداؼ التي تـ وضعيا في الخطوة الأولى، بالإضافة لمعايير مالية، والتغذية الراجعة مف 

 ئؿ التواصؿ الاجتماعي، والاستبانات، والتجارب السابقة.وسا

 عممية تحميل الوضع  .2

تتخذ شركة بالتؿ خلاؿ السنة أربع حملات ضخمة تتخمميا حملات يتـ طرحيا عمى وسائؿ 
لمقياـ بالترويج عف خدماتيا  ،التواصؿ الاجتماعي مف قبؿ العلاقات العامة الموجودة في الشركة

أف قسـ التسويؽ مدير قسم الاتصالات التسويقية والعلاقات العامة_ وشناعة -السرغميومنتجاتيا، وينوه 
عف اتخاذ القرار لإطلاؽ أي حممة في الشركة. وفي ىذه الدراسة سيتـ التركيز عمى ىذا  وفىـ المسؤول

بشكؿ اتصالات العلامة التجارية والمنتج مف مجالات النشاط التي تنتمي  باعتبارالنوع مف الحملات، 
، Wiencierz  &Röttger) الاتصالات التسويقية، ولكنيا تشمؿ أيضًا مياـ العلاقات العامة إلىأساسي 
دارة التسويؽ والبيانات الضخمة، وكوف إ(. وبالتالي فإف إدارة الحممة تأتي بالتعاوف المتكامؿ بيف 2017

تسويؽ في الشركة، سيتـ توضيح العلاقات العامة ىي جزء مف قسـ الاتصالات التسويقية تحت إدارة ال
 صدورىا بالتفصيؿ خلاؿ عممية تحميؿ الخطوات التسمسمية لإدارة الحملات. تـ توضيح الييكمية في 

(60). 
 

ما تبدأ عممية إدارة الحملات بتحميؿ الموقؼ، حيث يتـ استخداـ المعمومات لدراسة  عادة
المشكلات التي يجب حميا والمياـ التواصمية التي يمكف استخلاصيا مف تحميؿ المشكمة، والموارد 
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بقياـ مختصي البيانات  عنتري(. ويتفؽ Gregory ،2010التنظيمية المتاحة، وظروؼ العمؿ الخارجية )
ي الشركة لمقياـ بتحميؿ وضع الشركة عند القياـ بأي حممة، ويوضح معرفتيـ الكاممة بنقاط القوة ف

كبير في تحميؿ الوضع الخارجي  والضعؼ لدييـ داخؿ الشركة، وينوه أف دراسات السوؽ ليا دورٌ 
معرفة  ويتـ ذلؾ مف ،بالتعاوف مع البيانات الضخمة، لمعرفة الفرص والتحديات التي تواجو الشركة

، ، والأبحاث التي تنتج عف دراسة السوؽالإنترنتو  وسائؿ التواصؿ الاجتماعيتحميلات السمعة عمى 
التي يحصموف عمييـ مف معالجة البيانات و والاستبانات بأنواعيا، ورؤية تحميلات المخاطر والمشكلات 

 واسعة تستعد فيتعمؿ تحميلات البيانات الضخمة عمى إنشاء قاعدة معرفة حيث في البيانات الضخمة، 
الشركة في المناطؽ المختمفة مقارنةً بالمنافسة ومف ىـ اللاعبوف الرئيسيوف  ووضعفيـ العلامة التجارية 

عمى تحويؿ التحديات لفرص بشكؿ  عنتري وشناعة. ويؤكد (Röttger ،2019و Wiencierz) ىناؾ
وىذا يتـ بتعاوف الدوائر مع ، دراسة الوضع مف كؿ جوانبو وانتاج منتجات لقمب الموازيف ؽعف طري ،دائـ

 تأخذ وقد ،، وتقديـ قسـ البيانات لنصائح لإيجاد الحموؿ بالتعاوف مع الأقساـ المعنيةبعضيا البعض
ولكنيا ليست تـ ذكر العديد مف الأمثمة العممية التي توضح دراسة الوضع و  سنيف مف العمؿ أوأسابيع 
ف لمبدئ بأي اف ىنالؾ مسار أ عنتري والسرغميحفاظا عمى سرية المعمومات في الشركة. يوضح  ؛لمنشر

حممة. يكمف المسار الأوؿ بقسـ البيانات الضخمة حيث تظير لديو مجموعة مف الإنذارات الناتجة مف 
المعمومات التي يحتمؿ أف و ت تحديد المشكلا يمكف مف خلالياو  تحميؿ البيانات وتتبع سموؾ المشتركيف،

 (.Wiencierz ،Röttger ،2019) توقعيا بشكؿ أكثر دقة وأسرعويمكف أيضا  ةتكوف مضرة بالصور 
التسويؽ، وبالتالي يعمؿ عمى  ارةيقوـ بمشاركتيا مع القسـ المسؤوؿ عف اتخاذ قرار الحممة في اد وبالتالي

معالجة البيانات لديو ومف ثـ اتخاذ قرار الحممة ووضع أىدافيا. المسار الاخر ىو اتخاذ التسويؽ لقرار 
حممة ما ووضع أىدافيا وبالتالي يتـ الطمب مف قسـ مختصي البيانات دراسة الخصائص القائمة عمى 

ىذه النقطة سابقا في عممية استخراج المعرفة مف تـ توضيح  ، وقدالأىداؼ الموضوعة ودراسة الوضع
 البيانات الضخمة.

 

 تحميل السؤال الثاني

 ستراتيجيةتوظيف العلاقات العامة في شركة بالتل البيانات الضخمة في وضع الا. 2جدول 

 الأبعاد المشمولة  (2سؤاؿ البحث رقـ )
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كيؼ يوظؼ قسـ العلاقات العامة في شركة بالتؿ البيانات 
في عممية وضع الخطة واختيار  (Big Data)الضخمة 

الملائمة لمحملات  (Strategy Selection) الاستراتيجية
 عمى مواقع التواصؿ الاجتماعي

 تحديد اليدؼ
 تحديد الجميور

 المناسبة الاستراتيجية
 وضع الرسائؿ المناسبة لكؿ فئة

 دوؿ الزمني لمحممةالج
 الموازنة وتقميؿ التكاليؼ

 

 الأساسية التي يعتمد عمييا في وضع اىداؼ الحممة؟ المعاييرما ىي  تحديد اليدؼ
 مف الجية المسؤولة عف وضع الأىداؼ؟

 كيؼ تساعد البيانات الضخمة في تحديد الجميور المستيدؼ لمحملات؟ تحديد الجميور
 المتبعة لمحملات؟ الاستراتيجيةكيؼ تساعد البيانات الضخمة في تحديد   الاستراتيجيةتحديد 

 المتبعة في الحملات؟ الاستراتيجيةما ىي 
 الملائمة لمحملات؟ الاستراتيجيةمف الجية المخولة لاختيار 

 كيؼ تساعد البيانات الضخمة في تحديد واختيار تكتيكات الحملات؟ تكتيكات الحممة
 كتيكات؟مف الجية المنفذة لمت

 كيؼ تساعد البيانات الضخمة في تحديد الجدوؿ الزمني لمحممة؟ الجدوؿ الزمني لمحممة
 الجية المخولة لاتخاذ القرار في تحديد الجدوؿ الزمني لمحممة؟

الموازنة وتقميؿ 
 التكاليؼ

 
 
 

 كيؼ تساعد البيانات الضخمة في تحديد الجدوؿ الزمني لمحممة؟ 
 الجية المخولة لاتخاذ القرار في تحديد الجدوؿ الزمني لمحممة؟

كيؼ تساعد البيانات الضخمة في التقميؿ مف التكاليؼ وتحديد الموازنة 
 لمحملات؟

 مف الجية المخولة لوضع الموازنة بالنسبة لمحملات؟

 
 كيفية تحديد اليدف والفئة المستيدفة .1

بشكؿ واضح  الاستراتيجيةتقتضي الخطوة الرئيسة في عممية إدارة الحملات في تحديد الأىداؼ 
ف تكوف الأىداؼ قابمة أوجية معينة، و  إلىماذا تيدؼ الحممة؟ كمؤشر لموصوؿ  إلىجابة عف السؤاؿ والإ

تحديد الأىداؼ  إلىداث التأثيرات المطموبة، بالإضافة إحلمقياس مف خلاؿ إيضاح الخطوات التي تتطمب 
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 يجب أف تتضمف علاوةً عمى ذلؾ،ويكوف أساسا لعممية القياس والتقييـ،  ،الإجرائية لكؿ ىدؼ استراتيجي
)جماؿ وعياد،  الأىداؼ الإجرائية الجميور المستيدؼ، وحجـ التغيير، والتوقيت المحدد في صياغتيا

ىداؼ الحملات ىي أأف الجية المسؤولة عف وضع  عنتري والسرغمي(. وفي ىذا الصدد يوضح 2005
دارة التسويؽ بالتحديد قسـ استراتيجيات التسويؽ بالتعاوف مع الأقساـ الأخرى: البيانات الضخمة وقسـ إ

، يكوف -و عروضأف كاف منتج جديد إ -ىداؼ الحملاتأالتجزئة السوؽ. ويضيؼ السرغمي إف وضع 
ة عدد المشتركيف، زيادة الانتشار الدولي والإقميمي، وزيادة الرضى. قائـ عمى استراتيجية الشركة مف زياد

أنو بعد عممية تحميؿ الوضع وتحديد الصورة بشكؿ كامؿ مف قبؿ قسـ  عنتريوفي ىذا الصدد يفسر 
ف تصنيؼ وتحميؿ وتنبؤ بسموؾ المشتركيف والتي تكوف قائمة عمى الأىداؼ التي تـ مالبيانات الضخمة 
المختصة لتحديد واتخاذ القرار بما يختص تسويؽ، يتـ مناقشة الموضوع مع الجية وضعيا مف قبؿ ال

كتساب رؤى ا عمى البيانات جمع ومعالجة و العروض الجديدة، وذلؾ لقدرةأبالشكؿ المناسب لممنتجات 
نو يتـ أوينوه عنتري وشناعة  (. Wiencierz ،Röttger ،2017ات في الشركات )تدعـ اتخاذ القرار 

ف تحميلات البيانات تحتاج عمى وجو الخصوص؛ لأ -استراتيجيات التسويؽ -الجية المعنية التعاوف مع
فريؽ مختص لو صلاحيات معينة باستطاعتو فيـ الأرقاـ والتحميلات الناتجة عف قسـ البيانات  إلى

تقييـ لجميع الأنشطة الضخمة. وعميو يتـ تحديد الأىداؼ الإجرائية التي سيتـ مف خلاليا القياـ بعممية ال
خذ بخصائص خذ معيار الموقع الجغرافي فيتـ الأأنو مف الممكف أ عنتريالقائمة لمحممة. مثاؿ: يوضح 

المشتركيف لمنطقة معينة، حسب تصنيفات المستوى المعيشي، سموؾ المشتركيف.. الخ بمساعدة أبحاث 
تحميلات البيانات عمى التنبؤ بأعداد وبالتالي تقوـ  فالسوؽ، لمقياـ بحملات تلائـ ىؤلاء المشتركي

المشتركيف الذيف مف الممكف تحصيميـ في حممة لمنطقة معينة. يؤكد شناعة وعنتري عمى أىمية وسائؿ 
 يا تعدفإف البيانات المستمدة منالتواصؿ الاجتماعي بالنسبة لمبيانات الكبيرة في تحديد الفئات المستيدفة، 

ف تحميلات وسائؿ أوشدد شناعة ، (Pachitanu ،2016)لمتواصؿ مع أصحاب المصمحة  ؛قيمة
التواصؿ الاجتماعي مف البيانات الضخمة تستخدـ في نياية الحممة؛ أي في عممية التقييـ والقياس 

وكما ذكرنا سابقا  علاوةً عمى ذلؾ،وتنفيذ الأنشطة الاتصالية.  ةواستخداميا كأداة لتحديد الفئة المستيدف
نو يتـ بناء ممفات خاصة لممشتركيف بتصنيفات معينة، أفي عممية استخراج المعرفة في البيانات الضخمة 

خصائص المستنبطة مف الأىداؼ العمى أساسيا يتـ تحديد الفئات المستيدفة لحممة ما بناء عمى 
 الموضوعة لمحممة.
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  الاستراتيجيةتحديد  .2

لإنشاء مسارات وخطوط توجييية  ؛صياغة الأفكار الاتصالية راتيجيةالاستتتطمب خطوة تحديد 
تربط جميع الممارسات والإجراءات المتخذة خلاؿ الحممة مف تحميؿ الموفؽ، وتجميع البيانات، ونتائج 

، لتحقيؽ الأىداؼ الإجرائية الاستراتيجيةلماـ بمبادئ الاتصاؿ والمعايير المتخذة في بناء البحوث، والإ
ف أوضح في ىذه العممية جانبيف الجانب التسويقي والعلاقات العامة. أ(. أريد 2005وعياد، )جماؿ 
التسويقية المستخدمة في الحملات. منيا  الاستراتيجيةأف ىنالؾ نوعيف مف أنواع  السرغمييوضح 

نيا عممية اكتساب مستيمكيف جدد أيا بتعريف "؛ يمكفCustomer Acquisitionاستراتيجية الاستحواذ "
 ،Sales Funnel( "Morris"مسار المبيعات  عملاء نشطيف ومتابعتيـ مف خلاؿ إلىوتحويميـ 

"؛ Customer Retention Strategyاستراتيجية المحافظة عمى العملاء " إلى ة. بالإضاف(2009
ذا كنت  تدور استراتيجية الاحتفاظ بالعملاء حوؿ الحفاظ عمى العملاء الذيف استثمرت فييـ لاكتسابيـ. وا 

فيجب أف يركز فريقؾ بأكممو  السنيف،تعمؿ في مجاؿ يُجري فيو عملاؤؾ عمميات شراء متعددة عمى مر 
يتـ  الاستراتيجيةف إ قولوب السرغمي. واكتفى (Morris، 2009) العملاءبشدة عمى الاحتفاظ بيؤلاء 

. يوكد الاستراتيجيةوضعيا بناء عمى نتيجة البيانات التي تـ استخراجيا مف البيانات الضخمة في اختيار 
خصائي بيانات، تسويؽ، أ-ف ىنالؾ جيود مركزة بوجود خميط مف الموظفيف أعمى  شناعة وعنتري

الملائمة، بقياـ مختصي البيانات بتقديـ الاستشارة حوؿ  الاستراتيجيةلاتخاذ قرارات لاستخداـ  -تكنولوجيا
السابقة ورؤية نتائجيا وتحدياتيا وفوائدىا، ومف  الاستراتيجيةالمناسبة وذلؾ نتيجة دراسة  الاستراتيجية

ف الجية المعنية ليا إ، وبالتالي فالاستراتيجيةو البقاء عمى نفس أالممكف الخروج باستراتيجية جديدة 
 خاذ القرار بناء عمى بيانات حقيقية.الحرية بات
 
ما بالنسبة لمعلاقات العامة، يوضح السرغمي استخداـ العديد مف استراتيجيات العلاقات العامة أ

في مرحمة تنفيذ الحملات عمى وسائؿ التواصؿ الاجتماعي. منيا استراتيجية التسمية والامتاع؛ وىي 
 ،ولفت انتباه العملاء ،لتحقيؽ اىداؼ الشركة ؛ة لمجماىيرعرض الأفكار بطريقة فكاىيب تتمثؿ استراتيجية

عمو )ىي شخصية  الاستراتيجية. ومف الأمثمة عمى ىذه (2020ياسيف والعزاوي، )والاحتفاظ بيـ 
اليدؼ منو نقؿ الجانب عمى صفحتيـ الرسمية فيسبوؾ  ( التي تعرضFunny Admin) واؿ (فرفوش
إيجابي عف طريؽ عرض الأفكار بطريقة مسمية، وزيادة التفاعؿ عمى الصفحة. بالإضافة  إلىالسمبي 

