
 الملخص
هدفــت الدراســة الحاليــة إلى معرفــة مــدى رضــا الُحجــاج عــن الخدمــات المقدمــة لهــم خــال حــج عــام ٢٠٢٠م مــن خــال التغريــدات الــي شــاركها الحجــاج وشــاهدي موســم الحــج عــر 
منصــة تويــر؛ حيــث تم اســتخدام تحليــل المشــاعر في الفــرة مــن ١٥ جــولاي ٢٠٢٠م وحــى ١٥ اغســطس ٢٠٢٠م وتم اســتخاص بيــانات الوســوم التاليــة )#حــج، #جمــرات، 
#كعبــة، #طــواف، #مكــة، #عرفــة، #مزدلفــة، #حجــاج، #مــى(، علــى ١٣٧٧٨٤ تغريــده كُتبــت بأكثــر مــن لغــة منهــا ٣٦٦٢٧ تغريــده باللغــة العربيــة تم تحليلهــا، حيــث 
تم عمــل تحليــل المشــاعر علــى مرحلتــن المرحلــة الأولى تم فيهــا تحليــل التغريــدات بنــاءً علــى قطبيــة المشــاعر والمرحلــة الثانيــة ركــزت علــى التحليــل التفصيلــي لنــوع المشــاعر الايجابيــة أو 
الســلبية للتغريــدات، وقــد أســفرت الدراســة عــن عــدد مــن النتائــج كان مــن أهمهــا أن المشــاعر الإيجابيــة حيــال حــج ٢٠٢٠م تفوقــت علــى المشــاعر الســلبية بفــارق كبــر جــداً وهــو 
مؤشــر قــوي لرضــا الحجــاج عــن الخدمــات المقدمــة أثنــاء موســم حــج خــال جائحــة كوفيــد ١٩، وأن رضــا الحجــاج والمغرديــن عمومــاً لم يكــن بدافــع عاطفــي فقــط؛ بــل كان هنالــك 
أيضــاً إدراك معــرفي مــن قبــل الحجــاج والمســلمن عامــة لظــروف الحــج الاســتثنائية بســبب الجائحــة، وتفهمهــم الكبــر لموقــف المملكــة العربيــة الســعودية الحكيــم مــن حصــر الحــج علــى 
حجــاج الداخــل وذلــك التزامــاً منهــا بالإجــراءات الصحيــة الاحرازيــة الــي تضمــن ســامة الحجــاج أثنــاء أداءهــم لشــعائر الحــج، كمــا أن الدراســة الحاليــة بينــت وبشــكل واضــح أن 
المشــاعر الســلبية قــد لا تنتــج عــن انطبــاع ســلبي ولا يرتــب عليهــا بالنتيجــة ســلوك ســلبي، فقــد تكــون هــذه المشــاعر لحظيــة وناتجــة عــن ظــروف اســتثنائية معينــه يتفــوق فيهــا الادراك 
المعــرفي للعميــل )الحــاج( علــى الشــعور الســلبي، ومــن هنــا تــرز ضــرورة وأهميــة التعــرف علــى المشــاعر التفصيليــة للنصــوص وعــدم الاكتفــاء بقطبيــة المشــاعر الــذي قــد تنتــج عنــه دلالــة 
مختلفــة، إضافــةً إلى ذلــك وجــدت الدراســة الحاليــة أنــه لابــد مــن دمــج تحليــل المحتــوى بتحليــل المشــاعر وذلــك للوصــول للفهــم الشــامل لدلالــة المشــاعر، كمــا تم ماحظــة قصــور عجلــة 

بولتشــيك عــن تفســر كافــة المشــاعر، وأن مــزج المشــاعر الأوليــة قــد ينتــج عنــه شــعور مختلــف تمامــاً غــر مصنــف ضمــن عجلــة بولتشــيك.
كلمات مفتاحية: الاعام الرقمي - توتر - تقنية تحليل العواطف – رضا العميل – عجلة بولتشيك - الحج 

Abstract: 
This study aimed to discover the extent of pilgrims’ satisfaction with the services provided to them during the Hajj of the year 
2020 AD through the participation of pilgrims and witnesses of the Hajj season on the platform of Twitter. Sentiment analysis was 
conducted for the period of July 15, 2020 AD to August 21, 2020 AD. Data was extracted using sentiment analysis for the tags of 
#Hajj, #Jamarat, #Kaaba, #Tawaf, #Mecca, #Arafa, #Muzdalifah, #pilgrims, #Mina. 137784 tweets were written using these tags, 
of which 36627 tweets were Arabic and analyzed in this study. Sentiment analysis was performed in two stages. The first stage 
was the analysis of tweets based on the polarity of feelings, and the second stage was a detailed analysis of the type of positive 
or negative feelings of the tweets. The study resulted in a number of findings, the most important of which is that the positive 
feelings about the 2020 pilgrimage outperformed the negative feelings by a considerable margin, which is a strong indicator of 
the pilgrims’ satisfaction with the services provided during the Hajj season. Additionally, as the 2020 Hajj took place during the 
Covid-19 pandemic, the satisfaction of pilgrims and Muslims in general was not only emotionally motivated; there was also a cog-
nitive awareness of the exceptional circumstances of Hajj due to the pandemic and a great understanding of the wise position of the 
Kingdom of Saudi Arabia in restricting Hajj to pilgrims inside. This was in compliance with the precautionary health measures that 
guarantee the safety of pilgrims during their performance of Hajj rituals. The current study clearly indicates that negative feelings 
may not result from a negative impression and do not result in negative behavior, but that these feelings may be instantaneous and 
result from certain exceptional circumstances in which the cognitive perception of the client (the pilgrim) agrees on the negative 
feeling. Hence, it is necessiry to identify the detailed feelings of the texts. In addition, the current study found that it is necessary 
to integrate content analysis with sentiment analysis to reach a comprehensive understanding of the significance of feelings. It may 
result in a completely different feeling that is not categorized within the Plutchik’s Wheel
Keywords: Digital Media – Twitter – Sentiment Analysis – Customer Satisfaction - Plutchik’s Wheel - Hajj
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المقدمة
رضــا العمــاء هــو الهــدف النهائــي لــكل منظمــة خاصــة 
أو حكوميــة نظــراً لتأثيرهــا المحتمــل علــى ســلوك العميــل، حيــث 
 Peng,( يعــد رضــا العمــاء البنــاء الرئيســي للتنبــؤ بســلوك العميــل
Cui, Chung & Li, 2019(، وتعــد المنظمــات الــي تــروج 
وتمــارس مســتويات عاليــة مــن الخدمــة علــى أنهــا في الطليعــة عندمــا 
 Rita, Oliveira,( يتعلــق الأمــر بإرضــاء العمــاء والحفــاظ عليهــم
Farisa, 2019 &(، لذلــك حظــي مفهــوم رضــا العمــاء باهتمــام 

كبــير مــن قبــل الأكاديميــن والمهنــن علــى حــد ســواء بهــدف فهمــه 
 ،)Rahayu, 2018( بــه  المتعلقــة  المختلفــة  المفاهيــم  وتطويــر 
حيــث ينظــر إلى رضــا العمــاء علــى أنــه حكــم علــى أن خدمــة 
المرتبــط باســتخدام الخدمــة  مــا توفــر مســتوى جيــد مــن الإنجــاز 

.)Oliver,1997(
ومــع ظهــور تكنولوجيــا الإعــام الرقمــي الحديثــة والمســتندة 
إلى الويــب؛ توفــرت مصــادر وبيــانات اجتماعيــة جديــدة، وأصبــح 
العمــاء  مــن الممكــن اســتخدامها مــن أجــل تحليــل وفهــم رضــا 
اســتخدام  يتــم  فاليــوم  بســلوكهم،  والتنبــؤ  وآراءهــم  وانطباعاتهــم 
المشــاعر  عــن  للتعبــير  الرقمــي  الإعــام  منصــات  مــن  العديــد 
إســتخداماً  وأكثرهــا  أشــهرها  مــن  ولعــل  واســع،  نطــاق  علــى 
منصــة الإعــام الرقمــي تويــر، فيعــر الأشــخاص عــن مشــاعرهم 
ومــدى رضاهــم مــن خــال هــذه المنصــات بإســتخدام المنشــورات 
والتعليقــات والرســائل والإعجــابات، كمــا تســمح هــذه المنصــات 
للمشــاركن بأن يُشــاركوا أفكارهم ومشــاعرهم وآرائهم مع الآخرين 

بــكل ســهولة.
خــال  الســعودية  العربيــة  المملكــة  حكومــة  أن  وحيــث 
جائحــة كوفيــد-١٩ قدمــت أنموذجــاً رائعــاً يحتــذى بــه عالميــاً لإدارة 
الحشــود خــال موســم الحــج مــن خــال تعاملهــا مــع تداعيــات 
المقــام  مــن كافــة جوانبــه )واس، ٢٠٢١م(، واضعــة في  الموقــف 
المواطــن  بــن  التفريــق  الأول الحفــاظ علــى صحــة الإنســان دون 
والمقيم )وزارة الصحة، ٢٠٢٠م(، وتقديم أفضل وأرقى الخدمات 
لتســهيل مهمــة تأديتهــم للفريضــة )رؤيــة المملكــة ٢٠٢٠م(؛ فــإن 
هــذه المنصــات تحتــوي علــى بيــانات ضخمــة والــي مــن الممكــن 
قدمــة 

ُ
اســتخدامها مــن أجــل تقييــم مــدى الرضــا عــن الخدمــات الم

مــن وجهــة نظــر الحجــاج أنفســهم، وبالتــالي تهــدف الدراســة الحاليــة 
الإعــام  منصــة  في  المشــاركون  الُحجــاج  رضــا  مــدى  معرفــة  إلى 
الرقمــي تويــر عــن الخدمــات الــي قدمــت إليهــم خــال جائحــة 

كوفيــد-١٩.

مشكلة الدراسة
تُســمى الدراســة العلميــة الــي تتــم علــى المحتــوى الــدلالي 
الموجــود علــى منصــات الإعــام الرقمــي بدراســة تحليــل العواطــف 
تحليــل  تقنيــة  تلخــص  حيــث   ،Sentiment Analysis
العواطف وجهة نظر المســتخدمن ومشــاعرهم حول عدة مواضيع 
مختلفــة، كمــا أنــه يعُطــي فكــرة مُُجمعــة عــن تصــوّر المســتخدمن 
نحــو حــدث أو خدمــة مــا، ويعــد تحليــل العواطــف وتعديــن الآراء 
Opinion Mining مُجــالًا متناميــاً للأبحــاث، حيــث يتــم 
 Natural Language الطبيعيــة  اللغــة  معالجــة  اســتخدام 
 Information المعلومــات  واســرجاع   Processing
Retrieval وتحليــل النــص Text Analysis  واللغــويات 
الحاسوبية Computational Linguistics  لاستخراج 

آراء المســتخدمن ومشــاعرهم تجــاه أي موضــوع أو حــدث.
تحليــل  تقنيــة  أن  يتضــح  الســابقة  الأدبيــات  وبمراجعــة 
قِبــل  مــن  متزايــد  بشــكل  مؤخــراً  تُســتخدم  أصبحــت  العواطــف 
الدراســات الإعاميــة بهــدف التعــرف إلى أي حــد تقــوم شــركات 
العاقــات العامــة والــوكالات الإعاميــة بإطــاق حمــات إعاميــة 
Pathak & Pathak-She-( مــن دراســة كل  مثــل   فعّالــة 
 lat, 2017; Kauffmann, Peral, Gil, Ferrández,
Sellers, & Mora, 2019; Canbolat & Pinarba-

si, 2020(، كمــا يتــم اســتخدام هــذه التقنيــة مــن أجــل دراســة 
فاعليــة  الأكثــر  السياســات  علــى  والتعــرف  السياســية  الحمــات 
Sandoval-Al-( مــن  دراســة كل  مثــل  الانتخــابا  تاثنــاء 
mazan & Valle-Cruz, 2018; Boatwright, Ma-
 zer, & Beach, 2019; Sandoval-Almazan &
الاتصــال  دراســات  اهتمــت  وأيضــاً،   ،)Valle-Cruz, 2020
بقيــاس مــدى رضــا العمــاء  التســويقي والإعــام الرقمــي مؤخــراً 
مــن خــال تحليــل الآراء في مراجعــات العمــاء للمنتجــات الــي 
دراســة  مثــل  عليهــا  الــي يحصلــون  بشــراءها والخدمــات  يقومــون 
 Çalı & Balaman, 2019; Kulkarni, Kalro( كل من
 Sharma & Sharma, 2020; Liu, J., Zhou, Jiang,

.)& Zhang, 2020
إلا أنــه وبمراجعــة الأبحــاث الســابقة العربيــة والأجنبيــة لا 
توجــد أي دراســة أكاديميــة - علــى حــد علــم الباحثــن - قامــت 
لهــم  المقدمــة  الخدمــات  عــن  الحجــاج  مــدى رضــا  عــن  بالتعــرف 
بإســتخدام تقنيــة تحليــل العواطــف، إلى جانــب ذلــك، فــإن معظــم 
الأبحــاث الحاليــة في مُجــال تحليــل العواطــف تمــت علــى اللغــات الغنية 
المصــادر مثــل اللغــة الإنجليزيــة، في حــن أن الكشــف عــن المشــاعر 
مــن خــال هــذه التقنيــة في اللغــة العربيــة يــكاد يكــون أمــراً نادراً في 
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الأبحــاث والدراســات، وقــد يعــود ذلــك إلى نــدرة المــوارد والأدوات 
الكافيــة، وحيــث أنــه لا توجــد حــى الآن تجربــة لأي دولــة مــن دول 
العــالم تماثــل تجربــة وخــرة المملكــة العربيــة الســعودية في إدارة موســم 
الحــج بإحرافيــة )غلمــان، ٢٠٢٠م(؛ تهــدف الدراســة الحاليــة إلى 
تقــديم إســهام علمــي للمعرفــة الحاليــة مــن خــال التعــرف عــن مــدى 
عــن  تويــر  الرقمــي  الإعــام  المشــاركون في منصــة  الُحجــاج  رضــا 

الخدمــات الــي قدمــت إليهــم خــال جائحــة كوفيــد-١٩.
أهداف الدراسة

تســعى الدراســة الحاليــة بشــكل رئيســي إلى معرفــة مــدى 
عــن  تويــر  الرقمــي  الإعــام  المشــاركون في منصــة  الُحجــاج  رضــا 
الخدمــات الــي قُدمــت إليهــم اثنــاء اداء فريضــة الحــج خــال جائحة 

كوفيــد-١٩ مــن خــال تحقيــق أربعــة أهــداف رئيســية وهــي:
التعــرف علــى الانطبــاع العــام للحجــاج حــول موســم . 	

حــج عــام ٢٠٢٠م في ظــل ظــروف جائحــة كوفيــد- 
١٩مــن خــال تغريداتهــم في وســوم الحــج علــى منصــة 

الإعــام الرقمــي تويــر.
التعــرف علــى العواطــف الــي تكونــت عنــد الحجيــج . 	

تحليــل  خــال  مــن  ٢٠٢٠م  حــج  موســم  أثنــاء 
تويــر. الرقمــي  الإعــام  منصــة  علــى  تغريداتهــم 

فعــل . 	 لــردود  العاطفيــة  الــدلالات  علــى  التعــرف 
موســم  اثنــاء  والاحــداث  المواقــف  حــول  الحجــاج 
مــن   ١٩ جائحــة كوفيــد-  ظــروف  ظــل  في  الحــج 
خــال تحليــل تغريداتهــم علــى منصــة الإعــام الرقمــي 

تويــر.
ربــط مشــاعر الحجيــج بمواضيــع التغريــدات المتداولــة . 	

