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مقدمـــــــــــــــة
عليهاعتمدي َأساسيةوسيلةجتماعيالإواصلالت َمواقعضحتأ َ

يتروتوفيسبوك:مثلوعالمياً،محلياًللتواصلالناس

لالتفاعتسهيلفيساعدتالتيووواتساب،وإنستغرام

.والمعارفالأصدقاءبينوالمحادثات

بل،فقطالشخصيةالحياةعلىستخدامهاإ َيقتصرلمكما

يقةطررتغي َحيثالعمل،بيئةفيأيضًامهمةأصبحت

.ائنهمزبومعمؤسساتهمومعبينهمفيمافينالموظَ تواصل

اتالمنصَ هذهستخدامإ بَالعملأصحاببدأذلك،إلىإضافة

نمكثيرًالأنَ للوظائف،المتقدمينعنمعلوماتلجمع

ساباتهم،حعلىوالتعليميةالمهنيةبياناتهميشاركونالأشخاص

.عليهمالتعرفالشركاتعلىليسه َ اممَ 



01الإجتماع  مفهوم مواقع التواصل 

حساباتإنشاءادللأفرتتيح،الإنترنتعبراتنصَ مَ :هيجتماعيالإَ واصلالت َسائلوَ 

علاقاتوشبكاتوبناءمختصرة،ذاتيةري َوسَ تعريفملفاتعلىتحتويشخصية

.الأنشطةأوهتماماتالإَ يشاركونهمأشخاصمعجتماعيةإ

الويبخدماتلىعوتعتمدالمحتوى،وتبادلرفيهوالت َللتفاعلأدواتالمنصاتهذهوف رت َو

.الفوريةوالمراسلةالإلكترونيالبريدمثل2.0

والترويجماتالمعلولنشربالمؤسساتالخاصةالرسميةجتماعيةالإَ الشبكاتت ستخدمكما

فاعلللت َتصالاتالإَ موظفيقبلمنت دار،زرقاءبعلامةمعتمدةحساباتعبر،لخدماتها

Linkedإنولينكد،Twitterتويترأمثلتهاومن.الجمهورمع in،والفيسبوك

Facebook،وسكايبSkype،والإنستجرامInstagramاليوتيوبكذلكوYou

Tube.



