
اتجاهات الجمهور
نحو «منشآت».. 

«تحليل آراء المغردين»

مارس
2020

اتـــ
ـــــــ
ســـــ

درا



مقدمة

موضوع الدراسة

عوامل تشكيل اتجاهات الجمهور نحو »منشآت«

• برامج ومشاريع الهيئة	

• مؤشرات الأداء الرئيسية	

اتجاهات المتابعين نحو حساب »منشآت«

توصيات

03

04

05

06

08

12

14

المحتويات

2

www.alqarar.sa @alqarar_sa



تعمــل »منشــآت« علــى إعــداد وتنفيــذ ودعــم برامــج ومشــاريع لنشــر ثقافــة وفكــر العمــل 
الحُــرّ وروح ريــادة الأعمــال والمبــادرة والابتــكار، وتنويــع مصــادر الدعــم المالــي للمنشــآت، 
وتحفيــز مبــادرات قطــاع رأس المــال الجــريء، إلــى جانــب وضــع السياســات والمعاييــر 
ــف بالصغيــرة والمتوســطة، وتقديــم الدعــم الإداري والفنــي  لتمويــل المشــاريع التــي تُصَنَّ
والتســويقية  والماليــة  والفنيــة  الإداريــة  قدراتهــا  تنميــة  فــي  ومســاندتها  للمنشــآت 

والمــوارد البشــرية وغيرهــا.

كمــا تعمــل علــى دعــم إنشــاء شــركات متخصصــة فــي التمويــل، وتفعيــل دور البنــوك 
وصناديــق الإقــراض وتحفيزهــا لأداء دور أكبــر وفعــال فــي التمويــل والاســتثمار فــي 
المنشــآت، وإنشــاء ودعــم البرامــج اللازمــة لتنميــة المنشــآت، إضافــة إلــى إنشــاء مراكــز 
خدمــة شــاملة للمنشــآت، لإصــدار جميــع المتطلبــات النظاميــة لهــا ونحوهــا، مــن خــال 

المشــاركة الفعليــة والإلكترونيــة للجهــات العامــة والخاصــة ذات العلاقــة.

والإجرائيــة  والفنيــة  والتنظيميــة  الإداريــة  المعوّقــات  إزالــة  علــى  »منشــآت«  وتحــرص 
والمعلوماتيــة والتســويقية التــي تواجــه المنشــآت بالتعــاون مــع الجهــات ذات العلاقــة، 
وإيجــاد حاضنــات للتقنيــة وحاضنــات للأعمــال وتنظيمهــا، إضافــة إلــى وضــع برامــج ومبــادرات 
لإيجــاد فــرص اســتثمارية للمنشــآت والتعريــف بهــا، والعمــل علــى نقــل التقنيــة ذات الصلــة 

وتوطينهــا لتطويــر أداء هــذه المنشــآت وإنتاجيتهــا، ويشــمل ذلــك سلاســل الإمــداد.

2016، وتتلخّــص أهدافهــا  الهيئــة العامــة للمنشــآت الصغيــرة والمتوســطة »منشــآت« عــام  أنشــئت 
بتنظيــم قطــاع المنشــآت الصغيــرة والمتوســطة فــي المملكــة، ودعمــه وتنميتــه ورعايتــه وفقــاً لأفضــل 
الممارســات العالميــة، لرفــع إنتاجيــة هــذه المنشــآت وزيــادة مســاهمتها فــي الناتــج المحلــي الإجمالــي مــن 

ــى 35% بحلــول عــام 2030م. 20% إل

مقدمة..

المنشآت الصغيرة والمتوسطة 
مــن
%20

إلى
%35

بحلول عام 2030

%+15
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موضوع الدراسة..

تســتهدف هــذه الدراســة رصــد وتحليــل اتجاهــات الجمهــور نحــو الهيئــة العامــة 

اتجاهــات  رصــد  بهــدف  وذلــك  »منشــآت«،  والمتوســطة  الصغيــرة  للمنشــآت 

المواطنين السعوديين نحو المشاريع والمبادرات التي تُقدّمها »منشآت« لخدمة 

ــر والمتوســط،  مؤسســات القطــاع الخــاص فــي المملكــة علــى المســتويين الصغي

والصــورة الإعلاميــة الخاصــة بـــ »منشــآت« ودورهــا فــي خدمــة منشــآت القطــاع 

الخــاص الســعودي، وتقــوم الدراســة بتحليــل محوريــن..