لخدمات والمنتجات التي تقدميا باتعريؼ الجميور  الاستراتيجيةالتثقيؼ؛ تتضمف ىذه لاستراتيجية 
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عف طريؽ تقديـ البيانات والمعمومات الصحيحة باستخداـ أسموب واضح وملائـ لطبيعة توجو  ،الشركة
 الاستراتيجية(. يشير السرغمي لاستخداـ ىذه 298، ص 2017وتسييؿ فيـ الجميور )الديف،  ،الشركة

وتقديـ معمومات واضحة عنيا  ،وذكر خصائصيا ،للإعلاف عف المنتجات والخدمات التي تقدميا الشركة
لاستراتيجية الترغيب؛ وتعني تشجيع الجماىير عمى سموؾ . أما بالنسبة عمى وسائؿ التواصؿ الاجتماعي

 إلىمعيف مف خلاؿ الوعود بأفضؿ الخدمات والمكافأة واليدايا، لتحقيؽ اىداؼ معينة لمشركة، بالإضافة 
وقدرة الشركة عمى مكافأة الجميور  ،الأسموب المستخدـ في اختيار عبارات تشجيعية لمقياـ بالتفاعؿ

تكوف خاصة لفئة معينة مستيدفة  الاستراتيجية. يوضح السرغمي أف مثؿ ىذه (299، ص 2017)الديف، 
جؿ الترويج لمخدمات والسرعات التي ألمقياـ بالألعاب والمسابقات مثؿ حممة "النت الرىيب لكؿ لعيب" مف 

 الاستراتيجيةتقدميا باتؿ. وفي ىذا الصدد عند سؤاؿ كيؼ يتـ توظيؼ البيانات الضخمة لاختيار 
سبة لمعلاقات العامة لـ يتـ توضيح أي إمكانية، لاتصاؿ قسـ البيانات الضخمة مع استراتيجيات المنا

رؤية إمكانية البيانات الضخمة في العلاقات العامة بشكؿ غير التسويؽ بشكؿ خاص، ولكف مف البدييي 
حممة ف عممية دراسة الوضع، ووضع الأىداؼ، وتحديد الفئة المستيدفة وخصائصيا لمإفمباشر؛ 

الملائمة  الاستراتيجيةالمساعدة في اختيار العلاقات العامة  إلىباستخداـ تحميؿ البيانات الضخمة يؤدي 
البيانات والقرارات المحدد لمحممة التي تتمقاىا مف لكؿ حممة عمى وسائؿ التواصؿ الاجتماعي، مف خلاؿ 

 البيانات الضخمة( عمى أف 2019) Röttgerو Wiencierz قسـ استراتيجيات التسويؽ. وىذا يتفؽ مع
 . المستخدمة الاستراتيجيةعمى تحسيف الأساليب التحميمية لصياغة  العلاقات العامةتساعد 

 وضع تكتيكات الحممة والجدول الزمني لمحممة .3

وتكمف ىذه الخطوة في وضع التكتيكات كونيا الإجراءات أو الخطوات العممية لبموغ الأىداؼ، 
وتتضمف المياـ المحددة والأفراد المسؤوليف لكؿ ميمة، والتوقيت الذي يتـ فيو إنجاز كؿ ميمة، بالإضافة 

الجية ف أ يالسرغم. يشير (2005 ،)جماؿ وعيادتحديد الوسائؿ الاتصالية التي سوؼ تستخدـ  إلى
بناء عمى تكتيكات الحملات ىي قسـ تجزئة السوؽ بالتعاوف مع استراتيجية التسويؽ  عف وضع ةالمسؤول

بالنسبة للأسعار  حسب توجيات الفئة المستيدفة ،الأىداؼ التي تـ وضعيا نتيجة تحميؿ البيانات
يتـ وضع التكتيكات الاتصالية مف قبؿ العلاقات العامة  علاوةً عمى ذلؾ،، وشروط الحممة والعروض

 لـ يتـ تزويد الباحثة بأي معمومات إضافية عف التكتيكات. .والاتصالات التسويقية
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ف مختصي البيانات يعمموف عمى تقديـ أأما بالنسبة لوضع الجدوؿ الزمني يشير عنتري عمى 
رشادات لمقسـ المعني  بما يختص بوضع التوقيت المناسب لمحممة  -يؽاستراتيجيات التسو -نصائح وا 

فترة الحممة  حصرتكوف مبنية عمى بيانات ونتائج معالجة البيانات. مثاؿ: مف الممكف تقديـ نصائح 
وذلؾ نتيجة دراسات وتقييمات الحملات السابقة مف إعطاء مؤشرات  ؛بثلاث شيور وليس ستة شيور

 وتحقيؽ الأىداؼ الإجرائية التي تـ وضعيا. ،يدفةمعينة مبنية عمى تحميؿ السموؾ لمفئة المست

 وضع الموازنة والتقميل من التكاليف .4

أف عممية وضع الموازنة والتقميؿ مف التكاليؼ تكمف ضمف  السرغمي وشناعة وعنترييشير 
تعاوف المتكامؿ بيف الأقساـ عمى وضعيا كؿ حسب المسؤولية جميع الإدارات الموجودة داخؿ الشركة و 

ف قسـ إصلاحياتو، ويتـ ذلؾ في الأشير الأخيرة مف السنة لوضع موازنة متوقعة لسنة القادمة. وبالتالي ف
المصاريؼ  -البيانات الضخمة يعمؿ عمى تحميؿ ومعالجة البيانات التي تختص بالأمور المالية

اتخاذه في الشركة لتحقيؽ خذ بالتقييمات العامة لكؿ قرار تـ دارة في السنة الحالية، والأإلكؿ  -التشغيمية
صدار تقارير تشمؿ ...ىداؼ معينة؛ مف حممة، برنامج، أدوات، نشاطأ الخ. وبالتالي يتـ قياسو ومعاينتو وا 

ـ سمبية؛ فمف الممكف أإرشادات وسبؿ لمتقميؿ مف التكاليؼ المالية بحسب نتائج الدراسات كانت إيجابية 
أظيرت الدراسات فشميا في تحقيؽ الأىداؼ التي  -في حممة معينة-داة اتصالية أإيقاؼ استخداـ 

نيا تكمؼ الشركة مبالغ كبيرة. في ىذا الصدد يقدـ قسـ البيانات أ إلىجميا، بالإضافة أوضعت مف 
الضخمة نصائح بالاستغناء عنيا للأقساـ المعنية واتخاذ القرارات المناسبة كؿ حسب صلاحياتو. ويوضح 

عطاء أرقاـ محددة لمقياـ  نتيجةنو بناء عمى أ السرغمي تحاليؿ البيانات الضخمة يتـ تحديد المصاريؼ وا 
القياـ بتقديـ خيارات بديمة أخرى مناسبة. و بالأنشطة مع قسـ استراتيجيات السوؽ والقياـ بحذؼ أنشطة 

ف لوجود الطابع الديناميكي في العمؿ مف الاجتماعات الدائمة، وعدـ تحديد أ شناعة والسرغميوينوه 
ظيور  إلىالبيانات الضخمة والاقساـ المتعددة في الشركة، يؤدي  فوات تواصؿ داخمية معينة ما بيقن
 عماؿ بطريقة تكاممية واتخاذ القرارات لتحقيؽ الأىداؼ المطموبة في الشركة.الأ
 

 تحميل السؤال الثالث
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 البيانات الضخمة في تنفيذ الاستراتيجيةتوظيف العلاقات العامة في شركة بالتل . 3جدول 

 الابعاد المشمولة (3سؤاؿ البحث رقـ )
كيؼ يوظؼ قسـ العلاقات العامة في شركة بالتؿ البيانات 

المختارة  الاستراتيجيةفي عممية تنفيذ  (Big Data)الضخمة 
(Strategy Implementation)  في الحملات عمى مواقع

 ؟الاجتماعيالتواصؿ 
 

 الرسائؿ المناسبة لكؿ فئة؟وضع 
 الإعلانيةالخطة الإعلامية و 

 لمحممة؟

 

كيؼ تساعد البيانات الضخمة في كيفية وضع  وضع الرسائؿ المناسبة لكؿ فئة؟
 الرسائؿ المناسبة لكؿ فئة لمحملات؟

 مف الجية المخولة لكتابة الرسائؿ لمحممة؟
كيؼ تساعد البيانات الضخمة في وضع الخطة  لمحممة الإعلانيةالخطة الإعلامية و 

 لمحممة؟ الإعلانيةالإعلامية و 
مف الجية المسؤولة عف وضع الخطة الإعلامية 

 وتنفيذىا؟ الإعلانيةو 
 

 عممية تنفيذ الحممة

نشطة، مف أالثالثة لإدارة الحملات بعممية التنفيذ لمتكتيكات الموضوعة مف برامج و  الخطوةتكمف 
(. ففي ىذه 46، ص2009)المجالي، نبيؿ، خلاؿ العديد مف الوسائؿ الاتصالية المناسبة لكؿ رسالة 

مما يجعميا قابمة لمتنفيذ، وضرورة  ،جراءات المخطط ليا واضحة ومحددة بصورة كافيةالخطوة تصبح الإ
السرغمي أف كتابة محتوى وضع الرسائؿ المناسبة لكؿ فئة. وفي ىذا الصدد يذكر التركيز عمى كيفية 

الحملات التي تظير عمى وسائؿ التواصؿ الاجتماعي تتـ مف خلاؿ ثلاث اشخاص مسؤوليف في قسـ 
في شركة بالتؿ. تكوف مبنية  ةالتحميمي؛ تعني الكتابة (cope write)اؿ العلاقات العامة تحت مسمى 
 إلىىي نوع مف الكتابة التي تسعى  ؛يةالكتابة التجار  (business writingعمى معايير كتابة المحتوى )

كتابة ىادفة توفر معمومات ذات صمة لمساعدة القارئ ال ، بحيث تكوفالحصوؿ عمى استجابة الأعماؿ
، Mabrito) يجب أف تكوف موضوعية وواضحة وصحيحةو  ،عمى معرفة شيء ما أو القياـ بشيء ما

الكتابة صفة المخاطبة مف شخص لشخص  ةتنطبؽ عمى طريق. ويوضح السرغمي أنو يجب أف (2006
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العمؿ  إلىذلؾ تسعى الشركة  إلىالخ. بالإضافة ..ف تكوف العبارات جذابة للأشخاص، ليست طويمة.وأ
تعني )المعيار( و  ركاتمصطمح حديث في عالـ الأعماؿ والمنظمات والش (ىوBenchmark)عمى اؿ 

رؤية خبراتيا وتجاربيا لتطوير أخرى متميزة، و  و شركةأ منظمةالشركة بالنسبة لقياس أعماؿ ل نمطوىو 
ف ىذه المعايير أيميا. وىنا ينوه السرغمي مف خلاؿ عممية متواصمة مف جمع المعمومات وتحم الاداء

شركات متخصصة مف الخارج منيا  استشارةتوضع بالتعاوف ما بيف التسويؽ والعلاقات العامة بناء عمى 
 .(فودا فوف)شركة 

نو مف خلاؿ البيانات الضخمة أيشير عنتري والسرغمي  الإعلانيةخطة الإعلامية و أما بالنسبة لم
عمى وسائؿ التواصؿ  (posts)ماكف المناسبة لعممية نشر الأخبار واؿ يتـ تحديد الاوقات، والأ

وتقديـ تبريرات فمسفية لمبيانات فيما يختص بموعد  ،الاجتماعي، ويتـ ذلؾ بناء عمى تحميلات المعمومات
ياـ النشر، وتحميؿ خصائص وصفات أوقات النشر، وفيـ الأرقاـ وسموؾ الأشخاص، بالإضافة أووقت و 

لمتحميلات مف الحملات السابقة ونتائجيا. وينوه السرغمي مف استخداـ التسويؽ الرقمي عمى وسائؿ 
علاف؛ حيث يكمف عرض الإعلاف باستخداـ التسويؽ الرقمي في والإ الاجتماعي في القياـ بعممية النشر

الاجتماعي ويؤدي ذلؾ مف استيداؼ الفئة المعنية الظيور لمفئة المستيدفة فقط عمى وسائؿ التواصؿ 
ف استخداـ البيانات الضخمة أعمى  Röttger(2019) و Wiencierzفؽ مع توىذا ي بصورة كبيرة.

 .ات وتصنيفات البيانات لإعلاـ أنشطة العلاقات العامةيوضح كيفية استخداـ مجموع

 تحميل السؤال الرابع

 توظيف العلاقات العامة في شركة بالتل البيانات الضخمة في عملية التقييم. 4جدول 

 الابعاد المشمولة (4سؤاؿ البحث رقـ )
كيؼ يوظؼ قسـ العلاقات العامة في شركة بالتؿ البيانات الضخمة 

(Big Data)  المختارة  الاستراتيجيةفي عممية تقييـ(Strategy 
Evaluation)  ؟الاجتماعيفي الحملات عمى مواقع التواصؿ 

 

 التقويـ
 قياس الأىداؼ
 التغذية الراجعة

 

تقويـ الحملات؟ بناء كيؼ تساعد البيانات الضخمة في عممية  التقويـ
 عمى ماذا؟

مف الجيات المعنية بعممية اصدار قرار التعديؿ والتقويـ خلاؿ 
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 الحملات؟
كيؼ تساىـ البيانات الضخمة في عممية قياس وتقييـ اىداؼ  قياس الأىداؼ

 الحممة؟
 ما ىي معايير او مؤشرات نجاح الحملات في الشركة؟

 بناء عمى ماذا؟و ية الراجعة لمحملات؟ خذ بالتغذكيؼ يتـ الأ التغذية الراجعة
 كيؼ تساعد البيانات الضخمة في عممية التغذية الراجعة؟
ىؿ يتـ تحويؿ النتائج الناتجة عف البيانات لقرارات قي 

 الشركة؟
 

 عممية التقييم لمحملات

التي تـ عماؿ والأنشطة الاتصالية والرئيسية لقياس الأ ،تعد عممية تقييـ الحممة الخطوة النيائية
رصد النجاح بعد وتقديـ رؤية واضحة لمعممية مف بدايتيا حتى نيايتيا، لمقياـ ب ،وضعيا لتحقيؽ الأىداؼ

تحميلًا  عممية التقييـ تضمففت  .أثناء العممية ىاتنفيذ يضاأومف الممكف  ،جراءاتجميع الإ الانتياء مف
وما إذا كانت الميمة التواصمية قد تـ إنجازىا، وما إذا كانت مؤشرات الأداء  ر،لمدى فعالية التدابي

 .(Röttger et al.، 2014؛ Macnamara & Likely ،2017الرئيسية، مثؿ السمعة، قد تحققت )
، وسائؿ -أبحاث السوؽ-منيا مقاييس مالية، تسويقية وفي ىذا الصدد يحدد عنتري مقاييس لمحملات 

في أبحاث السوؽ يتـ قياس الرضى مف الناس عف طريؽ الاستبياف وما تـ  لاالاجتماعي. مثالتواصؿ 
ثر، ويشير جؿ قياس الأأتحصيمو مف الفئة المستيدفة بناء عمى الخوارزميات التي تـ وضعيا مف 

السرغمي لوجود أنظمة لدى قسـ العلاقات العامة يعمؿ عمى قياس مدى الرضى لممشتركيف عمى وسائؿ 
-تواصؿ الاجتماعي مف خلاؿ التعميقات وردود الافعاؿ ورؤية كـ نسبة الأشخاص الذيف شاىدوىا ال

views-  السموؾ العاـ.  فيتـ تعميـ الأدوات في الشركة لمعرفة، وتحميؿ سموؾ، ورضى  إلىبالإضافة
جتماعي المستيمكيف، بناء عمى خوارزميات خاصة لتحميؿ المعمومات القادمة مف وسائؿ التواصؿ الا

ف تطوير الخوارزميات أوبالتالي تقدير الوضع إف كاف الشخص تفاعمو إيجابي اـ سمبي. وينوه أيضا 
يكوف بشكؿ يومي مف قسـ البيانات الضخمة ويتـ إعطاء معايير قياس جديدة بناء عمى النظاـ المطور. 