02الإجتماع  وسائل التواصل إِستخدامأنماط 

الموظفينبإ ستخدامةالخاصالتنظيميةللقواعدالدقيقحديدالت َعمليةتتطل ب

أنماطينبالفصلالعملمكانفيجتماعيالإَ التواصللوسائلوالعاملين

ستخدام ئحاللوابعضفيجاءماوحسبالوسائل،لهذهالمختلفةالإ 

سهامات تهاالتيوالإ  نطبقتهل:التاليالتساؤلبرزي،المنظماتأقر 

سعلىالحاليةالتنظيميالسلوكمدونةتشملهاالتيالقواعد تخداماتالإ 

لوسائلالهذهالمهنيستخدامالإَ وهل؟الرسميةستخداماتالإَ أمالشخصية

عملطاقنفيأخرىبهيئاتيرتبطمحتوىنشرأوالتعليقيشملوالذي

.به؟مسموحالالمنظمة

بينمييزالت َخلالمنالسابقينالسؤالينعلىإجابةتقديمنحاوللذلك

ستخدامأنماط :يجتماعالإَ التواصلومنصاتلوسائلالمختلفةالإ 



02الإجتماع  وسائل التواصل إِستخدامأنماط 

ستخدام:أولاا  :الاجتماعيالتواصلومنصاتلشبكاتخصيالش  الإإ

ستخدام التواصلمواقعمنموقععلىالدخولإلىيشير،جتماعيالإَ التواصللوسائلالشخصيالإ 

جتماعي عبروليسلفرداملكهي َذيال َ،الشخصيالإلكترونيالبريدوعبرشخصيحسابخلالمنالإ 

أنَ إذ،لعمللالرسميةالأوقاتخارجأوالعملأوقاتأثناءذلكتمَ سواء،سةللمؤسَ الرسميالحساب

ستخدامهذا العديدتسمحولاالمؤسسة،بأهدافمرتبطةوظيفيةلأغراضوليسبالفردخاصهوالإ 

العملتأوقاأثناءشخصيةلأغراضالاجتماعيالتواصلمنصاتبإ ستخداموالمنظماتالهيئاتمن

.الرسمية

عتبارفيالوضعمعهذا ملكيةهيفرادللأالشخصيةالحساباتأوجتماعيالإَ التواصلوسائلأنَ الإ 

ب حساباتصةالخاالمروركلمةطلبللمسؤولينيمكنلاولذلكللمؤس سة،وليستلصاحبهاشخصية

.جتماعيالإَ التواصلوسائلعلىالموظفين



02الإجتماع  وسائل التواصل إِستخدامأنماط 

نشرهايمنشوراتأيعنشخصياًمسؤولفالموظَ ي عدَ و

جتماعيالتواصلمواقععلى ة،الخاصهساباتحَ عبرالإ 

قدمنشوراتهنَ أكما.فسالن َوضبطبالمسؤوليةيالتحل َ وعليه

ذاإخصوصًاالمؤسسة،صورةمباشرغيربشكلتعكس

يئةبداخلرظهأوفيهاكموظف،بنفسهحسابهعبرفعرَ 

سة،المؤسعملبمجالتتعلقآراءعنالتعبيروعند.العمل

رأيلمث  َت َلاشخصيةآراءهاأن َتوضيحالعليهيجب

.المؤسسة



02الإجتماع  وسائل التواصل إِستخدامأنماط 

ستخدام:ثانيا :جتماعيالإإ التواصلومنصاتلشبكاتالرسميالإإ

ف ستخداميعر  جتماعيالتواصللوسائلالرسميالإ  كوسيلةالوسائلذههستخدامإ َأن هعلى،الإ 

عنابةنيغريدبالت َالسماحذلكعلىالأمثلةومنالعمل،واجباتإطارفيتدخلعتمدةمَ 

دالمنشورات،بمشاركةالس ماحأوالمؤس سة الفردبهيقومفيوظيكواجبالتعليقاتعلىوالر 

إدارةفيينصالمتخص  َالأفرادمنمجموعةعبرذلكتمَ سواءالوظيفية،مسؤولياتهإطارفي

قواعدوفقذلكببالقيامالموظفينلكافةالس ماحخلالمنتمَ أو،للمؤسسةالرسميةالحسابات

.محد دة

سمية،الحساباتجميعأنعلىالت أكيديجبكما التواصلوسائلبْرَ عَ المؤسسةتمتلكهاالتيالر 

دأوعليهاالن شرويتمللمؤسسة،مملوكةهيالمختلفة،الإجتماعي وفقعليقاتالتعلىالر 

دهاواضحةسياسة اصلالتووسائلعبرتصالاتالإَ إدارةعنالمسؤولأوالمؤسسةتحد  

جتماعي .الإ 



02الإجتماع  وسائل التواصل إِستخدامأنماط 

اعيجتمالإإ التواصلاتنص  وم  لشبكاتالمهنيالإستخدام:ثالثا

التواصلاتومنصَ وسائلبإ ستخداملموظفيهاالمؤسساتبعضتسمح

جتماعي ذلكويشملعام،بشكلالمهنةأوالصناعةدعمإطارفيالإ 

ستبياناتبعضعلىالإجابة ت جريهاالتيالعامالرأيوإ ستطلاعاتالإ 

الغرفمعالتواصليشملوكذلكالم ختصة،الوزارةأوالحكومة

سميةالمؤسساتأوالتجارية لة،ذاتالر  تخصيصللموظفويمكنالص  

ةوبمعرفرسميةأنشطةتكونأنبشرطالأنشطة،لهذهوقتهمنجزء

.العملجهةوموافقة

جابةالإأجلمنالتعاونالموظفينمنوالهيئاتالوزاراتبعضتحتاجإذ

ستبياناتبعضعلى بها،الخاصةالقراراتبعضعلىعليقالت َأو،الإ  

جالتواصلمواقععلىالرسميةحساباتهاعبرن شرتوالتي .تماعيالإ 



03الإجتماع  إدارة حسابات التواصل 

جتماعيالتواصلحساباتإدارةوظيفةت شملَ  :هاأ برزومنوالمسؤوليات،المهاممنالعديدالإ 

ستف يضبحثإ جراء▪ تجاهاتحولم  هاتلفهمالجمهوروتفضيلاتالحالية،الإ  .لمستهلكيناتوج 

جتماعيالتواصلوسائلإ ستراتيجيةوتنفيذتصميم▪ نتائجوت حق  قملالعأهدافمعتتناسبالتي،الإ 

.إ يجابية

ستثمارعلىالعائ دوقياسمحد دةأهدافتحديد▪ .للإدارةدوريةتقاريرلتقديم(ROI)الإ 

عمحتوىونشروتحريرإ نشاء▪ تنو   جتماالتواصلمنصاتعلىبإ نتظاموجذابم  نصوص،)عيالإ 

.(فيديوهاتصور،

ستراتيجياتوتحسينالتواصل،مواقععلىالحساباتأداءوتحليلمراقبة▪ البياناتإلىاستنادًَإ َالإ 

.ستمدةالمَ والمعلومات



 
 
04إدارة حسابات التواصل الإجتماع  بات متطل

جتماعي،التواصلحساباتإدارةباتمتطل َ ملة،الوأهدافالعملنوععلىبناءًاتختلفالإ  ولكنح 

تطل باتبعضلدينا :ضروريةتكونقدالتيالعامةالم 

الكتابة:أولاا 

جتماعيالتواصلحساباتإدارةمجالفيأساسيةمهارةالكتابةت عدَ  محتوىإنشاءت شملحيث،الإ 

بشكلالل غةدامإ ستخذلكيتطلب.المستهدفالجمهوروتوقعاتإ حتياجاتمعيتناسبوملائمجذ اب

ديرونيحتاجكما.الجمهورإلىالوصولنطاقوزيادةالت فاعلل ت عزيزفع ال تابةعلىالقدرةإلىالم  ك 

ع،محتوى تنو   دةمجالاتيغطيم  اة،اليوميوالمنشوراتالمقالات،الإعلانات،:مثلمتعد   يضمنمم 