الأول: دراسة وتحليل مؤشرات الأداء الرئيسية لحساب »منشآت« على شبكة 

تويتر، والمحتوى الذي يُقدّمه، وتفاعله مع المتابعين وخدمة العملاء.

والثاني: تحليل طبيعة وأبعاد اتجاهات المتابعين نحو »منشآت«.

قامت الدراسة بتحليل محتوى حساب »منشآت« على شبكة تويتر، خلال شهر 

فبراير عام 2020م، والذي اشتمل على )397( تغريدة قدّمها حساب الهيئة، 

و)1682( تعليقاً من متابعي الحساب، وذلك على مستويين..

الأول: تحليل محتوى التغريدات التي قدّمها حساب الهيئة خلال الشهر، لدراسة 

الموضوعات المقدّمة وخريطة الاهتمامات التي تُعنى بها »منشآت«، 

ومؤشرات الأداء الرئيسية للحضور الإلكتروني لـ »منشآت« على شبكة 

تويتر، من خلال دراسة مدى استعانتها بأدوات التفاعل الشبكية.

الثاني: فيرصد تفاعل المتابعين السعوديين مع تغريدات الحساب خلال 

الفترة المذكورة، من خلال المؤشرات الكمية للتفاعل، مع تحليل 

كميٍّ وكيفي لاتجاهات المتابعين، والتي تكشف طبيعة وأبعادَ 

الصورة الإعلامية لـ »منشآت« في شبكة تويتر.

1682 تعليقا397ً تغريدة خلال فبراير 2020م
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أولًا:
عوامل تشكيل اتجاهات الجمهور نحو »منشآت«
أبــدت رؤيــة 2030 اهتمامــاً بالغــاً بقطــاع المنشــآت الصغيــرة والمتوســطة، باعتبــاره مــن 
أهــمّ محــرّكات النمــوّ الاقتصــادي، وصــولًا إلــى رفــع نســبة مســاهمة المنشــآت الصغيــرة 
والمتوســطة فــي الناتــج المحلــي الإجمالــي، بالإضافــة إلــى المنافســة مــع دول مجموعة 

الــدول العشــرين الأكبــر اقتصــاداً فــي العالــم.

خططهــا  تنفيــذ  علــى  »منشــآت«  وتعمــل 
المتنوّعــة  برامجهــا  وإطــاق  الاســتراتيجية 
قطــاع  يَخــصّ  فيمــا   2030 رؤيــة  لترجمــة 
أرض  علــى  والمتوســطة  الصغيــرة  المنشــآت 
الواقــع، عــن طريــق دعــم الابتــكار، وتســهيل 

القــدرات وخلــق فــرص توظيــف مناســبة  النمــوّ، وتطويــر  إجــراءات الأعمــال، وتمكيــن 
للمواطنيــن فــي جميــع أنحــاء المملكــة، بدعــم ريــادة الأعمــال، وسَــنّ أنظمــة ولوائــح 
مــن  المحليــة  للشــركات  أكبــر  أكثــر، وحصــة  دوليــة  وشــراكات  أيســر،  وتمويــلٍ  أفضــل، 

الحكوميــة. والمنافســات  المشــتريات 

مــن  الكثيــر  لتأديــة  الهيئــة  علــى  الســعودية  والمنشــآت  المواطنــون  يُعــوّل  ثــم  ومــن 
الأدوار المهمــة، ومــن ثــم تســعى هــذه الدراســة لتحليــل العوامــل التــي تشــكل اتجاهــات 
الهيئــة، ومــدى  نحــو  والمتوســطة  الصغيــرة  المنشــآت  الأفــراد وأصحــاب  المواطنيــن 

قدرتهــا علــى القيــام بــأداءِ هــذه المهــامّ علــى نحــو فعّــال.

برامج ومشاريع الهيئة:
كشــف تحليــل حســاب الهيئــة علــى شــبكة تويتــر وجــودَ مجموعــةٍ متنوّعــة مــن المشــاريع 
الصغيــرة  المنشــآت  لدعــم  الهادفــة  والفعاليــات  الحكوميــة  والمبــادرات  والخطــط 
والمتوســطة، ويكشــف ذلــك عــن تنــوّع أنشــطة الهيئــة ومشــاركتها فــي الكثيــر مــن 

بــروّاد الأعمــال والمنشــآت الصغيــرة والمتوســطة. الخاصــة  الفعاليــات 

مــت فــي تغريــدات الهيئــة خــال فتــرة التحليــل )19(  وقــد بلغــت الموضوعــات التــي قُدِّ
موضوعــاً، وجــاءت هــذه الموضوعــات تجســيداً لمبــادرات وبرامــج الهيئــة.