 إلىيعات.. فبالرجوع يتـ أيضا قياس الوضع المالي؛ كنسبة تحصيؿ الأرباح، المب علاوةً عمى ذلؾ،
تحصيميـ. وفي ىذا عداد مف المشتركيف يجب أ إلىالميزانية تكوف مبنية عمى اىداؼ معينة لموصوؿ 
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تطبيقات  الصدد كؿ مقياس مف المقاييس لو دور في تشكيؿ الصورة المتكاممة عف الحممة وذلؾ بمساعدة
لأنيا تسمح بتنفيذىا عمى أساس  اً؛كبير  ءقياس الأدا عممية تحسيف في دورىاالتي يكوف البيانات الضخمة 

 (.Röttger ،2019و Wiencierz)ودقيقة  صحيحةبيانات 
 

يعمؿ عمى إعطاء الأقساـ الأخرى  البيانات الضخمةأما بالنسبة لمتقويـ ينوه السرغمي أف قسـ 
تحميؿ ىذه عمى و نتائج غير مرضية. فيعمؿ قسـ استراتيجيات السوؽ أإنذارات لوجود مشكمة معينة 

 ،والعمؿ عمى إيجاد الحموؿ الفورية المطموبة مف الأقساـ الأخرى ،ىداؼ الحممةأالإنذارات بناء عمى 
دقيقة  ةٍ الإجرائية ىي التي توجو عممية التقويـ فيعتبر كؿ ىدؼ اجرائي إذا ما تـ صياغتو بطريق فالأىداؼ

نيـ في الشركة أ(. ويشدد شناعة Röttger ،2019و Wiencierzيمتزـ شكلا محددا مف اشكاؿ التقويـ )
يحرصوف في المقاـ الأوؿ عمى دراسة خطواتيـ وقراراتيـ بشكؿ دقيؽ والقياـ بعمميات التنبؤ بالدرجة 

ف التغذية الراجعة أنذار معيف. يفسر عنتري إو أالأولى ووضع العديد مف الخيارات في حاؿ وجود خمؿ 
مكف استكشافيا التي يديد مف التعريفات والخصائص تفيد البيانات الضخمة في الحصوؿ عمى الع

في  ساعدوالاستفادة منيا لمتحسيف مف عمؿ وكفاءة الخوارزميات فالطابع الاستكشافي لمبيانات الضخمة ي
نماط الموجودة في البيانات والتي يمكف جمعيا بكميات كبيرة في عمميات العثور عمى العلاقات والأ

(، وذلؾ لمحصوؿ عمى نتائج يتـ مف خلاليا اتخاذ العديد مف Röttger ،2019 و Wiencierz)التحميؿ 
 خذىا بعيف الاعتبار في الحملات والأنشطة الاتصالية الأخرى. أو أالقرارات التي قد تفيد الحممة الحالية 

 

 تحميل السؤال الخامس

 العلاقات العامة عند توظيف البيانات الضخمةالعقبات والتحديات التي يمكن ان تواجه . 5جدول 

 الابعاد المشمولة (5سؤاؿ البحث رقـ )
ما ىي العقبات والتحديات التي يمكف أف تواجو قسـ 
العلاقات العامة في شركة بالتؿ عند توظيؼ البيانات 

الحملات عمى مواقع  في (Big Data) الضخمة
 التواصؿ الاجتماعي؟

 العلاقات العامة في الشركة موقع
 التعاوف بيف الأقساـ

 اتخاذ القرارات
 الخصوصية
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موقع العلاقات العامة في 
 الشركة

 ما ىو موقع العلاقات العامة في ىيكمية الشركة؟
 صلاحيات ومياـ قسـ العلاقات العامة؟

 ما ىي الأقساـ التي تتعاوف مع قسـ العلاقات العامة؟ التعاوف بيف الأقساـ
 التعاوف ما بيف العلاقات العامة والبيانات الضخمة؟

ىؿ يوجد لا مركزية في اتخاذ القرارات التي تخص موضوع  اتخاذ القرارات
 الحملات؟

 مف الجية المسؤولة عف اتخاذ القرارات في الشركة؟
 مدى تعاوف الإدارة العميا مع قسـ البيانات الضخمة؟

الشركة لحماية الخصوصية )بيانات  ما ىي الخطوات التي تتبعيا الخصوصية
 العملاء(؟

 

 

 

 

 

 تحديات العلاقات العامة

عند  ،يتطمب السؤاؿ الأخير لمدراسة الوقوؼ والتعرؼ عمى التحديات التي تواجو العلاقات العامة
توظيؼ البيانات الضخمة في الحملات عمى مواقع التواصؿ الاجتماعي، لإمكانية تحديد ىذه التحديات 

عمى عمؿ العلاقات العامة في الشركة. يكمف التحدي الأوؿ  ءوالإثرا ،مكف تنفيذىايحموؿ  إلىوالوصوؿ 
فبالنسبة لمعلاقات العامة ليا  (.60)ص في واقع وموقع العلاقات العامة في الشركة والذي تـ توضيحو 

ف كاف كبار إمياـ محدودة وتعد مف قسـ الاتصالات التسويقية تحت إدارة التسويؽ. وفي ىذا الصدد 
ف تؤدي أمف الإدارات المييمنة لصناعة القرار في الشركة فمف المرجح  اً مديري العلاقات العامة جزء

ذا لـ تكف كذلؾ لاـ بالبحث والاستشارة لمقي رئيسياً  استراتيجياً  العلاقات العامة دوراً  معديد مف الأنشطة. وا 
علاوةً (. Sheehan, et al. 2009ليو كجزء مف الاتصالات التسويقية )إفيعتبر دورىا تكتيكيا ينظر 
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ف التعاوف يكمف إلمعديد مف الأمور منيا:  ف موقعيا يممي عمييا وجود قيود تشكؿ عائقاً إف عمى ذلؾ،
 إلىقسـ البيانات الضخمة واستراتيجيات التسويؽ، ومف ثـ يتـ تزويد البيانات  بشكؿ مباشر ما بيف

العلاقات العامة مف خلاؿ القسـ المعني. وربما يرجع ذلؾ لغياب المعرفة والثقافة العممية عف عممية 
لإضافة استخراج المعرفة مف البيانات الضخمة وتطبيقاتيا بالنسبة لموظفي العلاقات العامة في الشركة، با

ف الشركة أعماليا. فأشار شناعة أاعتماد الشركة عمى الأمور التسويقية بالدرجة الأولى في طبيعة  إلى
 ،لعديد مف الدورات المختصة في البيانات الضخمة وتطبيقاتياإلى اعممت عمى ابتعاث موظفي التسويؽ 
عامؿ مع مختصي البيانات فيـ المخوليف الوحيدوف لمقياـ بالت ؛والعمؿ عمى تدريبيـ بصورة خاصة

العلاقات العامة  أفRöttger (2019 )و Wiencierzالضخمة وفيـ البيانات التي يقدمونيا. يشير 
 ،المكتسبة مف البيانات الضخمةو موظفيف ميرة قادريف عمى استكشاؼ المعمومات الواردة  إلىستحتاج 
، أف يصبحوا عمماء بيانات إلىلا يحتاج المتواصموف  علاوةً عمى ذلؾ،وتوليفيا وشرحيا.  ،وىضميا

 ،لتمكينيـ مف تكويف آرائيـ الخاصة حوؿ استخداـ البيانات الضخمة إلييـنقؿ المعرفة فقط  عمييـف
منيـ مختصي البيانات. أما بالنسبة لطرؽ  وتمكينيـ مف التواصؿ والتعاوف في فرؽ متعددة التخصصات

ف قسـ البيانات الضخمة ىو المسؤوؿ عف وضع التقارير أ إلىالسرغمي اتخاذ القرارات يشير شناعة و 
مناقشتيا مع الأقساـ المعنية، لاتخاذ كؿ قسـ  تـنشطة و سير الاعماؿ والأب متعمقةبصورة مستمرة ال

مف خلاؿ -نذار إ إلىالقرارات المناسبة وفؽ المعمومات الناتجة عف البيانات الضخمة. مثاؿ: تـ التوصؿ 
تبني رعاية معينة مف قبؿ العلاقات العامة لـ تحقؽ الأىداؼ التي  تفيد بأف -والتقييمات الدراسات

بوجوب الاستغناء عف ىذه الرعاية في السنة  اً جميا، فقسـ البيانات الضخمة يرسؿ تقرير أوضعت مف 
في اختيار  وليا الحرية ،ف العلاقات العامة تعمؿ عمى دراسة الوضع مف وجية نظرىاإالقادمة وبالتالي ف

أف سير الاتصالات الداخمية في الشركة بلمدراسات التي تقوـ بيا. فكما ذكرنا سابقا  القرارات المناسبة وفقاً 
: يشير شناعة أنو في حاؿ عمى ذلؾ خرآمثاؿ و يعطي صفة الديناميكية للأعماؿ الموجودة في الشركة 

ف ما بيف قسـ البيانات الضخمة ما تأتي نتيجة التعاو حوؿ حممةٍ صورة متكاممة  إلىالوصوؿ 
فالمدير العاـ ييتـ بالمؤشرات العامة واستراتيجيات التسويؽ فترفع التقارير للإدارة العميا لمموافقة عمييا، 

لا يوجد مركزية في العمؿ داخؿ الشركة. فيتـ اتخاذ  ونستنتج مف ذلؾ أنولمشركة وليس التفاصيؿ؛ 
 فإYanik (2015 )وىذا يتفؽ مع  .المدير العاـ إلىلأقساـ دارات اإالقرارات بطريقة تصاعدية مف 

بنية عمؿ يتطمب  البيانات الضخمةمطموبة في نظاـ ال الرؤى العامةو  ،مستقبميةالتنبؤات الالحصوؿ عمى 
نو أ. أما بالنسبة لموضوع الخصوصية والسرية يوضح شناعة والسرغمي كبيرديناميكية ومفتوحة بشكؿ 
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عمى خصوصية المشتركيف، فالشركة تعمؿ عمى استثمار  منيا الحفاظاليدؼ يوجد أنظمة عالية السرية 
عدـ تداوؿ المعمومات والبيانات مع طرؼ  إلىمف الأكثر في فمسطيف. بالإضافة أنظمة الحماية والأ
 ويكوفذلؾ، بلو الصلاحيات الكاممة  مفلا إىذه البيانات  إلىأي شخص الوصوؿ  عثالث، فلا يستطي

بمقدوره الحصوؿ عمى البيانات فقط بالإطار الذي يبحث فيو ولا يسمح لو الوصوؿ لجميع البيانات 
تدقيؽ خارجي وداخمي لجميع الصلاحيات إجراء يتـ كؿ فترة العمؿ عمى  علاوةً عمى ذلؾ،و الموجودة 

ف موضوع أشناعة  نيا في تغير مستمر. يشيرحيث أبالنسبة لمبروتوكولات الموضوعة في الشركة 
ف الاستجابة أYanik (2015 )الخصوصية ىو موضوع ميـ وخطير بالنسبة لمشركة. في حيف يشير 

نتاج حموؿ فعالة مف حيث إ مف فمكلمتحوؿ داخؿ البروتوكولات في الشركة نتيجة البيانات الضخمة ي
وظائؼ الإدارة التي مف شانيا  فإفولذلؾ  وتعظيـ القدرات المعرفية ليا ،وتقميؿ استنفاد الشركة ،التكمفة

بروتوكولات وثقافة لمشركة يكمف ضمف مياـ  إلىتحديد البروتوكولات في الشركة وتحويؿ ىذه التغييرات 
. وىذا يتنافى مع راي السرغمي باف القسـ المسؤوؿ عف وضع البروتوكولات العلاقات العامة في الشركة

ليات آىو المجمس التشريعي لوضع و ( customer care)والصلاحيات ىـ قسـ العناية بالمشتركيف 
 العمؿ ومعرفة الصلاحيات ونقاط التقاطع لكؿ قسـ مف الأقساـ.

 

 

 

 

 تحميل محتوى حملات العلاقات العامة 

استخداـ أصوؿ المعمومات الكبيرة المولدة لإدارة العلاقات العامة بشكؿ استراتيجي تتيح عممية 
، بالإضافة اتقييماتيو لجميور المستيدؼ الذي يتعمؽ بمراقبة الاتصالات مف خلاؿ إجراء البحوث عمى ا

 ،والديموغرافيا ،المنطقة منيا معينة إجراء تحميلات تفصيمية لممجموعة المستيدفة حوؿ جوانب إلى
الاىتمامات والميف، مف أجؿ تعمـ كيفية فيـ سموؾ المستخدـ لمفئات المستيدفة المصنفة حسب العمر و 

(. Röttger ،2019و Wiencierz) -أنشطة، برامج، منتجات. الخ-بالموضوع والجنس فيما يتعمؽ 
ذكر بعض وبحسب المعطيات والمعمومات المستندة مف المقابلات لعممية تحديد الجميور المستيدؼ، فقد 
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الخصائص التي تعتمد عمييا شركة بالتؿ في عممية تصنيؼ المستخدميف لدييا في الحملات ومنيا )الفئة 
العمرية، فترة الاشتراؾ، الموقع الجغرافي، المستوى المعيشي(. وعميو صنفت الباحثة الحملات التي قامت 

 جابة عمى السؤاؿ التالي:بناء عمى ىذه الخصائص كما ىو مبيف للإ 2019بيا شركة بالتؿ عاـ 


 2112كيفية تحديد البيانات الضخمة للجمهور المستهدف في الحملات لشركة بالتل عام  .6جدول 

 الخصائص سؤاؿ البحث
كيفية تحديد البيانات الضخمة لمجميور 

المستيدؼ في الحملات عمى وسائؿ التواصؿ 
 2019 الاجتماعي لشركة بالتؿ عاـ

 بالنسبة لتحديد الفئة العمرية
 المنطقة الجغرافية

 فترة الاشتراؾ
 طبيعة الاستيلاؾ

 

الفئة  شروط الحممة اسـ الحممة
 المستيدفة

المنطقة 
 الجغرافية

طبيعة  فترة الاشتراؾ
 الاستيلاؾ

النت الرىيب 
 لكؿ لعيب

النت الرىيب 
 لكؿ المشاىير

النت تماـ 
 لمجنوف الافلاـ

و أميجا  ٦١و أميجا  ٨خط نفاذ 
  ميجا ٠٣

 150مكالمات لا محدودة أرضي
دقيقة خموي باتجاه وطنية وجواؿ 

  .وسيمكوـ
 .دقيقة دولي تتجدد كؿ شير 50

التركيب مجاني وبدوف دفعات 
 .اولى

 ...الحممة لمدة سنتيف 
 .شير ٠١راوتر مقسط ع 

الفئة 
 الشبابة

 

غير    
                       محدد

 

حممة 
لممشتركيف 

 الجدد
المسجميف 

ضمف 
الشؤوف 

 الاجتماعية

العاب 
 الكترونية

 أفلاـ 
 مشاىير

بالشتوية النت 
100% 

تركيب تمفوف وخط نفاذ فائؽ 
 ميجا  8السرعة 

مكالمات محمية مجانية طيمة فترة 
 الحممة 
 دقيقة اتصاؿ جواؿ مجانا 300
 دقيقة اتصاؿ دولي مجانا 100

غير  غير محدد
 محدد

حممة 
لممشتركيف 

 الجدد

خطوط 
 نت
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 التركيب مجاني 
 vetchالمشترؾ عمى راوتر يحصؿ