ستمرالفعالالتواصل .المتابعينمعوالم 



04الإجتماع  متطلبات إدارة حسابات التواصل 

التطويرأجلمنالبحث:ثانيا

جتماعيالتواصلمجالفيالبحثيتضم ن كشافإ ستالإ 

تجاهات البمجالصلةذاتالشائعةوالموضوعاتالحاليةالإ 

االعمل، م  يشمل.وىالمحتإ ستراتيجياتتوجيهفييساعدم 

وهو،ماتهموإ هتماتفضيلاتهملفهمالجمهور،تحليلأيضًاذلك

زما أيضًاالأمريتطل ب.التسويقيةالحملاتفاعليةمنيعز  

قي  مةياناتبلتوفيروإ ستراتيجياتهم،المنافسينعنالبحث

قالأداءلتحسين .الس وقفيوالتفو 



04الإجتماع  متطلبات إدارة حسابات التواصل 

العملاءخدمة:ثالثا
دالعملاء،خدمةت تطل ب علىلوالفعاالس ريعالر 

االع ملاء،وشكاوىإ ستفسارات هتيعكسمم  مامالإ 

متازةمستخدمتجربةبتقديم الخدمةهذهتشمل.م 

هنيبطريقةالمشكلاتوحلَ الأزماتإدارةأيضًا ة،م 

يالضرورمن.وولائهمالعملاءث قةبناءفيي سهمما

خلالمنالعملاءمعإيجابيةعلاقةتعزيزأيضًا

اسياًأسجزءًاي عدَ ماوهووالمستمر،الفعالالتواصل

.ستراتيجيةَالتسويقَالناجحةإمن



04الإجتماع  متطلبات إدارة حسابات التواصل 

عرفة:رابعا :البحثمحركاتبتحسينالم 

كاتب تحسينمعرفةالاجتماعي،التواصلحساباتإدارةتطل بت حر   م 

فتاحيةالكلماتوإ ستخدامالبحث نتائجفيورالظهل تعزيزالمناسبة،الم 

االبحث، أيضًاذلكيشمل.أوسعجمهورإلىالوصولفرصمنيزيدمم 

البحث،كاتحر َ مَ فيأفضلت رتيبلضمانالمحتوىتحسينكيفيةمعرفة

زي َالذيالأمر كتشافقابليةمنعز   البياناتحليلتأنَ إلىبالإضافة.الإ 

إذعملية،الهذهفيحيوياًجزءًايعدَ الإنترنتعلىالمحتوىأداءلفهم

ؤىيوف  ر .وت حسينهاتوىالمحإ ستراتيجياتتطويرفيتساعدقي  مةر 



 
 
04إدارة حسابات التواصل الإجتماع  بات متطل

بداع:خامسا والت صميمالإإ

بداعي شمل جتالتواصلمجالفيوالت صميمالإ  تصميمماعيالإ 

االجمهور،نتباهإ َت لفتجذ ابةمرئيات م  تفاعلهممنزي عز َ م 

وممي ز،كرمبتمحتوىإ نشاءعلىالقدرةذلكيتطل ب.وإ هتمامهم

دةالمحتوياتبيني برز ويعتمد.لالتواصمنصاتعلىالمتعد  

مون تقدمةالالت صميمأدواتإ ستخدامعلىأيضًاالمصم   لإنشاءم 

ا،إ حترافيةوفيديوهاتصور بصريةجربةتتقديمفيي ساهممم 

.للمستخدمينوجذ ابةفريدة



 
 
04إدارة حسابات التواصل الإجتماع  بات متطل

حترافيةإإ بطريقةالبياناتتحليل:سادسا

جتماعالتواصلمجالفيالبياناتتحليلاتتتضم ن تحليلي،الإ 

هذهعدوتسا.المحتوىمعالجمهورتفاعلكيفيةلفهمالأداءبيانات

عةالبياناتإ ستخدامفيالعملية جم  التواصلراتيجياتإ ستلتحسينالم 

وتحليلالرئيسيةالمقاييستتب عأيضًاالعمليةهذهوتتطلب.والتسويق

االن تائج، تخاذالأساسيوف  رمم  .ومدروسةيجيةإ ستراتقراراتلإ 

حقيقوتالعامالأداءتحسينفيحاسمًادورًاالتحليلاتهذهتلعب

.التسويقيةالأهداف



05الإجتماع  فريق إدارة حسابات التواصل 

جتماعي،التواصلمواقعحساباتإدارة نالإ  عومهامأدوارعد ةتتضم  فريقعلىتتوز 

هذافيموأدوارهالأفرادلأبرزتوضيحيليفيما.ومهاراتهتخص صهبحسبكلالعمل،

:المجال

Social)الاجتماعيةالوسائطمدير1. Media Manager):

جتماعيةالوسائطمديري عتبر التواصلوسائللىعالتسويقعملياتفيأساسياًشخصًا،الإ 

جتماعي ويضعاتالمنصَ مختلفعلىالت سويقيةالجهودوتنسيقبتنظيميقوم.الإ 

تجاهاتةمراقبفيمهمًادورًايلعبذلك،إلىبالإضافة.الأهدافتحقيقإ ستراتيجيات الإ 

تخاذالأداء،تحليلاتإلىويست ندالجمهور،تفاعلوفهمالحالية سقراراتلإ  لتحسينتنيرة،م 

ستراتيجيات جتماالوسائطمديرويتمي ز.العملاءمعالتفاعلوزيادةالإ  علىبقدرتهعيةالإ 

بتكار ستراتيجي،والت فكيرالإ  وسائلمنص اتعلىة،الت سويقيالحملاتنجاحلتحقيقالإ 

.الاجتماعيالتواصل



الإجتماع  فريق إدارة حسابات التواصل 

Content)رينوالمحر ُ المحتوىُتَابكُ _2 Writers and Editors):
رينالمحتوى كتَّابيلعب عبرلتسويقاعملياتفيحيويًادورًاوالمحر ِّ