  جــاء فــي صــدارة هــذه المشــاريع والفعاليــات )ملتقــى بيبــان الريــاض( والــذي احتــلّ 
المرتبــةَ الأولــى فــي هــذه الفعاليــات بنســبة 8% مــن التغريــدات التــي قَدّمهــا حســاب 
للتحليــل،  الخاضعــة  الفتــرة  نفــس  فــي  لتنظيمــه  الملتقــى  صــدارةُ  وتُعــزَى  الهيئــة، 

بالإضافــة لأهميتــه لــروّاد الأعمــال.

»منشآت«..
تعمل على تنفيذ خططها الاستراتيجية 

وإطلاق برامجها المتنوّعة لترجمة رؤية 2030
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  وفــي المرتبــة الثانيــة جــاء )أســبوع الإعــام الريــادي( بنســبة 5%، ولوحــظ اهتمــام 
الهيئــة بأســبوع الإعــام الريــادي الــذي تُنظّمــه الهيئــة بهــدف دعــم رواد الأعمــال، 

ويشــتمل علــى العديــد مــن الفعاليــات والجلســات الحواريــة.

  وفــي المرتبــة الثالثــة جــاءت )الــدورات التدريبيــة المتنوعــة( بنســبة 4.5%، واشــتملت 
علــى دورات الخطــط التســويقية وبنــاء العمــل التجــاري ودراســة الجــدوى، ودورة 
الماليــة لغيــر المالييــن، ودورة خطــة العمــل بغــرض التمويــل، ودورة بنــاء أساســيات 
الاتصــال المؤسســي، ودورة ريــادة الأعمــال فــي منصــات التواصــل الاجتماعي، ودورة 

ــة، ودورة رواد المســتقبل. ــة والعلامــة التجاري تصميــم الهوي

  وفــي المرتبــة الرابعــة حَلّــت مجموعــة كبيــرة مــن المبــادرات بنســبة 4%، وتضمّنــت 
مبــادرة الاســتثمار الجــريء، ومبــادرة التمويــل الصحيــح، ومبــادرة الشــركات الناشــئة 
الجامعيــة، ومبــادرة إلــزام المتاجــر بتوفيــر وســائل الدفــع الإلكترونــي، ومبــادرة تســهيل 

الأعمــال، ومبــادرة ولاء بلــس.

  وفــي المرتبــة الخامســة جــاءت ورش العمــل بنســبة 3.7%، واشــتملت علــى ورش 
عمــل الامتيــاز التجــاري، وورش عمــل بــاب الانطلاقــة، وورش عمــل اســتخدام نظــام 
إدارة المبانــي مــع إنترنــت الأشــياء، وورشــة عمــل بنــاء العلاقــات واستكشــاف الفــرص 
الواعــدة فــي التجــارة الإلكترونيــة، وورشــة عمــل عقليــة رائــد الأعمــال، والتعريــف 
التقنيــة،  ومــزوّدي  والمطوّريــن  المقاوليــن  مــن  المســاكن  بُنــاة  تمكيــن  ببرنامــج 
وأساســيات دراســة الجــدوى، وبنــاء النمــوذج التجــاري، وثقافــة الشــراكة فــي الأعمــال، 

وأساســيات الخطــط التســويقية، وتصميــم المشــاريع الصحيــة.

  وفــي المرتبــة السادســة حَــلّ موضــوع التمويــل بنســبة 3.5%، وقــد اشــتمل علــى 
التمويــل المعرفــي والتمويــل الصحيــح.

  وفــي المرتبــة الســابعة جــاءت )مســرّعات الأعمــال( بنســبة 3%، والتــي اشــتملت 
علــى مســرّعات النقــل والتخزيــن والتجــارة، ومســرعة ريــادة الأعمــال الاجتماعيــة.