 شيكؿ لمدة سنتيف  3بقسط شيري 
 سنوات 3شيكؿ شيريا لمدة 2او 

يحصؿ المشترؾ عمى جياز راوتر 
 مجانا 

نت الكؿ متؿ 
 الفؿ

خط ىاتؼ  ش 39اشتراؾ شيري 
  ميجا 4+ نفاذ سرعة 

 دقيقة محمية مجانية  375
 دقيقة خموية مجانية  50

جياز تمفوف مجاني والتركيب 
 مجاني وبدوف دفعة أولى

الفئة 
المنزلية 
 والتجارية

غير 
 محددة

مشتركيف 
حالييف بنظاـ 

 الفاتورة

اشتراؾ 
 خط نت

لعيوف فمسطيف 
 خط التمكيف

مباشرة لممنزؿ  الإنترنتتقديـ خدمة 
مزود ‛ ISP الفمسطيني مف دوف

الي رح " الخدمة الإنترنتخدمة 
الاؼ عيمة فمسطينية  ٦٦٣تخدـ 

 .مع جميع التسييلات
 ش شامؿ الضريبة 40مقابؿ 

لذوي 
الدخؿ 

 المحدود 

غير 
 محدد

المشتركيف 
المستفيديف 
مف برنامج 
المساعدات 
في وزارة 
 التنمية

خط  
 ىاتؼ

 خط نفاذ 
خط 

 الإنترنت
 

رفعنا سرعتؾ 
والازرؽ 
 بخدمتؾ

 شيور مجاناً  4رفع السرعات لمدة 
وخصومات مميزة وأشير مجانية 

 لمشتركيف الجدد
 

غير  غير محدد
 محدد

حممة 
لممشتركيف 

الجدد 
 والحالييف

رفع سرعة 
 خط النت

 

 

منيا الموقع الجغرافي  ،تتمخص نتائج تحميؿ الحملات بعدـ وضوح بعض الخصائص بالشكؿ الكامؿ
كما ىو موضح بالجدوؿ، وبالتالي ما يمكف ملاحظتو أف عدد مف الخصائص تـ التركيز  ،والفئة العمرية

بعممية منيا ف طرح ىذه المعمومات في المقابلات للاستفادة إعمييا واغفاؿ اخرى بعدـ تحديدىا. وعميو ف
ورة تحديد الجميور المستيدؼ لـ تترجـ بالشكؿ الصحيح، ولـ تكف ظاىرة بصبيدؼ استخراج البيانات 

واضحة كما ىو مبيف في التحميؿ، فمعظـ الحملات الموجودة يغمب عمييا الطابع العاـ بشكؿ كبير. وىنا 
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أنو يوجد ضعؼ في توظيؼ البيانات الضخمة في التخطيط لحملات العلاقات العامة للانتباه مف الممفت 
تائج ما تشير اليو الباحثة عمى وسائؿ التواصؿ الاجتماعي في شركة باتؿ. وفي ىذا الصدد تدعـ ىذه الن

مف ملاحظتيا خلاؿ فترة اعداداىا لمبحث بعدـ استخداـ البيانات الكبيرة لحملات العلاقات العامة عمى 
وسائؿ التواصؿ الاجتماعي في الشركة، وانتقائيا للاستفادة مف البيانات الكبيرة في الجانب التسويقي 

 بشكؿ أكبر.

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 النتائج

النتائج بناء عمى أسئمة البحث لمعرفة كيفية توظيؼ العلاقات العامة لمبيانات الكبيرة في  تمخصت     
 الكبيرة البيانات تطبيؽ ومقارنتيا مع النموذج المثالي لعممية ،الحملات عمى وسائؿ التواصؿ الاجتماعي

 لمعلاقات العامة نشطة الاتصاليةشكاؿ الأأمف  في حيف كوف الحملات شكلاً ، الاستراتيجي التواصؿ في
تقتصر النتائج بتوضيح النقاط . وعميو وتمر بالخطوات الميمة مف عمميات بحث، تخطيط، تنفيذ، تقييـ

 التالية:
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في عممية  (Big Data)ؼ قسـ العلاقات العامة في شركة بالتؿ البيانات الكبيرة يوظت يةكيف .1
لمحملات التي يتـ طرحيا عمى مواقع التواصؿ  (Situation Analysis)تحميؿ الوضع 

وفي ىذا الصدد يتـ استخداـ تحميلات البيانات الكبيرة في عممية دراسة الوضع . الاجتماعي
عة، و و التعريفات الخاصة بالأىداؼ الموضأدخاؿ الخصائص إلمحممة في شركة بالتؿ مف خلاؿ 

، ورؤية الإنترنتالاجتماعي و  جراء تحميلات مفصمة لمسمعة عمى وسائؿ التواصؿإلطمب 
تحميلات المشكلات الناتجة مف عممية معالجة البيانات، واستخداـ الخوارزميات في عممية التنبؤ 

ونتيجة  علاوةً عمى ذلؾ،بالمخاطر والتحديات، بالإضافة لتحميلات السوؽ والاستبانات بأنواعيا. 
رسـ صورة متكاممة عف  إلىلممعمومات المقدمة مف تحاليؿ البيانات الكبيرة لمجية المعنية تؤدي 

نقاط القوة والضعؼ داخؿ الشركة، وتقديـ وصؼ واضح لنقاط الفرص والمخاطر التي تمثؿ 
 .-معرفة واسعة لدراسة لمعلامة التجارية والمنافسة في السوؽ -البيئة الخارجة لمشركة مف

فبالتالي تقدـ ىذه التحميلات رؤى واضحة عف وضع الشركة بالنسبة لمجيات المعنية لمقدرة عمى 
فرص مف خلاؿ الاعتماد عمى إيجاد  إلىوتسمح بتحويؿ التحديات  ،اتخاذ القرارات بصورة دقيقة

ذج حموؿ واقعية ومتنوعة. في حيف تعتمد عممية استنتاج المعرفة مف البيانات الكبيرة في النمو 
المثالي عمى عدة خطوات يتـ اتباعيا جميعيا في شركة بالتؿ مف قبؿ قسـ البيانات الكبيرة 
ومختصي البيانات يتـ تمخيصيا بكيفية جمع المعمومات مف مصادرىا المختمفة والبحث عف 
البيانات، بناء عمى الخصائص المستنبطة مف الأىداؼ الموضوعة، مرورا بعممية تنقيح البيانات 

في عممية تنقيب  المعالجتي تمغالطات وتعبئة البيانات المفقودة، ومف ثـ تحويؿ البيانامف ال
لعمميات المعالجة  -تجميع، تصنيؼ، انحدار-البيانات واستخداـ تقنيات التنقيب المناسبة مف 

لة وبناء الخوارزميات، عف طريؽ تغيير المدخلات أو تحديد الأنماط المطموبة لمقياـ وتعميـ الآ
ممية التقييـ النياية وتقديـ صورة متكاممة مف خلاؿ التقارير التي توجو للإدارة والجيات بع

المعنية. وىذه العممية تعد تكرارية لجميع خطوات إدارة الحممة مف بحث، وتخطيط، وتنفيذ، 
 وتقييـ.

 
ية في عمم (Big Data)ؼ قسـ العلاقات العامة في شركة بالتؿ البيانات الكبيرة يوظت يةكيف .2

الملائمة لمحملات عمى مواقع  (Strategy Selection) الاستراتيجيةاختيار وضع الخطة و 
وعميو تساعد تحميلات ومعالجات البيانات الضخمة في الشركة عمى رسـ   .التواصؿ الاجتماعي

الصورة النيائية للأىداؼ التي يتـ وضعيا لإقامة الحملات وتقديميا لرؤى واضحة لمجية المعنية 
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ىداؼ الرئيسية وتحديد معايير القياس لاتخاذ القرارات النيائية لوضع الأ -استراتيجيات التسويؽ-
التي تندرج ضمف تحقيؽ الأىداؼ الإجرائية، وتعد البيانات الناتجة عف وسائؿ التواصؿ 
الاجتماعي مرجعا لتصنيؼ ممفات الجميور الموجودة عمى الصفحات الرسمية لمشركة، ومما لا 

ف ىذه البيانات تمعب دورا أساسيا في تحديد الفئة المستيدفة عمى مواقع التواصؿ أو شؾ في
و خدمات خاصة تلائـ احتياجاتيـ. وفي ىذا الصدد يتـ أالاجتماعي فيتـ استيدافيـ بمنتجات 

 إلىاستخداـ وسائؿ التواصؿ الاجتماعي مف قبؿ العلاقات العامة كأداة تكتيكية لموصوؿ 
علاوةً . ةؼ وتنفيذ الأنشطة الاتصالية في الشركة أكثر مف كونيا إستراتيجيالمستيد رالجميو 

ىذه الفئة الموجودة عمى وسائؿ التواصؿ الاجتماعي نتيجة المعمومات  إلىيتـ التجوه  عمى ذلؾ،
ف عف اتخاذ القرار بإطلاؽ و فيـ المسؤول -والبيانات المستمدة مف قسـ استراتيجيات التسويؽ

المتكونة مف خصائص ومواصفات الحممة والفئة المستيدفة الناتجة عف  -كةالحملات في الشر 
 الاستراتيجيةتحميلات ومعالجة البيانات الضخمة. وىنا يكمف دور العلاقات العامة باختيار 

لمترويج عف ىذه الخدمات  -تسمية وامتاع، ترغيب، تثقيؼ.. وغيرىا-ف كانت إالمناسبة 
 لخصائص الموضوعة.والمنتجات الملائمة لمصفات وا

أف معظـ الأىداؼ الموضوعة الناتجة مف استخراج البيانات الضخمة  إلىوىنا تشير الباحثة 
ف الجية أ إلى، بالإضافة ىداؼ تسويقية بالمرتبة الأولىألا إوالتي تـ ذكرىا في المقابلات ما ىي 
ف العلاقات العامة بعيدة كؿ أالبيانات ىي الجية التسويقية، و المعنية التي تتعامؿ مع مختصي 

للاستفادة مف عممية استخراج البيانات مف البيانات الضخمة في  ، وذلؾيـالتعامؿ مع عفالبعد 
جيات الاتصاؿ والشركات أف  عمى Röttger (2019)و Wiencierzوىذا ما يؤكده  .حملاتيا

البيانات، وأنو لا يزاؿ ىناؾ لا تزاؿ في ميدىا عندما يتعمؽ الأمر بالعلاقات العامة القائمة عمى 
ما بالنسبة لمجدوؿ الزمني فتساعد أ .قدر كبير مف عدـ اليقيف المحيط بالبيانات الضخمة

المناسب لمحممة وذلؾ الزمني تحميلات البيانات الضخمة عمى تقديـ إرشادات حوؿ التوقيت 
  الأىداؼ الإجرائية.سموؾ الافراد ومؤشرات تحقيؽ لنتيجة تقييمات ودراسات الحملات السابقة 

تنبؤ التساعد معالجة البيانات في وضع الميزانية والتقميؿ مف التكاليؼ نتيجة  علاوةً عمى ذلؾ،
في الإدارات المختمفة الموجودة في  عمميةٍ ممصاريؼ التشغيمية لكؿ لدراسات التحميلات و الو 

القرارات الخاصة بالأنشطة  تقديـ تقارير وأرقاـ صحيحة لمجيات المعنية مف اجؿ اتخاذتـ  الشركة
 .والبرامج والحملات. الخ
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في عممية  (Big Data)ؼ قسـ العلاقات العامة في شركة بالتؿ البيانات الضخمة يوظت يةكيف .3
في الحملات عمى مواقع التواصؿ  (Strategy Implementation)المختارة  الاستراتيجيةتنفيذ 

البيانات في ىذه الخطوة يظير بطريقة غير ف توظيؼ تحميؿ معالجة إالاجتماعي. وعميو ف
العلاقات و  الاتصالات التسويقية مباشرة كونيا عممية تسمسمية متكاممة، وذلؾ مف خلاؿ تمقي قسـ

والفئة المستيدفة المبنية عمى الأىداؼ المحددة،  ،وخصائصيا ،العامة لمبيانات الخاصة بالحممة
الملائمة وصياغة الرسائؿ الموجية لمفئة  يةالاستراتيجبالتالي يعمؿ القسـ عمى اختيار و 

تـ وىنا  .في الشركة ةالتحميميمعايير الكتابة  إلىبالإضافة  ،المستيدفة بناء عمى ىذه البيانات
ضعؼ توظيؼ استخداـ البيانات الضخمة في حملات العلاقات  الملاحظة مف قبؿ الباحثة

 ىداؼ تسويقية بحتة،ألأنيا مبنية عمى  بصورة جيدة ،العامة عمى وسائؿ التواصؿ الاجتماعي
تقييدىا وعدـ وضوح أدائيا في  إلىويؤدي دمج الاتصالات التسويقية مع العلاقات العامة 

الشركة، وفي ىذا الصدد وكما ىو مذكور أعلاه يتـ استخداـ التسويؽ الرقمي في عممية الإعلاف 
عممية  عمىالعلاقات العامة فقط ىنا دور  قتصروي عف الحملات بشكؿ موجو لمفئة المستيدفة

 علاوةً عمى ذلؾ،. الإعلاني ليذه الحملات ونشرىا عمى الوسائط الاجتماعيةكتابة المحتوى 
 مف خلاؿوالإعلامية لمعلاقات العامة  الإعلانيةتحميلات البيانات الضخمة في الخطة  ساىـت

عمى وسائؿ التواصؿ  (posts) اؿلأخبار و اتحديد الأوقات والأماكف المناسبة لعممية نشر 
 الفئة المستيدفة بالمكاف والزماف المناسبيف لمحممة. إلىالاجتماعي، لموصوؿ 

 
في عممية  (Big Data)ؼ قسـ العلاقات العامة في شركة بالتؿ البيانات الضخمة يوظت يةكيف .4

صؿ في الحملات عمى مواقع التوا (Strategy Evaluation)المختارة  الاستراتيجيةتقييـ 
مف مجموعة مف  الاجتماعي. وفي ىذا الصدد وباعتبار وسائؿ التواصؿ الاجتماعي جزاً 
خذ بالتغذية الراجعة المقاييس التي تـ اتخاذىا في الشركة لعممية التقييـ لمحملات، يتـ الأ

لمحصوؿ عمى العديد مف التعريفات والأنماط التي مف الممكف استكشافيا مف قبؿ مختصي 
ومعرفة مدى رضى المشتركيف عمى وسائؿ  ،لبناء الخوارزميات الملائمة لتقييـ الحملاتالبيانات 

-وردود الأفعاؿ وأرقاـ المشاىديف  ،وذلؾ مف خلاؿ التفاعلات والتعميقات ،التواصؿ الاجتماعي
views-  .ومعالجة البيانات في  عممية تحميؿتتيح  علاوةً عمى ذلؾ،والسموؾ العاـ لممشتركيف
نحراؼ عف المسار الذي تـ وضعو لتحقيؽ اىداؼ أو التقويـ والتنبؤ بوجود المشكلات عممية ا
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يجاد حموؿ  الحممة، فتعمؿ عمى تقديـ إنذارات لمجيات المعنية بوجود خمؿ معيف لاتخاذ قرارات وا 
 فورية ليذه المشكلات.

