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وفــي ظــل هــذه الظــروف ينشــط دور الإعــام فــي مواجهــة الأزمــة، بتأميــن التدفّــق 
الســريع للمعلومــات والبيانــات المتعلقــة بالأزمــة، وتوعيــة الجمهــور بأســاليب مواجهتهــا 
ومواجهــة تداعياتهــا، بالإضافــة إلــى الأدوار والوظائــف المطلوبــة منــه للإســهام فــي 

احتــواء آثــار الأزمــة.

وللكشــف عــن دور حســابات التواصــل الاجتماعــي فــي إدارة أزمــة فيــروس كورونــا فــي 
المملكــة العربيــة الســعودية، قــام مركــز القــرار للدراســات الإعاميــة بإجــراء دراســة تحليلية 
لحســابات تويتــر الخاصــة بالــوزارات المعنيــة بالتعامــل مــع أزمــة كورونــا مباشــرة، وهــي 

وزارات:

الصحــة، والتجــارة، والتعليــم، والمــوارد البشــرية والتنميــة الاجتماعيــة، والشــؤون البلديــة 
والقرويــة. وذلــك خــال فتــرة ذروة الأزمــة، فــي الفتــرة 14 - 28 مــارس 2020م.

وكشــفت نتائــج الدراســة التحليليــة وجــود دور فعّــال لحســابات الــوزارات الســعودية عيّنــة 
الدراســة فــي إدارة أزمــة كورونــا، كلّ وزارة فــي تخصّصهــا الأساســي، إلــى جانــب الأدوار 
الدراســة  نتائــج  أظهــرت  كمــا  والمقيميــن،  للمواطنيــن  العامــة  والإرشــادية  التوعويــة 
التحليليــة وجــودَ فــروق بيــن الحســابات الخمســة فــي الأداء، وتفاعــل المتابعيــن، ومعــدّل 

الاســتجابة للمتابعيــن.

تُعــدّ الأزمــة موقفــاً طارئــاً يُحــدِث ارتبــاكاً فــي تسلســل الأحــداث اليوميــة، ويُــؤدّي إلــى سلســلةٍ مــن 
التفاعــات، تَنجــم عنهــا تهديــدات ومخاطــر ماديــة ومعنويــة للمصالــح الأساســية للمجتمــع، ممــا يســتلزم 
اتخــاذ قــراراتٍ ســريعة فــي وقــت محــدد، وفــي ظــروف يســودها التوتــر نتيجة لنقــص المعلومــات المتعلقة 

بموقــف الأزمــة.

ملخص تنفيذي..
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موضوع الدراسة..
نشــأ اصطــاح إدارة الأزمــــات Crisis Management للإشــارة إلــى دور الدولــة فــي 
لبــث  مــا  ثــم  الأزمــات،  مــن  وغيرهــا  الطارئــة  والأحــداث  المفاجئــة  الكــوارث  مواجهــة 
الاصطــاح أن ارتبــط بــأداء أجهــزة الدولــة والمنظمــات العامــة، لإنجــاز مهــامّ عاجلــة أو 
إيجــاد حلــول لمــأزق طــارئ، ولــم يكــن الإعــام بعيــداً عــن إدارة الأزمــات، فهــو شــريك فــي 
إدارة الأزمــة، وعامــل فعّــال مــن عوامــل نجــاح الــدول والمنظمــات فــي إدارة الأزمــات 

وتحقيــق الأهــداف.

وتُعــدّ أزمــة فيــروس كورونــا )كوفيــد-19( مــن أهــمّ الأزمــات العالميــة فــي الفتــرة الحاليــة، 
كونهــا خطــراً يُهــدّد العالــم أجمــع، فــي ظــل الانتشــار الســريع للفيــروس، وتزايــد أعــداد 
المصابيــن بــه بمــا يتجــاوز القــدرات الصحيــة لبعــض الــدول، الأمــر الــذي وضــع تحديــاتٍ 
كبيرةً أمام الدول، ســواء على مســتوى الحكومات أو الشــعوب أو المنظمات والهيئات 
الصحيــة، لذلــك ســارعت الجهــات والهيئــات الدوليــة فضــاً عــن المؤسســات المختلفــة 
داخــل كلّ دولــة، للتعامــل الســريع مــع هــذه الأزمــة المســتفحلة، ومحاولــة الســيطرة 

عليهــا بعدمــا أضحــت وبــاءً عالميــاً حســب منظمــة الصحــة العالميــة.

وتُعتبــر شــبكات التواصــل الاجتماعــي إحــدى الوســائل الاتصاليــة الفاعلــة ضمــن منظومــة 
إدارة أزمــة فيــروس كورونــا، ليــس فــي المملكــة وحدهــا، وإنمــا فــي مختلــف دول العالــم، 
حيــث ســارعت حســابات التواصــل الاجتماعــي، وخاصــة الحكوميــة منهــا، إلــى الإســهام 
فــي إدارة الأزمــة، وتقديــم التوعيــة الصحيــة لتشــكيل وعــي ســليم فــي مواجهــة هــذا 
الوبــاء، إلــى جانــب التحديــث اليومــي للبيانــات والإحصــاءات الرســمية الموثقــة والدقيقــة 

حــول تطــوّر الوبــاء وســيناريوهاته المســتقبلية.

وانطاقاً من ذلك، قام مركز القرار للدراسات الإعامية بإجراء دراسة تحليلية لعيّنة 
من حسابات الوزارات السعودية في تويتر، ومَثّلت هذه العيّنة الوزاراتِ السعوديةَ 

التي تتعامل مع أزمة كورونا مباشرةً من جوانبها المختلفة، وذلك بهدف رصد 
وتحليل آليات إدارة الأزمة على حسابات التواصل الاجتماعي للوزارات عيّنة الدراسة، 

ومدى قدرة تلك الحسابات على استكمال أهداف الوزارات في السيطرة على الأزمة 
والقضاء عليها، وذلك خال الفترة الزمنية التي مثّلت ذروة تصاعد أزمة كورونا، بما 
يُسهِم في الكشف عن أداء الحسابات عيّنة الدراسة، ومدى قدرتها على الإسهام 

في إدارة هذه الأزمة.
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أولًا/ النتائج العامة للدراسة
يُقــدّم الجــدول التالــي النتائــجَ العامــة للدراســة، مــن خــال تحليــل مقــارن لأداء حســابات 

الــوزارات الخمــس عيّنــة الدراســة، خــال الفتــرة الزمنيــة الخاضعــة للتحليــل:

2632188217760عدد التغريدات

طبيعة 
التغريدات

45%17%10%5%60%إرشادات

17%22%69%33%27%بيانات

11%38%17%8%8%خدمات

27%7%4%54%3%إجراءات

الوسائط

7%37%29%12%3%صور 

10%34%36%29%13%فيديو

61%19%23%18%62%إنفوجرافيك

2%50%30%موشن

100%280%2%بث مباشر

13000%0روابط

مؤشرات 
التفاعل

585,16269,64013,152316,05614,567إعجاب

98,34069,6544,04745,34012,600تعليق

679,39818,23813,247327,39212,461إعادة تغريد

1%0%1%9%1%معدل الاستجابة

جدول رقم )1(
تحليل مقارن لأداء حسابات الوزارات 

عيّنة الدراسة في أزمة كورونا
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يتضح من بيانات الجدول السابق ما يلي:
 تفــوّق حســاب وزارة الصحــة علــى غيــره مــن الحســابات عيّنــة الدراســة فــي عــدد 
ــة الخاضعــة للتحليــل، حيــث قــدّم حســاب  ــرة الزمني ــدات المقدّمــة خــال الفت التغري
وزارة الصحــة )263( تغريــدة، بمعــدّل يومــي يزيــد علــى )18( تغريــدة يوميــاً، وهــو 
أزمــة  للأحــداث، وســعيها لإدارة  الــوزارة  مواكبــة  علــى  يــدلّ  مرتفــع  كمّــي  مؤشّــر 
فيــروس كورونــا بشــكل فعّــال، مــن خــال تكثيــف المحتــوى الرقمــي الخــاصّ بالأزمــة.

وجــاء فــي المرتبــة الثانيــة حســاب وزارة التجــارة، الــذي قــدّم )218( تغريــدة، بمعــدّل 
يومــي يصــل إلــى )15( تغريــدة، وهــو أيضــاً معــدّل يومــي مرتفــع، وفــي المرتبــة الثالثــة 
يأتــي حســاب وزارة التعليــم - عــام، والــذي قــدّم )177( تغريــدة، بمعــدّل يومــي بلــغ 

)12( تغريــدة، وهــو مؤشــر مرتفــع كذلــك.