في وســوم الحج اثناء موســم حج عام ٢٠٢٠م على 
منصــة الإعــام الرقمــي تويــر. 

تساؤلات الدراسة
التســاؤلات  علــى  الإجابــة  إلى  الحاليــة  الدراســة  تســعى 

التاليــة: الرئيســية 
• مــا نــوع الانطباعــات الــي كونهــا الحجــاج عــن موســم 	

جائحــة  ظــروف  ظــل  في  ٢٠٢٠م  عــام  الحــج  
علــى  تغريداتهــم  مــن خــال تحليــل  كوفيــد- ١٩ 

منصــة الإعــام الرقمــي تويــر؟
• مــا هــي العواطــف الــي تكونــت عنــد الحجيــج أثنــاء 	

موســم حــج ٢٠٢٠م مــن خــال تحليــل تغريداتهــم 
علــى منصــة الإعــام الرقمــي تويــر؟

• الحجــاج 	 فعــل  لــردود  العاطفيــة  الــدلالات  ماهــي 
حــول المواقــف والاحــداث اثنــاء موســم الحــج  في 
خــال  مــن   ١٩ جائحــة كوفيــد-  ظــروف  ظــل 
تويــر؟ الرقمــي  الإعــام  منصــة  علــى  تغريداتهــم  تحليــل 

• تناولتهــا 	 الــي  بالمواضيــع  المرتبطــه  المشــاعر  مــا 
ظــل  في  ٢٠٢٠م  عــام  حــج  خــال  التغريــدات 
مــن خــال تحليــل  ظــروف جائحــة كوفيــد- ١٩ 
تويــر؟ الرقمــي  الإعــام  منصــة  علــى  تغريداتهــم 

أهمية الدراسة
حيــث أن الدراســة الحاليــة تهــدف إلى معرفــة مــدى رضــا   
الُحجــاج المشــاركون في منصــة الإعــام الرقمــي تويــر عــن الخدمــات 
الممكــن  فمــن  إليهــم خــال جائحــة كوفيــد-١٩،  قدمــت  الــي 

التــالي: تكمــن في  الدراســة  هــذه  أهميــة  القــول بأن 
١- ممــا لا شــك فيــه أن إســتخدام تقنيــة تحليــل المشــاعر يســاعد 
يتعلــق  فيمــا  الحاسمــة  القــرارات  اتخــاذ  عمليــة  المعنيــة في  الجهــات 
بالخدمــات الــي تقُدمهــا، وبالتــالي تكمــن أهميــة الدراســة الحاليــة في 
كونهــا مــن أوائــل الدراســات الأكاديميــة الــي عنيــت بالتعــرف عــن 
مــدى رضــا الحجــاج عــن الخدمــات المقدمــة لهــم بإســتخدام تقنيــة 
تحليــل المشــاعر، إلى جانــب ذلــك، فــإن الكشــف عــن المشــاعر 
مــن خــال هــذه التقنيــة في اللغــة العربيــة يــكاد يكــون أمــراً نادراً 
في الأبحــاث والدراســات، وبالتــالي تكمــن أهميــة الدراســة الحاليــة 
أيضــاً  في إثراءهــا للمكتبــة العربيــة وذلــك في محاولتهــا معرفــة مــا إذا 
كان الُحجــاج المشــاركون في مواقــع التواصــل الاجتماعــي راضــون 
عــن الخدمــات الــي يتلقونهــا خــال فــرة الحــج أو مــا إذا كان يتــم 
مناقشــة الأمــور الــي لم تنــل رضاهــم مــن خــال اســتخدام تقنيــة 

تحليــل البيــانات للمحتــوى المتعلــق بخدمــات الحــج.
٢- مــن المتوقــع أن تكــون نتائــج هــذه الدراســة ذات أهميــة لــوزارة 
الحــج والعمــرة والــي تهــدف رؤيتهــا والمتوافقــة مــع رؤيــة المملكــة 
٢٠٣٠م إلى اســتخدام جميــع التقنيــات الممكنــة بهــدف أن تكــون 
رحلــة الحــج و العمــرة  و الــزيارة مقننــة و ســهلة و ميســرة في جــو 
ذاكــرة  مميــزة ورائعــة في  لتبقــى ذكــرى  الســكينة والطمأنينــة،  مــن 
الحــاج و  المعتمــر والزائــر  تحقــق لــه الرضــا، و تجعلــه ســفيراً ينقــل 
للعــالم جهــود المملكــة في خدمــة ضيــوف الرحمــن، حيــث أن أول 
الركائــز الرئيســية لرؤيــة المملكــة ٢٠٣٠م هــو قيمــة راســخة ينــدرج 
تحتهــا تســخير الطاقــات والإمــكانات لخدمــة ضيــوف الرحمــن، كمــا 
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ينــص  والــذي  للرؤيــة  الأول  الاســراتيجي  الهــدف  تحــت  ينــدرج 
علــى تعزيــز القيــم الإســامية والهويــة الوطنيــة الهــدف الفرعــي ١-٢ 
والــذي ينــص علــى خدمــة المزيــد مــن ضيــوف الرحمــن علــى أكمــل 
وجــه وذلــك مــن خــال تيســير اســتضافة المزيــد مــن المعتمريــن، 
وتســهيل الوصــول إلى الحرمــن الشــريفن، وتقــديم خدمــات ذات 

جــودة عاليــة للحجــاج والمعتمريــن.
٣- كمــا مــن المتوقــع أن يســتفيد مــن نتائــج هــذا المشــروع كل مــن 
وزارة الســياحة ووزارة الرياضــة ووزارة الثقافــة وهيئــة الرفيــه والــي 
تســتهدف تنظيــم فعاليــات ومواســم ومناســبات علــى درجــة عاليــة 
مــن التنظيــم والدقــة والأمــان تدعــم رؤيــة المملكــة ٢٠٣٠م بأن 
تكــون المملكــة العربيــة الســعودية نموذجــاً ناجحــاً ورائــداً في العــالم 
علــى كافــة الأصعــدة تحتــذي بــه الــدول الأخــرى، وتعــزز مــن أول 
ركائــز الرؤيــة بأن نكــون مُجتمــع حيــوي ذا بيئــة عامــرة يدعــم الثقافــة 
والرفيــه مــن خــال التعــرف الدقيــق عــن مــدى رضــا الزائريــن لهــذه 
الفعاليــات مــن خــال تطبيــق المنهجيــة المســتخدمة في الدراســة 

الحاليــة.
٤- بالإضافــة إلى ذلــك، فمــن المتوقــع أن يســتفيد مــن نتائــج هــذا 
المشــروع وأن يشــجع الهيئــات والــوزرات علــى تنظيــم الفعاليــات 
والتجمعــات الكبــيرة الــي تنــال رضــا كبــير مــن قبــل الحاضريــن عــن 
الخدمــات المقدمــة لهــم بنــاءً علــى تحليــل أراءهــم في مواقــع التواصــل 
الاجتماعــي، ممــا يدعــم الهــدف الاســراتيجي الثــاني لرؤيــة المملكــة 
مــن  يهــدف إلى تمكــن حيــاة عامــرة وصحيــة  ٢٠٣٠م والــذي 
المــدن الســعودية عــر الارتقــاء  خــال الارتقــاء بجــودة الحيــاة في 

بجــودة الخدمــات المقدمــة.
خلفية الدراسة:

يقــدم هــذا الجــزء خلفيــة نظريــة لتعريــف مفهــوم رضــا 
بــن  العميــل والعاقــة  العميــل وأبعــاده والعوامــل المؤثــرة في رضــا 
المتعلقــة  التوقعــات  تأكيــد  عــدم  ونظريــة  العميــل  ورضــا  المشــاعر 

العميــل. برضــا 
تعريف رضا العميل:

بمراجعــة الأدبيــات الســابقة علــى مــدى العقــود الأربعــة 
الماضيــة يظهــر لنــا الاختــاف في تعريــف مفهــوم رضــا العميــل، 
العميــل  المثــال، عــرف داي Day )1984( رضــا  فعلــى ســبيل 
بأنــه حكــم تقييمــي لمــا بعــد الاختيــار فيمــا يتعلــق بخدمــة أو ســلعة 
 Tse and Wilton وويلتــون  تســي  يعــرف  حــن  في  محــددة، 
التناقــض  لتقييــم  العميــل  اســتجابة  بأنــه  العميــل  رضــا   )1988(
الملحــوظ بــن التوقعــات الســابقة )أو بعــض معايــير الأداء( والأداء 
Hal-  الفعلــي للخدمــة كمــا يتُصــور بعــد تجربتهــا، ويعــرف هالوويــل

العميــل أن  العميــل بأنــه نتيجــة إدراك  lowell )1996( رضــا 

Ol-  الســعر مســاوي لنســبة جــودة الخدمــة المقدمــة، أمــا أوليفــر
iver )1997( فينظــر إلى رضــا العمــاء علــى أنــه حكــم علــى 
أن خدمــة مــا توفــر مســتوى جيــد مــن الإنجــاز المرتبــط باســتخدام 
 )2002( Jamal and Naser الخدمــة، ويعــرّف جمــال وناصــر
رضــا العميــل علــى أنــه شــعور أو موقــف العميــل تجــاه منتــج أو 
 Zenithal and خدمة بعد اســتخدامها، ويعرّف زيثمال وبنر
Bitner )2003(  رضــا العميــل بأنــه تقييــم العمــاء فيمــا يتعلــق 
بمــا إذا كانــت الخدمــة قــد لبــت احتياجاتهــم وتوقعاتهــم، في حــن 
 )2004( Schneider and White يعــرف شــيندير ووايــت
رضــا العمــاء بأنــه حكــم بأن ميــزات الخدمــة تجعــل العميــل يصــل 
إلى مســتوى عــالي مــن الوفــاء المرتبــط بتلقــي الخدمــة، ويصفــه كل 
 )2004(  ,Kim Park, and Jeong من كيم وبارك وجيونغ
بأنــه تقييــم تم إجــراؤه علــى أســاس تجربــة خدمــة معينــة، ويشــير 
كولتــير وكازليــون Kotler and Caslione )2009( إلى 
الرضــا  عــدم  أو  العمــاء بالاســتمتاع  العمــاء بأنــه شــعور  رضــا 
وتوقعــات  الخدمــة  تقــديم  بــن طريقــة  المقارنــة  عــن  ينتــج  والــذي 
 )2012(  Liang and Zhang العميل، ويعرّف ليانغ وزهانغ
رضــا العمــاء علــى أنــه شــعور العميــل الجيــد والــذي ينتــج عــن 
رؤيتــه لأداء الخدمــة المناســب بمــا يتماشــى مــع توقعاتــه، وعلــى وجــه 
التحديــد الرضــا هــو إحســاس إيجــابي يظهــر لــدى الفــرد بعــد تجربــة 
خدمــة معينــة، لذلــك تتطــور مشــاعر الرضــا إذا كانــت المنتجــات 
 Mei and Li الــي يتلقاهــا العمــاء تلــي توقعاتهــم، أمــا مــي ولي
يتــم الحصــول  نتيجــة  أنــه  العمــاء علــى  )2017( فيعرفــان رضــا 
مــع  تلقــي الخدمــة  قبــل  العميــل  الــي يرسمهــا  المقارنــة  مــن  عليهــا 
ظاهــرياً  أيضــاً،  المدفوعــة  والتكلفــة  الخدمــة  بعــد  الحقيقــي  الأداء 
قــد تبــدو هــذه التعاريــف مشــابهة لتعريــف جــودة الخدمــة، إلا أن 
الاختافــات الرئيســية هــي أن الرضــا هــو قــرار يتــم اتخــاذه بعــد تجربــة 
العميــل، في حــن أن هــذا ليــس هــو الحــال مــع جــودة الخدمــة، 
المتوقــع  التوقعــات تعكــس الأداء  فــإن  العمــاء،  وبالنســبة لرضــا 
الخدمــة  جــودة  توقعــات  تصــور  يتــم  بينمــا  الخدمــة،  تجربــة  أثنــاء 

.)Slack & Singh, 2020( كمعيــار للرغبــات المســتقبلية
أبعاد رضا العميل:

مــن خــال مراجعــة الأدبيــات الســابقة يتضــح لنــا أن عــدد 
من الدراســات ســابقاً كانت تنظر إلى رضا العميل على أنه ينشــأ 
عندمــا يكــون تصــور العميــل للخدمــة الــي يتــم الحصــول عليهــا 
مســاوياً علــى الأقــل لجــودة الخدمــة المتصــورة بالنســبة للتكاليــف 
هــذه  أن  والوقــت والجهد(؛ ولكــن يجــدر ماحظــة  الســعر  )أي 
الآراء كانت تأخذ في الاعتبار الجوانب المعرفية لتقييم الرضا فقط 
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ولا تأخــذ في الاعتبــار الحالــة العاطفيــة والمشــاعر الــي قــد يشــعر 
بهــا العمــاء أثنــاء تجربــة الخدمــة، وبالتــالي اعتــرت هذه الدراســات 
 ،)Bolton & Drew, 1991( رضا العميل كاســتجابة معرفية
الأخــرى كاســتجابة عاطفية  الدراســات  بعــض  عدتــه  حــن  في 
في   ،)Halstead, Hartman, & Schmidt, 1994(
الوقــت الــذي أكــدت العديــد مــن الدراســات الحديثــة علــى أن 
تقييمــات رضــا العمــاء يجــب أن تتضمــن ردود الفعــل العاطفيــة 
وكذلــك التقييمــات المعرفيــة، حيــث ركــزت العديــد مــن الدراســات 
 Ahn & Back, 2018; Kim, Park,( مثل دراسة كل من
 Park, Kim, & Kim, 2018; Lu, Wu, & Hsiao,
2019; Nusairat, Hammouri, Al-Ghadir, Ah-
 mad & Eid, 2020;  Kowalczuk, Siepmann, &
Adler, 2021( علــى أن رضــا العميــل هــو تقييــم مــن جزئيــن: 
معــرفي وعاطفــي لتجربــة العميــل فيمــا يتعلــق بالخدمــة، حيــث تثــير 
والمعروفــة  العاطفيــة،  الاســتجابات  مــن  العميــل مُجموعــة  تجــارب 
باســم مشــاعر الاســتهاك Consumption Emotions مثــل 
والاســرخاء/العمل، والهدوء/الإثارة، كمــا  اللطــف،  اللذة/عــدم 
عاطفــي  إمــا كبنــاء  الرضــا  اســتخدام  الدراســات  هــذه  عارضــت 
أو بنــاء معــرفي بشــكل منفصــل، وجادلــوا بأن كاً مــن المشــاعر 
اعتبارهما متميزين بشــكل  ويجــب  للرضــا،  مكــونان  همــا  والإدراك 
صحيــح في نمذجة ســلوك العميل عنــد تلقيــه الخدمــة، كمــا أكــدوا 
على أن المشاعر ضرورية في فهم تجارب استهاك العماء بسبب 
المعرفيــة المســببة  إلى جنــب مــع مختلــف الأحــكام  تماشــيها جنبــاً 
 )2010( Oliver أوليفــر  أكــد  المثــال،  ســبيل  فعلــى  للرضــا،  
علــى أن رضــا العميــل هــو اســتجابة المســتهلك الكاملــة، وهــي 