 

يؼ البيانات العقبات والتحديات التي تواجو قسـ العلاقات العامة في شركة بالتؿ عند توظ .5
. تكمف ىذه العقبات نتيجة الحملات عمى مواقع التواصؿ الاجتماعي في (Big Data) الضخمة

رسـ في الكما كاف مبيف موقع العلاقات العامة في الشركة مف ضمف الاتصالات التسويقية 
لتضمف عمميا كجانب تكتيكي في الشركة وليس استراتيجي، ويكمف عمميا  (،3التوضيحي )

حيث ضمف عممية تنفيذ الأنشطة والبرامج المحددة لمحملات عمى وسائؿ التواصؿ الاجتماعي، 
في حممة  الاجتماعي( أف التفكير الإبداعي مف استخداـ وسائؿ التواصؿ 2010) Greenيؤكد 

والتصميـ  ،تطوير استراتيجيات العلاقات العامة الاعتبارعيف العلاقات العامة يجب أف يأخذ ب
عمى أساس أوسع لصنع القرار فيما يتعمؽ وؿ حصلم ،الحديثة الاتصالاتمف خلاؿ تقنيات 

لالتقاط  ،استخدموا أدوات تطبيؽ البيانات الضخمة الخاصة بيـما بتخطيط اتصالاتيـ إذا 
وبفعالية كبيرة )  سريعة محة بصورةأصحاب المص ةة بواسطمختمفال لرسائؿا مفومعالجة العديد 

Wiencierz ،Röttger ،2019.) ،عدـ  إلىفاف موقع العلاقات العامة يؤدي  علاوةً عمى ذلؾ
البيانات لمقياـ بدراستيا  بيذهالتعاوف المباشر مع قسـ البيانات نتيجة لعدـ معرفة الموظفيف 

الاىتماـ الكمي مف ومف العقبات أيضا تكويف آرائيـ الخاصة لكيفية استخداميا، و والاستفادة منيا 
ف عممية اتخاذ القرارات في الشركة بصورة أ. في حيف ةر يجانب التسويقي بصورة كببالقبؿ الشركة 

ديناميكية تسمح مف الاستفادة مف البيانات في الشركة بطريقة مناسبة لاتخاذ القرارات بصورة 
ف عمميات اتخاذ أ. وتلاحظ الباحثة الجيات المعنية وتحقيؽ الأىداؼ المرجوة منياصحيحة مف 

القرارات تكمف ضمف العمميات والقرارات التسويقية وذلؾ لانتقاء الشركة الجانب التسويقي كأساس 
 التسويؽ بالمقاـ الأوؿ. معواىتماميا بدمج استخداـ البيانات الضخمة  ،عمالياأليوية 

 

 التوصيات


 إلىوالمناقشة المعالـ الرئيسية التالية التي يجب تطويرىا مف أجؿ الوصوؿ  أظيرت نتائج التحميؿ
 العلاقات العامة لمبيانات الضخمة في الحملات عمى وسائؿ التواصؿ منيا:الفوائد مف استخداـ 
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في  اتصاليةتكتيكية يجب التركيز عمى تحويؿ وسائؿ التواصؿ الاجتماعي في الشركة مف أداة  .1
التواصؿ المباشر والشفاؼ  للاستفادة مف ،قائمة عمى إطار عمؿ منظـاستراتيجية  إلى الحملات

بالإضافة  جميور المستيدؼ، وبالتالي يصبح مزيج الاتصالات التسويقيةالوالتفاعمي مع 
 Kellerوأكثر كفاءة في نقؿ رسائؿ العلامة التجارية. كما أكد  ،أسرع وأرخص لمعلاقات العامة

وسائؿ التواصؿ  ىميةمف الضروري أف تدرؾ المنظمات الأساسية أنو أFay (2012 )و
جميور أكبر بكثير مف الأشكاؿ التقميدية  إلىتواصؿ ونقؿ الرسائؿ الترويجية  كوسيمةالاجتماعي 

 .وقت أقصر بكثير وبتكاليؼ أقؿو ، ترويجلم
أوسع الاعتماد عمى بيانات الويب ووسائؿ التواصؿ الاجتماعي مف قبؿ مختصي البيانات بصورة  .2

الخطوات الرئيسية لحملات العلاقات العامة مف بحث وتخطيط وتنفيذ وتقييـ. للاستفادة منيا في 
يمة بناء علاقة طو و وبناء السمعة وكسب ثقة المستخدميف واىتماميـ والتزاميـ وذلؾ لدعـ التفاعؿ 

 .(Pachitanu ،2016) الأمد مع المستيمكيف، عمى أساس المصداقية والثقة
العمؿ عمى تدريب وتثقيؼ موظفي العلاقات العامة في مجاؿ البيانات الضخمة ومعالجتيا  .3

لاستكشاؼ المعمومات الواردة مف البيانات والقدرة ومعرفة تقنياتيا لاستخراج المعمومات، وذلؾ 
 في الحملات والبرامج والأنشطة الاتصالية، لكيفية استخداميا ،الخاصةعمى تكويف آرائيـ 

 Valentini أكدوتمكينيـ مف التواصؿ والتعاوف مع فرؽ متعددة التخصصات. حيث 
خبراء مع سوؼ يتنافسوف بشكؿ متزايد  الاتصالات( أف متخصصي 2019) Edwardsو

عمى ممارسي الاتصالات البيانات الضخمة ستساعد ، و بصورة واسعة لإدارة الجماىير البيانات
 .العمؿ بذكاء أكبر

أكثر  بشكؿ أكبر لتتضمف ميامو جانبا استراتيجياً قسـ العلاقات العامة في الشركة  تطوير عمؿ .4
، والتعاوف بيف في تنفيذ البرامج والأنشطة لمحملات، والقدرة عمى اتخاذ القرارات مما ىو تكتيكاً 

 الأقساـ والإدارات الأخرى.

 

عممية تحسيف اتخاذ  في مكانيات اليائمة لمبيانات الضخمةالإباىتماـ جامعة النجاح الوطنية  .5
ودراسة الجميور وأصحاب المصمحة  ،وحؿ القضايا ،والتنبؤ بالمشكلات ،القرارات

الطلاب المتخصصيف في مجاؿ البيانات وتكنولوجيا  تسخير محاولةو الخ. ...والمنافسيف

https://journals.sagepub.com/action/doSearch?target=default&ContribAuthorStored=Valentini%2C+Chiara
https://journals.sagepub.com/action/doSearch?target=default&ContribAuthorStored=Edwards%2C+Lee
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لإدارات في الجامعة وخاصة قسـ مف عمؿ كافة ا للإثراءالجامعة  فيالمعمومات لتوظيفيا 
 .العلاقات العامة

 
القياـ بإعطاء  :محاولة دمج التخصصات العممية مع التخصصات الإنسانية بما ىو ملائـ. مثاؿ .6

وتقنياتيا المختمفة مكانياتيا ا  و طلاب العلاقات العامة نبذة عف كيفية عمؿ البيانات الضخمة 
بصورة عامة للاستفادة مف ىذه المعمومات في سوؽ العمؿ. وذلؾ لاف البيانات الضخمة ستصبح 

المستقبؿ القريب، مما يقتضي الكشؼ عف خباياىا في ظؿ العصر مف العلاقات العامة في  ءاً جز 
 إلىلاقات العامة الع أف فيـ إمكانات البيانات الضخمة يمبي حاجةحيث  الرقمي الذي نعيش فيو.

وشرح الرؤى الواردة المكتسبة مف البيانات  ،موظفيف ميرة قادريف عمى استكشاؼ واستيعاب
 (.Wiencierz & Röttger,2019) الضخمة
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 حقمالم

 الشخصيات التي تم مقابمتيا( 1ممحق )

 المقابمة الأولى:

 المسمى الوظيفي أسماء الشخصية التي تمت مقابمتيا
 ةمدير دائرة الاتصالات التسويقي أحمد السرغمي

 والعلاقات العامة
 

 المقابمة الثانية:

 المسمى الوظيفي أسماء الشخصية التي تمت مقابمتيا
 مدير إدارة تقنية المعمومات نزار شناعة

 خصائي بياناتأػ عبد الله عنتري
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 أسئمة المقابلات(: 2ممحق )
 

 السؤال الاول

 الابعاد المشمولة (1سؤاؿ البحث رقـ )
البيانات يوظؼ قسـ العلاقات العامة في شركة بالتؿ  كيؼ

في عممية تحميؿ الوضع  (Big Data) الضخمة
(Situation Analysis)  لمحملات التي يتـ طرحيا عمى

 ؟الاجتماعيمواقع التواصؿ 

 توليد المعرفة مف البيانات الضخمة 
 نقاط القوة والضعؼ

 نقاط التحديات والفرص

 

يانات توليد المعرفة مف الب
 الضخمة

 كيؼ يتـ جمع البيانات وما ىي مصادرىا؟
ما ىي الخطوات التسمسمية لمتحميؿ وانتاج المعرفة مف البيانات 

 الضخمة؟
 نقاط القوة والضعؼ

 نقاط التحديات والفرص
كيؼ تقوـ الشركة بدراسة نقاط القوة والضعؼ لدييا باستخداـ 

 البيانات؟
والفرص لدييا باستخداـ البيانات كيؼ تقوـ الشركة بدراسة التحديات 

 الضخمة؟
نقاط قوة باستخداـ  إلىكيؼ تقوـ الشركة بتحويؿ نقاط الضعؼ 

 البيانات الضخمة؟
فرص باستخداـ البيانات  إلىكيؼ تقوـ الشركة بتحويؿ التحديات 

 الضخمة؟
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 السؤال الثاني

 الأبعاد المشمولة  (2سؤاؿ البحث رقـ )
البيانات كيؼ يوظؼ قسـ العلاقات العامة في شركة بالتؿ 

 الاستراتيجيةفي عممية اختيار  (Big Data) الضخمة
(Strategy Selection)  الملائمة لمحملات عمى مواقع

 الاجتماعيالتواصؿ 

 تحديد اليدؼ
 تحديد الجميور

 المناسبة الاستراتيجية
 تكتيكات الحممة
 الجدوؿ الزمني

 وتقميؿ التكاليؼالموازنة 
 

 الأساسية التي يعتمد عمييا في وضع اىداؼ الحممة؟ المعاييرما ىي  تحديد اليدؼ
 مف الجية المسؤولة عف وضع الأىداؼ؟

 في تحديد الجميور المستيدؼ لمحملات؟ البيانات الضخمةكيؼ تساعد  تحديد الجميور
 بناء عمى ماذا يتـ تحديد الجميور؟

 المتبعة لمحملات؟ الاستراتيجيةكيؼ تساعد البيانات الضخمة في تحديد   الاستراتيجيةتحديد 
 المتبعة في الحملات؟ الاستراتيجيةما ىي 

 الملائمة لمحملات؟ الاستراتيجيةمف الجية المخولة لاختيار 
 في تحديد واختيار تكتيكات الحملات؟ البيانات الضخمةكيؼ تساعد  تكتيكات الحممة

 الجية المنفذة لمتكتيكات؟ مف
 في تحديد الجدوؿ الزمني لمحممة؟ البيانات الضخمةكيؼ تساعد  الجدوؿ الزمني لمحممة

 الجية المخولة لاتخاذ القرار في تحديد الجدوؿ الزمني لمحممة؟
كيؼ تساعد البيانات الضخمة في التقميؿ مف التكاليؼ وتحديد الموازنة  الموازنة وتقميؿ التكاليؼ

 لمحملات؟
 مف الجية المخولة لوضع الموازنة بالنسبة لمحملات؟
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 السؤال الثالث

 الابعاد المشمولة (3سؤاؿ البحث رقـ )
البيانات كيؼ يوظؼ قسـ العلاقات العامة في شركة بالتؿ 

المختارة  الاستراتيجيةفي عممية تنفيذ  (Big Data) الضخمة
(Strategy Implementation)  في الحملات عمى مواقع

 ؟الاجتماعيالتواصؿ 
 

 وضع الرسائؿ المناسبة لكؿ فئة؟
 الإعلانيةالخطة الإعلامية و 

 لمحممة؟

 

وضع الرسائؿ المناسبة  طريقةكيؼ تساعد البيانات الضخمة في  وضع الرسائؿ المناسبة لكؿ فئة؟
 لكؿ فئة لمحملات؟
 كتابة الرسائؿ لمحممة؟ب مف الجية المخولة

 الإعلانيةالخطة الإعلامية و 
 لمحممة؟

في وضع الخطة الإعلامية  البيانات الضخمةكيؼ تساعد 
 لمحممة؟ الإعلانيةو 

 الإعلانيةمف الجية المسؤولة عف وضع الخطة الإعلامية و 
 وتنفيذىا؟

 

 السؤال الرابع

 بعاد المشمولةالأ (4سؤاؿ البحث رقـ )
 البيانات الضخمةكيؼ يوظؼ قسـ العلاقات العامة في شركة بالتؿ 

(Big Data)  المختارة  الاستراتيجيةفي عممية تقييـ(Strategy 
Evaluation)  ؟الاجتماعيفي الحملات عمى مواقع التواصؿ 

 

 التقويـ
 قياس الأىداؼ
 التغذية الراجعة

 

 تقويـ الحملات؟ بناء عمى ماذا؟في عممية  البيانات الضخمةكيؼ تساعد  التقويـ
 مف الجيات المعنية بعممية اصدار قرار التعديؿ والتقويـ خلاؿ الحملات؟
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 في عممية قياس وتقييـ اىداؼ الحممة؟ البيانات الضخمةكيؼ تساىـ  قياس الأىداؼ
 ما ىي معايير او مؤشرات نجاح الحملات في الشركة؟

 ية الراجعة لمحملات؟ بناء عمى ماذا؟كيؼ يتـ الاخذ بالتغذ التغذية الراجعة
 في عممية التغذية الراجعة؟ البيانات الضخمةكيؼ تساعد 

 ىؿ يتـ تحويؿ النتائج الناتجة عف البيانات لقرارات قي الشركة؟
 

 السؤال الخامس

 الابعاد المشمولة (5سؤاؿ البحث رقـ )
ما ىي العقبات والتحديات التي يمكف أف تواجو قسـ العلاقات العامة 

كؿ  في (Big Data) الضخمةالبيانات في شركة بالتؿ عند توظيؼ 
الاستراتيجي في الحملات عمى  الاتصاؿمرحمة مف مراحؿ عممية 

 ؟الاجتماعيمواقع التواصؿ 

موقع العلاقات العامة في 
 الشركة

 التعاوف بيف الأقساـ
 ذ القراراتاتخا

 الخصوصية
 

موقع العلاقات العامة في 
 الشركة

 ما ىو موقع العلاقات العامة في ىيكمية الشركة؟
 صلاحيات ومياـ قسـ العلاقات العامة؟

 ما ىي الأقساـ التي تتعاوف مع قسـ العلاقات العامة؟ التعاوف بيف الأقساـ
 ؟البيانات الضخمةالتعاوف ما بيف العلاقات العامة و 

 ىؿ يوجد لا مركزية في اتخاذ القرارات التي تخص موضوع الحملات؟ اتخاذ القرارات
 مف الجية المسؤولة عف اتخاذ القرارات في الشركة؟

 ؟البيانات الضخمةمدى تعاوف الإدارة العميا مع قسـ 
ما ىي الخطوات التي تتبعيا الشركة لحماية الخصوصية )بيانات  الخصوصية

 العملاء(؟
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 لتجريبيةالأسئمة ا :(3ممحق )
 أسئلة المقابلات في شركة بالتل 

 أسئلة لقسم العلاقات العامة

 ما ىي طبيعة الميام التي ينفذىا قسم العلاقات العامة في شركة بالتل؟ 

" تابعة لػ دائرة الاتصالات التسويقية وتندرج العلاقات العامة في شركة الاتصالات الفمسطينية "بالتؿ
 مياميا ضمف الأقساـ الآتية: 

 Copy write and creative writing  : 

مف مياـ ىذا القسـ إعداد وكتابة كافة المراسلات والمواد التحريرية مف مذكرات وكتب وتقارير وبيانات 
فكار الإبداعية والشعارات "سموجف" الخاص سيناريوىات الفيديوىات والأ إلىصحفية "الأخبار" بالإضافة 

بالحملات الترويجية التي تقوـ الشركة بإطلاقيا، يقوـ ىذا القسـ بكافة المياـ التي تـ ذكرىا بما يعكس 
 أفضؿ صورة عف "بالتؿ" تجاه مشتركييا. 

 Events : 

دارة الحدث وكافة تفاصيؿ المرتبطة بو مف نا  Actionحية إعداد الػ تقديـ أفكار إبداعية لمفعاليات وا 
plan  إدارة فريؽ بالتؿ شباب.  إلىوالموازنة الخاصة بالفعالية، بالإضافة 

  Digital media: 

إعداد محتوى مواقع التواصؿ الاجتماعي الخاصة في بالتؿ )فيسبوؾ، انستغراـ، تويتر، لينكداف، 
رد عمى تفاعؿ المتابعيف عمى يوتيوب، توتيش، تيؾ توؾ( ومراقبة التغذية الراجعة عف الشركة، وال

 المحتوى الذي يتـ طرحو. 