جتماعيالتواصلوسائل لمحتوى اوتحريركتابةعنالمسؤولون هم.الإِّ
ي، لمنصاتاعلىوالتعليقاتوالمقالاتالمنشوراتيشملالذيالنَّصِّ

جتماعية مةوملاءالجودةضمانعلىيعملون ذلك،إلىبالإضافة.الإِّ
للمحتوى لأفضفهمتحقيقفييسهمممَّاالمستهدف،للجمهوراللُّغة

لك تَّابمكني  والتحرير،الكتابةفيمهاراتهمبفضل.معهالتفاعلوزيادة
فع الةرسائلوإيصالالت ِّجاريةالعلامةجاذبيةتعزيزوالمحررين،المحتوى 

.الاجتماعيالتواصلوسائلمنصاتعبر

05



الإجتماع  فريق إدارة حسابات التواصل 

Graphic)الفيديونتجومُ الجرافيكمصم ُ مُ _3 Designer
and Video Producer):

موي عدَ  نتجوالجرافيكم صم   إنشاءعنؤولونالمسهمالفيديووم 

لىعالمرئيللمحتوىمبتكرةفيديوومقاطعجذ ابةصور

جتماعيةاتالمنصَ  نتاج،مالت صميفيمهاراتهمبفضل.الإ  والإ 

نون لعلامةلالبصريةالهويةمعالمرئيالمحتوىتوافقي ضم 

االتجارية، علىجاريةالتالعلامةتميزوتعزيزبناءفييسهممم 

جتماعيالتواصلوسائل بداعيةتقنياتهم.الإ  خالإ  ت سهمراجيةوالإ 

اللمشاركة،وقابليةجاذبيةأكثرالمحتوىجعلفي فيسهمي َمم 

.بنجاحالتسويقأهدافتحقيق
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الإجتماع  فريق إدارة حسابات التواصل 

Data)البياناتمحلل_4 Analyst):
التفاعلبالمتعلقةالبياناتوجمعالأداءبمتابعةالبياناتمحل  ليقوم

ستجابة حيث.جتماعيةالإَ المنصاتمختلفعلىالجمهورقبلمنوالإ 

منشوراتمنيعمللاومايعملمالفهمبعمقالبياناتهذهيحل  ل

إ تخاذفيتساعدةلمفصَ تقاريريقدمونذلك،إلىبالإضافة.وإ ستراتيجيات

ابالبيانات،مدعومةأفضلإ ستراتيجيةقرارات أهدافتحقيقفيي سهممم 

.مهورالجمعالتفاعلوزيادةأكبربكفاءةجتماعيالإَ التواصلوسائل
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الإجتماع  فريق إدارة حسابات التواصل 

صعملي َ تحسينلىعجاهدًاالبحث،كاتمحر َ تحسينمتخص  

البحثمحركاتنتائجفيأفضلبشكليظهربحيثالمحتوى

ليلوتحالمفتاحيةالكلماتبأبحاثيقومحيث.جوجل:مثل

مندالمزيوجذبالوصوللزيادةالروابطوتحسينالنصوص

يسهموالبحث،محركاتتحسينفيخبرتهبفضل.الجمهور

منصاتعلىالمحتوىمركزتحسينفيSEOمتخصص

.جتماعيالإَ التواصلوسائل

صُتحسينُ_5 (:SEO Specialist)البحثُكاتُمحر ُ متخص  
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الإجتماع  فريق إدارة حسابات التواصل 

Social)الاجتماعيةالوسائطإعلاناتمتخصص-6 Media Advertising Specialist):

وفقاًمستمركلبشالإعلانيةالحملاتوإدارةإ عدادالاجتماعية،الوسائطإعلاناتمت  خصصيتول ى-

الجمهورمعوالت فاعلالإعلاناتأداءبتحليليقومذلك،إلىبالإضافة.التجاريةالعلامةلأهداف

.الحملاتفعاليةلزيادةالجمهورإ ستهدافبتحسينويقوم

صيستفيد- جتماعيةالوسائطإعلاناتمتخص   أقصىتحقيقمانلضوإ ستراتيجياتهتجاربهمنالإ 

.جتماعيالإَ التواصلوسائلعلىالإعلاناتإ ستثمارعلىعائد

ستفساراتالتعليقاتعلىوالرد َ المتابعينمعفاعلالت َ- .وفعاليةبمهنيةوالإ 

جتماعيالتواصلوسائلعلىالترويجيةوالحملاتالإعلاناتإدارة- .والوصوللفاعالت َلزيادةالإ 

.التجاريةلامةللعءلا َالوَ لزيادةجتماعيالإَ التواصلوسائلعبرمجتمعوبناءتطويرعلىالعمل-

جتماعيالتواصلمجالفيالجديدةوالتقنياتالتطوراتمتابعة- .لممارساتاأفضلوتطبيقالإ 
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06اع  تنظيم مواقع التواصل الإجتمنة دو  لم  السياسات العامة 