الدرجــة الــي يكــون فيهــا مســتوى الإنجــاز ممتعــاً أو غــير ســار.
العوامل المؤثرة في رضا العميل:

أنــه مــن الممكــن   Huang )2010( يذكــر هونــج
الاحتفــاظ بالعمــاء حــى دون شــعورهم بالرضــا الكامــل وذلــك 
عندمــا يكــون لــدى العمــاء خيــارات أخــرى قليلــة لاختيــار مــن 
بينهــا، الاحتمــال الآخــر هــو أنــه عندمــا يكــون العمــاء راضــن 
للغايــة ولكنهــم غــير مخلصــن حيــث يمكــن أن ينشــأ هــذا الموقــف 
عندمــا تتوفــر العديــد مــن البدائــل بينمــا تكــون جودتهــا متشــابهة، 
 Munusamy, Chelliah, and في حــن يــرى كل مــن
Pandian, )2011( أن جودة الخدمة مهمة للغاية في تحقيق 
رضــا العمــاء؛ ففــي حــال تعــرض العميــل لخدمــات ذات جــودة 
رديئــة فلــن يؤثــر ذلــك علــى المنظمــة فحســب بــل إن تصورهــم أيضــاً 
لــه تأثــير ســلي علــى المنظمــة، ويذكــر زيثامــل وفــيرلي وهــاتاك وكولــير 
 Zeithaml, Verleye, Hatak, Koller,  وزاونــير

and Zauner,   )2020(  أن الرضــا يمكــن أن يتأثــر بعــدد 
مــن العوامــل مثــل خصائــص الخدمــة وعواطــف العميــل وتصــورات 
المســاواة والعمــاء الآخريــن وأفــراد الأســرة والزمــاء، في حــن تذكــر 
الســمعة  أن   )2021(  Meilatinova مياتينوفــا  دراســة 

وجــودة المعلومــات هــي أهــم العوامــل المؤثــرة في رضــا العميــل.
رضا العميل والمشاعر:

يســتخدم الأفــراد الخدمــات باســتمرار في حياتهــم اليوميــة 
أهميــة  ازدادت  وقــد  هــذه،  بتجاربهــم  متعلقــة  مشــاعر  ويكونــون 
المشــاعر ودورهــا في  الماضيــة حــول  الأربعــة  العقــود  البحــوث في 
ســلوك العميــل في الأدبيــات الاعاميــة بشــكل كبــير، مــع الركيــز 
علــى جوانــب مختلفــة مثــل المشــاعر الــي تثيرهــا الخدمــات المختلفــة 
 Liljander & Strandvik, 1997; White, 2003;(
 Han &( وتأثــير المشــاعر في رضــا العميــل ،)White, 2010
 Back, 2007; Deng, Yeh, & Sung, 2013; Song
Qu, 2017 &(، وتأثير المشاعر على ولاء العميل والنية لتكرار 
 DeWitt, Nguyen, & Marshall, 2008;( التجربــة 
 Gracia, Bakker, & Grau, 2011; Wang, Singh,
Li, Mishra, Ambrose, & Biernat, 2017(، وكيــف 
 Wang & Tsai, 2012;( تؤدي المشاعر إلى سلوكيات مختلفة
 Chen, & Chang, 2012; Svari & Olsen, 2012;
أكثــر  أحــد  المشــاعر  تعــد  حيــث   ،)Karu-Salo, 2013
المؤشــرات قيمة لســلوك العميل، وقــد تعــددت التعاريــف المقدمــة 
كذلــك لمفهــوم المشــاعر علــى مــر العقــود، فقــد عرفهــا كل مــن 
 )1974(  Mehrabian and Russell مرهبان ورســيل
علــى أنهــا ظاهــرة متعــددة المكــونات تتكــون مــن مُجموعــة مــن ردود 
الفعــل الســلوكية والفســيولوجية والتعبيريــة والمشــاعر الذاتيــة، 
فــي حيــن يعــرف ايــزارد Izard )1977( المشــاعر علــى 
أنهــا رد فعــل فســيولوجي وعقلــي قصــير، أمــا كلينغينــا و كلينغينــا   
Kleinginna and Kleinginna )1981( فيعرفناه على أنه 
مُجموعــة معقــدة مــن التفاعــات بــن العوامــل الذاتيــة والموضوعيــة 
تــؤدي إلى  العصبيــة والــي يمكــن أن  بوســاطة الأنظمــة الهرمونيــة 
تجــارب عاطفيــة مثــل مشــاعر الإثارة والمتعة/الاســتياء، بالإضافــة 
ذات  الإدراكيــة  التأثــيرات  مثــل  المعرفيــة  العمليــات  توليــد  إلى 
الصلــة عاطفيــاً والتقييمــات والتصنيفــات، وتعديــات فســيولوجية 
ليــس  - ولكــن  يكــون غالبــاً  تــؤدي إلى ســلوك  النطــاق  واســعة 
دائمــاً - معــراً وموجهــاً ومتكيفــاً، في حــن يــرى ويســتروك وأوليفــر 
Westbrook and Oliver )1991( أن المشــاعر تشــير إلى 
مُجموعــة الاســتجابات العاطفيــة الــي تم الحصــول عليهــا أثناء تجربــة 
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الخدمة، ويمكــن إثارة هذه المشــاعر مــن خــال اســتخدام الخدمــة 
والتفاعــل مــع موظفــي الخدمــة، في حــن يعرفهــا دودي ومينــون 
Dube and Menon )2000( علــى أنهــا مُجموعــة معقــدة مــن 
التفاعــات بــن العوامــل الذاتيــة والموضوعيــة ممــا يــؤدي إلى ظهــور 
بــن عواطــف  العاقــة  أن  الإشــارة إلى  تجــارب عاطفيــة، وتجــدر 
العميــل والرضــا يمكــن أن تتميــز بأبعــاد التأثــير الإيجــابي والســلي 
في تطبيــق أحــكام الرضا، ووفقــاً لذلــك تشــير مُجموعــة كبــيرة مــن 
الدراســات إلى أن المشــاعر الإيجابيــة والســلبية تلعــب دوراً مهمــاً 
في تحقيــق رضــا العميــل، وتحديــداً ترتبــط المشــاعر الممتعــة ارتباطـًـا 
إيجابياً بالرضا،  بينما ترتبط ســلباً المشــاعر الســلبية بالتأثير الســلي 
 Burns & Neisner, 2006; Han &( مثل دراسة كل من
 Back, 2007; White, 2010; Deng, Yeh, & Sung,

.)2013; Lin, Zhang, & Gursoy, 2020

رضا العميل ونظرية عدم تأكيد التوقعات:
Expectation Dis-  تعد نظرية عدم تأكيد التوقعات

confirmation Theory والــي تقــوم بالمقارنــة بــن توقعــات مــا 
قبــل تجربــة الخدمــة وتقييــم مــا بعــد تجربــة الخدمــة النظريــة الأكثــر 
قبــولًا علــى نطــاق واســع فيمــا يتعلــق بعمليــات إرضــاء العمــاء 
 Oliver, 1977,(  Oliver أوليفــر  بتقديمهــا  قــام  والــي 
1980(، ووفقــاً لهــذه النظريــة فإننــا نتصــور رضــا العمــاء علــى أنــه 
ينشــأ مــن المقارنــة بــن التوقعــات المســبقة والأداء المتصــور الاحــق 
للخدمــة، فــإذا كان الأداء المتصــور أعلــى مــن التوقعــات؛ فســيظهر 
فــإن  النقيــض مــن ذلــك  التأكيــد الإيجــابي والرضــا، وعلــى  عــدم 
الأداء الأقــل مــن المتوقــع لخدمــة مــا ســيتوج بإلغــاء التأكيــد الســلي 
وعــدم الرضــا، وبالتــالي فــإن التأكيــد أو عــدم التأكيــد الإيجــابي يبلــغ 
ذروتــه في الرضــا، في حــن أن عــدم التأكيــد الســلي يــؤدي إلى 
عــدم الرضــا، بهــذا المعــى يمكــن وصــف كل مــن الرضــا وعــدم الرضــا 
المتصــور  والأداء  العمــاء  توقعــات  بــن  التبايــن  بالاتجــاه ودرجــة 
لخدمــة، فمــن وجهــة نظــر نظريــة عــدم تأكيــد التوقعــات  يمكــن 
قيــاس رضــا العمــاء مــن خــال أنــه إذا تجــاوزت الخدمــة التوقعــات 
تكــون النتائــج عــدم التأكيــد الإيجــابي، وإذا لم يتــم تلبيــة التوقعــات 
يحــدث عــدم التأكيــد الســلي، أمــا إذا تم اســتيفاء التوقعــات يحــدث 
هــو  العمــاء  فرضــا  وبالتــالي   ،)Oliver, 1997( التأكيــد 
حالــة شــعورية تنتــج عندمــا يتــم الجمــع بــن المشــاعر حــول توقعــات 
العميــل المؤكــدة أو غــير المؤكــدة مــع مشــاعر العميــل الســابقة فيمــا 
يتعلــق بتجربــة الخدمــة، في هــذا الســياق، يرتبــط مصطلــح عــدم 
التأكيــد بتحقيــق توقعــات العميــل، ويمكــن أن يكــون إيجابيــاً حــن 
يتجــاوز أداء الخدمــة توقعــات العميــل، أو ســلبياً عندمــا يكــون أداء 

الخدمــة أقــل مــن توقعــات العميــل، أو صفــراً حيــث يكــون الأداء 
مماثــل للتوقعــات، علــى وجــه التحديــد يتــم تأكيــد توقعــات العميــل 
عندمــا تكــون ســلعة أو خدمــة حســب التوقعــات، غــير مؤكــدة 
ســلباً عندمــا يكــون أداء الســلعة أو الخدمــة أقــل مــن المتوقــع، وغــير 
الســلع  أو  الخدمــات  أداء  يكــون  عندمــا  إيجــابي  بشــكل  مؤكــدة 
أفضــل مــن المتوقــع، وينتــج عنــه رد فعــل عاطفــي يعُــرف بالرضــا 
 .)Bravo Montes & Moreno, 2017( أو عــدم الرضــا
يحــدد  الــي  العمليــة  تشــرح  النظريــة  هــذه  أن  وحيــث 
المســتخدمون مــن خالهــا مســتوى رضاهــم بنــاءً علــى توقعاتهــم؛ 
التوقعــات في  عــدم تأكيــد  نظريــة  مــن  الاســتفادة  الممكــن  فمــن 
الدراســة الحاليــة بالقــول بأن الحــاج يشــكل توقعاتــه حــول خدمــات 
الحــج عندمــا يســمع عنهــا لأول مــرة مــن قبــل مــن أدوا الفريضــة 
مــن قبــل أو مــن خــال وســائل الإعــام المختلفــة، ثم يجــرب هــذه 
الحــج ويشــكل تصــورات حــول  أداء  الخدمــات عنــد ذهابــه إلى 
أدائهــا، بعــد ذلــك، يقــوم بمقارنــة توقعاتــه الأصليــة بالأداء المتصــور 
للخدمــات ويحــدد مــدى تأكيــد توقعاتــه، وبالتــالي فهنــاك هنــاك 
ثــاث نتائــج محتملــة مــن تقييــم عــدم التأكيــد هــذا؛ عندمــا يتجــاوز 
الأداء الفعلــي التوقعــات، يحــدث عــدم تأكيــد إيجــابي، أمــا عندمــا 
يفشــل الأداء الفعلــي في تلبيــة توقعــات الحــاج؛ يحــدث عــدم تأكيــد 
ســلي، وعندمــا يكــون الأداء الفعلــي معــادلًا للتوقعــات؛ يحــدث 
تأكيد بســيط، وبناءً على مســتوى التأكيد يشــكل الحاج مســتوى 
مطابقًــا مــن الرضــا، حيــث يــؤدي عــدم التأكيــد الإيجــابي إلى الرضا، 
وعدم التأكيد الســلي يؤدي إلى عدم الرضا، في حن أن التأكيد 
البســيط يــؤدي إلى حالــة محايــدة مــن عــدم الرضــا وعــدم الــا رضــا، 
وهو ما ســيتم دراســته وتحليله في الدراســة الحالية من خال معرفة 
مــدى رضــا الُحجــاج المشــاركون في منصــة الإعــام الرقمــي تويــر 

عــن الخدمــات الــي قدمــت إليهــم خــال جائحــة كوفيــد-١٩.
الدراسات السابقة

قامــت  والــي  الدراســات  اســتعراض  تم  الجــزء  هــذا  في   
باســتخدام تقنيــة تحليــل العواطــف للتعــرف علــى رضــا العمــاء، وتم 
تقســيمها إلى الدراســات الــي تناولــت رضــا العمــاء مــن خــال 
تحليــل مشــاعرهم في المنصــات الرقميــة عمومــاً، والدراســات الــي 
تأديــة  خــال  والمعتمريــن  الحجــاج  عواطــف  تحليــل  علــى  ركــزت 
لمشــاعر الحــج والعمــرة علــى وجــه التحديــد للتعــرف علــى مــدى 
رضاهــم مــن خــال المنصــات الرقميــة، وأخــيراً تم التعقيــب علــى 
الحاليــة منهــا  الدراســة  اســتفادة  مــدى  الدراســات وإظهــار  هــذه 

ادراســة. هــذه  قدمتــه  الــذي  العلمــي  والإســهام 
أولًا: الدراســات التــي تناولــت رضــا العمــاء عمومــاً مــن خــال 
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تحليــل مشــاعرهم فــي المنصــات الرقميــة
Abirami and Askaruni-  - دراســة أبرامي وأسكارونيســا 

sa  )2016( وكان  الغــرض مــن هــذه الدراســة هــو تطويــر نهــج 
منظم للتعرف على مشــاعر المســتخدمن وعواطفهم حول تجاربهم 
في المستشــفيات مــن المراجعــات عــر الإنرنــت وترتيــب الأماكــن 
 )MCDM( باســتخدام معايــير متعــددة التقنيــات لصنــع القــرار
الارتبــاط  تحليــل  وكشــف  المجمعــة،  المشــاعر  درجــة  علــى  بنــاءً 
الإحصائــي بــن تصنيفــات الأماكــن أن طريقــة TOPSIS هــي 
تقنيــة الرتيــب الأنســب مــن بــن تقنيــات MCDM الأخــرى. 