 Sponsorships  

إعداد مصفوفة الرعايات ومتابعتيا مع الجيات والإدارات المعنية، ومف ثـ التواصؿ مع الجيات التي 
تقدمت بطمب الرعاية لػ بالتؿ وتزويدىـ بالرد النيائي بناءً عمى محاور ومعايير معمنة عمى موقعنا 

 ني. الإلكترو 
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  عمى  المستخدمة التي يتبعيا قسم العلاقات العامة عند عرض أي حممة الاستراتيجيةما ىي
 وسائل التواصل الاجتماعي؟

تيتـ "بالتؿ" في نشر المواد الترويجية المرتبطة في الحممة في وقت الذروة بما يضمف تفاعؿ المتابعيف مع 
اىتماميا في عرض المحتوى الخاص بالحممة بأسموب قريب مف لغة المتابعيف  إلىالمحتوى، بالإضافة 

"العفوية" مف ناحية الشعار والتصميـ الذي يتـ اختياره مثاؿ عمى ذلؾ حممة "ميف سميـ" كما تميزت بالتؿ 
في الإعلاف التشويقي حيث تعتبر الشركة الأولى التي استخدمت ىذا الأسموب وتميزت في طريقة عرضو 

 الترويج لمحملات ب

يتـ وضع خطة خاصة بالترويج لمحممة عمى مواقع التواصؿ الاجتماعي حتى انتياء الحممة مع مراعاة 
التنويع في نشر المحتوى عمى كافة القنوات وعدـ الاقتصار عمى قناة واحدة، كما تيتـ في التنويع ما بيف 

تفاعؿ مع الفيديوىات القصيرة والتي تشرح الفكرة تصاميـ المنشورات والفيديوىات نظراً لزيادة الإقباؿ وال
 بطريقة إبداعية وجديدة. 

 وبالتالي فأننا نركز عمى: 

  التشويؽ 
  العفوية 
  البساطة 
 إيصاؿ المعمومة مف خلاؿ مراعاة الفئات العمرية الموجودة عمى مواقعنا 

 

 ىو دور قسم العلاقات العامة في شركة بالتل بخصوص إدارة الحملات التي تطرحيا الشركة  ما
 عمى مواقع التواصل الاجتماعي؟

العلاقات العامة ىي المسؤولة عف إدارة الحملات التي يتـ طرحيا عمى مواقع التواصؿ الاجتماعي مف 
 الياء.  إلىالألؼ 

 



101 
 

 ركز عمييا قسم العلاقات العامة في شركة بالتل عند ما ىي مواقع التواصل الاجتماعي التي ي
 طرح حممة ما؟

بما يتـ إعداد خطة ترويجية متكاممة وموزعة عمى كافة قنوات ومواقع التواصؿ الاجتماعي لػ بالتؿ 
 وىي: يتناسب مع طبيعة المحتوى الخاص بكؿ قناة عمماً بأف أغمب ىذه القنوات موثقة 

 Facebook  
 Instagram  
 YouTube 
 Twitter 
 LinkedIn 
 TikTok 
 Twitch 
 Snapchat   

 

  ىل ىناك تتبع من الإدارات العميا لإدارة الحملات عمى السوشال ميديا من قبل العلاقات العامة
 أم أن ىناك لامركزية في اتخاذ القرار؟

ىناؾ خطة معتمدة لإدارة مواقع التواصؿ الاجتماعي كميا يتـ عرضيا عمى الإدارة وأخذ موافقتيا  بالطبع
 ما يستجد خلاؿ العاـ.  إلىعمييا، إضافة 

 

 ما ىي الأقسام الإدارية التي يستعين بيا قسم العلاقات العامة عند طرح حممة ما؟ 

ات التي تقدميا بالتؿ بالتعاوف ما بيف العلاقات يتـ العمؿ عمى إعداد الحملات المرتبطة بالعروض والخدم
العامة وقسـ تجزئة السوؽ، أما فيما يتعمؽ بالحملات والمبادرات والمشاريع التي تعكس العلامة التجارية 

دارة التسويؽ.   الخاصة في بالتؿ وصورتيا الذىنية بالتعاوف ما بيف أقساـ دائرة الاتصالات التسويقية وا 
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 بين قسم العلاقات العامة وقسم تكنولوجيا المعمومات عند طرح حممة ما؟ ما مدى التعاون 

في معظـ  ITالعلاقات العامة تتعاوف مع كافة الإدارات في الشركة بالطبع يوجد تعاوف مع إدارة الػ 
المشاريع التي تحتاج لمساعدتيـ في الأمور التقنية والمعموماتية وفي مجاؿ تصميـ وتطوير التطبيقات 

 ىا مف الأمور. وغير 

 

 أسئمة لقسم تكنولوجيا المعمومات

  ما ىي طبيعة الميام التي ينفذىا القسم المسؤول عن البيانات الضخمة والتنقيب عن
 البيانات؟
o جمع البيانات مف مصادر مختمفة وتحضيرىا بصيغة معينة لعممية التحميؿ 
o  التنبؤ بالسموؾ و  تحميؿوالالخوارزميات المختمفة لتصنيؼ، تحميؿ البيانات وتطبيؽ

 العاـ او الفردي
o  استخداـ برامج‛Business Intelligence“  الخوارزميات  تطبيؽلعرض ومراقبة

 واستخداميا ايضا في معرفة الانماط المخفية في البيانات
 

  متى بدأت شركة بالتل باستخدام برامج جمع البيانات الضخمة والتنقيب عن البيانات، وما ىي
الاستعانة بمصادر  إلىالوسائل التي اتبعتيا في البداية لتحقيق ىذا اليدف؟ ىل كانت تمجأ 

 خارجية؟
o بتطبيؽ تنقيب البيانات بشكؿ متخصص، حيث قامت  2014بالتؿ بسنة  بدأت

 لمحصوؿ عمى دورات تدريبية مكثفةبإرساؿ الموظفيف 

 

  ىل تستخدم شركة بالتل برامج معينة في جمع البيانات الضخمة والتنقيب عنيا وما ىي ىذه
 البرامج؟

o Oracle Database 
o Oracle Data Integrator 
o SAS 
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o Python 
o OBIEE 
o PowerBi 

 
  لكبيرة؟تحقيقيا من خلال استخدام البيانات ا إلىما ىي الأىداف التي تسعى الشركة 

o تحقيؽ ورفع رضى المشترؾ 
o إطلاؽ حملات لجذب مشتركيف جدد 
o التنبؤ بالأعطاؿ وحميا قبؿ شعور المشترؾ بيا 
o مساعدة المؤسسات والشركات الاخرى لتطبيؽ تحميؿ البيانات 

 
 مدى مشاركة قسم تكنولوجيا المعمومات لمبيانات الكبيرة والنتائج التي يتوصل ليا من خلال  ما

 التنقيب عن البيانات مع الأقسام الإدارية الأخرى؟ وما ىي ىذه الأقسام؟
 

o  الاصؿ بقسـ تكنولوجيا المعمومات تطبيؽ تحميؿ وتنقيب البيانات لمساعدة وبطمب
 ومف أبرز ىذه الاقساـ مف الاقساـ الاخرى لحؿ المشاكؿ

 قسـ التسويؽ 
 قسـ العناية بالمشتركيف 
 قسـ الشبكات الخارجية 
 القسـ الفني 

 الإدارة العميا إلىأسئمة 

 ما ىو اليدؼ مف طرح الحملات لدى شركة بالتؿ؟ 
 ما ىي أنواع الحملات التي تطرحيا الشركة؟ 
 كانت الإجابة لا ما ىي المعايير التي  ىؿ ىنالؾ جدوؿ معيف تتبعونو لطرح الحملات؟ إذا

 تتبعونيا في اختيار توقيت الحممة؟
 كـ عدد الحملات التي تطمقيا الشركة خلاؿ السنة الواحدة؟ وىؿ يوجد جدوؿ زمني لإطلاقيا 

 ؟
  ما مدى التعاوف ما بيف الإدارة العميا وقسـ اؿbig data في اتخاذ القرارات؟ 
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 تفريغ المقابلات(: 4ممحق )


 30/9/2020( الشير 1ابمة )مق .1

 مقابمة مع مدير قسـ الاتصالات التسويقية والعلاقات العامة الأستاذ احمد السرغمي

يتـ ادراجيا  Belo the line(؛ BTLىنالؾ أربع حملات ضخمة بيف كؿ حممة وحممة يوجد حملات )
بالشتوية )عمى وسائؿ التواصؿ الاجتماعي فقط، وتكوف لمناطؽ معينة مستيدفة، مثاؿ يوجد حممة تسمى 

اف ىنالؾ قرية مف  :يتخمميا حملات لمناطؽ مستيدفة مثاؿ ،ىذه الحممة تكوف ضخمة (%100النت 
حممة استحواذ تكوف أسعارىا نشاء حممة اسميا إالقرى تـ تقديـ الخدمات ليا حديثا فتعمؿ الشركة عمى 

ف الشركة ؛ لأسؤوؿ عف تحديد ىذه الحملات قسـ دراسات واستراتيجيات التسويؽممحددة ومعينة ويكوف ال
ف كؿ لا تستطيع اف تعمؿ عمى اطلاؽ الحملات والعروض بنفس الأسعار والصفات لكؿ المناطؽ لأ

سويؽ لأربعة دوائر منيا: الاتصالات إدارة التتقسـ . منطقة ليا صفات وخصائص مختمفة عف الاخرى
يتـ التعامؿ معيا  ، استراتيجيات التسويؽاتوالعلاقات العامة، تجزئة السوؽ، المنتج والخدم ،التسويقية

قسـ  إلىعمؿ حممة معينة دوف الرجوع  ف تقررأبطريقة تكاممية. لا تستطيع دائرة تجزئة السوؽ 
والبيانات الناتجة عف قسـ  ،استراتيجيات التسويؽ، فيقوـ القسـ بتقديـ بيانات مختصة بدراسة السوؽ

 ؛البيانات الضخمة لمقياـ بتحديد الحممة معينة. فلا يتـ التعاوف بيف قسـ تجزئة السوؽ والبيانات الضخمة
 فييقادمة مف قسـ البيانات الضخمة معالجة البيانات ال يعمؿ عمىوالسبب اف قسـ استراتيجيات التسويؽ 
 .والأرقاـ القادمة مف مختصي البيانات في الشركة ،الجية المختصة لفيـ البيانات الخاـ

 يوجد لدييـ خط ىاتؼ وانترنت مف (ألؼ 50)مواطف منيـ  (ألؼ 100) مثاؿ منطقة يطا يوجد فييا 
ألؼ  50يجا. ىنا يتـ دراسة اؿ م 16سرعة ومنيـ مف لديو ميجا  8سرعة  مف لدييـ 50اؿ  ىؤلاء

 الاخريف منيـ يستخدموف سيمكوـ منيـ لا يوجد وبالتالي ىذه معمومات يتـ تجميعيا.

عمى تبادؿ البيانات في مساريف،  ،يتـ التعاوف ما بيف البيانات الضخمة وقسـ استراتيجيات التسويؽ
مة معمومات تختص بمنطقة معينة طمب مف قسـ البيانات الضخالالمسار الأوؿ يعمؿ قسـ التسويؽ عمى 

و منطقة يطا أطمب معمومات لمنطقة الخميؿ دراسات سابقة،  :. مثاؿلمقياـ بحممة معينة راراتلاتخاذ الق
قسـ البيانات الضخمة  يقوـ المسار الاخر افس الجورة مف اجؿ اتخاذ القرارات لمحملات. أو شارع ر أ



105 
 

والتي تختص بالمشتركيف في الشركة، مثاؿ  ،لمقياـ بتحميمياعمؿ عمى البيانات الموجودة في الشركة بال
تحميؿ الفاتورة، استخداـ المشترؾ، تحركاتو، سموكو لوضع معادلات حموؿ لممشكلات التي يمكف التنبؤ 

 customer)(؛ CX) إلىؿ و لإرضاء المستخدميف لموص ،بيا عف طريؽ العروض والحملات
experience)  ات الضخمة بالتعاوف مع قسـ استراتيجيات التسويؽ.ىذا يعد ىدؼ قسـ البيانو 

بالإضافة لقسـ العناية  (ownerاؿ) ىـ قسـ استراتيجيات التسويؽ عمى اتخاذ القرارات التسويقية عمؿي
 وبيانات معينة بالنسبة لجميور معيف ت، مثاؿ يتـ تزويد قسـ استراتيجيات التسويؽ بمعمومابالمشتركيف
المكالمات ولكف لا تتـ عممية الاتصاؿ،  ثمفألؼ مشترؾ يدفعوف  50 يوجد ألؼ مشترؾ 100)انو مف 

تحقيؽ رضى المشتركيف، ووضع عروض ليذه لفيعمموف بالتشاور ىؤلاء يسموف بالمشترؾ الصامت( 
العممية في اتخاذ القرارات.  نذارات لسيرا  و  ،ذلؾ تعمؿ البيانات الضخمة كمؤشرات إلىالفئة. بالإضافة 

ويتـ ذلؾ مف تحميلات ومعالجة البيانات في قسـ ، بالمشتركيف والعنايةويوجو الإنذار لقسـ التسويؽ 
 ،رسوـ الاشتراؾخلاؿ معمومات عف  المشتركيف مف مف خلاؿ الأنظمة التكنولوجية لمعمومات البيانات
تورة؛ أي انو يتـ تتبع بيانات المشتركيف لمقياـ اومبمغ الفوتحميؿ سموكو والعمر  ،والتزاـ المشترؾ ،وتاريخو

 بتصنيفاتيـ.

يتـ تعريؼ مشترؾ بالتؿ انو مواطف شابؾ خط نفاذ ومكالمات ويدفع رسوـ الاشتراؾ. وبالتالي يعمؿ قسـ 
ر، البيانات عمى تحميؿ المشتركيف وتقسيميـ لمراحؿ منيا تاريخ الاشتراؾ، التزاـ المشترؾ بالتسديد، العم

 ومبمغ الفاتورة. ىذه اوؿ معايير التي تستخدـ في تقسيـ وتصنيؼ المشتركيف.

يوجد نظاـ النقاط لدى قسـ البيانات الكبيرة يتـ تقسيـ المستخدميف لنظاـ  حيث يتـ الاستفادة مف التصنيؼ
 (. مثاؿcx customer experience إلىالنقاط بناء عمى المعايير الموضوعة؛ )ىذا كمو لموصوؿ 

( يتـ التعامؿ مع retention) يسمونيالممستخدميف وجوائز عند عمؿ حممة مسابقات  عمى ذلؾ:
ذا لـ يتـ وضع اسمائيـ في السحب يتـ الاتصاؿ بيـ وتقديـ  المشتركيف المميزيف وادخاليـ في السحب وا 

افظة عميو لمعمؿ عمى المح ؛العروض ليـ. وبعد تحميؿ المستخدـ يتـ تصنيفو ووضعو في نظاـ النقاط
(retention والوصوؿ )إلى ( النتيجةCX.) 