  وفــي المرتبــة الثامنــة جــاء موضــوع دعــم رواد الأعمــال والمشــاريع، ومجموعــة 
مــن الفعاليــات المختلفــة بنســبة متســاوية بلغــت 2.7% لــكلٍّ منهمــا، وقــد شــملت 
تلــك الفعاليــات فعاليــة خاصــة بالمشــاريع التقنيــة، وفعاليــة ضيــف منشــآت. فيمــا جــاء 

ملتقــى فــرص فــي المرتبــة التاســعة بنســبة %2.5.
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  وحَلّــت المعــارضُ المختلفــة فــي المرتبــة العاشــرة بنســبة 2%، وشــملت معــارض 
اكتفــاء 2020، والتاجــر الصغيــر، ورواد المســتقبل، ومعــرض ملتقــى زيديكــس الســنوي 

لــرواد التجــارة والتجزئــة الإلكترونيــة.

  وفــي المرتبــة الحاديــة عشــرة كلّ مــن الجلســات الإرشــادية والحواريــة، بنســبة %1.2، 
وشــملت جلســات فــي مركــز دعــم المنشــآت، وجلســة قهــوة منشــآت الإرشــادية فــي 

عــدد مــن مناطــق المملكــة.

ــلّ كلٌّ مــن ملتقــى الاســتثمار البلــدي، ومعســكرات  ــة عشــرة حَ ــة الثاني   وفــي المرتب
ريــادة الأعمــال، وحاضنــات الأعمــال بنســبة %1.

  وفــي المرتبــة الثالثــة عشــرة جــاء كل مــن تحــدي الريــاض، وتحدي ذكاء، بنســبة %0.7، 
وفــي المرتبــة الرابعــة عشــرة مجموعــة متنوعــة مــن الموضوعــات التــي شــغلت نِسَــباً 
ضئيلــةً للغايــة، مثــل احتياجــات رائــد الأعمــال عنــد بدايــة مشــروعه، واستشــارات مركــز 
ــر الأســبوعي لمنشــآت،  ــد للخدمــات، والتقري ــاح المركــز الموحّ دعــم المنشــآت، وافتت
وتطويــر المشــروعات، وتعريفــات المعجــم الريــادي، وتعلّــم مبــادئ التســويق، وبعــض 

الموضوعــات الأخــرى.
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مؤشرات الأداء الرئيسية لحساب الهيئة:
قامــت الدراســة بتحليــل أداء حســاب »منشــآت« علــى شــبكة تويتــر، باعتبــار أداء الحســاب 
الأفــراد  مــن  الجمهــور  اتجاهــات  تشــكيل  فــي  تُســهِم  التــي  المهمــة  العوامــل  أحــدَ 
والمؤسســات نحــو الهيئــة، ويُمكِــن تقييــمُ أداء حســاب الهيئــة مــن خــال المؤشــرات 

الكميــة التاليــة:

‌أ( متابعو الحساب:

علــى  »منشــآت«  حســاب  متابعــي  عــدد  يبلــغ 
شــبكة تويتــر )264343(، وهــو عــدد يقتــرب مــن 
ربــع مليــون متابــع، ويُلاحــظ أن هــذا العــدد يَقــلّ 
كثيــراً عــن أعــداد متابعــي الكثيــر مــن المؤسســات 
لكنــه  الــوزارات،  حســابات  وخاصــة  الحكوميــة 
يقتــرب مــن أعــداد متابعــي حســابات المؤسســات 
عــدد  علــى  يزيــد  حيــث  الســعودية،  والهيئــات 

متابعــي حســاب الهيئــة العامــة للــزكاة والدخــل الــذي يبلــغ )218688(، كمــا يفــوق 
عــدد متابعــي حســاب المؤسســة العامــة للتدريــب التقنــي والمهنــي الــذي يبلــغ 
)187548(، ويزيــد كذلــك علــى عــدد متابعــي حســاب الهيئــة الملكيــة للجبيــل وينبــع 
الــذي يبلــغ )75364(، لكنــه يقــلّ عــن عــدد متابعــي حســاب الهيئــة العامــة للأرصــاد 

وحمايــة البيئــة بكثيــر، والــذي يبلــغ )772571(.