لوسائلعاملينالستخداملإإ التنظيميالسلوكنةمدو  بناءحكمت  التيالعامةياساتالسإ ▪

:العملمكانفيجتماعيالإإ التواصل

نةمنهاتنطلقال ت يالعريضة،الخطوطبمثابةهيالعامةالسياسات دو  التنظيميسلوكالم 

ستخدام العامالإطارب مثابةوهيالعمل،مكانفيجتماعيالإَ التواصللشبكاتالعاملينلإ 

منالسياساتهذهبلورةتمَ وقدالمختلفة،التنظيميةوالقواعدخلاقيةالأالق  يملكافةالحاكم

مالتيالإدارية،والل وائحالدراساتمنالعديدواقع ن صاتوظفينالمإ ستخدامعمليةت نظ   م 

:السياساتهذهيليوفيما،العملمكانفيجتماعيالإَ التواصل



06السياسات العامة لمدونة تنظيم مواقع التواصل الاجتماع  

شبكاتستخدامإ بَمسموحًاكانإذاماتحديدمةالمنظَ على:ستخدامللإ واضحةسياسةتحديد➢

.القوانينةمخالفأوبمصالحهاضرارالإَ عدمعلىأكيدالت َمعغرض،ولأي  َالعمل،فيالتواصل

مخدَ ي َابمَ تعديلهاحقَ وللمنظمةالعاملين،جميععلىالقواعدتنطبق:وتحديثهاالقواعدشمولية➢

.للاطلاعوإتاحتهاالموظفينإعلاممعأهدافها،

العمل،ينوقوانالشركةوسياساتالسلوكبمدونةلتزامالإَ الموظفينعلىيجب:والأخلاقياتلتزامالإإ ➢

ضعرَ الت َانيةإمكمعحساسًا،يكونقدمحتوىأي  َنشرقبل،تصالاتالإَ مسؤوليمنستفساروالإَ 

.المخالفةعندلعقوبات

أينشرمنعوي َوأهدافها،الشركةعلاقاتمخدَ ي َأنيجب،اتصَ ن َالمَ ستخدامإ َ:الشركةمصالححماية➢

.عملائهاأوبالشركةرَ ضَ ت َقدمعلوماتأوأسرار

بينماة،المنظمهويةمدعَ ت َالتي،سميةوالرَ الترويجيةالموادنشريمكن:المسموحالنشرتشجيع➢

.الاتصالاتإدارةمنسبقمَ إذنَ إلىآخرمحتوىيحتاج



2022-ديابالسلامعبدأحمد.د:علميةدراسة❑

سساتالمؤفيالعاملينستخدامإ َوقواعدلأخلاقياتتنظيميسلوكدونةمَ ":بــموسومةدراسة

العامةقاتلاالعمسؤوليعلىبالتطبيقكيفيةدراسة-العملمكانفيالإجتماعيالتواصللمواقع

."البشريةالمواردوإدارة

التواصلومنصاتئلاوسثهاحدَ ت َأنَْمكني َالتي،أثيراتالت َفهمفيقالتعمَ الدراسةهــذهحاولت َ

منشركة30علىستطلاعيةإدراسةبإجـراءالباحثوقامالعملبيئـةمسـتوىعلـىالإجتماعـي

.قتصاديةوالإَ التجاريةالخاصالقطاعشركات

فـيسـميربشـكلعليهـاعتمـدوني َالتـي،اتنصالممنالعديـدبروزإلىالمبحوثينأغلبأشار

صـاتمنبفضـلأنـهالمبحوثيـنأغلـبأكـدوقـدالإنترنـت،عبـرالشـركةالأنشـطةالترويـج

ءلاالعمـمـعـلالتواصيمكنهـاعتباريـةإ َ شـخصياتإلـىالشـركاتلـتتحوَ الإجتماعـيالتواصـل

.المختلفـةوخدماتهـالمنتجاتهـاالترويـجوكذلـك،السـوقبحـوثوإجـراء

:هـيدراسـةالنـةعي  َالشـركاتلـدى،اسـتخدامًَإ وَظهـوراالأكثـرالمنصـاتأنَ الدراسةوكشفت

.رتويتـوكذلـك،ستجرامنوالإَ واليوتيـوب،،الفيسـبوك

https://h1.nu/1eCFc



07جتماع  الِإ حوكمة الحسابات الرسمية على منصات  التواصل 

منالحدَ فهاهدإداريةعملية،جتماعيالإَ التواصلمنصاتعلىسميةالرَ الحساباتحوكمةعتبرت َ

يبالأدواتمنالنوعبهذاصلةالمت َالمخاطر س اسالمعلوماتكت سر  الأشخاصأولبيئاتاب س معةوالم 

.وغيرها

ي تعل  قةالمراحلجميعالرسميةالحساباتحوكمةوتغط   وإ دارةنشائهإ َذلكفيبمابالحساب،الم 