ىو المسؤوؿ عف اتخاذ القرارات التي و  (ownerأي حممة في شركة الاتصالات تبدأ مف التسويؽ اؿ)
واستراتيجيات  ،تختص بإطلاؽ حممة معينة بناء عمى البيانات المشتركة ما بيف القسميف البيانات الضخمة
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عف في منطقة معينة لفئة مستيدفة فيتـ الإعلاف  الإنترنتركيب خطوط مثاؿ: يوجد حممة لت التسويؽ
، فلا يتـ عرض او عمى وسائؿ التواصؿ الاجتماعي فقط ليذه الفئة اوالقياـ بعرضي ياطلاقا  حممة و ال

مشاىدة ىذه الإعلاف الا لمفئة المستيدفة. فالشركة تستطيع تحديد الفئات المستيدفة لمحملات عمى وسائط 
بحسب المعرفة التي يتـ  الاستراتيجيةالاجتماعي عبر البيانات الكبيرة، وعميو يتـ اختيار  التواصؿ

استخراجيا مف البيانات الكبيرة. أي حممة يجب اف توضع ليا اىداؼ مف التسويؽ بناء عمى استراتيجية 
الدولي والإقميمي الشركة، وتكمف اىداؼ الشركة في زيادة عدد المشتركيف، زيادة الرضى، زيادة انتشارىا 

 لزيادة عدد المشتركيف الاستحواذ :ىداؼ يضعوف استراتيجيات مثؿمف الكوابؿ البحرية. ولتحقيؽ ىذه الأ
ومف ثـ تحديد الفئة المستيدفة  ،فيتـ تحديد الأىداؼ ،مف اجؿ تحقيؽ رضى المشتركيف retentionو

 طلاقيا عمى وسائؿ التواصؿ الاجتماعي. إ ـعدىا يت، وبالأدوات المناسبة لمتنفيذو وبالتالي تحديد الخطة 

ويطمؽ ، الإعلاف. (السموجف)كتابة محتوى الحملات عف اشخاص مسؤوليف  3في قسـ العلاقات العامة 
معايير كتابة المحتوى يسمونيا  :في بالتؿ. مثاؿ ةتعني الكتابة التحميميوىي  ؛(cope write) عمييا اسـ

يجب اف تتوافؽ معيا معايير ميمة منيا، ما تنطبؽ ( guideline)الكتابة التجارية في الشركات توجد 
عمييا صفة المخاطبة مف شخص لشخص يجب اف تكوف العبارات جذابة للأشخاص، ليست طويمة، 

شركات  ةمع التسويؽ بناء عمى استشار  مباشرة. والمسؤوؿ عف وضع ىذه المعايير قسـ العلاقات العامة
 إلىىي رؤية خبرات شركات كبيرة و ويعمموف عمى )البنش مارؾ(؛  (فودا فوف)مختصة في الخارج منيا 

 ايف وصمت وعمؿ موديؿ كامؿ لمحملات.

 

منيا الحفاظ عمى خصوصية المشتركيف، وعدـ تداوليا مع طرؼ ثالث، اليدؼ يوجد أنظمة عالية السرية 
معايير وأنظمة سرية ىدفيا المحافظة عمى خصوصية المشتركيف، والأشخاص الذيف  عمىتحتوي و 

يستطيع أي  وبذلؾ لايميؿ، رساليا مف خلاؿ الإإو أيتعامموف مع ىذه البيانات لا يستطيعوف نسخيا 
عقود موقعة شرعية  إلىلا مف لو الصلاحية لذلؾ. بالإضافة إالبيانات  ىذه شخص الاطلاع عمى

 لممتعاقديف. 

الجية المسؤولة عف تنظـ آليات  وىي(؛ SLAالمسؤوؿ عف وضع البروتوكولات في الشركة ىـ اؿ )
موظؼ في قسـ تجزئة  :يوجد آليات عمؿ مكتوبة لكافة الأقساـ. مثاؿو  وخارجياً  اً العمؿ في الشركة داخمي
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يف نقاط التقاطع بينو وبيف وأ ؟سبة للأقساـ الأخرىما علاقتو بالن ؟السوؽ كيؼ يعرؼ حدوده وصلاحياتو
المسؤوؿ عنيا قسـ و يوجد في الشركة إجراءات عمؿ يتـ تحديثيا بشكؿ متكرر و  ؟موظفي الأقساـ الأخرى

 ىـ المجمس التشريعي لوضع آليات العمؿ في الشركة.و قسـ العناية بالمشتركيف  ؛(customer care) اؿ

التعاوف بيف قسـ  يمنعالتعاوف مع قسـ استراتيجيات التسويؽ بصورة مباشرة و يقوـ قسـ البيانات الضخمة ب
يتـ تبادؿ المعمومات مف خلاؿ بؿ البيانات الكبيرة وقسـ الاتصالات التسويقية والعلاقات العامة منعا باتا. 
 قسـ استراتيجيات التسويؽ مع العلاقات العامة والاتصالات التسويقية.

التسويؽ بيانات خاـ يعمموف عمى فمترتيا وتصنيفيا مف اجؿ القياـ بالعممية  تيايوجد في قسـ استراتيج
وضع الموازنة لمسنة التي تمييا بالتنفيذية لمحملات. ويقوـ قسـ استراتيجيات التسويؽ في نياية كؿ سنة 

مف قسـ بصورة متوقعة، فمف الممكف اف تكوف الموازنة في زيادة انو نقصاف نتيجة البيانات التي تظير 
 .ةالبيانات الضخمة، وذلؾ مف خلاؿ حساب المصاريؼ التشغيمي

مف خلاؿ توقعات المصاريؼ التي تنتج مف  ،10يتـ وضع الموازنة لسنة كاممة في نياية السنة مف شير 
قسـ البيانات الضخمة يعمؿ و في شير معيف يتـ تبني رعاية معينة  :تحميلات البيانات الضخمة. مثاؿ

في نتائج التحميلات خسارة لمشركة مف تبني ىذه  تنشطة في الاشير المقبمة، ولو ظير عمى تحميؿ الأ
 إلىالرعاية يتـ حذفيا في السنة التي تمييا. فالتحميلات التنبؤية مف قبؿ قسـ البيانات الضخمة بالإضافة 

عطاء ارقاـ مف خلاليا دراسات السوؽ مف قسـ استراتيجيات السوؽ يتـ  معينة لمقياـ تحديد المصاريؼ وا 
وضع حموؿ وخيارات عديدة أخرى. مثاؿ عند يتـ بأنشطة وحذؼ أنشطة أخرى نتيجة تحميلات الموازنة و 

ظيور تحميلات معنية لأداة اتصالية لا تحقؽ الأىداؼ التي وضعت مف اجميا يتـ عمؿ تقرير موجو 
ولو  ،يلات مف وجية نظرهبالتالي يعمؿ ىذا القسـ عمى دراسة ىذه التحمو لمكياف المعني في الشركة 

تقارير والتوجو للإدارة لممناقشة والاقناع في اتخاذ تدابير  إصدارالحرية في اتخاذ القرارات المناسبة. ويتـ 
يتـ عمؿ و مناسبة في حاؿ التخمي عف أداة اتصالية معينة لممحافظة عمى أصحاب المصمحة مع الشركة 

الديناميكية في العمؿ ما بيف البيانات ـ الشركة؛ أي وجود تقارير بالتحاليؿ المناسبة لكؿ قسـ مف اقسا
 الضخمة والاقساـ المتعددة الأخرى في الشركة.

يوجد طريقتيف لأخذ التغذية الراجعة مف أجؿ التقييـ منيا: عمؿ استبانة الكترونية تنشر عمى الموقع او 
 تصاؿالاو أالبيوت  إلى ةلميدانيا زياراتمف خلاؿ ال (household)اؿالطريقة التقميدية مف استبانات 
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اف ىناؾ طريقة أخرى تكوف مف خلاؿ شركة استشارات؛ يقوـ قسـ البيانات الكبيرة  إلى. بالإضافة بيا
تعمؿ وىي معايير نجاح وفشؿ الحملات  Key Performance Indicator( KBI) بشيء يسمى

 تقييـ لمحممة بشكؿ كامؿ. عمى

نزالو عمى وسائؿ التواصؿ إيتـ  عمايوجد أنظمة قي قسـ العلاقات العامة تقيس مدى رضى المستيمؾ 
وسموؾ المشترؾ بالنسبة لمشكاوى المقدمة.  (Like)واؿ  (Comments)الاجتماعي، مف خلاؿ اؿ 

بناء خوارزميات و فيعمموف عمى تعميـ الأدوات في الشركة لمعرفة وتحميؿ سموؾ ورضى المستيمكيف 
كاف خاصة لتحميؿ المعمومات القادمة مف وسائؿ التواصؿ الاجتماعي فميا القدرة عمى اف تتحقؽ ىؿ 

. يتـ تطوير الخوارزميات يوميا مف قسـ البيانات الضخمة اً اـ سمبي اً تفاعؿ الشخص او المشترؾ إيجابي
تتـ عمميات التقويـ خلاؿ الحممة حيث ، و وبالتالي إعطاء معايير قياس جديدة بناء عمى النظاـ المطور

 ةو نتائج غير مرضيأ ،قسـ البيانات الضخمة بإعطاء الأقساـ الأخرى إنذارات لوجود مشكمة معينة قوـي
والعمؿ عمى  ،ىداؼ الحممةأمع قسـ استراتيجيات السوؽ فيعمموف عمى تحميؿ ىذه الإنذارات بناء عمى 

ساـ الأخرى؛ أي اف ىنالؾ عممية تقويـ وتقييـ مستمرة طواؿ فترة إيجاد الحموؿ الفورية المطموبة مف الأق
قرارات يمكف اتخاذىا كخطوات أخرى  إلىيتـ تحويؿ النتائج المستخرجة عف تحميؿ حممة ما ثـ الحممة 

 لأنشطة او حسابات مثؿ الموازنة او إيقاؼ قرار الترويج لسعر معيف.

وبالتالي تتـ مناقشة  ،ر واعطائيا لاستراتيجيات التسويؽيعمؿ قسـ البيانات الضخمة عمى اعداد التقاري
ومف ثـ عرضيا عمى الإدارة العميا مف اجؿ اتخاذ القرار. فقسـ  ،ىذه البيانات الناتجة عف التقارير

وذلؾ لقدرتو عمى اتخاذ القرارات  ؛مباشرة مع الإدارة مف اجؿ اتخاذ القرارات عمى متابعةالبيانات الضخمة 
 القرارات يتـ بصورة تصاعدية عبر التسمسؿ الإداري.عميو فاف اتخاذ بصورة ادؽ. و 

تستخدـ العلاقات العامة استراتيجية الوعي بالعلامة التجارية والمنتجات والخدمات التي تقدميا بالتؿ 
او مف الممكف  ،تقديـ معمومات حوؿ الفئات المستيدفةبيقوـ قسـ البيانات الكبيرة فلجميور معيف. 

 استيدافيا لحممة ما 

الإعلانات الموجودة لمحملات التي تستيدؼ فئة معية لا تظير لجميع جماىير بالتؿ بؿ فقط لمفئة ف ولذلؾ
لاستخداـ أفكار جديدة في  ،وتعمؿ العلاقات العامة عمى رفع الوعي باستخداـ التسويؽ الرقمي المستيدفة.

عمى  post سمبي لإيجابي مف خلاؿ الأفكار اؿالجانب ال تحوؿ (funny admin)العلاقات العامة مثاؿ 
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قسـ التسويؽ ماذا يفعؿ قسـ العلاقات العامة  أنزلياحممة معينة  :وسائؿ التواصؿ الاجتماعي مثاؿ
البيانات التي تختص بالمنافسيف.  علاوةً عمى ذلؾ، ،تركيز عمى المزايا الموجودة وتسميط الضوء عمييالم

خذ أاستطاعة قسـ البيانات فبكنتيجة لحممة ما،  حصمت ليا ات المناسفة تظير حوادث معينةالشرك :مثاؿ
قسـ  يقدـ وتحويمة لفرصة لدييـ بعمؿ عروض أخرى تتنافس مع السوؽ الإنترنتكؿ المعمومات مف 

في  وبالتالي يقدموف إنذارات مثلا بعدـ الإعلاف ،البيانات الضخمة بعمؿ دراسات عف حممة معينة
عمى تويتر في وسائؿ التواصؿ الاجتماعي، او في منطقة جية أخرى مثؿ إذاعة  والإعلافالتمفزيوف 

 عمى إذاعة راية )تحديد الأدوات المناسبة لحممة ما(. لا تعمفأجياؿ 

 

 14/10/2020( الشير 2مقابمة ) .2

 يانات.مقابمة مع نزار شناعة مدير إدارة تقنية المعمومات، وعبد الله عنتري مختص ب

 developmentالتكنولوجيا، واؿ  ITكؿ شيء لو علاقة باؿ لإدارة تقنية المعمومات يوجد فييا اقساـ 
، المسؤوليف developmentيا عدة دوائر منيا: المسؤوليف عف اؿ ومن 110التطوير، عدد موظفييا 

 .data managementعف الشبكات والأنظمة، والمسؤوليف عف أمف المعمومات، والمسؤوليف عف اؿ 

لممعرض  توجوفي شركة بالتؿ ت كعميؿمف مصادر المعمومات ىي مف داخؿ المؤسسة. مثاؿ انت  90%
ىنا تبدأ مرحمة الاشتراؾ، و وما ىي المنتجات التي تريدينيا  (،customer يأخذوف بياناتؾ )معمومات اؿ

يتـ الاطلاع عمى المكالمات اف كاف المستخدـ و وما ىي الخدمات التي تستخدمييا، وكيؼ تستخدمييا. 
ىنا تأتي البداية في و مخفضة.  بأسعارعروض و خدمات بيدؼ تقديـ  ؟او لا ةدوليمكالمات يتصؿ 

ىذه المعمومات تخزف في و الخصائص والصفات الخاصة بو.  إلىبالإضافة  customer التعرؼ عمى اؿ
 Customer relation management  ية، فاؿ لتخزيف البيانات الداخم CRMكثير أنظمة مثؿ اؿ 

بعبر عف شو  belling systemميـ في جميع المؤسسات، بالإضافة لوجود نظاـ خاص في بالتؿ اؿ 
 you enter actالمستخدـ. وفي أنظمة  التي يشترؾ بيا تطبيعة المكالمات وما ىي نوعية الاشتراكا

with paltel with يستطيع مف خلالو مشاىدة الفواتيرو اؿ تطبيؽ بالتؿ . مثاؿ المستخدـ يعمؿ عمى إنز، 
 وتقديـ شكوى لممساعديف.
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حتى  big dataفيذه القنوات الالكترونية تؤخذ منيا البيانات، ويقوؿ اف البيانات الداخمية لا تكوف 
صفات معينة  ليا( big dataاؿ ) تكوفأف حجميا كبير  التي تستوفي الشروط. وىذا لا يعني البيانات

وتكوف  postsمثؿ البيانات المستخرجة مف فيسبوؾ، فيديو، تسجيؿ،  un structureعندما تكوف 
في وسائؿ التواصؿ الاجتماعي يتـ اخذ البيانات وقراءتيا مثؿ فيسبوؾ وتويتر سرعتيا كبيرة. 

منصة  عمى enter actionالخاصيف بالشركة، وييتموف باؿ  customersوف اؿ ؤ يقر  LinkedInو
 . listening. وبالعادة يستخدموف اؿ أكثر شيء LinkedInالفيسبوؾ واؿ 

عند البعث بحممة معينة يعمؿ مختصي البيانات عمى معرفة خصائص وصفات ىذه الحممة وما ىو 
العرض المناسب. وبالتالي يتـ انشاء ممؼ لكؿ نوع مف المشتركيف لمعمؿ عمى حملات ملائمة ليـ، 

 ،صياموضوع الحممة وخصائيتـ العرؼ عمى وكيفية عمؿ الرسالة وتوصيميا ليؤلاء الجميور. في البداية 
دور مختصي البيانات ىو جمع البيانات  أما تحدد أساسا مف إدارة التسويؽالتي ومتى تنطمؽ ىذه الحممة 

المتعمقة بالمشتركيف وفيـ ما ىي طبيعة المشتركيف الموجوديف لدى الشركة وما ىي الحملات المناسبة 
رد فعؿ الناس عمى ىذه عمؿ مراجعة سابقة نعمؿ عمى تقييميا ونرى كيؼ كاف إلى ليـ. بالإضافة 

 ونحاوؿ عمؿ صورة جديدة لمحممة تتناسب مع الفئة المستيدفة. ،الحملات

الموجودة التي  ،يعمؿ مختصي البيانات عمى جمع المشتركيف الموجوديف في الشركة ووضع الخصائص
يجاد الخصائص تتخزيف البيانا) packagesتؿ، والقياـ بعممية التعبئة تقدميا با والمعمومات التي (، وا 

اـ  ىي مناسبة ليـمعرفة ىؿ و بناء عمى سموؾ الفئة المستيدفة  packages، وتكوف ىذه الميمة لأخذىا
لأنيـ المسؤوليف عف إدارة الحممة، وىذه  ؛لا. بعد تحديد الصورة لمحممة يتـ المناقشة مع التسويؽ

يانات الضخمة لمعرفة شكؿ المنتج. الحملات تكوف لتصميـ منتج او عرض معيف. ىنا يأتي استخداـ الب
عمى بيانات المستخدـ مف المكالمات، المناطؽ الجغرافية، المشتركيف. فتعد ىذه  ويتـ التصنيؼ بناءً 

 مرحمة التخطيط والتصميـ والعروض.