أمــا حســاب وزارة الشــؤون البلديــة والقرويــة فقــدّم خــال فتــرة التحليــل )82( تغريــدة، 
بمعــدّل يومــي يبلــغ )5( تغريــدات، وتــاه فــي المرتبــة الخامســة والأخيرة حســاب وزارة 
المــوارد البشــرية والتنميــة الاجتماعيــة، والــذي قــدّم )60( تغريــدة فقــط، بمعــدّل 

يومــي مقــداره )4( تغريــدات.

التعليــم،  ووزارة  التجــارة  ووزارة  الصحــة  وزارة  مــن  كلٍّ  أن حســابات  يَتّضــح  وبذلــك 
قدّمــت معــدّل تغريــد مرتفعــاً ومواكبــاً للأزمــة، فــي حيــن انخفــض معــدّل التغريــد فــي 
كلٍّ مــن حســابي وزارة الشــؤون البلديــة والقرويــة ووزارة المــوارد البشــرية والتنميــة 

الاجتماعيــة.

263
تغريدة

218
تغريدة

82
تغريدة

60
تغريدة

177
تغريدة
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عيّنــة  الخمســة  الحســابات  قدّمتهــا  التــي  التغريــدات  بطبيعــة  يتعلــق  وفيمــا   
الدراســة خــال فتــرة التحليــل، تَتّضــح صــدارة فئــة »الإرشــادات التوعويــة« الخاصــة 
بفيــروس كورونــا فــي كلٍّ مــن حســابي وزارة الصحــة ووزارة المــوارد البشــرية والتنمية 
الاجتماعيــة، فــي حيــن تغلّبــت فئــة »الإجــراءات المتّخــذة« فــي حســاب وزارة التجــارة، 
وكانــت خاصــة بالإجــراءات التــي تتّخذهــا الــوزارة فــي إطــار إدارة الأزمــة، وتغلّبــت فئــة 
»البيانــات« فــي حســاب وزارة الشــؤون البلديــة والقرويــة، وكانــت خاصّــة بالبيانــات 
التــي تبثّهــا الــوزارة علــى حســابها، والتــي كانــت متعلّقــة بالخدمــات البلديــة المواكبــة 
ــة  ــم - عــام، فقــد تغلّبــت فئ ــا، أمــا بالنســبة لحســاب وزارة التعلي لإدارة أزمــة كورون
»الخدمــات«، وكانــت متعلقــة بالخدمــات التعليميــة المقدّمــة لمختلــف أطــراف 

العمليــة التعليميــة.

 وبالنسبة للوسائط المتعدّدة المستخدمة 
عيّنــة  الخمســة  الحســابات  تغريــدات  فــي 
فــي  »الإنفوجرافيــك«  كان  الدراســة، 
وزارة  حســاب  فــي  الوســائط  هــذه  صــدارة 
الصحــة، وبفــارق نســبي كبيــر عــن غيــره مــن 

الوســائط، وكذلــك كان »الإنفوجرافيــك« الشــكلَ الفنــيّ الســائد فــي حســاب 
وزارة المــوارد البشــرية والتنميــة الاجتماعيــة، فــي حيــن تغلّبــت مــواد الفيديــو 
)الفيديــو المســجّل والبــثّ الحــي( فــي حســاب وزارة التجــارة، وكانــت إحــدى 
سِــمات نشــاط التغريــد بــه، إلــى جانــب اســتخدام الروابــط الإلكترونيــة التــي 
تفــرّد بهــا، ولوحــظ كذلــك تفــوّق الفيديــو فــي حســاب وزارة الشــؤون البلديــة 
والقرويــة، مقابــل تفــوّق الصــور الفوتوغرافيــة بفــارق نســبي ضئيــل عــن الفيديــو 

فــي حســاب وزارة التعليــم.

التغريــدات فــي  تغريــد  إعــادة  انتشــاراً، نشــاط  التفاعلــي الأكثــر  الســلوك  مَثّــل   
كان  حيــن  فــي  والقرويــة،  البلديــة  والشــؤون  والتعليــم  الصحــة  وزارات  حســابات 
الإعجــاب هــو الســلوك التفاعلــي الأكثــر انتشــاراً فــي حســاب وزارة المــوارد البشــرية 
والتنميــة الاجتماعيــة، ويُاحــظ أن نشــاط إعــادة التغريــد يُعــدّ ســلوكاً تفاعليــاً أعلــى 

مــن الإعجــاب.

ــر انتشــاراً، وهــو  ــقُ ســلوكَ التفاعــل الأكث أمــا فــي حســاب وزارة التجــارة فــكان التعلي
مؤشّــر جيّــد للتفاعــل مــع تغريــدات حســاب وزارة التجــارة، خاصــة بالنســبة لمــن يريــد 
الاستفســار أو تقديــم الشــكاوى وطلبــات الخدمــة مــن المراجعيــن والمســتفيدين مــن 

»الإنفوجرافيك«
يتصدّر الوسائط المستخدمة في 

حساب وزارة الصحة.
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خدمــات الــوزارة، ولوحظــت صــدارةُ التعليقــات مــع حســاب وزارة التجــارة فــي هــذا 
ــلع الاســتهاكية وغيرهــا، وهــو  الوقــت، نظــراً لشــعور المتابعيــن بالقلــق مــن توفّــر السِّ
مــا جعــل حســاب الــوزارة يحــرص علــى تقديــم رســالة اتصاليــة تُطَمْئِــن المتابعيــن علــى 

حالــة الســوق بشــكل مكثّــف.

 سَــجّل حســابُ وزارة التجــارة تفوّقــاً ملحوظــاً فــي معــدّل الاســتجابة، مــن خــال 
الــردّ علــى تعليقــات المتابعيــن الــواردة علــى التغريــدات المقدّمــة، حيــث كان معــدّل 
الاســتجابة للحســاب 9%، وهــو مؤشّــر جيّــد خاصــة فــي ظــلّ زيــادة التعليقــات الــواردة 
لحســاب الــوزارة، فــي حيــن تَراجــع معــدّل الاســتجابة فــي حســابات وزارات الصحــة 
والشــؤون البلديــة والقرويــة والمــوارد البشــرية والتنميــة الاجتماعيــة ليســجّل %1، 
ــردود علــى تعليقــات المتابعيــن، ولوحــظ  أمــا حســاب وزارة التعليــم فقــد خــا مــن ال
رُه الزيــادةُ  انخفــاضُ مُعــدّل الاســتجابة فــي حســاب وزارة الصحــة فــي تلــك الفتــرة، تُبــرِّ

مــون أســئلةً واستفســاراتٍ صحيــة. الكبيــرة فــي تعليقــات المتابعيــن الذيــن يُقدِّ

وتشير هذه الماحظات إلى ضرورة رفع معدّل الاستجابة لتعليقات 
المتابعين إلى أكبر درجة ممكنة، لأنه مؤشّر مهمّ في الحفاظ على فعالية 

وتأثير الحساب.

%9

%0

معدل استجابة الحساب%1
خال فترة الدراسة
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ثانياً/ النتائج التفصيلية للدراسة

أ ( نمط التغريد في الحسابات:
الإعاميــة  المتابعــة  فــي  الصحــة  وزارة  لحســاب  واضحــاً  تفوّقــاً  الدراســة  كشــفت 
ــا، ممــا يعكــس الاهتمــام الكبيــر  لموضوعــات الأزمــة الناتجــة عــن انتشــار فيــروس كورون
الــذي أولتــه الــوزارة للمحتــوى الرقمــي، فــي إطــار جهودهــا لمكافحــة هــذا الوبــاء، خاصــة 
وأنهــا الــوزارة الأولــى المعنيّــة بالتعامــل مــع هــذه الأزمــة، وجــاءت كثافــة التغريــد لتؤكــد 
ذلك، فأظهر المســح الشــامل للتغريدات المنشــورة خال فترة الدراســة عن نشــر )263( 
تغريــدة فــي حســاب وزارة الصحــة، بمتوســط تغريــد يومــي مقــداره )18( تغريــدة تقريبــاً، 

تناولــت جميعهــا فيــروس كورونــا.

أبــرز  التغريــد، وتمثلــت  16% لإعــادة  84% مقابــل  بنســبة  التغريــدات الأصليــة  جــاءت 
الحســابات التــي قامــت وزارة الصحــة بإعــادة التغريــد منهــا فــي: )وزيــر الصحــة، المتحــدّث 
الرســمي لــوزارة الصحــة، وزارة التجــارة، وزارة الســياحة، وزارة الداخليــة، وزارة الخارجيــة، 
مركــز التواصــل الحكومــي، النيابــة العامــة، رئاســة أمــن الدولــة، المركــز الوطنــي للوقايــة 
مــن الأمــراض ومكافحتهــا، وكالــة الأنبــاء الســعودية، الهيئــة العامــة للمنشــآت الصغيــرة 

والمتوســطة )منشــآت(، هيئــة الغــذاء والــدواء، الهيئــة العامــة للــزكاة والدخــل(.