 Geetha, Singha, دراســة غيثــا وســنغاه وســنها -
العاقــة  تقصــي  إلى  هدفــت  والــي   )2017(  and Sinha
وتقييمــات  الإنرنــت  عــر  التقييمــات  في  العمــاء  مشــاعر  بــن 
والمتميــزة في  الاقتصاديــة  الفنــادق  مــن  الفعليــة لأربعــن  العمــاء 
الهنــد مــن خــال المراجعــات النصيــة حيــث يمكــن أن تكــون هــذه 
المشــاعر إيجابيــة أو ســلبية أو محايــدة وذلــك بهــدف الكشــف عــن 
مشــاعر العمــاء والتعبــير عنهــا مــن حيــث قطبيــة مشــاعر العمــاء، 
بــن  اتســاق  اثبــات وجــود  الدراســة  نتائــج هــذه  أهــم  مــن  وكان 
تقييمــات العمــاء ومشــاعر العمــاء الفعليــة للفنــادق الــي تنتمــي 
إلى فئــي الفنــادق الاقتصاديــة والمتميــزة والــي تفســر التبايــن الكبــير 
في تقييمــات العمــاء لفئــي الفنــادق، كمــا وجــدت الدراســة أنــه 
الفنــادق  مديــري  علــى  يجــب  المتميــزة؛  بالفنــادق  مقارنتهــا  عنــد 
الفندقيــة المقدمــة  الاقتصاديــة تحســن أداء موظفيهــم والخدمــات 

مــن قبلهــم.
- دراســة ريــن وهونــغ Ren and Hong )2017( والــي 
الموضــوع  علــى  القائــم  المشــاعر  تحليــل  نهــج  اقــراح  إلى  هدفــت 
خــال  مــن  المشــاعر  وتصنيــف  القطبيــة  تصنيــف  ذلــك  في  بمــا 
لاســتخراج   Latent Dirichlet تخصيــص  نمــوذج  اســتخدام 
الموضوعــات مــن بيــانات مراجعــة الســفر عــر الإنرنــت وتحليــل 
المشــاعر والعواطــف لــكل موضــوع، حيــث يتــم اســتخراج الكلمــات 
الأكثــر شــيوعاً لــكل موضــوع مــن المراجعــات عــر الإنرنــت علــى 
موقــع Ctrip.com بمقارنــة الأهميــة النســبية لــكل موضــوع، وقــد 
أســفرت نتائــج الدراســة عــن أن العديــد مــن الســائحن يفضلــون 
الجــذب حصلــت علــى  إدارة  تقييمــات »مقرحــة«، وأن  تقــديم 

الشــكاوى. معظــم 
 Zhaoa, Xub, and Wangc ويبــو ووانــغ  - دراســة زهــاو 
تقييمًــا   127629 مــن  عينــة  قامــت باســتخدام  والــي   )2019(
مــن موقــع tripadvisor.com بهــدف التنبــؤ بالرضــا العــام 
عــر  النصيــة  للمراجعــات  الفنيــة  الســمات  باســتخدام  للعمــاء 

العمــاء في مُجتمــع المراجعــة، وقــد خلصــت  الإنرنــت ومشــاركة 
الدراســة إلى عــدد مــن النتائــج كان مــن أهمهــا أن المســتوى الأعلــى 
مــن الذاتيــة والقــراءة وطــول المراجعــة النصيــة يــؤدي إلى انخفــاض 
التنــوع  مــن  الأعلــى  المســتوى  وأن  عــام،  بشــكل  العمــاء  رضــا 
رضــا  زيادة  إلى  يــؤدي  النصيــة  للمراجعــة  المشــاعر  واســتقطاب 
العمــاء بشــكل عــام، وأيضــاً أن مشــاركة مراجعــة العمــاء تؤثــر 

بشــكل إيجــابي علــى رضاهــم العــام.
 Park, Jang, دراسة بارك وجانغ وكيم وجيونغ وباي وبوبلي -
والــي هدفــت   )2019( Kim, Jeong, Bae, and Pobil
عــن  المتصــور  العمــاء  لرضــا  المحتملــة  المحــددات  البحــث في  إلى 
خدمــات الخطــوط الجويــة مــن خــال الفحــص الدقيــق لماحظاتهــم 
علــى  للمشــاعر  تحليــل  إجــراء  تم  حيــث  الخدمــات،  هــذه  علــى 
مُجموعــة بيــانات تضــم تعليقــات مــن أكثــر مــن 133000 عميــل، 
وكشــف تطبيــق طريقــة نمذجــة المعادلــة الهيكليــة في نمــوذج البحــث 
المقــرح أن القيــم العاطفيــة للعمــاء لهــا تأثــيرات ملحوظــة علــى 
رضاهــم عــن خدمــات الخطــوط الجويــة، عــاوة علــى ذلــك وجــدت 
اختافــات ذات دلالــة إحصائيــة في مُجموعــات العمــاء بــن شــركة 
النقــل منخفضــة التكلفــة وخدمــات شــركة النقــل كاملــة الخدمــات.

 Song, Guo, and وزوهانــغ   وجــو  ســونغ  دراســة   -
Zhuang )2020( والــي قامــت بالحصــول علــى 24165 
 2011 ســبتمر  بــن   SKYTRAX موقــع  مــن  مراجعــة 
ومــارس 2019 ، منهــا 5700 مراجعــة تعــر عــن تعــرض الــركاب 
المشــاعر  تحليــل  تقنيــة  واســتخدمت  الرحــات،  في  لتأخــيرات 
اســتناداً إلى قامــوس المشــاعر لتصنيــف مراجعــات المســتخدم، كمــا 
اســتخدمت تحليل التكرار لتحديد مخاوف الركاب بشــأن جوانب 
مختلفــة مــن الخدمــة في صناعــة الطــيران، وأظهــرت نتائــج تحليــل 
آراء المســتخدم أن هنــاك عاقــة ارتبــاط ســلبية كبــيرة بــن مشــاعر 
ــر  ــد تأخي ــة، فبع ــر الرحل ــارب تأخ ــتخدم وتج المس
الرحلــة زاد اهتمــام الــركاب بجوانــب الخدمــة، بينمــا 
انخفــض الرضــا عــن خدمــة المطــار بشــكل كبيــر.

 Park, Kangb, وهــان   وشــوي  وكانــغ  بارك  دراســة   -
إعــادة  ســلوك  بحثــت  والــي   )2020(  Choi and Han
زيارة الفنــدق للعمــاء باســتخدام بيــانات مراجعــة العمــاء علــى 
نطــاق واســع بهــدف تحديــد العوامــل المرتبطــة بســلوك إعــادة زيارة 
العميــل وجــذب المزيــد مــن العمــاء لإعــادة اســتخدام خدماتهــم 
الفنــدق،  النظــر إلى  إعــادة  المســتقبلي في  العميــل  وتوقــع ســلوك 
لخدمــة  عميــاً   105126 بيــانات  تحليــل  خــال  مــن  وذلــك 
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حجــز الفنــادق عــر الإنرنــت وإجــراء التحليــل العاطفــي لمراجعــات 
تعليقــات المســتخدمن، وقــد أظهــرت نتائــج هــذه الدراســة أنــه مــن 
خــال مقارنــة الزائريــن لمــرة واحــدة والزائريــن لأكثــر مــن مــرة فــإن 
مراجعــات التعليقــات الخاصــة بالزائريــن لأكثــر مــن مــره تميــل إلى 
احتــواء المزيــد مــن الكلمــات في الجملــة وإظهــار مشــاعر إيجابيــة/

ســلبية أكثــر مــن تلــك الخاصــة بالزائريــن لمــرة واحــدة، مــن ناحيــة 
أخــرى تميــل مراجعــات التعليقــات للزائريــن لمــرة واحــدة إلى تضمــن 
كلمــات تحليليــة وقلقــة أكثــر مــن تلــك الخاصــة بالزائريــن أكثــر مــن 

مــرة واحــدة.
ثانيــاً: الدراســات التــي ركــزت علــى تحليــل عواطــف الحجــاج 
والمعتمريــن خــال تأديــة مشــاعر الحــج والعمــرة للتعــرف علــى 

مــدى رضاهــم مــن خــال المنصــات الرقميــة
اســتخدام  إلى  هدفــت  والــي   )2015(Bati باتي  دراســة   -
Microsoft Ex-و Hive و Hadoop و Spring XD

cel لجمــع التغريــدات وتنقيحهــا وتصورهــا، حيــث وضحــت هــذه 
الدراســة أهميــة اســتخدام أدوات البيــانات الضخمــة بشــكل فعــال 

في الحــج لتعزيــز الخدمــات الــي تقدمهــا المنظمــات المختلفــة.
 Othman, Harun, دراســة عثمــان وهــارون والميــدا وصــادق -
Almeida and Sadq )2020( والــي اســتخدمت »العمــرة« 
كدراســة حالــة، بالإضافــة إلى ذلــك بحثــت هــذه الدراســة أيضــاً 
في تأثــير »المزيــج التســويقي« المتعلــق بالعمــرة )الرويــج، المــكان، 
الأشــخاص، المنتــج، الســعر، العمليــة، الدليــل المــادي، الاتصــال 
التســويقي وخدمــة مــا بعــد البيــع( علــى رضــا العمــاء والــولاء تجــاه 
وكاء ســفر العمــرة في »ماليــزيا«، فتــم اســتخدام طريقــة العينــات 
الســهلة في أربعــة مطــارات دوليــة في »ماليــزيا« للحصــول علــى 
بيــانات مــن مســافري العمــرة الذيــن اســتخدموا خدمــات العمــرة 
ممــا مُجموعــه  البيــانات  الأقــل، حيــث تم جمــع  مــرة واحــدة علــى 
384 اســتبانة، وأشــارت نتائــج الدراســة إلى أن المزيــج التســويقي 
لــه تأثــير إيجــابي كبــير علــى ولاء العمــاء مــن خــال رضــا العمــاء 

بشــكل مباشــر وغــير مباشــر.
- دراســة أوتــوم ونهــار Ottom and Nahar )2021( والــي 
هدفــت إلى التعــرف علــى إيجــاد أفضــل طريقــة لتحليــل المشــاعر 
مــن خــال تحليــل 3175 تغريــدة مــن التغريــدات المتعلقــة بالحــج، 
 Support Vector بإســتخدام  الدراســة  هــذه  قامــت  حيــث 
 Naïve Bayesو K-Nearest Neighbor و Machine
والنــص،  الآلي  التعلــم  لنهــج  للإشــراف  خاضعــة  كخوارزميــات 
وتحليــل النقطــة للنهــج القائــم علــى المعجــم، وقــد أســفرت النتائــج 
نهــج  مــن  أفضــل  بشــكل  الآلي عملــت  التعلــم  تقنيــات  أن  عــن 

وعلــى  بالحــج،  المتعلقــة  التغريــدات  وتحليــل  تصنيــف  في  المعجــم 
الرغــم مــن التوفــر المحــدود لمجموعــة بيــانات تغريــدات الحــج، فــإن  
دقــة  أفضــل  تقنيــة Support Vector Machine تصــل إلى 

والــي كانــت بنســبة ٪84.

ثالثاً: التعقيب على الدراسات السابقة
من خال اســتعراض الدراســات الســابقة يتضح أن جميع 
هــذه الدراســات أجريــت علــى المحتــوى الرقمــي المكتــوب باللغــة 
الإنجليزيــة ولا توجــد أي دراســة - علــى حــد علــم الباحثــن - 
قامــت باســتخدام تقنيــة تحليــل العواطــف لقيــاس مــدى الرضــا عــن 
الخدمــات مــن خــال المحتــوى العــربي الموجــود في منصــات الإعــام 
الرقمــي، كمــا ياحــظ أن هــذه الدراســة انقســمت بشــكل رئيســي 
إلى قســمن، حيــث ركــز الفريــق الأول مــن الباحثــن علــى إيجــاد 
البيــانات  خــال  مــن  العواطــف  تحليــل  فاعليــة في  الطــرق  أكثــر 
الرقميــة، في حــن حــاول القســم الآخــر الوصــول إلى نتائــج فعليــة 
حيــال مــدى رضــا العمــاء عــن الخدمــات المقدمــة لهــم في قطاعــات 
علــى  وبالركيــز  والصحــة،  والفندقــة  الســفر  قطــاع  مثــل  مختلفــة 
الدارســات الــي ركــزت علــى تحليــل عواطــف الحجــاج والمعتمريــن 
خــال تأديــة لمشــاعر الحــج والعمــرة علــى وجــه التحديــد للتعــرف 
علــى مــدى رضاهــم مــن خــال المنصــات الرقميــة نجــد أنهــا محــدودة، 
حيــث اقتصــرت علــى حســب علــم الباحثــن علــى ثــاث دراســات 
 Bati اختلفت في أهدافها ومضمونها، حيث هدفت دراسة باتي
 Hive و Hadoop و Spring XD 2015( إلى اســتخدام(
و Microsoft Excel لجمــع التغريــدات وتنقيحهــا وتصورهــا، 
Oth-  في حــن اقتصــرت دراســة عثمــان وهــارون والميــدا وصــادق

man, Harun, Almeida and Sadq )2020( - والــي 

اســتخدمت »العمــرة« كدراســة حالــة - علــى اســتخدام 
»المزيــج  تأثــير  علــى   التعــرف  بهــدف  التقليديــة  الاســتبيان  أداة 
التســويقي« المتعلــق بالعمــرة علــى رضــا العمــاء والــولاء تجــاه وكاء 
Ot- ونهــار أوتــوم  دراســة  وركــزت  »ماليــزيا«،  في  العمــرة   ســفر 

tom and Nahar )2021( علــى التعــرف علــى إيجــاد أفضــل 
طريقــة لتحليــل المشــاعر، الأمــر الــذي يوضــح الإســهام العلمــي 
الــذي قدمتــه الدراســة الحاليــة والــدور الــذي قامــت بــه في ســبيل 
ردم الفجــوة العلميــة الموجــودة حاليــاً وذلــك مــن خــال قيامهــا 
بالتعــرف علــى وقيــاس مــدى رضــا الُحجــاج المشــاركن في منصــة 
الإعــام الرقمــي تويــر عــن الخدمــات الــي يتلقونهــا خــال جائحــة 
كوفيــد-١٩ مــن خــال إســتخدام تقنيــة تحليــل العواطــف لتحليــل 

تغريداتهــم المكتوبــة باللغــة العربيــة.



المجلد 14 العدد 1، مارس، 2022

58

منهج الدراسة 
تنتمــي هــذه الدراســة إلى الدراســات الوصفيــة التحليليــة 
كونهــا تعمــل علــي وصــف عواطــف الحجيــج أثنــاء موســم الحــج 
الاســتثنائي في جائحــة كوفيــد -١٩ لمعرفــة مــدى رضــا الُحجــاج 
عــن الخدمــات المقدمــة لهــم خــال حــج عــام ٢٠٢٠م مــن خــال 
عــر  الحــج  موســم  وشــاهدي  الحجــاج  شــاركها  الــي  التغريــدات 
منصــة تويــر، وتتميــز الدراســات الوصفيــة التحليليــة والأســلوب 
الوصفــي بأنهــا تمكــن الباحــث مــن دراســة الظواهــر علــى حقيقتهــا 
وواقعهــا ومــن فهمهــا بشــكل دقيــق ومــن التعبــير عنهــا كيفيــاً أو 

)عبيــدات وآخــرون، ٢٠١٣م(. كميــاً 

مجتمع وعينة الدراسة 
مســتخدمي  تغريــدات  في  الحــالي  الدراســة  مُجتمــع  تمثــل 
)#حــج،  التاليــة  الحــج  وســوم  اســتخدموا  الذيــن  تويــر  منصــة 
#جمــرات، #كعبــة، #طــواف، #مكــة، #عرفــة، #مزدلفــة، 

ــى( في تغريداتهــم مــن الحجــاج وشــاهدي موســم  ــاج، #من #حج
الحــج، وتحديــداً كانــت عينــة الدراســة الحاليــة عينــة قصديــة مكونــة 
مــن ٣٦.٦٢٧ تغريــده أُخــذت مــن التغريــدات المتعلقــة بوســوم 
الحــج  للفــرة مــن ١٥ جــولاي ٢٠٢٠م وحــى ١٥ أغســطس 
بلغــات  تغريــده كُتبــت   ١٣٧٧٨٤ جمــع  تم  حيــث  ٢٠٢٠م  
مختلفــة، منهــا٣٩٩٠٦ تغريــده باللغــة العربيــة، في حــن تم اســتبعاد 
٣٢٧٩ تغريــده منهــا لانهــا تحتــوي علــى اعــانات أوغــير مرتبطــة 
بموضــوع الحــج ليصبــح إجمــالي مــا تم تحليلــه في الدراســة الحاليــة 

تغريــدة. منهــا٣٦،٦٢٧ 

أداة جمع البيانات
البيــانات  جمــع  اســتهدفت  الــي  و  المحتــوى  تحليــل  اداة 
مــن توتــير عــر منصــةTwitter Developer  باســتخدام 
Twitter API، وتعتر اداة تحليل المضمون اداة فعالة لتوفير 
المعرفــة والفهــم العميــق  للظاهــرة قيــد الدراســة حيــث يتجــاوز تحليــل 
المحتوى مُجرد عد الكلمات إلى فحص اللغة بشكل مكثف لغرض 
تصنيــف كميــات كبــيرة مــن النــص إلى عــدد فعــال مــن الفئــات الــي 
 )Hsieh and Shannon 2005( تمثــل معــاني متشــابهة
وكما يرى كا Bloor and Wood ، فان تحليل المضمون 
“هــو وصــف خصائــص محتــوى المســتند مــن خــال فحــص المحتــوى 
مــن حيــث مــن يقــول مــاذا وبأي تأثــير” )2006 ، ص 58(.  
في هــذه الدراســة، تم اســتخدام تحليــل المحتــوى لاســتخراج معــاني 
التغريــدات مــن خــال فحــص »مــاذا قيــل” - الموضوعــات الــي 
التغريــدات- و “بأي تأثــير” حيــث تم فحــص وتحليــل  شملتهــا 

التغريــدات، وذلــك مــن خــال  المشــاعر)العواطف( في نصــوص 
ترميــز البيــانات ثم تصنيفهــا الى فئــات )categories( وتعريــف 
كل فئــة منهــا باســتخدام طريقــة النهــج الاســتقرائي القائــم علــى 
data-driven inductive ap- ( للرميــز  البيــانات 

proach( والــي تمــت مراجعتهــا وتدقيهــا بالاســتعانة بباحثــن 
اخريــن متخصصــن في نفــس المجــال، كــم تم اســتخدام اســلوب 
اعــادة التحليــل عــر الزمــن )بعــد فــرة شــهر مــن التحليــل الاول(.