.نشاطه

والأدوارولياتالمسؤتحديدمنب دَ لا،إ جتماعيتواصلةمنصَ أيعلىرسميحسابأيفتحوعند

:التاليةالمراحلتغطيةيضمنبماوواضح،دقيقبشكل

خطيطالت َالحساب،إنشاء:جتماعيالإَ التواصلشبكاتعلىالرسميةالحساباتإدارةمهامشملت َ❖

والتعديلشرالن َإدارةشر،الن َقبلالموافقاتعلىالحصولالمحتوى،إعدادوالحملات،شرللن َ

المؤسسة،وسمعةالحساباتمراقبةأداء،مؤشراتوضعالجمهور،معالتفاعلوالحذف،

.الكراهيةوخطابزالتحي َلمنعالحوارعلىوالإشراف



جتماع  الِإ حوكمة الحسابات الرسمية على منصات  التواصل 

يتولىميةالإعلاالوحدةداخلجتماعيإتواصلفريقبتشكيلىوصَ ي َ❖

شراتمؤعتمادإوالمحتوىعلىالموافقةتبقىبينماالمهام،هذهأغلب

.الإعلاميةالوحدةقيادةصلاحياتضمنالأداء

نتاجإلضمانوالماليةوالتقنيةالبشريةالمواردتوفيريجبماكَ ❖

.المؤسسةمعةسَ ب َرَ ضَ ي َقدغيابهالأنَ ال،فع َوتسويقجيدمحتوى

الرقميالقطاعوزارةلدىحكوميةبياناتقاعدةإنشاءينبغيوأخيرًا،❖

الموظفينوبياناتوروابطهاالرسميةالحساباتأسماءتضم

.ستمرارإ بَوتحديثهاعنهاالمسؤولين
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الجهاتلقبمنجتماعيالإإ التواصلاتمنص  ستخداملإإ الإرشاديلالد لي❑

2021-الهاشميةالأردنيةالمملكةفيالحكوميةوالوحدات

رشاديالدليلهذاإ عدادتمَ  قميقتصادالإَ وزارةقبلمنالإ  يادةوالر  فيالر  

قتصاديةالأمملجنةمعوبالتعاونالهاشميةالأردنيةالمملكة جتالإ  ماعيةوالإ 

ستناد"الإسكوا"آسيالغرب ستخدالراهن،الوضعتحليلإلىبالإ  منص اتاملإ 

جتماعي،التواصل خلالتمَ الأردن،فيالحكوميةوالوحداتالجهاتقبلمنالإ 

نتضمَ ،2021أبفيالإسكواقد متهإ ستشاريتقريرجانبإلى،2021العام

ًَالممارساتلأفضلدراسة ًَعالميا .وإقليميا

https://h1.nu/1jqHJ



08جتماع  الِإ إنشاء الحسابات على مواقع التواصل 

الحسابإنشاءقرار:أولاا 
.التواصليةستراتيجإ َضمنرسميبقرار،الرسميالحسابإنشاءمَ يت َ✓
.بدقةوالأهدافالمستهدفالجمهوردحدَ ي َ✓
ؤولومسالإعلاميوالمسؤولالجهةرئيسمعشاوربالت َالقراريتم✓

.نيالسيبراوالأمنالتقنيةالجاهزيةلضمان،المعلوماتتكنولوجيا

ا  جديدحسابإنشاءمعايير:ثانيا
حسابتحلفالحاجةوإثباتالحاليةللحساباتدراسةإلىالقراريستندأن✓

.جديد
المستهدفرالجمهووفق،بالمحتوىغذيتهت َةطَ وخَ الحسابأهدافتحديد✓

.ستمراريةالإَ لضمانوالماليةالبشريةالمواردروف َت َ✓
لويتفاعَ الحسابسيتابعهاالتي،سميةالرَ الحكوميةالحساباتتحديد✓

.معها
.والأمنمعةالسَ مخاطرخصوصًاة،للمنصَ مخاطرتحليلإجراء✓



إنشاء الحسابات على مواقع التواصل الاجتماع  

ا  الحسابإنشاءعندالأمانإجراءات:ثالثا

.الحسابلإنشاءالرسميالإلكترونيالبريدستخدامإ َ✓

.الجهةسمإ َيطابقواضححسابسمإ َختيارإ َ✓

.للحسابمعتمدرسميشعارستخدامأ َ✓

.آخرمكانأيفيستخدامهاإ َوعدمقويةمروركلمةعتمادإ َ✓

.مروركلمات5آخرتكراروعدميوم100كلالمروركلمةتغيير✓

.باستمرارالدخولوسجلالأمانإعداداتمتابعة✓

.الحسابلإدارةفقطحكوميةأجهزةستخدامإ َ✓

.شخصيبريدأوأرقامنشرعدم✓

.ختراقإ َأي  َفورالمعلوماتتكنولوجياقسمإبلاغ✓
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08جتماع  الِإ إنشاء الحسابات على مواقع التواصل 

ا  الحسابتوثيق:رابعا

كلباتتطل َمحسب،قالموث َالحسابشارةعلىللحصولتوثيقطلبتقديم✓

.ةمنصَ 

.ةالمنصَ سياساتمخالفةعندارةالشَ ت سحبقد✓

ا  لةالمنتحإ الحساباتإزالة:خامسا

الصفةلةحَ نت َالمَ فةالمزي َالحساباتحذفطلبيمكنالتوثيقطلبعند✓

.الرسمية

ا  الحكوميينالمسؤولينحسابات:سادسا

أنَ إلىتشير(Label)رسميةتسميةعلىالحصوليمكنوثيقالت َبعد✓

.الدولةلوتمث  َحكوميالحساب

ًَذلكينطبق✓ .الحكوميةالإعلاميةساتالمؤسَ علىأيضا



ات التواصل الاجتماع   عملية نشر المحتوى على منص 

ف،جتماعيالإَ التواصلمنصاتعلىالرسميةساباتالحَ  بالجهةت عر 

تحديدرعبالمحتوىإعدادتمَ ي َ.وخدماتهاوقراراتهاوأنشطتهاالحكومية

شرالن َوتيرةدت حدَ كما.المناسبةغةوالل َالشكلختيارإ وَوالجمهور،الهدف

المتاحةاتالإمكانمراعاةمعمهور،والجَ ةالمنصَ حسبالمحتوىوي كي ف

ضطلاعيجبإذالمحتوى،جودةلضمان :يليبماالإ 

:عبرالمحتوىجودةضمان/1
.المعلوماتصحةمنحققالت َ✓
.شهيروالت َالجدلبتجن َ✓
.وشاملةسليمةلغةستخدامإ َ✓
.صحيحةوروابطالرسميةعاراتالشَ تضمين✓
.وثوقةمَ حساباتمعفقطفاعلالت َ✓
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09عملية نشر المحتوى على منصات التواصل الاجتماع  