كمــا أظهــرت وزارة التجــارة اهتمامــاً واضحــاً بالقضيــة، لِتَبــرُز كثانــي الحســابات حرصــاً علــى 
متابعــة الأزمــة فــي تويتــر، واهتمامــاً بنشــر مُســتجدّات نشــاطاتها وإجراءاتهــا فــي التعامــل 
مــع تلــك الأزمــة، بالإضافــة إلــى إمــداد الجمهــور مــن المواطنيــن والمقيميــن بالمعلومات 
لطمأنتهــم حــول النشــاطات التجاريــة للمملكــة، وتوفيــر الاحتياجــات الأساســية لهــم مــن 
الســلع والخدمــات التجاريــة، حيــث تــمّ نشــر )218( تغريــدة فــي الفتــرة الخاضعــة للتحليــل، 

تغريدات أصلية 

%84
أعيد تغريدها

%16
متوسط التغريد اليومي 
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منهــا )171( تغريــدة أصليــة للحســاب بنســبة 78%، بالإضافــة إلــى )47( تغريــدة أعيــد 
تغريدهــا مــن حســابات أخــرى لعــدد مــن قيــادات المملكــة ومســئوليها والمؤسســات 

الرســمية المرتبطــة بنشــاطات وزارة التجــارة، وشــكلت نســبة %22.

ــدة  ــام نشــاطاً للحســاب، مــن خــال نشــر )26( تغري ــر الأي ــوم )20 مــارس( كأكث ــرز ي كمــا ب
أصليــة، كأعلــى معــدّل تغريــد فــي فتــرة الدراســة بنســبة 15%، فــي حيــن كان يــوم )16 
مــارس( هــو الأقــلّ نشــاطاً بنســبة 4% مــن إجمالــي عــدد التغريــدات الأصليــة فــي الفتــرة 
الزمنيــة للدراســة، وكانــت التغريــدات المرتبطــة بــإدارة الأزمــة هــي الأغلــب بشــكل واضــح 
وبنســبة 92%، فيمــا اقتصــر عــدد التغريــدات غيــر المرتبطــة بالموضــوع علــى )14( تغريــدة 
فقــط وبنســبة 8%، وهــو مــا يؤكــد الــدور الكبيــر لتلــك الــوزارة فــي التعامــل مــع الأزمــة 

مــن خــال المحتــوى الرقمــي.

 

20 مارس

تغريدات أصلية 
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أمــا وزارة التعليــم فكانــت حريصــة علــى مواجهــة تداعيــات الأزمــة بشــكل ســريع، فقامت 
بتعليــق الدراســة كأولــى الخطــوات الاســتباقية للحــدّ مــن انتشــار الفيــروس، وقدّمــت 
ولــم  التعليميــة،  والمؤسســات  التدريــس  وهيئــات  للطــاب  الخدمــات  مــن  العديــد 
تتجاهــل أثــر شــبكة تويتــر فــي المجتمــع الســعودي، فنشــرت محتــوىً رقميــاً مميــزاً عبــر 
حســابها، تمثّــل فــي )177( تغريــدة، توزّعــت بيــن )104( تغريــدات أصليــة، و)73( إعــادة 
ــدات مــن حســابات أخــرى، كان أهمهــا حســابات: خــادم الحرميــن الشــريفين،  ــدٍ لتغري تغري
وكالــة الأنبــاء الســعودية، وزارة الصحــة، وزارة التعليــم - جامعــي، قنــوات عيــن التعليميــة، 
الإخباريــة،  وقنــاة  المملكــة،  ومــدن  مناطــق  فــي مختلــف  التعليــم  وإدارات ومكاتــب 

والنيابــة العامــة.

 

وبالمثــل، أولــت وزارة الشــؤون البلديــة والقرويــة اهتمامــاً واضحــاً بــإدارة أزمــة كورونــا، 
عبــر تقديــم الخدمــة المعلوماتيــة مــن خــال المحتــوى الرقمــي، وهــو مــا ظهــر مــن خــال 
المســح الشــامل لتغريــدات حســابها علــى تويتــر فــي الفتــرة الزمنيــة للدراســة، فنشــرت 
الــوزارة )82( تغريــدة، بمتوســط نشــرٍ يومــي للتغريــدات التــي يقدّمهــا الحســاب بلــغ )5( 
تغريــدات تقريبــاً، ورغــم انخفــاض كثافــة التغريــد بحســاب الــوزارة، إلا أن محتــوى جميــع 

التغريــدات ارتبــط مباشــرةً بأزمــة كورونــا.

تغريدات أصلية 
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أمــا وزارة المــوارد البشــرية والتنميــة الاجتماعيــة، والمعنيــة بشــؤون العمــل فــي 
المملكــة، فكانــت أقــلّ الــوزارات نشــاطاً علــى تويتــر خــال فتــرة الدراســة، بمتوســطِ نشــرٍ 
يومــي بلــغ )4( تغريــدات فقــط، حيــث نشــرت )60( تغريــدة، منهــا )44( تغريــدة أصليــة، 
و)16( إعــادة تغريــد مــن حســابات أخــرى، أهمّهــا حســابات: خــادم الحرميــن الشــريفين، 
وزيــر المــوارد البشــرية والتنميــة الاجتماعيــة، وزارة الصحــة، المنصــة الوطنيــة للقيــادات 
النســائية الســعودية، مبــادرة العطــاء الرقمــي، وهيئــة رعايــة الأشــخاص ذوي الإعاقــة.

ورغــم ضعــف مســتوى تغريــد حســاب الــوزارة، لكــنّ هــذا لا يُلغــي الــدورَ الــذي تُســهم بــه 
فــي إدارة أزمــة فيــروس كورونــا فــي الســعودية، وذلــك فــي إطــار المســئولية المشــتركة 

لمختلــف أجهــزة الدولــة، وقــد ظهــر ذلــك مــن خــال مســتويين..

الأول: يَظهر من خال التعاطي مع مجالات العمل المختلفة وارتباطها بأزمة كورونا.

أمــا الثانــي: فمــن خــال الــدور التوعــوي والإرشــادي الــذي تقدّمــه للجمهــور، وعمليــات 
الحشــد الاجتماعــي لقيــام كافــة الأطــراف بمســئولياتها فــي هــذه الأزمــة.

تغريدات أصلية 
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ب( طبيعة الموضوعات:
أظهــر تحليــل طبيعــة الموضوعــات التــي تــمّ تناولهــا فــي حســابات الــوزارات الســعودية، 
تنوعــاً واضحــاً فــي أولويــات تلــك الموضوعــات بيــن كلّ وزارة، وذلــك تبعــاً لأهدافهــا 
واختصاصاتهــا فــي إدارة الأزمــة، ففــي حيــن كانــت التغريــدات المعنيــة بتقديــم الإرشــادات 
والتوعيــة هــي الأهــمّ والأبــرز فــي حســابات كلٍّ مــن وزارتــي الصحــة والمــوارد البشــرية 
والتنميــة الاجتماعيــة، كانــت التغريــدات المعنيّــة بنشــر الإجــراءات المتّخــذة للتعامــل مــع 
الأزمــة هــي الأبــرز فــي حســاب وزارة التجــارة، وكذلــك تغريــدات الخدمــات التــي تقدّمهــا 
وزارة التعليــم لمنســوبيها فــي المرتبــة الأولــى، بينمــا كانــت تغريــدات نشــر البيانــات هــي 
الأكثــر أهميــة فــي حســاب وزارة الشــؤون البلديــة والقرويــة، وجــاءت طبيعــة موضوعــاتِ 

كلِّ حســابٍ بالتفصيــل علــى النحــو التالــي:

بالنســبة لــوزارة الصحــة، وبســبب كونهــا الجهــة الأولــى المعنيــة بالتعامــل مــع أزمــة 
كورونــا، فقــد حرصــت علــى أن يتضمّــن محتــوى حســابها على تويتر كلَّ ما يتعلق بتفاصيل 
هــذه الأزمــة، ســواء كانــت فــي المجــال الصحــي أو الأمنــي أو الوقائــي أو الغذائــي، 
تغريــدات  رَ  تَصــدُّ الحســاب  محتــوى  تحليــل  كشــف  وقــد  الموضوعــات،  مــن  وغيرهــا 
»الإرشــادات التوعويــة« فــي المرتبــة الأولــى وبنســبة 60%، وهــي نتيجــة منطقيــة لكــون 
طريقــة التعامــل الرئيســية مــع فيــروس كورونــا المســتجدّ تتمثــل فــي الإجــراءات الاحترازيــة 
التــي تتطلــب التوعيــة بطــرق الوقايــة منــه، وكيفيــة التعامــل الصحيــح مــع أعراضــه، وقــدّم 
حســاب وزارة الصحــة العديــد مــن الإرشــادات التــي تُســاعد علــى الوقايــة مــن الإصابــة 

ــا المســتجد، وأهمّهــا: بفيــروس كورون

 البقاء في المنزل وعدم الخروج إلا للضرورة القصوى.