تصميم الدراسة وخطواتها واجراءاتها 
 Sentiment المشــاعر  تحليــل  أســلوب  اســتخدام  تم 
دلالات  علــى  للتعــرف  المحتــوى  تحليــل  وأســلوب   analysis
في  المشــاعر  قرنــت  أنهــا  أي  الحاليــة،  الدراســة  في  التغريــدات 
تحليــل  ويســتخدم  ومحتواهــا،  التغريــدات  بموضوعــات  التغريــدات 
المشــاعر على نطاق واســع للتعرف على الآراء واكتشــاف مواقف 
الكاتــب فيمــا يتعلــق بموضــوع معــن مــن جــزء معــن مــن النــص 
 Pang( حــول قضــايا أو خدمــات أو أحــداث أو أخبــار محــددة
 ،)Stieglitz & Dang-Xuan 2013 Lee 2006 &؛ 
ويمكــن إجــراء تحليــل المشــاعر علــى ثاثــة مســتويات مختلفــة مثــل 
الســمة  أو مســتوى  المســتند والكيــان  مســتوى الجملــة ومســتوى 
)Chafale & Pimpalkar 2014(. واســتخدمت الدراســة 
الحاليــة التغريــدة كاملــة كوحــدة لتحليــل المشــاعر، ولاعــداد البيــانات 

للتحليــل تم عمــل الاجــراءات التــالي:
• مرحلــة تصفيــة البيــانات: وذلــك مــن خــال تصنيــف 	

التغريــدات وفقــاً للغــة الكتابــة واســتبعاد التغريــدات 
غــير العربيــة، يليهــا اســتبعاد التغريــدات الغــير مرتبطــة 
هــذه  عمــل  تم  حيــث   ،spam الحــج  بموضــوع 

excel برنامــج  الخطــوة باســتخدام 
• والــي 	 المشــاعر:  لتحليــل  البيــانات  اعــداد  مرحلــة 

Pre-Pro- البيــانات تجهيــز  بمرحلــة   تعــرف 
cessing، ففــي هــذه المرحلــة تم تصفيــة وتنظيــف 
والروابــط الوســم #  رمــز  مــن  التغريــدات  نصــوص 
NLTK pack- وذلــك باســتخدام  URL

.age
• المصفــاة( 	 )التغريــدات  النصــوص  معالجــة  مرحلــة 

لغــوياً: وذلــك بتحويــل النصــوص الغــير مائمــة نحــوياً 
 Normalization الى نصــوص اكثــر مائمــة
- Discretization – Lemmatiza-

tion، وفي ذات الخطــوة تم معالجــة النــص مــن أي 
 Discretization للبيــانات  وتقطيــع  تشــويش 
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 ،  CAMelحزمــة باســتخدام   and Noise
المتعــددة   اللغــات  في  النصــوص  معالجــة  أن  حيــث 
علــى  للحصــول  جــدا  مهــم  مشــاعرياً  تحليلهــا  قبــل 

نتائــج دقيقــة.
• هــذه 	 وفي  المناســب:  النمــوذج  اختيــار  مرحلــة 

Ma- المرحلــة تم اختيــار أحــد  النمــاذج تعلــم الآلــة
Pre- التدريــب chine Learning مســبقة 

Trained Models وهــي النمــاذج الــي تعمــل 
Transfer Learn- التعلــم تحويــل   بطريقــة 

تحليــل  نمــاذج  أحــد  تطبيــق  يتــم  أنــه  أي   ،ing
المشــاعر المســتخدمة مســبقاً دون بنــاء النمــوذج مــن 
Fine-   الصفر، وذلك باســتخدام نســخة دقيقة

   AraBert نمــوذج  Tuned Versionمــن 
للغــة العربيــة المتــاح لاســتخدام مــن شــركة جوجــل 
والمبــي علــى أكثــر مــن ٨ بليــون كلمــة ويطلــق عليــه

 A State of the Art Language
  .Understanding Model

بعد ذلك تم عمل تحليل المشاعر على مرحلتن كالتالي:
Po� تحليــل التغريــدات بنــاءً علــى قطبيــة المشــاعر :ً لاأو

 :larity
في هــذه المرحلــة تم تصنيــف التغريــدات بنــاء علــى المشــاعر 
الــي تضمنتهــا إلى إيجابيــة أو ســلبية أو محايــدة، وذلــك للتعــرف 
عــام  الحــج   موســوم  عــن  عــن  للحجيــج  العــام  الانطبــاع  علــى 

٢٠٢٠م في ظــل ظــروف جائحــة كوفيــد- ١٩.
ثانيــاً: التحليــل التفصيلــي لنــوع المشــاعر الايجابيــة أو الســلبية 

للتغريدات:
المرحلــة  في  المشــاعر  قطبيــة  نتائــج  علــى  الحصــول  بعــد 
الأولى تم اســتبعاد التغريــدات المحايــدة ثم تحليــل كاً مــن المشــاعر 
الســلبية والإيجابيــة وتحديــد نوعهــا تفصيليــاً بهــدف التعــرف علــي 
والــدلالات  الحــج  موســم  أثنــاء  الحجيــج  الــي كونهــا  العواطــف 
العاطفيــة للتغريــدات، بالإضافــة إلى اســتبعاد التغريــدات المحايــدة 
بهــدف الحصــول علــى فهــم دقيــق حــول انطبــاع وعواطــف الحجــاج، 

وللوصــول إلى ذلــك قــام الباحثــون بعمــل الخطــوات التاليــة:
• الكشــف عن المشــاعر الأولية: وذلك باســتخدام عجلة 	

بلوتشــيك للعواطــف والمبنيــة علــى نظريــة التطــور النفســي للعاطفــة، 
حيــث يفــرض بلوتشــيك Plutchik )1980, 2002( أن 
العواطــف تتكــون مــن ثمانيــة مشــاعر أوليــة وأربــع ثنائيــات: الفــرح/

الحــزن، الغضب/الخــوف، الثقة/الاشمئــزاز، المفاجأة/الرقــب، حيــث 

تم ترتيب المشاعر الأساسية في ثمانية قطاعات ضمن عجلة ملونة 
تضــع المشــاعر المتشــابهة قريبــة مــن بعضهــا البعــض، والمتناقضــة علــى 
بعد ١٨٠ درجة، وربط بلوتشــيك المشــاعر مع عجلة الالوان أي 
أنــه يمكــن التعبــير عــن المشــاعر بدرجــات الأوان، وخصــص لــكل 
نــوع مــن المشــاعر الثمانيــة لــون محــدد، حيــث تختلــف درجــة اللــون 
من الفاتح الي الغامق على حســب شــدة المشــاعر، وتعتر الدرجة 
المتوســطة بــن اللــون الفاتــح والغامــق هــي المشــاعر الأساســية كمــا 
هــو موضــح في شــكل رقــم ١، علــى ســبيل المثــال الغضــب هــو 
الشــعور الأساســي بينمــا الانزعــاج هــو أقــل شــدة مــن الغضــب 
لذلــك عُــر عنــه باللــون الزهــري الفاتــح، في حــن أن الســخط هــو 
أعلــى درجــة في الغضــب وبالتــالي عُــر عنــه باللــون الاحمــر الداكــن، 

.Excel وهــذه الخطــوة تم عملهــا باســتخدام برنامــج

شكل ١: عجلة بولشيك 

• حســاب المشــاعر المركبــة: حيــث تمثــل المنطقــة المفرغــة 	
البيضــاء علــى العجلــة المشــاعر المركبــة، والــي تنتــج مــن مــزج نوعــن 
مــن المشــاعر الاوليــة ويتــم حســابها وفقــا للجــدول أدناه )جــدول 
رقــم ١(، حيــث تم إجــراء العمليــات الحســابية في هــذه الخطــوة 
علــي  تحتــوي  الــي  التغريــدات  Excelعلــى  برنامــج  باســتخدام 
أكثــر مــن نــوع مــن المشــاعر الاساســية للوصــول إلى المشــاعر المركبــة 
للتغريــدات، علــى ســبيل المثــال المــرح +الثقــة = الحــب، وللتأكــد 
مــن صحــة النتائــج تم إعــادة تحليــل ٢٠٪ مــن البيــانات بواســطة 
باحــث مختلــف عــن محلــل البيــانات الاول وكانــت النتائــج متوافقــة 

بشــكل كبــير. 
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المشاعر 
المركبة 

مكوناتها
مكوناتهاالمشاعر المركبة 

حزن+ قرفالندمالفرح + الثقةالحب
حزن + غضبحسدفرح+ خوف الذنب 
حزن+ ترقبتشاؤمفرح+ مفاجأةبهجة 
قرف+ غضبازدراءثقة+ خوفخضوع
قرف + ترقبسخريةثقة+ مفاجأةالفضول
قرف + فرحكأبةثقة+ حزنالحساسية

غضب + ترقبعدوانيةخوف+ مفاجأةرهبة
غضب + فرحفخرخوف + حزنيأس
غضب + ثقةهيمنةخوف+ قرفعار

ترقب + فرحتفاؤلمفاجأة +حزناحباط
ترقب + ثقةاملمفاجأة+ قرفشك

مفاجأة سخط
+غضب

ترقب+ غضبقلق

)Anderson et al. 2017( جدول ١: المشاعر المركبة مترجم من

ثالثا: تحليل المحتوى:
وذلــك عــر ربــط نتائــج تحليــل المشــاعر بمواضيــع التغريــدات 
عــام  حــج  لموســم  الحــج  لخدمــات  الحــاج  تجربــة  علــى  للتعــرف 
٢٠٢٠م في ظــل ظــروف جائحــة كوفيــد-١٩ ومــدى رضــاه عــن 

الخدمــات المقدمــة خــال أداءه لهــذه الفريضــة. 
نتائج الدراسة ومناقشتها

أولًا: نتائج تحليل قطبية المشاعر 
المشــاعر  أن  لنــا  يتضــح  التغريــدات  تحليــل  خــال  مــن 
لعــام  الــي عــر عنهــا الحجــاج وشــاهدي موســم الحــج  الايجابيــة 
٢٠٢٠م تفــوق المشــاعر الســلبية بنســبة كبــيرة كمــا هــو موضــح في 
الشــكل ٢؛ حيــث إن التغريــدات الايجابيــة وفقــاً لقطبيــة المشــاعر 
لا  الــي  المحايــدة  أو  الطبيعــة  التغريــدات  يليهــا  الـــ٤٦٪  تجــاوزت 
تحتــوي علــى أي مــن نوعــي المشــاعر بنســبة ٤٥٪، أمــا التغريــدات 
الســلبية فهــي الاقــل بنســبة ٨٪ تقريبــاً، وعليــه فــإن الانطباعــات 

الــي كونهــا الحجيــج هــي انطباعــات إيجابيــه في غالبهــا. 

شكل ٢: نتائج تحليل قطبية المشاعر
ولوحظ من خال التحليل أن التغريدات المحايدة )الي لا تحوي 

على مشاعر( كانت معظمها اقتباسات من القرآن الكريم أو 
أحاديث نبوية ذات عاقة بمناسك الحج، وبالتالي يمكن اعتبار 
الانطباع الايجابي الذي عر عنه الحجاج من خال مشاعرهم 

الإيجابية مؤشر لرضا الحجاج عن الخدمات المقدمة أثناء موسم 
حج خال جائحة كوفيد-١٩ وذلك قياساً على تعريف كاً 

 Kotler and Caslione )2002( من كولتير وكازليون
 )Jamal and Naser )2002( 2009 وجمال وناصر

وليانغ وزهانغ )Liang and Zhang  2012( ؛ حيث 
ربط هؤلاء الباحثن الشعور الجيد أو الإيجابي حيال الخدمات 

المقدمة بتعريف رضا العميل عن الخدمة.
ثانيا: نتائج تحليل المشاعر التفصيلية للتغريدات: 
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تم  الــي  المشــاعر  قطبيــة  لأن  نظــراً  الأوليــة:  المشــاعر   •
الوصــول اليهــا قــد لا تعكــس دائمــاً المحتــوى العاطفــي الفعلــي أو 
لا تكــون كافيــة لإيضاحــه؛ فقــد تم أيضــاً التنقيــب عــن تفاصيــل 
هــذه المشــاعر في النــص، فعلــى ســبيل المثــال الخــوف والغضــب 
كاهمــا مشــاعر ســلبية إلا أن لــكلٍ منهــا لــه دلالــة ومعــى مختلــف 

تمامــاً عــن الآخــر )Ahmad et al. 2020(، واتضــح مــن 
خــال التحليــل التفصيلــي وفقــاً لعجلــة بولتشــيك للتغريــدات ذات 
المشــاعر الايجابيــة والســلبية أن ثلــث المشــاعر هــي مشــاعر أوليــة 
وتمثــل النســبة الأقــل المتبقيــة مــن تغريــدات الحــج )الشــكل ٣(. 