ويُلاحــظ أن عــدد متابعــي حســاب الهيئــة يقــلّ عــن الجمهــور الحقيقــي للقطــاع الــذي 
إنهــا تخــدم أصحــاب المنشــآت الصغيــرة والمتوســطة  تخدمــه »منشــآت«، حيــث 
عمــل  فــرص  وتوفيــر  الأعمــال  ريــادة  عالــم  لدخــول  طــون  يُخطِّ الذيــن  والأفــراد 
ــة،  لأنفســهم وغيرهــم مــن الشــباب الســعودي، وهــو مجــال اقتصــادي مهــمّ للغاي
ويُتوقّــع أن تزيــد مســاهمته فــي الاقتصــاد الســعودي خــال الســنوات القادمــة، فــي 
ظــل العمــل علــى تنويــع مصــادر الدخــل القومــي، وعــدم الاعتمــاد علــى المصــادر 
النفطيــة وحدَهــا، ومــن ثــم فــإنّ علــى الهيئــة مســئولية توســيع نطــاق جمهورهــا مــن 
خــال وســائل عــدة، مــن بينهــا الاهتمــام بتنشــيط حســابها، وزيــادة عــدد متابعيــه 

بكافــة الوســائل.

يلاحظ..
أن عدد متابعي حساب الهيئة يقلّ 

عن الجمهور الحقيقي للقطاع الذي 
تخدمه »منشآت«.
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‌ب( تغريدات الحساب:

قدّم الحساب خلال فترة التحليل )397( تغريدة، توزعت على شكلين..

الأول: التغريدات الأصلية، وبلغت نسبتها %84.

والثاني: محتوى أعيد تغريده من حسابات أخرى، وبلغت نسبته %16.

ويَكشــف التحليــل أن هــذا العــدد للتغريــدات مناســبٌ بشــكل كبيــر خــال الفتــرة الزمنيــة 
للتحليــل والتــي بلغــت شــهراً، حيــث إن المتوســط اليومــي لعــدد التغريــدات فــي ظِــلّ هــذا 
العــدد مــن التغريــدات يزيــد علــى 13 تغريــدة يوميــاً، وهــو عــدد كبيــر يكشــف أن حســاب 
ــز بتكثيــف نشــاط التغريــد بشــكل يومــي، وبمعــدل مرتفــع يُســهِم فــي ربــط  الهيئــة يَتميّ
جمهــور المتابعيــن بالحســاب مــن جهــة، وبالعمــل علــى جــذب جمهــور محتمــل لمتابعــة 

الحســاب مــن جهــة أخــرى.

إلا أن هــذا المُعــدّل اليومــيّ والشــهري مــن التغريــد 
سِــق مــع عــدد متابعــي الحســاب، ففــي ظِــلّ  لا يَتَّ
اليومــي  والمتوســط  التغريــدات  مــن  العــدد  هــذا 
لهــا، كان يُنتظَــر ارتفــاع أعــداد متابعــي الحســاب عــن 
العــدد الحالــي، وهــو مــا يفــرض علــى الهيئــة البحــثَ 

فــي المتغيــرات الأخــرى الخاصــة بالمحتــوى المقــدّم، وبدورهــا الميدانــي فــي خدمــة 
الأفــراد والمؤسســات.

‌ج( الوسائط المتعددة:

اســتعان حســاب الهيئــة بالوســائط المتعــدّدة فــي تقديــم التغريــدات، وجــاء فــي صــدارة هــذه 
الوســائط الإنفوجرافيك بنســبة 41%، تلاه الفيديو في المركز الثاني بنســبة 28%، ثم الصور 
الفوتوغرافيــة فــي المركــز الثالــث بنســبة 22%، وأخيــراً البــث المباشــر بنســبة 1%، ولوحــظ 

وجــود نســبةٍ بلغــت 8% مــن التغريــدات النصيــة غيــر المُصاحِبــة لأيّ شــكل مــن الوســائط.

وتُظهــر النتائــجُ اعتمــادَ حســاب الهيئــة بشــكل أساســي علــى فــنّ الإنفوجرافيــك فــي 
صناعــة وتقديــم المحتــوى، باعتبــاره الفــنّ الــذي يَجمــع بيــن تقديــم المــادة المعلوماتيــة 

التغريدات 
الأصلية

أعيد
تغريده 

%84%16

حساب الهيئة..
يتميز بتكثيف نشاط التغريد بشكل 

يومي، وبمعدل مرتفع.
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والصــور الجاذبــة للانتبــاه، كمــا يُلاحــظ أن هــذا الترتيــب أصبــح شِــبهَ الســائد والمتفــق عليــه 
بيــن مختلــف الحســابات مــع اختلافــات طفيفــة، حيــث يتصــدر الإنفوجرافيــك الوســائط 
المتعــددة، ويتلــوه كلٌّ مــن الفيديــو والصــور مــع اختــاف ترتيبهمــا مــن حســابٍ لآخــر، وإن 
كان الملاحــظ تفــوّق الفيديــو علــى الصــور، كمــا يُلاحــظ تراجــع الموشــن جرافيــك والبــثّ 
المباشــر أمــام الإنفوجرافيــك والصــور والفيديــو، رغــم أهميــة فــن الموشــن جرافيــك فــي 