 تجنّب الأماكن المزدحمة والتجمّعات.

 ترك مسافة كافية بين الأشخاص.
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 ضرورة الغسيل المتكرّر لليدين بالماء والصابون، والذي يُغني عن المعقّمات.

 عدم ارتداء القفازات إلا للضرورة وعند الحاجة فقط.

 تجنّب المصافحة والاتصال المباشر مع الآخرين، ومنع الزيارات قدر الإمكان.

 أهميــة اتبــاع الإرشــادات والتعليمــات خاصــة لبعــض الفئــات مثــل الســيدات الحوامــل 
والأطفــال الرضّــع وكبــار الســن والمصابيــن بالأمــراض المزمنــة.

 ضــرورة التــزام القادميــن مــن خــارج المملكــة بالحجــر المنزلــي لمــدة 14 يومــاً مــن تاريــخ 
الوصــول، وقــدّم حســاب الــوزارة شــرحاً مفصــاً لكيفيــة تطبيقــه بالشــكل الأمثــل.

بيانــات  علــى  والاعتمــاد فقــط  الكاذبــة،  والأخبــار  الشــائعات  تجنّــب  علــى  التأكيــد   
الرســمية. الجهــات 

كمــا قــدّم حســاب وزارة الصحــة مجموعــة مــن الإرشــادات الخاصــة بكيفيــة التعامــل 
الســليم عنــد الشــعور بأعــراض كورونــا، أهمّهــا:

 التأكيــد علــى أن أول خطــوة يجــب اتباعهــا عنــد الشــعور بأعــراض كورونــا عــزل الــذات 
عــن العائلــة والمحيطيــن.

ــاع التعليمــات  ــا، بالإفصــاح عــن ذلــك واتب  التأكيــد علــى مَــن يَكتشــف إصابتــه بكورون
الخاصــة بالجهــات المعنيــة، مــن أجــل الحفــاظ علــى الأمــن الصحــي للوطــن، والاتصــال 

بالأرقــام الخاصــة بــوزارة الصحــة.
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 حــذر الحســاب مــن الذيــن يدّعــون الخلطــات ويروّجــون أنهــا وســيلة فعالــة لعــاج 
فيــروس كورونــا الجديــد، لأنــه ليــس لهــا أي أســاس علمــي.

»بيانــات«  تضمنــت  التــي  التغريــدات  واحتلــت 
وزارة  تغريــدات  محتــوى  فــي  الثانيــة  المرتبــة 
الصحــة بنســبة 27%، وركــزت أغلــب البيانــات التي 
الإحصائيــات  علــى  الــوزارة،  تغريــداتُ  تضمّنتهــا 
اليوميــة المتعلّقــة بأعــداد المصابيــن والمتعافيــن 
مــن فيــروس كورونــا، فضــاً عــن الحــالات التــي 
توفّاهــا اللــه نتيجــةَ الإصابــة بالفيــروس، وتــم ذِكــر 
عبــر  الأحيــان  مــن  كثيــر  فــي  الإحصائيــات  هــذه 

ــص  مؤتمــرات صحفيــة للمتحــدث الرســمي لــوزارة الصحــة، وكان مــن الافــت أن مُلخَّ
لإعــام  وذلــك  الإنجليزيــة،  وأيضــاً  العربيــة  باللغــة  نشــرُه  يَتــمّ  الصحفــي  المؤتمــر 
المقيميــن علــى أرض المملكــة مــن الجنســيات المختلفــة، فضــاً عــن كونهــا مصــدراً 
رســمياً لوســائل الإعــام الأجنبيــة عــن آخــر تطــوّرات الأعــداد، منعــاً لتوجّههــا إلــى 

مصــادر غيــر رســمية تفتقــد الدقــة وأحيانــاً تكــون مُضلّلــة.

ويُعــدّ هــذا النــوع مــن المحتــوى مهمــاً جــداً، كونــه أتــاح للمواطنيــن والمقيميــن مصــدرَ 
معلومــاتٍ موثقــاً ومُحدّثــاً بشــكل مســتمر، الأمــر الــذي مــن شــأنه قطــع الطريــق أمــام 
الاجتهــادات والشــائعات والأخبــار الكاذبــة، والتــي تَنتشــر وقــتَ الأزمــات. ولذلــك كان 
هنــاك حــرص علــى أن تَصْــدُر هــذه الإحصائيــات علــى لســان المتحــدث الرســمي للــوزارة، 
الــذي نفــى فــي أكثــر مــن تغريــدة شــائعاتٍ تتعلّــق بتســجيل حــالات إصابــة جديــدة 
بفيــروس كورونــا تــمّ الترويــج لهــا عبــر تغريــداتٍ مــزوّرة منســوبة لحســاب وزارة الصحــة.

وكانــت تغريــدات »الـــخدمات« فــي المرتبــة الثالثــة لتغريــدات الحســاب بنســبة %8، 
وقــد اهتمّــت هــذه الفئــة مــن التغريــدات باســتعراض الخدمــات المقدّمــة مــن أجهــزة 
كورونــا،  فيــروس  إلــى  التعــرّف  علــى  والمقيميــن  المواطنيــن  لمســاعدة  الدولــة 

وكيفيــة الوقايــة منــه، أو تلــك المتعلّقــة بعــاج المصابيــن بكورونــا.

ومــن أهــم الخدمــات التــي تناولتهــا التغريــدات: قيــام الأجهــزة المختصّــة باســتضافة 
أجــل إخضاعهــم للفحوصــات  14 يومــاً، مــن  القادميــن مــن خــارج المملكــة لمــدة 
الازمــة، وإطــاق وزارة الصحــة تطبيــق »موعــد« لخدمــة التقييــم الذاتــي لأعــراض 
الاستفســارات  عــن  للإجابــة   937 رقــم  علــى  الهاتفــي  الاتصــال  وخدمــة  كورونــا، 

الصحيــة وتقديــم المشــورة.

المؤتمرات الصحفية
لوزارة الصحة شكلت مصدراً موثوقاً 

للمواطنين والمقيمين ولوسائل 
الإعام.
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واهتــم حســاب وزارة الصحــة بنشــر العديــد مــن الفيديوهــات التــي تُظهِــر الخدمــات 
التــي تُقدّمهــا الأطقــم الطبيــة والعاملــون فــي المجــال الصحــي، لتوفيــر الرعايــة 
الازمــة للمواطنيــن والمقيميــن، كمــا اهتــمّ الحســاب بعــرض فيديــو لجولــة علــى 
اســتمرار  والفاكهــة، لإظهــار  الخضــروات  وأســواق  والصيدليــات  الغذائيــة  المتاجــر 

المقدّمــة للمواطنيــن والمقيميــن بشــكل طبيعــي. الخدمــات 

تتنــاول  التــي  الصحــة  وزارة  تغريــدات  وجــاءت 
»الإجــراءات المُتّخــذة« فــي المرتبة الرابعة بنســبة 
3%، وقــد اهتمّــت هــذه الفئــة بالإجــراءات التــي 
فيــروس  تداعيــات  لمواجهــة  المملكــة  اتخذتهــا 
ــا المســتجد، ويرجــع الســبب الرئيســي فــي  كورون
حصــول فئــة »الإجــراءات المتخــذة« علــى نســبة 
ــوزارة  ــدات، إلــى أن ال بســيطة مــن إجمالــي التغري

معنيــة فــي المقــام الأول بالجانــب الطبــي، وعلــى الرغــم مــن ذلــك تناولــت تغريداتهــا 
بعــضَ الإجــراءات، ومنهــا: فــرض منــع التجــوّل، وتعليــق إقامــة المناســبات، والتحذيــر 
مــن مخالفــة القــرارات والتعليمــات الصــادرة مــن الجهــات المختصــة فــي مواجهــة 
فيــروس كورونــا واعتبارهــا مــن جرائــم الخطــر الموجبــة للمســاءلة الجزائيــة، وإنتــاج 
صــور أو مقاطــع فيديــو لمخالفــات أمــر منــع التجــول أو التحريــض عليــه ونشــره عبــر 
وســائل التقنيــة المعلوماتيــة، والــذي يُعــدّ جريمــةً موجبــة للتوقيف ويُعاقَــب مُرتكبُها 
طبقــاً للمــادة السادســة مــن نظــام مكافحــة جرائــم المعلوماتيــة بالســجن والغرامــة. 
ومــن الماحــظ أن تلــك الإجــراءات تســاعد بشــكل مباشــر أو غيــر مباشــر جهــودَ وزارة 
الصحــة فــي التغلّــب علــى فيــروس كورونــا، خاصــة وأن مــن شــأن هــذه الإجــراءات 
تقليــل الازدحــام والتجمّعــات والاتصــال المباشــر بيــن الأشــخاص، وكلّ ذلــك يُعــدّ مــن 

أهــم عوامــل الوقايــة مــن الفيــروس.