شكل ٣: تصنيف التغريدات وفقا لعجلة بلوتشيك

وبالنظــر إلى نتائــج تحليــل التغريــدات التفصيلــي؛ نجــد أن مشــاعر 
الفــرح شــكلت ٥٠٪ مــن التغريــدات ذات المشــاعر الاوليــة والــي 
عُر من خالها عن التهاني والتريكات في موسوم الحج، أما الثقة 
فكانــت هــي ثاني أكثــر المشــاعر الــي عــر عنهــا المغــردون في وســوم 
الحــج وذلــك بحــوالي ثلــث التغريــدات الاوليــة والــي وصفــت بشــكل 
الــي  القــرارات والإجــراءات  عــام شــعور الحجــاج والمغرديــن تجــاه 
اتخذتهــا الحكومــة فيمــا يخــص موســم الحــج خــال جائحــة كــورونا، 
أمــا المشــاعر الســلبية الأوليــة فاســتحوذ الحــزن علــى أغلبهــا، حيــث 
افتقادهــم لأجــواء  عــن  الحــج  مــن خالهــا شــاهدي موســم  عــر 

الحــج المعتــادة، ويليــه شــعور الغضــب والــذي يشــكل نســبة بســيطة 
جــداً بأقــل مــن ٥٪ مــن التغريــدات ذات المشــاعر الأوليــة بســبب 
غضــب بعــض المغرديــن ممــا ســببته الجائحــة مــن جعــل موســم حــج 
٢٠٢٠م موسمــاً اســتثنائياً مــن خــال الحــرص علــى محدوديــة أعــداد 
الــوباء بســبب  لانتشــار  علــى ســامتهم ومنعــاً  الحجــاج حفاظــاً 

جائحــة كوفيــد ١٩)الشــكل ٤(

شكل ٤: تفاصيل المشاعر الاولية
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نتائــج تحليــل المشــاعر المركبــة: أثنــاء تحليــل البيــانات تم   •
حســاب المشــاعر الأوليــة المدمُجــة في نفــس التغريــدات للكشــف 
عــن المشــاعر المركبــة، حيــث تمثــل المشــاعر المركبــه نســبة ٧١٪ مــن 
التغريــدات، واتضــح أن شــعور البهجــة والفخــر كان أكثــر المشــاعر 
في التغريــدات ذات العواطــف المركبــة وذلــك بنســبة تزيــد عــن ٢٠٪ 
لــكل واحــد منهمــا، وأن المزيــج الاول والمكــون مــن مشــاعر الفــرح 
والدهشــة اســتخدم بشــكل عــام في التعبــير عــن النجــاح في إدارة 

الحشــود في موســم الحــج الاســتثنائي كمــا ســيرد تفصيلهــا لاحقــاً، 
في حــن أن المزيــج الثــاني كان مزيــج مــن الفــرح والغضــب وشمــل 
كثــيراً مــن التغريــدات الــي تفخــر بالمملكــة وأبنائهــا وتفانيهــا في 
خدمــة الحجــاج، أمــا الشــعور بالأمــل فقــد احتــل المرتبــة الثالثــة مــن 
المشــاعر المركبــة وهــو عبــارة عــن مزيــج مــن التوقــع والثقــة والــذي عــر 
مــن خالــه المغرديــن عــن أمالهــم بتغــير الظــروف وانجــاء الجائحــة 

)شــكل ٥(

شكل ٥: تفاصيل المشاعر المركبة
ثالثا: نتائج تحليل المحتوى 

مــن خــال ربــط نتائــج تحليــل المشــاعر ودلالتهــا بمواضيــع التغريدات 
المتعلقــة بموســم الحــج؛ نجــد أن التغريــدات تناولــت بشــكل رئيســي 

المواضيــع التاليــة:
1- التهاني بمناسبة حلول موسم الحج: 

حيــث عكســت تغريــدات التهــاني والتريــكات مشــاعر الحجــاج 
واحتــوت وســوم  والبهجــة في حــج ٢٠٢٠م،  بالفــرح  والمغرديــن 
الحــج علــى المبــاركات المرســلة للحجــاج وعامــة المســلمن وحكومــة 
المملكــة العربيــة الســعودية، فقــد هنــئ المغرديــن الحجــاج بإتمامهــم 
بعيــد  التهــاني  التغريــدات  ايضــاً  الحــج وشــعائره، وشملــت  فريضــة 
تهنــئ  الــي  التغريــدات  اســتحوذت  حــن  في  المبــارك،  الاضحــى 
الحكومــة الســعودية بنجــاح واتمــام موســم الحــج علــى جــزء كبــيراً مــن 
هــذه التغريــدات، بالإضافــة إلى الاشــادة بجهــود المملكــة العظيمــة 
في إدارة الحشــود والحفــاظ علــى ســامة الحجــاج في ظــل ظــروف 
فايــروس كــورونا، كمــا تداولــت التغريــدات تهــاني رؤســاء الــدول، 

ومنظمــة الصحــة العالميــة، ومــن أمثلــة ذلــك:
العالمية:«نهنــئ  الصحــة  منظمــة   :RT @almrmaa
لأداء  فرضتهــا  التــي  الإجــراءات  نجــاح  علــى  #الســعودية 
#حــج   hajj #Hajj#..»وصحــي آمــن  بشــكل  الحــج 

https://t.co/LEph7DGN5P
2- التنظيم والخدمات في موسم الحج:

مــن  مُجموعــة كبــيرة  الســعودية  العربيــة  المملكــة  اتخــذت  فلقــد 
علــى  والحفــاظ  الحجــاج  ســامة  لضمــان  الاحرازيــة  الاجــراءات 
ذروة  مــع  تزامــن  والــذي  الحــج  لمناســك  أدائهــم  أثنــاء  صحتهــم 
تفشــي فايــروس كــورونا، وذلــك بدايــة مــن الشــعار الــذي تم تبنيــه 
اقتصــار حــج عــام ٢٠٢٠م  لموســم الحــج »بســام آمنــن«، ثم 
علــى الحجــاج مــن داخــل المملكــة مــن كافــة الجنســيات وبأعــداد 
محــدودة لم تتجــاوز ١٠،٠٠٠ حــاج وحاجــة، بالإضافــة إلى تطبيــق 
الحكومــة الســعودية لإجــراءات التباعــد الاجتماعــي والحفــاظ علــى 
مســافة تباعــد ١.٥ م مــا بــن الحجيــج في كافــة المشــاعر وذلــك 
وفقــاً لخطــة محكمــة تضمــن تفويــج الحجيــج إلى المشــاعر متباعديــن 
وفي مســارات محــددة بــكل ساســة وفي وقــت قصــير، وهــو مــا 
أثار إعجــاب النــاس بالقــدرة العاليــة للمملكــة العربيــة الســعودية 
بمــا  الغامــر  وفرحهــم  ســعادتهم  عــن  وعــروا  الحشــود،  إدارة  علــى 
أحدثــه نجــاح موســم الحــج مــن أصــداء إيجابيــة عالميــة تشــيد بجهــود 
المملكــة، ومــن هــذا الخليــط مــن المشــاعر ظهــر لنــا مــن خــال تحليــل 
التغريــدات شــعور البهجــة الــذي اســتحوذ علــى عــدد كبــير مــن 

هــذه التغريــدات، ومنهــا علــى ســبيل المثــال:
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الــوداع  طــواف  الحجــاج  أدى   :RT @balguaishish
متبّعــن مســارات تراعــي التباعــد الاجتماعــي، في ختــام موســم 
في  المملكــة  ونجحــت  الحديــث  التاريــخ  في  الأصغــر  حــج كان 
إدارة هــذا الحــج الاســتثنائي دون تســجيل حالــة إصابــة واحــدة 
 HajMinistry@ #بســام_آمنن  التاجــي  بالفــيروس 

@alain_4u
RT @AJELNEWS24: نجــاح حــج هــذا العــام يقــود 
في  الصحيــة  العلــوم  في  المتخصصــة  لي”  “كيللــي  الروفيســورة 
جامعــة ســايمون فريــزر الكنديــة إلى تدريــس طابهــا الحــج كحالــة 
ناجحــة في إدارة المخاطــر والتجمعــات في ظــل جائحــة فــيروس 

كــورونا.
https://t.co/Ie034h2LwH .

كمــا اشــادت التغريــدات بالتجهيــزات العاليــة لخدمــات الحجــاج 
في كلٍ مــن وســائل النقــل، والخدمــات الصحيــة الــي أتبعــت أعلــى 
معايــير الســامة والتدابــير الوقائيــة، وكذلــك تعقيــم وتجهيــز الفنــادق 
وتوفــير الادويــة، بالإضافــة إلى خدمــات وزارة البيئــة مــن خــال 
تقــديم العيــادات البيطريــة للإشــراف علــى الاضاحــي، والخدمــات 
الأمنيــة ذات الجاهزيــة العاليــة، وكذلــك التغطيــة الإعاميــة لموســم 
المركــز  عــر  الســعودية  الإعــام  وســائل  بهــا  تفــردت  والــي  الحــج 
والدوليــن  المحلــن  للصحفيــن  خدماتــه  قــدم  الــذي  الاعامــي 
وقــام بتزويدهــم بالمــواد الاعاميــة المطلوبــة، بالإضافــة إلى ترجمــة 
خطبــة يــوم عرفــة بعشــرة لغــات مــن خــال ترجمــة فوريــة، كل ذلــك 
ظهــر في خليــط مــن الشــعور بفخــر أبنــاء المملكــة مــن المغرديــن 
بالخدمــات المقدمــة وســعادة وثنــاء ضيــوف الرحمــن بحصولهــم علــى 

هــذه الخدمــات، فمــن هــذه التغريــدات علــى ســبيل المثــال:
RT @ @yasersha1 مصــدر فخــر واعتــزاز لــكل عــربي 
ومســلم ومــا حــدث في حــج هــذا العــام خيـــر  دليــل أتكلــم وأنا 
أحــد حجــاج هــذا العــام الاســتثنائي أقــول أن مــا رأتــه عيــي لــن 
يصفــه أي قلــم أو أي كامــيرا فهنــاك تفاصيــل لم تظهــر للعلــن شــكراً 
الامــن  الشــريفن وولي عهــده  الحرمــن  للمملكــة وشــكرا لخــادم 

علــى كل شــيئ«
»شــرف الله فريــق #يقــظ بخدمــة حجــاج بيــت الله بعمــل برنامــج 
الثنــاء  العــام ، شــعور لا يوصــف عندمــا يأتي  توعــوي لهــم هــذا 
مــن أحــد الحجــاج وفي يــوم #عرفــة ومــن قلــب #مســجد_نمره 
��❤#عرفات_الان#يوم_عرفه#1441حــج_1441 
  Arafah# #الحــج   HajjMubarak#hajj#

»https://t.co/zmbMigpaC
RT @MahaElleithy:« الشــكر كل الشــكر للمملكة 

العربيــة الســعودية والقائمــن علــي وزارة الحــج وكل المعاونــن لهــا 
آمــن  حــج  ولأداء  الرحمــن  ضيــوف  خدمــة  في  مُجهوداتهــم  علــي 
وصحــى ..بارك الله للمملكــة ملــكا وحكومــة وشــعبا وزادكــم مــن 
فضلــه وأمنــه لكــم منــا جزيــل الشــكر.«حجاج البيــت الحــرام يــؤدون 
🕋  https://t.co/z6wQp3Zc92 »طــواف الــوداع

والخدمــات  توصــف،  لا  ســعادتنا  »#ضيوف_الرحمــن: 
https://t.co/.. التاريــخ  ســيذكرها  المقدمــة 
»1441 #حــج  DPt1MvvaZm#حــج 

3- استثنائية موسم حج ٠٢٠٢م:
ممــا لا شــك فيــه أن حــج ٢٠٢٠م يعتــر موســم اســتثنائي مختلــف 
في طابعــه وشــكلة عــن مواســم الحــج المعتــادة الــي تســتقبل المايــن 
مــن ضيــوف الرحمــن والــي اعتــاد ســكان المملكــة العربيــة الســعودية 
عمومــاً ومكــة خصوصــاً علــى نيــل شــرف خدمتهــم، وبالتــالي كان 
اقتصــار الحــج علــى أعــداد محــدودة جــداً لــه الأثــر علــى نفوســهم 
فشــعروا بالحــزن والفقــد، فهــو “حــج بــا حشــود” كمــا أطلــق عليــه 
عــدد مــن المغرديــن، مــن ناحيــة أخــرى عــر مــن عزمــوا الحــج مــن 
المســلمن مــن شــى بقــاع الأرض وحبســتهم الجائحــة عــن حزنهــم 
لعــدم تمكنهــم مــن الحــج، وقلــة منهــم عــرت عــن غضبهــا عمــا 
تســببته هــذه الجائحــة، وهــو مــا دفــع العديــد مــن علمــاء وشــيوخ 
الحكيــم  الإســامي  الديــن  موقــف  بتوضيــح  العــالم  حــول  الديــن 
عزمــوا  مــن  النفــس وحفظهــا، وبمواســاة  لســامة  بتقديمــه  وذلــك 
الحــج بذكرهــم بأن رســولنا الكــريم محمــد صلى الله عليه وسلم حــج حجــة واحــدة، 
وأن الأمل في الله وفي التوجه بالدعوات بأن يزيح الله الباء وتعود 

مواســم الحــج المقبلــة لطبيعتهــا، ومــن أمثلــة هــذه التغريــدات:

 – تيســيرتش  إبراهيــم  مصطفــى  الشــيخ.  البوســنة  عــام  »مفــي 
الخــوف  عنــد  الحــج  تــرك  جــواز  علــى  الفقهــاء  اتفــق  البوســنة: 
المباحــة  الأعــذار  مــن  تعــد  الوبائيــة  والأمــراض  الأمــان..  وعــدم 
https://t. َلــرك الحــج والعمــرة بشــرط أن يكــون الخــوف قائمــا

#الســعودية« co/5XfcZaZi8u#حــج_1441 
»كان اقتصــار #حــج هــذا العــام واجــب ديــي ولا جــدال فيــه ، 
وذلــك بســبب الحفــاظ علــى صحــة النــاس جميعــا، وخصوصــا انــه لم 
يتوفــر لقــاح لحــد الان لفــيروس كــورونا ، ممــا دعــت الســعودية الى 
اتخــاذ هــذا الموقــف الالزامــي وذلــك لحفــظ صحــة وســامة الحجــاج 

https://t.co/Y3lcDU5U04« 2020_حــج#.
علمــاء  مُجلــس  رئيــس   - الأشــرفي  طاهــر  حافــظ  د.  »الشــيخ 
شــعيرة  المملكــة لأدائهــا  يعــادي  مــن  أباد:  إســام  باكســتان - 
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الحــج فهــو لا يملــك أي شــيء غــير صــوت حاقــد لا يضــر ولا 
https://t.co/ أقيــم وبامتيــاز كبــير الحــج  ينفــع وبفضــل الله 

#حــج_1441« #ايــران    uQatqMgEkP
»مشــهد محــزن لكــن الحمــد لله علــى كل حــال، اللهــم تقبــل منهــم 
وارحمنــا برحمتــك وارفــع علينــا الــوباء لرجــع المســاجد وبيتــك الحــرام 
مثــل مــا كان مملــوءا بعبــادك المؤمنــن يارب.. #يوم_عرفــة #حــج 