متخصصي البيانات عمى تعريفيا. مثاؿ المنطقة الجغرافية،  يوجد بيانات تأتي مف مصادر مختمفة يعمؿ
كؿ ىذه الخصائص تصبح  و عمى البمد بشكؿ عاـ.أ ة المحددةالمنطقة الجغرافي فيخؿ، سواء مستوى الد

 customer في أكثر مف منطقة. يعمؿ متخصصي البيانات مع التسويؽ ومع متخصصيف باؿ وفةمعر 
care معرفة لمف ستكوف الحممة ولاي فئة يتـ بيدؼ عمى تعريؼ الممفات الخاصة بالمشتركيف؛  فريؽك
البيانات عمى تجميع بيانات مختمفة.  ييقوـ مختص. منتج فيجب معرفة الجميور المستيدؼال إطلاؽ
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 )بيانات out of legal rangeف تكوف ىذه البياناتأمف الممكف و  ،مثاؿ: صور، ونصوص، وأرقاـ
لؾ لمقياـ . او مف الممكف اف تكوف بيانات غير كاممة، فيؤدي ذتمفقودة(، وعميو يتـ تعبئة ىذه البيانا

يتـ جمع البيانات  بمعالجتيا أي )التأكد مف مدى البيانات الصحيحة( وعدـ وجود الخمؿ بيانات مفقودة.
ماذا يعبر كؿ رقـ عف معرفة ب و صور، او ارقاـ. فيقوـ المختصيفأما اف تكوف نص، فإوخصائصيا 

ليس مف المفروض اف  out lireاي اف البيانات  ؟وىؿ ىي في المستوى المسموح ؟بالنسبة لممشتركيف
عمى تعبئتيا لمخروج بوصؼ  فتكوف موجودة. مف الممكف اف تكوف ىنالؾ بيانات مفقودة يعمؿ المختصي

 كامؿ عف لصورة المستخدـ. 

في ( تساعد مختصي البيانات CRN)أنظمة لتخزيف معمومات المستخدـ مثؿ  في كؿ الشركات يوجد
تعمؿ الشركة عمى اخذ حيث عمميات معالجة كبيرة.  إلىتحتاج  التيعمميات التحميؿ ىذه البيانات 

البيانات مف الأنظمة تضعيا كمبيوتر ذكي، حيث انو يوجد سيرفر لعمؿ العمميات الحسابية. تـ تشبيو 
الشكؿ النيائي بالمواصفات المطموبة،  إلىالعممية بالمطبخ أي اف البيانات يتـ جمعيا وطبخيا لموصوؿ 

كيفية تصميـ المنتج المناسب للأشخاص الذيف يتواجدوف بمنطقة لموصوؿ الى متسويؽ ل وتقديـ اقتراحات
والانحدار في عمميات المعالجة. يوجد جانبيف لتبادؿ  ،والتجميع ،معينة. واستخداـ تقنيات التصنيؼ

يـ. البيانات يتـ إعطاء نصائح لمتسويؽ، والتسويؽ يضع اىداؼ معينة يتـ جمع البيانات بناء عمى طمب
بالإضافة لوجود فريؽ محدد ومتخصص في التسويؽ يتـ التعاوف معيـ وذلؾ يرجع لمعرفتيـ بالأرقاـ 

 والبيانات التي تأتي مف معالجة البيانات.

تستثمر الشركة عمى أنظمة الحماية والامف لممعمومات الأكثر في فمسطيف، ويوجد تجديد مستمر ليذه 
عوف الوصوؿ ليذه البيانات ولكف بإطار معيف؛ أي تظير البيانات البرامج، ويحدد الأشخاص الذيف يستطي

فقط في إطار البحث الذي يستخدمو الشخص. بالإضافة انو لا يتـ إعطاء البيانات لطرؼ ثالث. وتكوف 
كؿ فترة يتـ مراجعة وتدقيؽ الصلاحيات والبروتوكولات في و البيانات مخصصة فقط لخدمة المشتركيف. 

 الشركة كانت خارجية او داخمية. حيث يعد موضوع الخصوصية موضوع ميـ وخطير.

لموضوع الحملات ويتـ الاخذ مثلا بالموقع الجغرافي. فوسائؿ التواصؿ  تـ التوجوبعد تجييز المنتج ي
الموقع الجغرافي فيتـ استيدافيا عمى ىذه الوسائؿ. الاجتماعي تتيح تحديد الفئة المستيدفة حسب 

لأشخاص الموجوديف ىؿ امستوى  إلىفالحملات تكوف لمناطؽ معينة، وىذه المواقع تكوف مصنفة بالنسبة 
 إلىىـ اشخاص ذو مستوى مادي مرتفع يتـ استيدافيـ بحملات نت، او منتج عالي السرعة. بالإضافة 
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يتـ قياس المستويات المعيشية، و او مع شركات خارجية.  اً داخمياف كالاعتماد عمى بحث السوؽ سواء 
لمساعدتيـ في عممية اختيار الفئات  الاستفادة منياونظرة الأشخاص لمشركة )السمعة(، فيعمموف عمى 

 تـ العمؿالمستيدفة. مثاؿ يتـ تحديد منطقة معينة ليا اختيار محدد مف العروض فحدث خطأ معيف، ي
 ات لعمؿ خطط بديمة وخيارات لعروض متعددة.عمى تقديـ إنذار 

تحديد والتنبؤ بعدد المشتركيف لعروض الأساسا عمى المقاييس الموضوعة مثاؿ: القياـ ب ـتتـ عممية التقيي
مشترؾ مف أصؿ  700% مف المشتركيف. حيث سيتـ تحصيؿ 70معينة؛ أي انو سيتـ تحصيؿ نسبة 

 اممكف أف يتبنو مف %  30حقيؽ اليدؼ. أما نسبة اؿ عمى ىذه العروض الموضوعة وىنا يتـ ت 1000
عمى وضع أكثر مف عرض لمحاولة التخمص مف مخاطر عدـ الاشتراؾ  تـ العمؿعروض أخرى، في

خاصة  ،بالعروض المقترحة. أما بالنسبة لوسائؿ التواصؿ الاجتماعي يتـ تحديد حملات بأىداؼ معينة
يتـ التواصؿ معيـ واستيدافيـ لعروض و لاجتماعي بالمشتركيف الموجوديف عمى وسائؿ التواصؿ ا

 وحملات معينة. 

 

عممية تحميؿ البيانات تبدأ بالدمج ما بيف المعمومات الداخمية والخارجية؛ اي البيانات المييكمة وغير 
 المييكمة

يتـ استخداـ البيانات الضخمة عمى وسائؿ التواصؿ و  ،دؽألمساعدتيا عمى اتخاذ القرار بشكؿ 
في وسائؿ التواصؿ الاجتماعي يتـ عمؿ ممفات  ،عي لتحديد المناطؽ والقياـ بالتحميؿ والقياسالاجتما

ىناؾ ثلاث مصادر لتقييـ الحملات و خاصة لممستخدميف مف اجؿ التصنيؼ واستخراج الفئة المستيدفة 
منيا وسائؿ التواصؿ الاجتماعي والبحث نفسو )المعالجة(، وما تـ تحصيمو مف الفئة المستيدفة بناء عمى 

مثاؿ اخذ عينة مف أبحاث السوؽ يتـ "الشغؿ" عمييا وقياسيا حسب  ،ىاؤ نشاإالخوارزميات التي تـ 
يدفة، وكيؼ وصمتيـ الحممة. اما بالنسبة لوسائؿ التواصؿ المعايير. فيتـ رؤية نسبة الرضا لمفئة المست

الاجتماعي مثلا الفيسبوؾ يقوـ بتزويد البيانات التي يمكف مف خلاليا اخذ رضى الأشخاص عف الحممة 
التغذية الراجعة منيا، كـ شخص شاىد  إلىعمى الصفحة الرئيسية لمشركة، والقياـ بعممية القياس بالرجوع 

تـ قياس العائد المالي بالنسبة للأىداؼ الموضوعة في الميزانية بالنسبة لأعداد المشتركيف الحممة. وأخيرا ي
والوضع المالي. ىؤلاء الثلاث نقاط يشكموف أساس التقييـ وصورة متكاممة مف اجؿ تقييـ أداء الشركة. 
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ومة لمناس. النقطة الدعائية مف الموحات والاذاعات وكؿ ىذه المصادر لإيصاؿ المعم إلىبالإضافة 
تستطيع البيانات الضخمة عمى تحديد الفترة الزمانية والمكانية لمقياـ بعممية النشر. مثلا الموحات الدعائية 

 . خايف توضع وباي منطقة وكـ المدة الزمنية لوضعيا. ال

المناسبة حسب البيانات والمعمومات  الاستراتيجيةوضع  عف وفقسـ استراتيجيات التسويؽ ىـ المسؤول
ىنالؾ جيود مركزة مف إدارة تقنية المعمومات عبارة عف خميط مف موظفي )البيانات، و  لناتجة مف التحميؿا

تعمؿ البيانات الكبيرة عمى التنبؤ بالمشكلات والقضايا التي يمكف اف تواجييا و وتسويؽ، وتكنولوجيا( 
يجاد الحموؿ قبؿ البدء بعممية التنفيذ  رات التي تظير مف الفريؽ المسؤوؿ القراو الشركة نتيجة عمؿ معيف وا 

السابقة  الاستراتيجيةالمستخدمة، مف خلاؿ دراسة  الاستراتيجيةتغيير  إلىعف البيانات الضخمة تؤدي 
ورؤية نتائجيا، تحدياتيا، وفوائدىا. وىنا يمكف الاستشارة لمخروج باستراتيجية جديدة او البقاء عمى نفس 

الملائمة، وبالتالي  الاستراتيجيةرة لقسـ استراتيجيات التسويؽ لاتباع . وذلؾ بتقديـ الاستشاالاستراتيجية
لدييـ الصلاحية الكاممة لاتخاذ ىذه القرارات. بالنياية قسـ البيانات الكبيرة يقدـ إرشادات ونصائح لجميع 

ر عف اتخاذ القرا وفالدوائر مف اجؿ اتخاذ القرارات بناء عمى بيانات حقيقية، وكؿ قسـ ىـ المسؤول
النيائي. اما بالنسبة للإدارة العميا فيي تيتـ بالممخصات والتقارير ولا تيتـ بالتفاصيؿ أي؛ المؤشرات 

 العامة لمشركة. وانو لا وجود مركزية في الشركة لاتخاذ القرارات.

عمى تحميؿ الوضع لمشركة والسماح لممختصيف في التعرؼ عمى نقاط القوة تمكف البيانات الضخمة 
ما بالنسبة لمتحديات والفرص يتـ الوصوؿ الييا مف تحميلات السمعة ودراسات السوؽ، والضعؼ، ا

مف وسائؿ التواصؿ الاجتماعي. او قياـ الإدارة لفتح مشروع معيف او تغيير استراتيجيات  ةوالتغذية الراجع
عامة تختص بالشركة. النتيجة انو يتـ دراسة الوضع مف كؿ جوانبو وتحويؿ التحديات لفرص مف خلاؿ 

ف تأخذ انتاج منتجات لقمب الموازيف. وذلؾ يكمف بتعاوف جميع الدوائر مع بعضيا البعض ومف الممكف ا
 أسابيع او سنيف مف العمؿ.

يتـ الحرص عمى عدـ القياـ بالتغييرات وذلؾ نتيجة الالتزاـ بالخطوات الصحيحة مف اوؿ مرة فلا مجاؿ 
لمخطأ، مثاؿ عند قياـ بحممة معينة يتـ الاستشعار بعدـ فيـ المستيمؾ لممنتجات وعدـ القياـ بشرائيا، 

المشكمة. تتـ عممية الحملات بجيود عالية ومعقدة موؿ الفورية ليذه وبالتالي يتـ بتقديـ إنذارات لوضع الح
 %. 100يتـ مرورىا عمى أكثر مف مدير في الشركة فتكوف مدروسة 
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مف البيانات الضخمة، مثاؿ تحديد فترة المقدمة يقتضي وضع الفترة الزمنية لمحممة بناء عمى النصائح 
وذلؾ يكوف بناء عمى دراسات الحملات السابقة  الحممة لثلاث شيور أفضؿ مف اف تكوف ستة شيور

 تحديد الوقت المناسب لمنشر الاخبار واؿعمى  البيانات قدرة إلى. بالإضافة وتحميلات سموؾ المستخدـ
posts وتعييف أفضؿ الأوقات والأياـ بناء عمى التبريرات الفمسفية لمبيانات الضخمة فيما يختص بموعد ،

 وتحميؿ وصفات أوقات النشر.

 إلىيتـ التواصؿ مع جميع الأقساـ في الشركة حسب الصلاحيات الموجودة لكؿ قسـ، بالإضافة 
يعد قسـ التسويؽ و  قنوات محددة لمتعاوفووجود الاجتماعات الدائمة وعدـ وجود البيروقراطية في العمؿ 

مبنية عمى  فقسـ الاتصالات التسويقية والعلاقات العامة ،ىو المسؤوؿ عف وضع التكتيكات لمحملات
فيما بينيـ حسب الصلاحيات الموضوعة في الشركة. بالنياية يتـ الاخذ بالتغذية  تعاوفالتسويؽ ويتـ ال

الراجعة مف الحملات للاستفادة منيا في الحصوؿ عمى أنماط وخصائص جديدة لبناء الخوارزميات ودعـ 
 أنماط لـ يتـ الاستفادة منيا. ممكف الاستفادة منيا في الحملات القادمة، وحذؼمف الالتي و عمميا 
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Abstract 

This study is one of the few studies - at the local and regional levels - that 

aims to systematically explore how big data is used in the field of public 

relations communication process, its functions and activities, and to learn how 

to employ public relations according to the ideal model for the application of 

big data for strategic communication in the telecommunications company in 

PALTEL. To manage campaigns considering the massive flows of data from its 

various sources and social media, in addition to identifying the obstacles and 

challenges associated with them.  

This was done by conducting in-depth interviews directed to the public 

relations department, the information technology department and the data 

specialists in the company, in addition to analyzing the public relations 

campaigns on the company's social media pages for the year 2019.  

As a result, PALTEL company adopts the big data system to mainly employ 

and select the marketing aspect. For the nature of its business in the first place, 

as for the public relations employment of big data, according to the model 

adopted by the study, it was not ideal. This is due to many reasons, including its 

position within the company's marketing communications and its distance from 

dealing with entities or entities specialized in big data. In addition, public 

relations work includes a tactical aspect in the operational process of campaigns 

on social media, as it - social media - is a tool for conducting many activities 

and programs specific to the campaign. 

The most prominent recommendations were to further develop the work of 

the public relations department in the company so that its tasks include a 

strategic aspect more than a tactical aspect in the implementation of programs 
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and activities for campaigns, the ability to make decisions, and cooperation 

between other departments and departments. And work on training and 

educating public relations employees in the company in the field of big data, its 

processing and knowledge of its techniques to extract information, to be able to 

form their own opinions of how to use it in campaigns, programs and 

communication activities. Focusing on transforming social media in the 

company from a tactical communication tool in campaigns to a strategy based 

on an organized framework to benefit from direct, transparent and interactive 

communication with the target audience. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 