وفــي المرتبــة الخامســة والأخيــرة جــاءت التغريــدات التــي تتنــاول »دعــم العامليــن 
بالمجــال الصحــي« بنســبة 2%، ورغــم ضآلــة نســبة هــذه الفئــة، إلا أنهــا حملــت رســالة 
مهمــة، كونهــا تُمثّــل عامــلَ تحفيــز وتشــجيع للعامليــن فــي القطــاع الطبــي، والذيــن 
فــي  وتضحياتهــم  بدورهــم  اعترافــاً  عليهــم،  الصحــة«  »أبطــال  اســم  إطــاق  تــم 
هَــت التغريــداتُ  الحفــاظ علــى صحــة وســامة وحيــاة المواطنيــن والمقيميــن، فوَجَّ
التــي تناولــت هــذه الفئــة التحيــةَ إلــى الأطقــم الطبيــة والتمريــض وجميــع العامليــن 

ــدة. فــي القطــاع الصحــي، واصفــةً مجهوداتهــم بأنهــا ســتظلّ خال

استضافة..
الجهات المختصة للقادمين من خارج 

المملكة لـ 14 يوماً، من أهمّ ما تضمّنه 
حساب وزارة الصحة.
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أمــا بالنســبة لــوزارة التجــارة، فقــد أظهــرت نتائــج التحليــل تفــوّقَ التغريــدات المعنيــة 
بنشــر »الإجــراءات« التــي تتخذهــا الــوزارة أثنــاء الأزمــة بنســبة 54%، والتــي غلبــت عليهــا 
موضوعــات مراقبــة النشــاط التجــاري وضبــط المخالفــات، تليهــا التغريــدات التــي تهتــم 
بتوضيــح أو نشــر البيانــات المختلفــة بنســبة 33%، ســواء كانــت تلــك البيانــات معنيــةً 
بنشــر أخبــار الــوزارة أو تصريحــات المســئولين أو غيرهــا مــن أشــكال البيانــات الأخــرى، ثــم 
التغريــدات المتعلقــة »بالخدمــات« بنســبة 8%، وأخيــراً »الإرشــادات وتوعيــة المواطنين« 

بنســبة %5.

وعلــى مســتوى الموضوعــات ذاتهــا التــي تنــدرج تحــت تلــك الفئــات، فقــد تصــدّر 
موضــوع )مراقبــة النشــاط التجــاري( الموضوعــات التــي قدمتهــا تغريــدات حســاب وزارة 
التجــارة خــال فتــرة التحليــل بنســبة 49%، تــاه موضــوع )ضبــط المخالفــات( فــي 
المرتبــة الثانيــة بنســبة 8%، ثــم موضــوع )التوعيــة بمــرض كورونــا( فــي المرتبــة الثالثــة 
بنســبة 6%، ثــم تلتهــا مجموعــة مــن الموضوعــات التــي حــازت علــى نِسَــبٍ مئويــة 
بـــ )الخدمــات الإلكترونيــة للــوزارة(، وذلــك بالتزامــن مــع تعليــق  ضئيلــة والمتعلقــة 
العمــل واســتمرار العمــل عــن بُعــد وخدمــة المراجعيــن إلكترونيــاً، وموضــوع )تصريحــات 
المســئولين عــن الأزمــة(، وموضوعــات )البيانــات المؤسســية( و)خدمــات التعويــض( 
و)البيانــات الأمنيــة( و)أخبــار الــوزارة الاعتياديــة( و)ترويــج ثقافــة التعامــل مــع الأزمــات( 

و)المبــادرات المختلفــة(.
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ــة، تفــوّق التغريــدات  ــة والقروي وأوضحــت نتائــج تحليــل حســاب وزارة الشــؤون البلدي
المعنيّــة بنشــر »البيانــات« المختلفــة والمتعلقــة بأنشــطة الــوزارة أثنــاء الأزمــة بنســبة 
69%، تليهــا التغريــدات المتعلقــة »بالخدمــات« التــي تقدّمهــا الــوزارة بنســبة 17%، ثــم 
التغريــدات التــي تقــدّم »الإرشــادات التوعويــة« بنســبة 10%، ثــم التغريــدات التــي تُعلِــنُ 

عــن »الإجــراءات المتخــذة« بنســبة %4.

وياحــظ مــن هــذه النتائــج تعامــلُ حســاب الــوزارة مــع أزمــة كورونــا مــن خــال الاســتمرار 
فــي نشــر البيانــات المختلفــة والمتعلقــة بالأنشــطة ذات العاقــة بالأزمــة بشــكل مباشــر 
ــوزارات  ــة، خاصــة أن ال ــر مباشــر، ثــم الإعــان عــن تقديــم الخدمــات البلديــة والقروي أو غي
الســعودية ســعت، فــي فتــرة تعليــق العمــل بمقــرّات الــوزارات، مقابــل توســيع الخدمــات 
الإلكترونيــة عــن بُعــد، إلــى تكثيــف الاعتمــاد علــى الوســائل التقنيــة فــي تقديــم خدماتهــا، 
تســهياً للمراجعيــن والعامليــن، وللمســاعدة فــي تقليــل التجمّعــات والاختــاط للحــدّ مــن 
انتشــار فيــروس كورونــا، إلا أن مــا يُؤخَــذ علــى حســاب الــوزارة تراجــع الأنشــطة التوعويــة 
فــي هــذه الفتــرة التــي تمثّــل ذروة الأزمــة، وتتصاعــد فيــه أهميــة الــدور التوعــوي لأفــراد 
الجمهــور بشــكل عــام، أو الجمهــور الفئــوي الــذي ترتبــط أنشــطته بطبيعــة عمــل الــوزارة 

بشــكل خــاص.

وتصــدّر موضــوع )تطهيــر وتعقيــم المواقــع المختلفــة( الموضوعــات التــي قدّمتهــا تغريــداتُ 
حساب وزارة الشؤون البلدية والقروية خال فترة التحليل بنسبة 40%، خاصة أنه الموضوع 
الأهــمّ والأكثــر ارتباطــاً بشــكل مباشــر بمهــامّ الــوزارة فــي فتــرة إدارة الأزمــة، وتــاه كلٌّ مــن 

% 69

% 17

% 10

% 4

70

60

50

40

30

20

10

0

الإرشادات الخدماتالبيانات
التوعوية

الإجراءات
المتخذة

18

www.alqarar.sa @alqarar_sa



)توفيــر الخدمــات البلديــة عــن بُعــد(، و)الجــولات الرقابيــة علــى المنشــآت(، و)الإحصــاءات 
الخاصــة بالخدمــات البلديــة المقدّمــة عــن بُعــد( بنســبة 6% لــكلٍّ منهــا بالتســاوي، وتَلَتْهــا كلٌّ 
مــن )الإرشــادات التوعويــة(، و)إجــراءات مكافحــة فيــروس كورونــا(، و)الإحصائيــات الخاصــة 
ــة(،  ــمّ )تأجيــل تحصيــل الرســوم البلدي ــة( بنســبة 5% لــكلٍّ منهــا بالتســاوي، ث ــة البلدي بالرقاب
و)توزيــع أدوات التعقيــم(، و)حملــة كلنــا مســؤول( بنســبة 4% لــكلٍّ منهــا بالتســاوي، ثــم 
تلتهــا مجموعــة مــن الموضوعــات التــي احتلّــت نِسَــباً مئويــةً ضئيلــة للغايــة، تراوحــت بيــن 
1 - 3% وهــي موضوعــات: )إغــاق أماكــن الألعــاب والترفيــه(، )إغــاق محــات الحاقــة 
وصالونــات التجميــل النســائية(، )تحســين المشــهد البصــري(، )اســتمرار عمــل الصيدليــات 
وأســواق الســوبر ماركــت(، )الأنشــطة المســتثناة مــن منــع التجــوال(، )الإجــراءات الاحترازيــة 
فــي الخدمــات البلديــة(، )اســتعراض الموقــف الحالــي للخدمــات البلديــة(، وهــو مــا يَكشِــف 
- بشــكل عــام - اهتمــامَ الــوزارة بدعــم جهــود الدولــة ومؤسســاتها فــي إدارة أزمــة كورونــا، 
مــن خــال تطبيــق كافــة الإجــراءات الاحترازيــة فــي الخدمــات البلديــة والمنشــآت المختلفــة، 
إلــى جانــب الاهتمــام بتقديــم الخدمــات الإلكترونيــة عــن بُعــد للمســتفيدين والمراجعيــن، 

فضــاً عــن التوعيــة والإرشــاد بطبيعــة هــذا المــرض.