:ضوابطوفقالبصرية-السمعيةالموادنشر/2

صنصورفاقإ َ،عتمدةمَ رسميةصورستخدامإ َالخصوصية،حترامإ َ✓

.نالس َ وكبارالإعاقةذويلَ الوصولإمكانيةوضمانتوضيحية،
.شرالن َقبلختصالمَ المسؤولموافقةعلىصولالحَ ✓
.شرللن َشهري/أسبوعيجدولووضعالمحتوىإدارةأدواتستخدامإ َ✓
(نشرإعادة–تصحيح–حذف)الأخطاءلمعالجةواضحةإجراءاتتحديد✓

نصَ فبعض.نصةوالمَ الخطأنوعوفق ي سمحلا،Twitterكتويتر،اتالم 

بنشره،بعدتغييرهأوالمنشوربتحرير هفيتوج  حْو  ًَم صحَ ن شرهادةإعأوم  حا

reply)الأصليالمنشورعلىالجوابخانةفي as coomen).



10التسويق عبر منصات التواصل الاجتماع  

:لكترونيسويق الإإ ميديا في الت  السوشيالأهمية ❖
:منهاالأمورمنالعديدفيلكترونيالإَ التسويقفيميدياالسوشيالأهميةتكمن

إلىلوصوللميدياالسوشيالستخدامإ َللشركاتيمكن:المحتملينالعملاءمنكبيرعددإلىالوصول•

.العالمأنحاءجميعمنحتملينالمَ العملاءمنكبيرعدد

العملاءمعلللتواصميدياالسوشيالستخدامإ َ،للشركاتيمكن:محتملينال َالعملاءمععلاقاتناءب َ•

وتقديم،مهتماماتهإ وَالعملاءحتياجاتإ َفهمعلىالشركاتيساعدوهذا.معهمعلاقاتوبناءالمحتملين

.الاحتياجاتهذهتلبيوخدماتمنتجات

بالشركةعيالولزيادة،ميدياالسوشيالستخدامإ َركاتللشَ مكني َ:شركتكعلامةمعرفةنتشارإ َ•

.عليينف َعملاءإلىوتحويلهمحتملينالمَ العملاءجذبعلىالشركاتيساعدوهذا.وخدماتهاومنتجاتها

عروضتقديمخلالنمالمبيعاتحسينت لََ ،ميدياالسوشيالتخدامسَْإ َللشركاتيمكن:المبيعاتتحسين•

..العملاءستفساراتإ َعلىدوالرَ الجديدة،والخدماتالمنتجاتوعرضوخصومات،ترويجية



10التسويق عبر منصات التواصل الاجتماع  

Socialعلىالتسويقكيفية❖ media:

الطرقمنالعديدب،ميدياالسوشيالوسائلعلىسويقالت َتحقيقمكني َ

:المثالسبيلعلىكالتاليوهي

والفيديوهاتبالصورمدعَ مَ ابجذ َمحتوىنشاءإ َ▪

.جديدجمهورإلىللوصولالمدفوعةالإعلاناتستخدامإ َ▪

.للمنتجاتللترويجرينث  َؤَ المَ معالتعاون▪

.المستهدفللجمهورالمناسبةالمنصاتختيارإ▪

.بانتظامفاعلوالت َشرالن َفيستمرارالإَ ▪

وتطويرجحينمالمعرفةالتحليلأدواتستخدامإ بَالنتائجراقبةمَ ▪

.ستراتيجيةالإَ 



2017آمنةعبدةبن-سماحعماري:علميةدراسة❑

جتماعيالتواصلمواقععبرالت سويقدور":بعنوانموسومةدراسة مععلاقةالإ دارةفيالإ 
."الفايسبوكعلى"عمربنعمرشركةصفحةحالةدراسة-الزبون

عتمادتمَ  عتمادالت حليليالوصفيالمنهجعلىالإ  قابلةعلىبالإ  سوالم  فتبيانالإ  دورعلىللتعر 

البياناتجةمعالتمَ وزبائنها،معالعلاقةإ دارةفيالفايسبوك"موقععلىعمربنعمرصفحة
حصائيةالحزمةبرنامجطريقعن .الاجتماعيةللعلومالإ 

راسةوتوص لت :إلىالد 

عنإيجابياًانطباعًَإ وَ،"عمربنعمر"شركةبصفحةفيسبوكمتابعيمنكبيرهتمامإ َتسجيل

مهمًادورًاحةالصفتلعبكما.الزبائنتوقعاتتلبيةفينجاحهايعكساممَ وتفاعلها،عروضها

زيادةبالدراسةيوص َوت َ.الشكاوىوحلالمستمرالتفاعلعبرالعملاءمعالعلاقةإدارةفي
.الصفحةعبربائنالزَ ستفساراتإ وَتعليقاتعلىائمالدَ دوالرَ التواصل

https://h1.nu/1jqF3
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Julieالخبيرةتنشأ َأ َ Athertonةمساعدللخطوات10مننةالمكوَ فيدةالمَ المرجعيةالقائمةهذه