ل تقديــم الكثيــر مــن أنــواع المحتويــات. تقديــم مقاطــع فيديــو تُســهِّ

‌د( الربط الشبكي:

الشــبكية لتحقيــق عــدة أهــداف،  بالعديــد مــن الأدوات  اســتعان حســاب »منشــآت« 
أهمّهــا تأطيــر المحتــوى المقــدّم مــن خــال الهاشــتاق، والربــط بيــن الحســابات وبعضهــا 

مــن خــال المنشــن، والثّــراء المعرفــي مــن خــال الروابــط التشــعبية.

وجــاء فــي صــدارة هــذه الأدوات الهاشــتاق، حيــث كانــت نســبة اســتعانة حســاب الهيئــة 
بالهاشــتاق 93%، وهــي نســبة كبيــرة تمثــل الاســتعانة بالهاشــتاق فــي الغالبيــة العظمــى 
مــن التغريــدات، فمــن بيــن )397( تغريــدة تــم الاســتعانة بالهاشــتاق فــي )370( تغريــدة.

وقــد كان فــي صــدارة الهاشــتاقات التــي تضمّنتهــا تغريــدات الحســاب هاشــتاق #بيبــان_
الريــاض، وبفــارق نســبي كبيــر عــن غيــره مــن الهاشــتاقات المســتخدمة فــي الحســاب بلــغ 
ــر عــن اســم الهيئــة بنســبة 6%، ثــم مجموعــة  23%، تــاه هاشــتاق #منشــآت الــذي يُعبّ

نسبة الاستعانة بالهاشتاق 

%93

الصور 

%1

البث المباشر 

%28

الفيديو 

%8

نص فقط

%41

الإنفوجرافيك 

%22
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كبيــرة مــن الهاشــتاقات التــي تــمّ اســتخدامُها بنســبٍ ضئيلــة، وتُعــزَى خصوصيــة هاشــتاق 
#بيبان_الريــاض لارتبــاط حدثــه بالمنشــآت الصغيــرة والمتوســطة، ولهــذا سَــجّل الاهتمــامُ 

بهــذا الحــدث مؤشــراً واضحــاً.

أمــا الأداة الثانيــة فتمثّلــت فــي الروابــط المتشــعبة، وبلغــت نســبتها 30%، مقابــل 
70% مــن التغريــدات التــي لــم تتضمّــن روابــط متشــعبة، وأحــال معظــمُ الروابــط إلــى 

ــاض«. ــان الري موقعــي »منشــآت« و«بيب

ــة فــي قائمــة الأدوات  ــةَ الثالث وكشــفت النتائــج تســجيلَ المنشــن أو الإشــارة، المرتب
الشــبكية، حيــث بلغــت الاســتعانة بالمنشــن نســبة 22%، مقابــل 78% مــن التغريــدات 
غيــر المتضمّنــة إشــاراتٍ لحســابات أخــرى، ويُمثّــل حســاب »ريــادة« أكثــر حســاب تمّــت 

الإشــارة إليــه فــي تغريــدات حســاب »منشــآت«.

‌ه( تفاعل الجمهور:

مشــاريع  مــن  »منشــآت«  حســاب  محتــوى  مــع  الجمهــور  تفاعــل  صــور  تنوّعــت 
فــي صــدارة  الإعجــاب  وجــاء  والمتوســطة،  الصغيــرة  بالمنشــآت  خاصــة  ومبــادرات 
هــذه الصــور، فقــد بلــغ معــدّل الإعجــاب مــع تغريــدات الهيئــة )11195(، تــاه إعــادة 
التغريــد وبلغــت )7560(، ثــم التعليــق وبلــغ )1682(، وبذلــك يبلــغ معــدّل التفاعــل 

مــع تغريــدات الهيئــة خــال فتــرة التحليــل )20437( تفاعــاً.