رَ »الخدمــات« لطبيعــة  كمــا أظهــرت نتائــج تحليــل محتــوى حســاب وزارة التعليــم تَصَــدُّ
التغريــدات التــي قدّمهــا الحســاب فــي المرتبــة الأولــى وبنســبة 38%، ثــم »البيانــات« فــي 
المرتبــة الثانيــة بنســبة 22%، تليهــا »الإرشــادات التوعويــة« فــي المرتبــة الثالثة بنســبة %17، 
وفــي المرتبــة الرابعــة مجموعــة مــن التغريــدات المتفرّقــة الخاصــة بـــ »الأنشــطة التعليميــة« 

بنســبة 16%، وفــي المرتبــة الخامســة والأخيــرة »الإجــراءات المتخــذة« بنســبة %7.
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التعليميــة«  »الخدمــات  لـــ  الأولويــة  أعطــت  التعليــم  وزارة  أن  النتائــجُ  هــذه  وتوضــح 
التــي  الخدمــات  خاصــة  المملكــة،  فــي  التعليميــة  العمليــة  أطــراف  لكافــة  المقدمــة 
تقدّمهــا إدارات ومكاتــب التعليــم فــي ظِــلّ تصاعــد أزمــة كورونــا وتعليــق الدراســة فــي 
المــدارس والجامعــات والاكتفــاء بالتعليــم الإلكترونــي عــن بُعــد، ولهــذا كان مــن الضروري 
مواكبــة الــوزارة لهــذه التطــورات، والإعــان عــن الخدمــات التعليميــة عبــر حســابها بشــكل 
رِ النشــر  محــدث، وهــو مــا جعــل الإرشــادات التوعويــة عــن فيــروس كورونــا تتراجــع، لِتَصَــدُّ

عــن الخدمــات التعليميــة.

ومكاتــب  إدارات  )خدمــات  موضوعــات  وكانــت 
التعليــم فــي كافــة مناطــق المملكــة( فــي صــدارة 
فــي  تاهــا   ،%29 بنســبة  التغريــدات  موضوعــات 
والإرشــادات  الاحترازيــة  )الإجــراءات  الثانيــة  المرتبــة 
التوعويــة عــن كورونــا( بنســبة 22%، ثــم )خدمــات 
 ،%17 بنســبة  الثالثــة  المرتبــة  فــي  التعليــم(  وزارة 
ويليــه )البــثّ المباشــر وجــداول وتوقيــت الحصــص 

الدراســية( فــي المرتبــة الرابعــة بنســبة 11%، ثــم )تقديــم المعلومــات والبيانــات للطــاب( 
فــي المرتبــة الخامســة بنســبة 10%، وتلتــه مجموعــة مــن الموضوعــات المتفرّقــة التــي 
حــازت نِسَــباً مئويــةً ضئيلــة، مــن بينهــا الأخبــار الاعتياديــة للــوزارة ولوزيــر التعليــم والعمليــة 

التعليميــة.

مــن  كورونــا  أزمــة  بــإدارة  الــوزارة  اهتمــام  المقدّمــة  الموضوعــات  شــبكة  مــن  وياحــظ 
خــال توفيــر المضاميــن التــي تتعاطــى مباشــرة مــع أزمــة كورونــا، ثــم تقديــم الموضوعــات 
المســاندة والمتمثلــة فــي ملفــات التعليــم وتكييــف العمليــة التعليميــة وفقــاً لهــذه الأزمة.

أمــا حســاب وزارة المــوارد البشــرية والتنميــة الاجتماعيــة، فقــد أظهــر اهتمامــاً واضحــاً 
بالبُعــد الإرشــادي التوعــوي، حيــث بلغــت نســبة تغريــدات »الإرشــادات التوعويــة« %45، 
لتحتــلّ المرتبــة الأولــى لطبيعــة التغريــدات المقدّمــة، تليهــا في المرتبــة الثانية »الإجراءات 
المتخــذة« بنســبة 27%، ثــم »البيانــات المعلنــة« فــي المرتبــة الثالثــة بنســبة 17%، وأخيــراً 

»الخدمــات« فــي المرتبــة الرابعــة بنســبة %11.

وهــو مــا يوضــح أن الــوزارة أعطــت الأولويــة مــن الناحيــة العدديــة للإرشــادات التوعويــة، 
بهــدف توعيــة الجمهــور بكيفيــة التعامــل مــع الأزمــة مــن النواحــي الصحيــة والاجتماعيــة، 
وضــرورة الالتــزام بالإجــراءات الاحترازيــة التــي اتخذتهــا الدولــة، ثــم قامــت فــي المرتبــة 
الحكومــي  القطاعيــن  العامليــن فــي  اتخذتهــا بشــأن  التــي  بتوضيــح الإجــراءات  الثانيــة 
والخــاص للتعامــل مــع أزمــة كورونــا، ســواء بتعليــق العمــل الحكومــي واعتمــاد العمــل 

تكييف..
العملية التعليمية وفق ما فرضته أزمة 
كورونا، من أهمّ مضامين حساب وزارة 

التعليم - عام.
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عــن بُعــد، أو بتقليــل أعــداد العامليــن فــي القطــاع الخــاص، وغيرهــا مــن الإجــراءات التــي 
اتخذتهــا الــوزارة لدعــم منشــآت القطــاع الخــاص التــي تأثــرت بهــذه الأزمــة، ثــم تلتهــا 
كافــة البيانــات التــي أعلنهــا حســابُ الــوزارة، ســواءً كانــت بيانــاتٍ خاصــةً بجانــب العمــل 
فــي المملكــة، أو بيانــات خاصــة بتطــور الجوانــب الصحيــة للأزمــة، وأخيــراً خدمــات العمــل 

المقدّمــة للعامليــن خاصــة فــي القطــاع الخــاص.

وتنوّعــت الموضوعــاتُ التــي قدّمهــا الحســاب بتنــوّع الأبعــاد التــي اشــتملت عليهــا، وهــي 
والبيانــات، والخدمــات، فاحتــلّ موضــوع  المتخــذة،  التوعويــة، والإجــراءات  الإرشــادات 
القطــاع  العمــل فــي  لتعليــق  نظــراً   ،%15 بنســبة  الأولــى  المرتبــة  بُعــد(  عــن  )العمــل 
الحكومــي وفــي بعــض أعمــال القطــاع الخــاص، والاتجــاه نحــو تســيير العمــل مــن خــال 
الأســاليب التكنولوجيــة، لــذا اهتمّــت الــوزارة بهــذا الموضــوع كثيــراً مــن خــال التوعيــة 
بأهميتــه عبــر التغريــدات الإثرائيــة المرتبطــة بأبعــاده وأهميتــه، أو مــن خــال الإجــراءات 

المتخــذة فــي هــذا المجــال.