َلأي  َ،فجأةًَحدثي َأنمكني َلموقفستعدادوالإفكيرالت َعلى منالقائمةقتباسإوتمَ .مؤسسةَ أوشخص 
DMIلصالحتبتهكَ الذيالإلكترونيالكتاب – digital marketing instituteإدارةكيفيةحول

:الاجتماعيالتواصلوسائلأزمات

الفريقيكونوأنمسبقاً،وصلاحياتهموأدوارهمالفريقأعضاءتحديد:الأزماتفريقاءن  بإ ▪

.سريعةقراراتتخاذلإَ ومتجانسًاصغيرًا

.التنفيذسرعةلضمانواحدةصفحةتتجاوزلامختصرةأزمةخطةإعداد:العملياتةخط  ضع  و  ▪

المعلوماتكللمتابعةSlackأوTeamsمثلشفافةقناةختيارإ َ:واحدةداخليةواصلت  قناةحديدت  ▪

.بدقة

.الفعلرد َ علتسريأعلىجهةتوقيعبيتطل َوما،النهائيالقرارملكي َمنسمَ حَ :المسؤولتحديد▪
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.
عندهممعالتواصلوكيفيةالداعمينرينؤث  َوالمَ الصحفيينمعرفة:بالأصدقاءستعانةالإإ ▪

.الطوارئ

.الأزمةخلاللةجدوَ المَ المنشوراتوإيقافالمحتوىتوثيق:المتاححتوىالم  معرفة▪

لوالتواصالمسؤوليةتحملعلىوقدرةمصداقيةذوشخصتحديد:الرسميثالمتحد إ ختيارإإ ▪

.الجيد

إنستغرام،تويتر،مثلالمهمةالمنصاتعلىركيزالت َ:الأساسيةالتواصلقنواتتحديد▪

.الرسائللنشروفيسبوك

وتجنبالمؤسسةهويةمعومنسجمةوصادقةمتعاطفةنبرةاعتماد:الحديثنبرةتحديد▪

.التصعيد

لتقييمدةمتعد َ راتؤش َ مَ أوالشكاوى،مستوىالمشاعر،تحليلمثل:النجاحاسي  قإ معاييرتحديد▪

.الأداء



.

:الاجتماعيالتواصلوسائلعبرالأزمةدارةإوتويوتا❑

معخاصةوالعملاء،،الجمهورقةثإ علىفاظالحإ حولمحورتت  (2011)تويوتاواجهتهاالتيالأزمة

.وتويترغوغلعلىللأخبارلبيالس إ نتشارالإإ 

الإعلاميةصورتهاإدارةجعلامم  دولة،170فيمعارضشبكةولهادولة17فيتعملالشركةوكانت

ا،تحدياا .الاجتماعيالتواصلوسائلصعودمعخاصةكبيرا

ام  الاجتماعيالويبأهميةأدركت،تويوتافشركة هذهلىعالأزمةلإدارةفريقعيينت  إلىوسارعت،بكرا

مماوديغ،ب،يوتيوفيسبوك،تويتر،:مثلمنصاتعبرالجمهورمعالتفاعلعتشج  وبالت الي.المنصات

.العملاءمشاعرحولفوريةبياناتمنحها

فيسبوكعلىيهامتابععددرتفعإإ بلكبير،بشكلملاءالع  قاعدةتتراجعلم،ديدةالش  الإعلاميةالحملةرغمو

علىتالتصويتمحيثالجمهور،معالمباشرللتفاعلديغموقعتويوتاستخدمتإوإ .شهرياا%10بنسبة

حيثمنصورتهازعز  ماشهر،خلالشخصمليون1.2الحوارفيوشاركسؤال،3200منأكثر

.الشفافية

مشاكلبإ دةمهد  قىتبهالكن  ،ستراتيجيإإ بشكلجتماعيالإإ التواصلوسائلين إ لتب  الشركةدفعتالأزمة

.الحوسبةتقنياتفيالسريعطوروالت  ،سياراتهارقمنةبإ قتتعل  مستقبلية



خـــــــــــــــلاصـــــــــــــــــــــــة

.

هاناًرَ ماعيجت َالإَ التواصلمواقععلىساباتوالحَ فحاتالصَ دارةإ َلشك َ ت َ

معتواصلهايززَ وتعقميةالرَ صورتهابناءفيسهمت َإذَْسات،للمؤسَ أساسياً

كما.واصليةالت َهاأهدافقحق َ ي َ،ابوجذ َمنظَ مَ محتوىنشرإلىضافةإ َالجمهور،

منالحساباتةمايوحَ يبرانيالسَ بالأمنقتتعل َ،ياتتحد َ سةالمؤسَ تواجه

حسينلتالأداءياسوق َالجمهورتفاعلمتابعةضرورةجانبإلى،ختراقالإَ 

لزيادةمهمًااعنصرًَ،الصفحاتلهذهالفع الةالإدارةيجعلاممَ ،ستراتيجيةالإَ 

.المتابعينمعالعلاقةوتطويرقةالث  َرسيخوت َأثيرالت َ
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