وقــد تــم قيــاس التفاعــل مــن خــال المعادلــة التاليــة: )الإعجــاب + التعليــق + إعــادة التغريــد(، 
ولوحــظ ارتفــاع معــدّل التفاعــل مــع تغريــدات الهيئــة بشــكل واضــح، ويمكــن ربط ذلــك بارتفاع 
كثافــة عمليــة التغريــد لحســاب الهيئــة، فكلمــا زادت عمليــة التغريــد زادت معهــا احتمــالات 

التفاعــل مــع التغريــدات، خاصــة أن مُعــدّل التغريــد لحســاب الهيئــة معــدّل مميّــز ومرتفــع.

11,195

1,682

7,560

20,437

الإعجاب 

التعليق 

إعادة التغريد 

معدل التفاعل
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‌و( معدل الاستجابة:

يمثــل معــدّلُ الاســتجابة النســبةَ المئويــة لتفاعــل 
علــى  الــردّ  خــال  مــن  المتابعيــن،  مــع  الحســاب 
للحســاب،  المتابعيــن  مــن  المقدّمــة  التعليقــات 
التــي  ومشــاكلهم  استفســاراتهم  تجاهــل  وعــدم 
يُعبّــرون عنهــا مــن خــال الــردود والتعليقــات، ويمثل 
تشــكيل  فــي  يُســهِم  عامــاً مهمــاً  المعــدل  هــذا 
اتجاهــات الجمهــور نحــو الهيئــة، وبتحليــل حســاب 

الهيئــة خــال شــهر فبرايــر 2020، يَتّضــح قيــامُ أكثــرَ مــن حســابٍ بالــردّ علــى الاستفســارات 
الــواردة مــن المتابعيــن فــي الــردود علــى التغريــدات، وهــي حســابات: »منشــآت«، خدمــة 
عمــاء »منشــآت«، وزارة التجــارة والاســتثمار، البنــك الأهلــي التجــاري، وزارة الشــؤون 

الريــاض. البلديــة والقرويــة، الهيئــة الســعودية للمِلكيــة الفكريــة، اســأل بنــك 

ويلاحــظ أن تعــدّد الجهــات التــي تَــردّ علــى التعليقــات الــواردة لحســاب »منشــآت«، يرجــع 
إلــى تعــدّد الموضوعــات التــي ترتبــط بأكثــر مــن جهــة حكوميــة وخاصــة وليــس »منشــآت« 
وحدهــا، إلا أن الحســابات المكلّفــة بالــردّ علــى التعليقــات التابعــة لـــ »منشــآت«، هــي 

حســاب منشــآت، وخدمــة عــاء منشــآت.

وقــد بلغــت نســبة الاســتجابة والــرد علــى التعليقــات 31%، ورغــم اهتمــام الحســابين 
بالــردّ علــى تعليقــات واستفســارات المتابعيــن، إلا أن نســبة الاســتجابة تَظــلّ منخفضــة، 
خاصــة وأن معــدّل الاســتجابة يُعــدّ أحــدَ المتغيّــرات الرئيســية التــي تزيــد تفاعــل المتابعيــن 

مــع الحســاب، ويُســهِم فــي تشــكيل اتجاهــات إيجابيــة للمتابعيــن نحــو الحســاب.

ثانياً:
اتجاهات المتابعين نحو حساب »منشآت«

بَعــد اســتعراض العوامــل التــي تُســهم فــي تشــكيل اتجاهــات المواطنيــن، تَســتعرض 
الدراســةُ نتائــجَ تحليــل اتجاهــات المتابعيــن نحــو الهيئــة، حيــث تــم تحليــل تعليقــات متابعــي 
الحســاب والتــي بلغــت )1681( تعليقــاً خــال فتــرة التحليــل، وكشــفت نتائــج الدراســة أن 
الاتجــاه المحايــد أو غيــر الواضــح كان فــي صــدارة اتجاهــات المتابعيــن نحــو الهيئــة، حيــث 
بلغــت نســبة الاتجــاه المحايــد 59%، فــي حيــن كانــت نســبة الاتجاهــات الإيجابيــة %26 
وحلّــت فــي المرتبــة الثانيــة لاتجاهــات المتابعيــن، أمــا الاتجاهــات الســلبية فجــاءت فــي 

المرتبــة الثالثــة والأخيــرة، وبلغــت نســبتها %15.