»https://t.co/DQqsPRXmbb
ويتضح من خال عرض موقف الحجاج والمغردين تجاه اســتثنائية 
الحــج بأن رضــا الحجــاج لم يكــن بدافــع عاطفــي فقــط؛ بــل كان 
هنالــك أيضــاً إدراك معــرفي مــن الحجــاج والمســلمن عامــة لظــروف 
الحــج الاســتثنائية بســبب الجائحــة وتفهمهــم الكبــير لموقــف المملكــة 
العربيــة الســعودية الحكيــم مــن حصــر الحــج علــى حجــاج الداخــل 
وذلــك التزامــاً منهــا بالإجــراءات الصحيــة الاحرازيــة الــي تضمــن 
ســامة الحجــاج أثنــاء أداءهــم لشــعائر الحــج، وتتفــق نتائــج الدراســة 
الحاليــة مــع افراضــات نظريــة عــدم تأكيــد التوقعــات؛ فوفقــاً لهــذه 
النظريــة فإننــا نتصــور رضــا العمــاء علــى أنــه ينشــأ مــن المقارنــة 
فــإذا  التوقعــات المســبقة والأداء المتصــور الاحــق للخدمــة،  بــن 
كان الأداء المتصــور أعلــى مــن التوقعــات؛ فســيظهر عــدم التأكيــد 
الإيجــابي والرضــا، وبالتــالي فــإن التأكيــد الإيجــابي يبلــغ ذروتــه في 
الرضــا، فمــن وجهــة نظــر نظريــة عــدم تأكيــد التوقعــات يمكــن قيــاس 
رضــا الحجــاج مــن خــال أنــه إذا تجــاوزت الخدمــة التوقعــات تكــون 
النتائــج عــدم التأكيــد الإيجــابي وهــو مــا ظهــر لنــا في نتائــج الدراســة 

الحاليــة.
4- الاجواء الايمانية في الحج: 

ونفحــات  والروحانيــات  الايمانيــة  بالأجــواء  الحــج  موســم  يتســم 
الرحمــة وترقــب غفــران الله وإجابــة الدعــوات وقبــول الطاعــات والــي 
عكســتها وســوم الحــج الــي تصــور أمــل المغرديــن في اســتجابة الله 
لدعواتهــم، وموقــف الرهبــة الــذي تولــد عندهــم مــن استشــعارهم 
لعظمة الموقف في مشهد الحجاج وهم يقفون بالمشاعر متباعدين 
في صــورة غــير معهــودة عــن الحــج، وغبطتهــم لمــن اصطفاهــم الله 
واختارهــم لأداء هــذه الحــج الاســتثنائي ورجائهــم أن يكونــوا ضمــن 
حجيــج الاعــوام المقبلــة، أيضــاً صــورت التغريــدات مشــاعر الخضــوع 
وهــي مزيــج مــن الثقــة في الله والخــوف مــن القــادم، حيــث توضــح 
الأمثلــة التاليــة مشــاعر الحجــاج الــي وصفــت أجــواء هــذا الحــج 

الاســتثنائي: 
لحجــاج  مهيــب  مقطــع   :RT @BassamGhulman
الإجــراءات  بتطبيــق  القــدوم  طــواف  مؤديــن  الحــرام  الله  بيــت 
العــام  هــذا  حــج  موســم  في  الجســدي  التباعــد  و  الاحرازيــة 

لبيــك اللهــم  1441هـ.لبيــك 
https://t.co/ivtoVSjev8 لبيك لا شريك لك لبيك

@wafaaygh ماشــاء الله تبــارك الرحمــن.. حــج مــرور وســعي 
مــن  اصطفاكــم  مــن  ســبحان   .. مغفــور يارب  وذنــب  مشــكور 

العالمــن واكرمكــم ربي يتقبــل منكــم جميعــاً �🔍�
RT @needs_in_makkah: منظر يثلج الصدر ويثير 
الأشجان لقوافل الحجيج #حج_1441 لنصدق الله من قلوبنا 
ونقــول اللهــم مــا منعنــا مــن #الحــج وزيارة بيتــك إلا العــذر كمــا، 
فاكتــب لنــا الأجــر بفضلــك وكرمك���---#يوم_عرفــة 
#العيد_هيبقى_احلى_لــو  #توكلنا_وتباعد_شــرط_للخروج 

https://t.co/sapfIBW1h0 مكــه_الان#
 Burns &( وعلى الرغم من أن الدراسات السابقة مثل دراسة كل من
 Neisner, 2006; Han & Back, 2007; White,
 2010; Deng, Yeh, & Sung, 2013; Lin,
Zhang, & Gursoy, 2020( ربطت المشاعر السلبية بالتأثير 
السلي أو السلوك السلي؛ إلا أن الدراسة الحالية بينت وبشكل واضح 
أن المشاعر السلبية قد لا تنتج عن انطباع سلي ولا يرتب عليها بالنتيجة 
سلوك سلي، فقد تكون هذه المشاعر لحظية وناتجة عن ظروف استثنائية 
معينه يتوفق فيها الادراك المعرفي للعميل )الحاج( على الشعور السلي، كما 
هــو الحــال في أغلــب المشــاعر الســلبية الــي ظهــرت في التغريــدات، فهــذه 
المشاعر ظهرت نتيجة لتأثر الناس بغياب الحشود وظروف الجائحة، أو 
مشاعر الاستسام والرهبة والي ظهرت نتيجة عظمة الموقف في المشاعر 

المقدسة  وليست مشاعر سخط أو غضب من الخدمات المقدمة.
ومــن هنــا تــرز ضــرورة وأهميــة التعــرف علــى المشــاعر التفصيليــة للنصــوص 
وعــدم الاكتفــاء بقطبيــة المشــاعر الــذي قــد تنتــج عنــه دلالــة مختلفــة، وهــو 
مــا يتفــق مــع دراســة ) Nusairat et al. 2020( والــي أشــارت إلى 
قصــور تحليــل قطبيــة المشــاعر، إضافــةً إلى ذلــك وجــدت الدراســة الحاليــة 
أنه لابد من دمج تحليل المحتوى بتحليل المشاعر وذلك للوصول للفهم 
 Ren( الشــامل للدلالــة المشــاعر وهــم مــا يتفــق مــع دراســة ريــن وهونــغ
and Hong 2017( والــي اقرحــت نهــج تحليــل المشــاعر القائــم 

على الموضوعــات. 
5- الافتخار بالغة العربية وتسمية الحج بحج ١٤٤٢م:

ضمــن التغريــدات المتداولــة والغــير مرتبطــة بالحــج خــال فــرة الجائحة هي 
التغريــدات الــي تؤيــد تســمية موســم حــج ١٤٤١هــ ـبــدلاً مــن حــج عــام 
٢٠٢٠م من منطلق الاعتزاز بالتاريخ الهجري وقدسية الحج الي ترتبط 

بقدسية التاريخ الهجري.
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ملخص النتائج والتوصيات:
من الممكــن تلخيــص أبــرز نتائــج الدراســة الحاليــة وتوصياتهــا في 

التــالي:
• يتضــح مــن عــرض نتائــج الدراســة الحاليــة أن الانطبــاع العــام 
للحجــاج حــول موســم حــج ٢٠٢٠م في ظــل ظــروف جائحــة 
كوفيــد- ١٩ هــو انطبــاع إيجــابي؛ حيــث تفوقــت المشــاعر الإيجابيــة 
لرضــا  مؤشــر  وهــو  جــداً  بفــارق كبــير  الســلبية  المشــاعر  علــى 
الحجــاج عــن الخدمــات المقدمــة أثنــاء موســم حــج خــال جائحــة 

كوفيــد-١٩.
لــدى  تكونــت  الــي  المشــاعر  أغلــب  أن  الدراســة  وضحــت   •
الحجيــج هــي شــعور البهجــة والفخــر، تاهــا الشــعور بالفــرح والــي 
ارتبطــت بالتهــاني والتريــكات في موســم الحــج، ثم مشــاعر الثقــة 
يخــص  فيمــا  الحكومــة  اتخذتهــا  الــي  بالإجــراءات  ارتبطــت  والــي 

موســم الحــج خــال جائحــة كــورونا. 
• يتضــح أيضــاً أن المواضيــع الــي تناولتهــا التغريــدات تنوعــت بــن 
التهاني والتريكات، وتنظيم وخدمات الحج والي ارتبطت بشكل 
كامــل بالمشــاعر الايجابيــة مــن فــرح وثقــة وفخــر وبهجــة، كذلــك 
تناولــت التغريــدات موضــوع اســتثنائية حــج ٢٠٢٠م وخصوصيتــه 
والــي ظهــرت فيهــا مزيــج مــن المشــاعر الســلبية والإيجابيــة غلــب 
الأجــواء  التغريــدات  تناولــت  وأخــيراً  الايجــابي،  الشــعور  عليهــا 
الإيمانيــة و تســمية موســم الحــج بالتاريــخ الهجــري والافتخــار باللغــة 
العربيــة والــي ظهــرت بمشــاعر ســلبية، غلــب علــى الأولى الرهبــة 
والتســليم لله وهــي مشــاعر ظاهرهــا ســلي ولكــن معناهــا ايجــابي، 

أمــا الموضــوع الاخــير فظهــر بمشــاعر الغضــب.
• أن رضا الحجاج والمغردين عموماً عن موسم حج عام ٢٠٢٠م 
ناتــج عــن إدراك معــرفي مــن الحجــاج والمســلمن عامــة لظــروف 
الحــج الاســتثنائية بســبب الجائحــة وتفهمهــم الكبــير لموقــف المملكــة 
العربيــة الســعودية الحكيــم مــن حصــر الحــج علــى حجــاج الداخــل؛ 
وذلــك التزامــاً منهــا بالإجــراءات الصحيــة الاحرازيــة الــي تضمــن 

ســامة الحجــاج أثنــاء أداءهــم لشــعائر الحــج.
• أن الدراســة الحاليــة بينــت وبشــكل واضــح أن المشــاعر الســلبية 
قــد لا تنتــج عــن انطبــاع ســلي ولا يرتــب عليهــا بالنتيجــة ســلوك 
سلي؛ لأنه في بعض المواقف يفوق إدراك العميل المعرفي للموقف 

ويوجــه ردة فعلــه فــا ينتــج عــن الشــعور الســلي ســلوك ســلي.
• اتضــح مــن نتائــج هــذه الدراســة ضــرورة وأهميــة التعــرف علــى 
المشــاعر  بقطبيــة  الاكتفــاء  وعــدم  للنصــوص  التفصيليــة  المشــاعر 
الــذي قــد تنتــج عنــه دلالــة ومعــاني مختلفــة، ففــي الدراســة الحاليــة 
أغلــب  الســلبية بجــاء أن  للمشــاعر  التفصيلــي  التحليــل  أوضــح 
هــذه المشــاعر هــي مشــاعر حــزن بســبب الجائحــة وهيبــة مــن جالــة 

موقــف يــوم عرفــة علــى ســبيل المثــال وليســت مشــاعر ســخط أو 
غضــب مــن الخدمــات المقدمــة.

المحتــوى  دمــج تحليــل  مــن  أنــه لابــد  الحاليــة  الدراســة  • وجــدت 
بتحليــل المشــاعر وذلــك للوصــول للفهــم الشــامل لدلالــة المشــاعر 
بسبب قصور تحليل المشاعر عن تفسير وايضاح الدلات والمعاني المرتبطة 

بالتغريدات.
•  كمــا لاحظــت هــذه الدراســة قصــور عجلــة بولتشــيك عــن تفســير 
كافــة المشــاعر، وكذلــك كشــفت نتائجهــا عــن أن مــزج المشــاعر الأوليــة 
قــد ينتــج عنــه شــعور مختلــف تمامــا؛ً فمثــاً شــعور الغبطــة هــو عبــارة عــن 
مزيج من الحزن على الفرصة الضائعة والفرح للآخر، وهذا الشعور تكرر 
مرراً في التغريدات إلا انه غير مصنف ضمن عجلة بولتشيك، وبالتالي 
توصــي الدراســة الحاليــة بوجــود مرحلــة ثالثــة في العجلــة أو مســتوى ثالــث 
من المشاعر؛ فعلى سبيل المثال مشاعر الحنن هي عبارة عن مزيج من 
الشــعور بالحب والحزن؛ أي انها مزيج من شــعور مركب )المســتوى الثاني 

مــن المشــاعر( والحــزن شــعور أولي.
•  وتوصي الدراسة الحالية بإجراءات دراسات مستقبلية تتبى المنهجية 
الــي طبقتهــا الدراســة الحاليــة واتمتهــا لبنــاء اداة تقــوم بتحليــل العواطــف في 
المنشــورات المكتوبــة باللغــة العربيــة أســوة بأدوات تحليــل المشــاعر باللغــة 

الانجليزيــة والــي تقــوم بتحليــل المشــاعر تفصيــاً .
وحيــث أن هــذا البحــث قــد تم تمويلــه مــن قبــل برنامــج التمويــل المؤسســي 
للبحث والتطوير برقم المنحة )IFPAS-004-325-2020(؛ لذا 
فــإن الباحثــن يشــكرون الدعــم التقــي والمــادي الــذي قدمتــه وزارة التعليــم 

وجامعة الملك عبد العزيز بمدينة جدة بالمملكة العربية السعودية.
 



المجلد 14 العدد 1، مارس، 2022

66

المراجع
المراجع باللغة العربية:

1. واس. )٢٠٢١م( الحج: محاور لارتقاء بالخدمات المقدمة 
لضيوف الرحمن، المدينة، المملكة العربية السعودية.

2. وزارة الصحة. )٢٠٢٠م(. تجربة المملكة العربية السعودية 
في الاستعداد والاستجابة الصحية لجائحة كوفيد-١٩. 

منشورات وزارة الصحة السعودية.
3. رؤية المملكة. )٢٠٢٠م(. إنجازات المملكة ٢٠٣٠م: 

٢٠١٦-٢٠٢٠. الرياض: مطبوعات رؤية المملكة.
4. عبيدات، ذوقان وعبد الحق، كايد وعدس، عبد الرحمن. 

)٢٠١٣م(. البحث العلمي: مفهومه وأدواته وأساليبه. 
الأردن: دار الفكر

5. غلمان، بسام. )٢٠٢٠م(. جهود وزارة الحج والعمرة لتعزيز 
توجه وكالة الوزارة لشؤون نقل الحجاج والمعتمرين في 

تحقيق رؤية ٢٠٣٠م. الملتقى العلمي ٢٠ لأبحاث الحج 
والعمرة والزيارة. معهد خادم الحرمن الشريفن لأبحاث 

الحج والعمرة، جامعة أم القرى. 

المراجع باللغة الإنجليزية:
6. Abirami, A. M., & Askarunisa, A. )2017). Sentiment 

analysis model to emphasize the impact of  
online reviews in healthcare industry. Online 
Information Review.

7. Ahn, J., & Back, K. J. )2018). Influence of brand re-
lationship on customer attitude toward  
integrated resort brands: a cognitive, affective, 
and conative perspective. Journal of Travel & 
Tourism Marketing, 35)4), 449-460.

8. Anderson, C., Monroy, M., and Keltner, D., 2017. 
Emotion in the wilds of nature: the coherence 
and contagion of fear during threatening group-
based outdoors experiences. Emotion, 18 )3), 
355–368.

9. Bati, G. )2015). Using big data tools to analyze tweets 
related to hajj sentimentally.15th Scientific  
Symposium for Hajj, Umrah, and Visit. Madi-
nah, Kingdom of Saudi Arabia

10. Boatwright, B., Mazer, J. P., & Beach, S. )2019). 
The 2016 US Presidential Election and Transi-
tion  Events: A Social Media Volume and 
Sentiment Analysis. Southern Communication 
Journal, 84)3), 196-209.

11. Bloor, M. and Wood, F., 2006. Keywords in Quali-
tative Methods. London: SAGE.

12. Bolton, R. N., & Drew, J. H. )1991). A multistage 
model of customers› assessments of service  
quality and value. Journal of consumer research, 
17)4), 375-384. 

13.Bravo, M. I. R., Montes, F. J. L., & Moreno, A. R. 
)2017). Open innovation in supply networks:  
an expectation disconfirmation theory perspec-
tive. Journal of Business & Industrial Market-
ing.