الثانيــة بنســبة 12% وذلــك عبــر تقديــم  البيــوت( فــي المرتبــة  وجــاء موضــوع )التــزام 
الإرشــادات التوعويــة عــن ضــرورة التــزام البيــوت فــي هــذا الوقــت وعــدم الخــروج إلا 
للضــرورة وفــي الأوقــات المســموح بهــا خــارج وقــت منــع التجــول، ثــم موضــوع )تعليــق 
10%، كأحــد الملفــات  الخــاص( بنســبة  الرئيســية للقطــاع  حضــور العامليــن بالمكاتــب 
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المهمــة التــي تحتــاج للمعالجــة، نظــراً لكثــرة أعــداد العامليــن فــي القطــاع الخــاص مقارنــة 
بالقطــاع الحكومــي، ولإطــاع القطــاع الخــاص علــى مجــالات إنتاجيــة مهمــة يصعــب 
توقيفهــا بالكامــل، ولهــذا عملــت الــوزارة علــى معالجــة هــذا الأمــر بتعليــق العمــل فــي 
المكاتــب الرئيســية، فــي حيــن تمثّلــت أقــلُّ الموضوعــات تنــاولًا، وبنســب ضئيلــة تتــراوح 

بيــن 1 - 2%، فــي:

الخدمــات الرقميــة للــوزارة، آليــات قيــام الجهــات الحكوميــة بمهامّهــا أثنــاء تعليــق العمــل، 
إلــزام القطــاع الخــاص بتطبيــق الإجــازة المرضيــة والاســتثنائية والحجــر المنزلــي، نصائــح 
تطبيــق الحجــر المنزلــي، القبــض علــى أحــد مروّجــي الشــائعات، الخدمــات الإلكترونيــة 
الدليــل  الإعاقــة،  لــذوي  الإلكترونيــة  الخدمــات  الاجتماعــي،  الضمــان  لمســتفيدي 
ــة  ــل الإرشــادي للوقاي الإرشــادي المؤقّــت للعمــل عــن بُعــد فــي القطــاع الخــاص، الدلي
مــن فيــروس كورونــا فــي مــكان العمــل، عــدم ســماح النظــام بمنــح العامليــن إجــازة دون 
أجــر بغيــر موافقتهــم، مبــادرات للقطــاع الخــاص، حملــة مشــاركة الأجهــزة الإلكترونيــة مــع 
الغيــر، تطبيــق موعــد لمعرفــة أعــراض فيــروس كورونــا، نصائــح للنســاء أثنــاء فتــرة التــزام 
البيــوت، عــدد العامليــن فــي القطــاع الخــاص بعــد تعليــق العمــل، نصائــح للوقايــة مــن 
كورونــا، منصــة مســار، منصــة مســاند لاســتقدام العمالــة، مشــروع تطويــر لجــان التنميــة 
الاجتماعيــة الأهليــة، التدريــب عــن بُعــد، معاشــات وبــدل غــاء معيشــة لمســتفيدي 
ــر لمنشــآت القطــاع الخــاص، والإجــراءات التــي اتخذتهــا  الضمــان الاجتماعــي، برنامــج أجي

ــا. الــوزارة لدعــم القطــاع الخــاص فــي أزمــة كورون
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جـ ( الوسائط المستخدمة:
بالنســبة لحســاب وزارة الصحة، أظهرت نتائج تحليل الوســائط المســتخدمة في التغريد، 
اعتمــاد الــوزارة بشــكل واضــح - فــي غالبيــة تغريداتهــا - علــى »الوســائط« لنشــر محتواهــا، 
وذلــك بنســبة 83%، فــي حيــن مَثّلــت التغريــداتُ »النصيــة فقــط« نســبة 17% والتــي 
صــت للإعــان عــن إحصائيــات عــن أعــداد المصابيــن والمتعافيــن والوفيــات، وهــو مــا  خُصِّ
يُشــير إلــى حــرص الــوزارة علــى إيصــال رســائلها إلــى المواطنيــن والمقيميــن داخــل المملكــة 

بشــكل جَــذّاب يُســاعد علــى إيصــال الرســالة بســهولة ويُســر.

ويعكــس ذلــك اهتمــام الــوزارة بوصــول رســائلها إلــى مختلــف شــرائح وفئــات المجتمــع 
المباشــر،  الفيديــو والموشــن جرافيــك والصــور والبــثّ  باســتخدام  الســعودي، وذلــك 
جــاء  وقــد  أساســي،  كشــكل  المقــروء  النــصّ  علــى  تَعتمــد  لا  الوســائط  هــذه  كــون 
أكثــر  62%، ويُعــد الإنفوجرافيــك مــن  بنســبة  المرتبــة الأولــى  »الإنفوجرافيــك« فــي 
سِــم بالجاذبيــة والســهولة فــي عــرض المضاميــن، ولذلــك اعتمــد عليــه  الأشــكال التــي تَتَّ
حســاب وزارة الصحــة فــي تلخيــص بعــض المضاميــن خاصــة الإرشــادات منهــا، وأهــم مــا 
جــاء فــي المؤتمــرات الصحفيــة لوزيــر الصحــة والمتحــدث الرســمي للــوزارة، فضــاً عــن 
الأحــداث المهمــة مثــل كلمــة خــادم الحرميــن الشــريفين الملــك ســلمان بــن عبــد العزيــز - 

حفظــه اللــه - بشــأن فيــروس كورونــا.

وجــاء »الفيديــو« فــي المرتبــة الثانيــة بنســبة 13%، ثــم »البــثّ المباشــر« فــي المرتبــة 
الثالثــة بنســبة 2%، وأخيــراً »الموشــن جرافيــك« بنســبة 3%، وتشــترك هــذه الفئــات 
الثــاث فــي أنهــا مــوادّ فيديويــة، وبشــكل عــام فقــد اتســم اســتخدام المحتــوى الفيديــوي 

ــزات، منهــا: ببعــض الممي

 الاختصــار: حيــث كان هنــاك حــرص مــن القائميــن علــى حســاب الــوزارة ألا تكــون 
المادة الفيديوية طويلة، حتى لا يُصاب المستخدم بالملل أو الضجر أثناء مشاهدتها، 
وقــد جــاءت نِسَــبُ المشــاهدة )المليونيــة( لتُثبــت نجــاح هــذه الفيديوهــات، حيــث 
بلــغ عــدد مشــاهدتها )41528800( مــرة، وهــو مــا يعنــي أن هــدف الــوزارة تحقــق 

بالوصــول إلــى كثافــة المشــاهدة.

 اعتمــاد لغــة الإشــارة: فالعديــد مــن مقاطــع الفيديــو كانــت مُــزوّدة بخاصيــة 
ــمّ  )الصُّ الخاصــة  الاحتياجــات  لــذوي  المعلومــات  لإيصــال  الإشــارة،  للغــة  الترجمــة 
والبُكــم(، كمــا تــم نشــر بعــض المقاطــع بلغــة الإشــارة فقــط، وهــو مؤشّــر علــى اجتهــاد 

الــوزارة واهتمامهــا بــأن تَصِــل رســائلُها لــكلّ شــرائح وفئــات المجتمــع الســعودي.

%83
وسائط

%17
تغريدات نصية
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 الواقعيــة: اســتغل حســاب الــوزارة هــذه الوســائط لعــرض تجــارب شــخصية واقعيــة 
لمواطنيــن يخضعــون للحجــر الصحــي بالمستشــفيات أو المنــازل، قامــوا بتوجيــه رســائل 
والرعايــة  الخدمــات  وجــودة  بكفــاءة  والإشــادة  والمقيميــن،  المواطنيــن  إلــى  طمأنــة 
التــي يتلقّونهــا، كمــا قدّمــوا نصائحهــم مــن واقــع تجاربهــم الشــخصية، بضــرورة الالتــزام 
بالإرشــادات والتعليمــات التــي تُصدِرهــا الجهــات المعنيــة، وفــي مقدّمتهــا وزارة الصحــة، 

للوقايــة مــن الإصابــة بالفيــروس.

 الإنســانية: اشــتملت بعــضُ المــواد الفيديويــة التــي نشــرها حســاب الــوزارة علــى 
قــت نِسَــبَ مشــاهداتٍ عاليــة. قصــص إنســانية حَقَّ

 البســاطة: اعتمــدت لغــة تغريــداتِ حســاب وزارة الصحــة عامة والمــوادّ الفيديوية 
بشــكل خــاص علــى لغــةٍ بســيطة وسلســة، بعيــداً عــن المصطلحــات الطبيــة والعلميــة 

المعقّــدة، مــا جعلهــا ســهلة الفهــم والاســتيعاب.

 التحفيــز: عرضــت بعــضُ تغريــدات وزارة الصحــة فيديوهــات لمــن أُطلــق عليهــم 
اســم »أبطــال المجتمــع« كنــوع مــن التشــجيع والتحفيــز، وتُظهــر الفيديوهــات بعــضَ 
الأشــخاص الذيــن أَخضعــوا أنفسَــهم للحجــر المنزلــي لمــدة 14 يومــاً بعــد عودتهــم مــن 

خــارج المملكــة حســب تعليمــات الجهــات المختصــة.
وقــد لاقــت هــذه الفيديوهــات تفاعــاً كبيــراً ومشــاهدات بالماييــن، وكان لهــا تأثيــر 
بالــغ نظــراً لأنهــا تنقــل تجربــة حقيقيــة وواقعيــة، مــا مــن شــأنه تقليــل مســتوى الخــوف 
لــدى المواطنيــن الذيــن يمــرّون بنفــس الظــروف أو بظــروف مشــابهة، وتشــجيعهم 

علــى القيــام بنفــس الفعــل دون تــردّد أو قلــق.