تعدّد الجهات..
التي تَردّ على التعليقات الواردة يرجع 

إلى تعدّد الموضوعات التي ترتبط بأكثر 
من جهة حكومية وخاصة.
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ــة  ــة للهيئ ــمّ الصــورة الإعلامي ــة ومــن ث ــن نحــو الهيئ وبذلــك يتضــح أن اتجاهــات المتابعي
كانــت غيــر واضحــة فــي المقــام الأول، وأن الاتجاهــات الإيجابيــة تعــادل ضعف الاتجاهات 
الســلبية تقريبــاً نحــو الهيئــة، وهــي نتيجــة إيجابيــة توضّــح جهــود الهيئــة في دعم المنشــآت 

الصغيــرة والمتوســطة والمواطنيــن الســاعين لدخــول عالــم الأعمــال.

ويكشــف التحليــل الكيفــي لاتجاهــات المتابعيــن، وجــودَ تصــوراتٍ إيجابيــة وأخــرى ســلبية 
عــن الهيئــة ودورهــا، وتمثلــت الاتجاهــاتُ الإيجابيــة فــي التالــي:

 الاستفادة الكبيرة من ملتقى بيبان الرياض.

 جهد الهيئة لدعم المنشآت الصغيرة والمتوسطة.

 دور الهيئة في مكافحة التستّر التجاري.

 تعاون موظفي الهيئة مع المواطنين والمستفيدين.

 تشجيعها الشباب على بدء مشاريع صغيرة مثل البقالات وغيرها.

أما الاتجاهات السلبية – بحسب بعض المتابعين - فتمثلت في التالي:

 إنفــاق »منشــآت« الكثيــر مــن الأمــوال علــى التدريــب وورش العمــل، رغــم أنهــا ليســت 
مــن الأولويــات المهمــة.

 خدمة الهيئة للمنشآت الكبيرة أكثر من المنشآت الصغيرة والمتوسطة.

 لا ردود على بعض طلبات التمويل.

 شروط تعجيزية في طلبات التمويل.

 مواجهة تعقيدات تمنع عمل المنشآت الصغيرة والمتوسطة بنجاح.

 مشاكل تقنية تواجه المواطنين والشركات في التسجيل.
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توصيات..
توصي الدراسة بتطوير أداء حساب »منشآت« على شبكة تويتر، باعتباره النافذة 

الرئيسية للهيئة، إلى جانب حساب خدمة العملاء، وتتمثل أهمّ جوانب التطوير 
المقترحة في:

 العمــل علــى زيــادة عــدد متابعــي حســاب الهيئــة، نظــراً للــدور الكبيــر الــذي تقــوم بــه فــي 
المســتقبلي فــي دعــم  المملكــة، ودورهــا  الصغيــرة والمتوســطة فــي  المنشــآت  خدمــة 
الاقتصــاد الوطنــي، ومــن ثــم لابــدّ أن يتــوازى عــدد متابعــي الحســاب، مــع عــدد عمــاء الهيئــة 

مــن المنشــآت والأفــراد.

 ضــرورة رفــع معــدّل الاســتجابة لتعليقــات المتابعيــن، حيــث إن نســبة 31% تظــلّ قاصــرة، مــا 
يُحتّــم الــردّ علــى استفســاراتهم وحــلّ ومعالجــة الشــكاوى التــي يقدّمونهــا، وأخــذ مقترحاتهــم 

بعيــن الاعتبار.

 تطويــر الوســائط المتعــدّدة التــي يَســتعين بهــا حســابُ الهيئــة فــي تقديــم التغريــدات، مــن 
ــة المجــرّدة إن أمكــن، وزيــادة الاســتعانة بالموشــن جرافيــك  خــال تقليــص التغريــدات النصيّ

فــي المــوادّ الإرشــادية، واســتخدام البــثّ المباشــر بشــكل أكبــر فــي الفعاليــات المختلفــة.

 تأســيس علاقــة اتصاليــة واضحــة المعالــم، وَفــق سياســة ثابتــة بيــن الهيئــة والمنشــآت 
المنشــآت  وحســابات  الهيئــة  حســاب  خــال  مــن  المملكــة،  فــي  والمتوســطة  الصغيــرة 
ــر الأســاليب الاتصاليــة التفاعليــة كالمنشــن وإعــادة التغريــد وغيرهــا، وإجــراء  المختلفــة، وعب
الأفــراد  تواجــه  التــي  المعوّقــات  علــى  للتعــرّف  الحســاب  عبــر  ميدانيــة  رأي  اســتطلاعات 

والمنشــآت فــي مجــال ريــادة الأعمــال.
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