14. Burns, D. J., & Neisner, L. )2006). Customer sat-
isfaction in a retail setting: The contribution of  
emotion. International Journal of Retail & Dis-
tribution Management.

15. Çalı, S., & Balaman, Ş. Y. )2019). Improved deci-
sions for marketing, supply and purchasing:  
Mining big data through an integration of sen-
timent analysis and intuitionistic fuzzy multi 
criteria assessment. Computers & Industrial 
Engineering, 129, 315-332.

16. Canbolat, Z. N., & Pinarbasi, F. )2020). Using Senti-
ment Analysis for Evaluating e-WOM: A Data  
Mining Approach for Marketing Decision Mak-
ing. In Exploring the Power of Electronic  
Word-of-Mouth in the Services Industry )pp. 
101-123). IGI Global.

17. Chafale, D. and Pimpalkar, A., 2014. Review on 



المجلد 14 العدد 1، مارس، 2022

67

developing corpora for sentiment analysis using 
Plutchik’s wheel of emotions with fuzzy logic. 
International journal of computer sciences and 
engineering )IJCSE), 2 )10), 14–18.

18. Day, R. L. )1984). Modeling choices among altem-
ative response to dissatisfaction. In T. C. Kin-
near )Ed.), Advances in Consumer Research, 
Vol. 11 )pp. 496–499). Provo, UT:  Associa-
tion for Consumer Research.

19. Deng, W. J., Yeh, M. L., & Sung, M. L. )2013). A 
customer satisfaction index model for interna-
tional tourist hotels: Integrating consumption 
emotions into the American Customer Satisfac-
tion Index. International Journal of Hospitality 
Management, 35, 133-140.

20. Deng, W. J., Yeh, M. L., & Sung, M. L. )2013). A 
customer satisfaction index model for interna-
tional tourist hotels: Integrating consumption 
emotions into the American Customer Satisfac-
tion Index. International Journal of Hospitality 
Management, 35, 133-140.

21. DeWitt, T., Nguyen, D. T., & Marshall, R. )2008). 
Exploring customer loyalty following service 
recovery: The mediating effects of trust and 
emotions. Journal of service research, 10)3), 
269-281.

22. Dubé, L., & Menon, K. )2000). Multiple roles of 
consumption emotions in post‐purchase sat-
isfaction with extended service transactions. 
International Journal of Service Industry Man-
agement.

23. Geetha, M., Singha, P., & Sinha, S. )2017). Relation-
ship between customer sentiment and online  
customer ratings for hotels-An empirical anal-
ysis. Tourism Management, 61, 43-54.

24. Gracia, E., Bakker, A. B., & Grau, R. M. )2011). 
Positive emotions: The connection between  
customer quality evaluations and loyalty. Cor-
nell Hospitality Quarterly, 52)4), 458-465.

25. Hallowel, R. )1996). The Relationships of Customer 
Satisfaction, Customer Loyalty, and Profitabili-
ty: an Empirical Study.International Journal of 
Service Industry Management, 7 )4), pp. 27-42.

26. Halstead, D., Hartman, D., & Schmidt, S.L. )1994). 
Multi-source effects on the satisfaction forma-
tion process. Journal of the Academy of Market-
ing Science 22 )2): 114-129

27. Han, H., & Back, K. J. )2007). Investigating the 
effects of consumption emotions on customer 
satisfaction and repeat visit intentions in the 
lodging industry. Journal of Hospitality &  
Leisure Marketing, 15)3), 5-30.

28. Hsieh, H.-F. and Shannon, S. E., 2005. Three ap-

proaches to qualitative content Analysis back-
ground on the development of content analysis. 
Qualitative health research, 15 )9), 1277–1288.

29. Huang, Y. K. )2010). The effect of airline service 
quality on passengers› behavioural intentions 
using SERVQUAL scores: A Taiwan case study. 
Journal of the Eastern Asia Society for Trans-
portation Studies, 8, 2330-2343.

30. Izard, C. E. )1977). Human emotions. Springer Sci-
ence & Business Media.

31. Jamal, A. and Naser, K., )2002), Customer satisfac-
tion and retail banking: an assessment of some 
of the key antecedents of customer … Radomir 
et al.,2010. Improving bank quality dimensions 
to increase customer satisfaction, Vol. 1 No. 1. 
Pp.  126-148

32. Karu-Salo, I. )2013). The effect of universal emo-
tions on customer behaviour. Estonian Business 
School.

33. Kauffmann, E., Peral, J., Gil, D., Ferrández, A., Sell-
ers, R., & Mora, H. )2019). A framework for big 
data analytics in commercial social networks: A 
case study on sentiment analysis and fake re-
view detection for marketing decision-making. 
Industrial Marketing Management.

34. Kim, M. K., Park, M. C., & Jeong, D. H. )2004). 
The effects of customer satisfaction and switch-
ing barrier on customer loyalty in Korean mo-
bile telecommunication services. Telecommu-
nications policy, 28)2), 145-159.

35. Kim, M. K., Park, M. C., Park, J. H., Kim, J., & 
Kim, E. )2018). The role of multidimensional 
switching barriers on the cognitive and affec-
tive satisfaction-loyalty link in mobile  
communication services: Coupling in moderat-
ing effects. Computers in Human Behavior, 87, 
212-223.

36. Kleinginna, P. R., & Kleinginna, A. M. )1981). A 
categorized list of emotion definitions, with 
suggestions for a consensual definition. Motiva-
tion and emotion, 5)4), 345-379.

37. Kotler, P., & Caslione, J. A. )2009). Chaotics: The 
business of managing and marketing in the age 
of turbulence. AMACOM Div American Mgmt 
Assn.

38. Kowalczuk, P., Siepmann, C., & Adler, J. )2021). 
Cognitive, affective, and behavioral consumer 
responses to augmented reality in e-commerce: 
A comparative study. Journal of Business Re-
search, 124, 357-373.

39. Kulkarni, K. K., Kalro, A. D., Sharma, D., & Shar-
ma, P. )2020). A typology of viral ad sharers  
using sentiment analysis. Journal of Retailing 



المجلد 14 العدد 1، مارس، 2022

68

and Consumer Services, 53.

40. Liang, R. D., & Zhang, J. S. )2011). The effect of 
service interaction orientation on customer sat-
isfaction and behavioral intention: The moder-
ating effect of dining frequency. Procedia-So-
cial and Behavioral Sciences, 24, 1026-1035.

41. Liljander, V., & Strandvik, T. )1997). Emotions in 
service satisfaction. International Journal of  
service industry management.

42. Lin, H., Zhang, M., & Gursoy, D. )2020). Impact 
of nonverbal customer-to-customer interactions  
on customer satisfaction and loyalty intentions. 
International Journal of Contemporary Hospi-
tality Management.

43. Liu, J., Zhou, Y., Jiang, X., & Zhang, W. )2020). 
Consumers’ satisfaction factors mining and 
sentiment analysis of B2C online pharmacy re-
views. BMC Medical Informatics and Decision 
Making, 20)1), 1-13.

44. Lu, C. C., Wu, L., & Hsiao, W. H. )2019). Devel-
oping customer product loyalty through mo-
bile advertising: Affective and cognitive per-
spectives. International Journal of Information 
Management, 47, 101-111.

45. Mehrabian, A., & Russell, J. A. )1974). An approach 
to environmental psychology. the MIT Press.

46. Mehrabian, A., & Russell, J. A. )1974). An approach 
to environmental psychology. the MIT Press.

47. Mei, J., Li, K., & Li, K. )2017). Customer-satisfac-
tion-aware optimal multiserver configuration 
for profit maximization in cloud computing. 
IEEE Transactions on Sustainable  Comput-
ing, 2)1), 17-29.

48. Meilatinova, N. )2021). Social commerce: Factors 
affecting customer repurchase and word-of-
mouth intentions. International Journal of In-
formation Management, 57, 102300.

49. Menon, K., & Dubé, L. )2000). Ensuring greater 
satisfaction by engineering salesperson re-
sponse to customer emotions. Journal of retail-
ing, 76)3), 285-307.

50. Munusamy, J., Chelliah, S., & Pandian, S. )2011). 
Customer satisfaction delivery in airline indus-
try in Malaysia: a case of low cost carrier. Aus-
tralian Journal of Basic and Applied Sciences, 
5)11), 718-723.

51. Nusairat, N., Hammouri, Q., Al-Ghadir, H., Ah-
mad, A., & Eid, M. )2020). The effect of design 
of restaurant on customer behavioral intentions. 
Management Science Letters, 10)9), 1929- 
1938.

52. Oliver, R. L. )1977). Effect of expectation and dis-

confirmation on postexposure product evalua-
tions: An alternative interpretation. Journal of 
applied psychology, 62)4), 480.

53. Oliver, R. L. )1980) A Cognitive Model of the An-
tecedents and Consequences of Satisfaction  
Decisions. Journal of Marketing Research, 17 
)4), pp.460-69. 

54. Oliver, R. L. )1997) Satisfaction: A Behavioral 
Perspective on the Consumer. New York: Mc-
Graw-Hill. 

55. Oliver, R. L. )2010). Customer satisfaction. Wiley 
International Encyclopedia of Marketing.

56. Othman, B. A., Harun, A., De Almeida, N. M., & 
Sadq, Z. M. )2020). The effects on  customer  
satisfaction and customer loyalty by integrating 
marketing communication and after sale  
service into the traditional marketing mix mod-
el of Umrah travel services in Malaysia. Journal 
of islamic marketing.

57. Ottom, M. & Nahar, K. )2021). Social media sen-
timent analysis: The Hajj Tweets case study. 
Journal of Computer Science, 17)3):265-274 
DOI:10.3844/jcssp.2021.265.274

58. Pang, B., & Lee, L. )2005). Seeing stars: Exploiting 
class relationships for sentiment categorization 
with respect to rating scales. arXiv preprint 
cs/0506075.

59. Park, E., Jang, Y., Kim, J., Jeong, N. J., Bae, K., & 
Del Pobil, A. P. )2019). Determinants of custom-
er satisfaction with airline services: An analysis 
of customer feedback big data. Journal of Re-
tailing and Consumer Services, 51, 186-190.

60. Park, E., Kang, J., Choi, D., & Han, J. )2020). 
Understanding customers› hotel revisiting be-
haviour: a sentiment analysis of online feedback 
reviews. Current Issues in Tourism, 23)5), 605- 
611.

61. Pathak, X., & Pathak-Shelat, M. )2017). Sentiment 
analysis of virtual brand communities for effec-
tive tribal marketing. Journal of Research in In-
teractive Marketing.

62. Peng, L., Cui, G., Chung, Y., & Li, C. )2019). A 
multi-facet item response theory approach to 
improve customer satisfaction using online 
product ratings. Journal of the Academy of  
Marketing Science, 47)5), 960-976.

63. Plutchik, R. )1980), Emotion: Theory, research, and 
experience: Vol. 1. Theories of emotion, 1, New 
York: Academic

64. Plutchik, R. )2002), Emotions and Life: Perspec-
tives from Psychology, Biology, and Evolution, 
Washington, DC: American Psychological As-
sociation



المجلد 14 العدد 1، مارس، 2022

69

65. Rahayu, S. )2018). Customer satisfaction and ser-
vice quality to develop trust and positive word 
of mouth in vocational education. KnE Social 
Sciences, 356-371.

66. Ren, G., & Hong, T. )2017). Investigating online des-
tination images using a topic-based sentiment  
analysis approach. Sustainability, 9)10), 1765.

67. Rita, P., Oliveira, T., & Farisa, A. )2019). The im-
pact of e-service quality and customer satisfac-
tion on customer behavior in online shopping. 
Heliyon, 5)10), e02690.

68. Sandoval-Almazan, R., & Valle-Cruz, D. )2018, 
May). Facebook impact and sentiment analysis  
on political campaigns. In Proceedings of the 
19th Annual International Conference on Dig-
ital Government Research: Governance in the 
Data Age )pp. 1-7).

69. Sandoval-Almazan, R., & Valle-Cruz, D. )2020). 
Sentiment Analysis of Facebook Users React-
ing to Political Campaign Posts. Digital Gov-
ernment: Research and Practice, 1)2), 1-13.

70. Schneider, B., & White, S. S. )2004). Service qual-
ity: Research perspectives. Sage.

71. Slack, N. J., & Singh, G. )2020). The effect of ser-
vice quality on customer satisfaction and loyal-
ty and the mediating role of customer satisfac-
tion. The TQM Journal.

72. Song, C., Guo, J., & Zhuang, J. )2020). Analyzing 
passengers’ emotions following flight delays-a 
2011–2019 case study on SKYTRAX com-
ments. Journal of Air Transport Management, 
89, 101903.

73. Song, J., & Qu, H. )2017). The mediating role of 
consumption emotions. International Journal of  
Hospitality Management, 66, 66-76.

74. Stieglitz, S. and Dang-Xuan, L., 2013. Emotions 
and information diffusion in social media—
sentiment of microblogs and sharing behavior. 
Journal of management information systems, 29 
)4), 217–248.

75. Svari, S., & Olsen, L. E. )2012). The role of emo-
tions in customer complaint behaviors. Interna-
tional Journal of Quality and Service Sciences.

76. Tse, D.K. & Wilton, P.C. )1988). Models of Con-
sumer Satisfaction Formation: An Extension.  
Journal of Marketing Research, 25 )2), 204-212

77. Wang, E. S. T., Tsai, B. K., Chen, T. L., & Chang, S. 
C. )2012). The influence of emotions displayed 
and personal selling on customer behaviour in-
tention. The Service Industries Journal, 32)3), 
353-366.

78. Wang, Z., Singh, S. N., Li, Y. J., Mishra, S., Am-

brose, M., & Biernat, M. )2017). Effects of em-
ployees’ positive affective displays on customer 
loyalty intentions: An emotions-as-social-infor-
mation perspective. Academy of Management 
Journal, 60)1), 109-129.

79.Westbrook, R. A., & Oliver, R. L. )1991). The di-
mensionality of consumption emotion patterns  
and consumer satisfaction. Journal of consumer 
research, 18)1), 84-91.

80.White, C. J. )2006). Towards an understanding of 
the relationship between mood, emotions,  
service quality and customer loyalty intentions. 
The Service Industries Journal, 26)8), 837- 847.

81.White, C. J. )2010). The impact of emotions on ser-
vice quality, satisfaction, and positive word-of- 
mouth intentions over time. Journal of market-
ing management, 26)5-6), 381-394.

82.Yom-Tov, G. B., Ashtar, S., Altman, D., Natapov, 
M., Barkay, N., Westphal, M., & Rafaeli, A. 
)2018, April). Customer sentiment in web-based 
service interactions: Automated analyses and 
new insights. In Companion Proceedings of the 
The Web Conference 2018 )pp. 1689-1697).

83. Zeithaml, V. A ., and Bitner, Mary Jo., )2003). Ser-
vices Marketing: Integrating Customer Focus 
across the Firms 3 rd Edition, Tata MçGraw 
Hill, New Delhi

84. Zeithaml, V. A., Verleye, K., Hatak, I., Koller, M., & 
Zauner, A. )2020). Three decades of  customer 
value research: paradigmatic roots and future 
research avenues. Journal of Service Research, 
23)4), 409-432.

85. Zhao, Y., Xu, X., & Wang, M. )2019). Predicting 
overall customer satisfaction: Big data evidence 
from hotel online textual reviews. International 
Journal of Hospitality Management, 76,111-121.