 الاســتخدام الدرامــي: تــم إنتــاج محتــوى درامــي قصير يحمل قصة إرشــادية 
توعويــة، كأحــد التكنيــكات التــي اعتمــد عليهــا حســاب وزارة الصحــة فــي إيصــال رســائله 
إلــى الجمهــور بشــكل بســيط وســهل وأكثــر إقناعــاً، فضــاً علــى جاذبيتــه للجمهــور 

بمختلــف أعمارهــم ومســتوياتهم الثقافيــة والتعليميــة.

ومــع اعتمــاد الــوزارة علــى الإنفوجرافيــك بشــكل أساســي فــي عــرض محتــوى التغريــدات، 
تراجــع الاعتمــاد علــى الصــور، كــون الأول يتميّــز أيضــاً بالإبــراز، ويتفــوّق مــن حيــث إمكانيــة 
إضافــة النصــوص الشــارحة والأشــكال التوضيحيــة والكاريكاتيريــة التــي تجعــل المضمــون 

أكثــر جاذبيــة وتشــويقاً، ولهــذا بلغــت نســبة الاســتعانة بـــ »الصــور« 3% فقــط.
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أمــا بالنســبة لحســاب وزارة التجــارة، فكانــت »ملفــات الفيديــو« هــي الأكثــر اســتخداماً 
بيــن الوســائط المصاحبــة للتغريــدات بنســبة 29%، ثــم »البــث المباشــر« بنســبة %28، 
خاصــة أن اســتخدام الوســيلتين كان لغــرض نشــر إجــراءات مراقبــة النشــاط التجــاري فــي 
الأســواق والمــولات - وهــي الموضوعــات الأكثــر نشــراً - والتــي كان الحســاب حريصــاً 
علــى تغطيتهــا بشــكل واضــح فــي كافــة أنحــاء المملكــة، لطمأنــة المواطنيــن الســعوديين 

والمقيميــن، وإثبــات نشــاط الــوزارة الواضــح فــي تلبيــة احتياجاتهــم.

ولهــذا كان الشــكل الأنســب لعــرض التغريــدات الخاصــة بأحــوال الأســواق هــو الفيديــو، نظــراً 
لأنــه ينقــل صــورة الواقــع بشــكل متحــرّك وتفاعلــي، ثــم »الإنفوجرافيــك« بنســبة %18، 
وكانــت »الصــور« هــي الأقــل اســتخداماً بنســبة 12%، فــي حيــن كانــت الماحظــة الأبــرز عدم 
اســتخدام وســيط »الموشــن جرافيــك« علــى الإطــاق طــوال فتــرة الدراســة، علــى الرغــم مــن 
أنــه عنصــر مهــمّ فــي تقديــم البيانــات والمعلومــات المصحوبــة بالصــور والمقاطــع المتحركــة، 
وهــو شــكل تفاعلــي جــذاب، وكانــت »الصــور« هــي الأكثــر اســتخداماً فــي تغريــدات التوعيــة 
بنســبة 33%، وكلٌّ مــن »الإنفوجرافيــك« و«الروابــط الإلكترونيــة« مــع تغريــدات البيانــات 
وذلــك بنســبة 29%، أمــا التغريــدات المتعلقــة بنشــر خدمــات الــوزارة فقــد بــرز معهــا وســيط 
»الإنفوجرافيــك« بشــكل فــارق عــن باقــي الوســائط الأخــرى، حيــث تــم اســتخدامه في %62، 
بينمــا كان »البــث المباشــر« هــو الأبــرز مــع تغريــدات عــرض الإجــراءات التــي تتخذهــا الــوزارة 

للوقــوف علــى أحــوال الســوق ومتابعــة الأعمــال بنســبة 51% ثــم الفيديــو بنســبة %36.

وزارة  بحســاب  التغريــد  فــي  المســتخدمة  الوســائط  صــدارة  فــي  »الفيديــو«  وجــاء 
الشــؤون البلديــة والقرويــة بنســبة 36%، تلتــه »الصــور الفوتوغرافيــة« بنســبة 29%، ثــم 
»الإنفوجرافيــك« بنســبة 23%، وأخيــراً »الموشــن جرافيــك« بنســبة 5%، ولوحــظ وجــود 

ــدون وســائط مســتخدمة بنســبة %7. ــة ب ــدات نصي تغري

%28
بث مباشر

%29
صور

%18
إنفوجرافيك

%23
إنفوجرافيك

%12
صور

%5
موشن جرافيك

%29
فيديو

%36
فيديو
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وتظهــر هــذه النتائــج تميّــز حســاب الــوزارة باســتخدام الفيديو بشــكل مكثّــف، مقابل تراجع 
ــن يُعــدّان الشــكلَ  ــكلّ مــن الإنفوجرافيــك والموشــن جرافيــك واللذي نســبة الاســتعانة ب

الفنــيّ الأقــوى فــي تقديــم المعلومــات والبيانــات الكثيــرة فــي قالــب فنــي جــذاب.

أمــا حســاب وزارة التعليــم، فقــد أظهــر تنوعــاً فــي الوســائط المســتخدمة فــي التغريــد، 
حيــث جــاءت »الصــور الفوتوغرافيــة« فــي صــدارة هــذه الوســائط بنســبة 37%، تاهــا 
»الفيديــو« بنســبة 34%، ثــم »الإنفوجرافيــك« بنســبة 19%، وأخيــراً »البــث المباشــر« 
بنســبة 10%. وتؤشّــر هــذه النتائــج إلــى ضــرورة تفعيــل الفنــون الشــكلية الأكثــر جذبــاً 

لانتبــاه لمحتــوى الحســاب وخاصــة الإنفوجرافيــك.

وبالنســبة لحســاب وزارة المــوارد البشــرية والتنميــة الاجتماعيــة، فقــد جــاء فــي صــدارة 
النصيــة«  »التغريــدات  تلتــه   ،%61 بنســبة  »الإنفوجرافيــك«  المســتخدمة  وســائطه 
الخاليــة مــن الوســائط بنســبة 20%، وفــي المرتبــة الثالثــة »الفيديــو« بنســبة 10%، وفــي 

المرتبــة الرابعــة »الصــورة« بنســبة 7%، ثــم »الموشــن جرافيــك« بنســبة %2.

%34
فيديو

%19
إنفوجرافيك

%10
بث مباشر

%37
صور

%20
نص

%10
فيديو

%7
صور

%61
إنفوجرافيك

26

www.alqarar.sa @alqarar_sa



د( التفاعل مع التغريدات:
فتــرة  خــال  نشــرها  التــي  الصحــة  حســاب وزارة  تغريــدات  أن  التحليــل  نتائــج  أظهــرت 
الدراســة لاقــت تفاعــاً كبيــراً مــن جانــب المتابعيــن، حيــث بلــغ إجمالــي التفاعــل )التعليــق 

+ إعــادة التغريــد + الإعجــاب( )1362900( تفاعــل، جــاءت كمــا يلــي:

- التعليقات )98340(.

- إعادة التغريد )679398(.

- الإعجاب )585162(.

وتُثبــت هــذه المعــدّلات نجــاح الــوزارة فــي الوصــول إلــى عــدد كبيــر مــن المواطنيــن 
المقــدّم. المحتــوى  مــع  وتفاعلهــم  والمقيميــن، 

كمــا كان نشــاط إعــادة التغريــد أكثــر أشــكال التفاعــل مــع تغريــدات حســاب وزارة التجــارة 
بمعــدّل كمــي يبلــغ )69654( إعــادة تغريــد، تــاه الإعجــاب فــي المرتبــة الثانيــة بمعــدّل 
)69640( إعجابــاً، وفــي المرتبــة الثالثــة والأخيــرة حــلّ التعليــق بمعــدّل )18238( تعليقــاً، 
وقــد تصــدّرت »الشــكاوى« طبيعــة التعليقــات الــواردة للحســاب بنســبة 35%، تلتهــا 
التعليقــات »الداعمــة لمضمــون التغريــدات« فــي المرتبــة الثانيــة بنســبة 21%، وفــي 
ــة  ــة الثالثــة »الاستفســارات« بنســبة 18%، ثــم »الاســتنكار والتهكّــم« فــي المرتب المرتب
الرابعــة بنســبة 13%، وتلتــه »المقترحــات« فــي المرتبــة الخامســة بنســبة 7%، وفــي 
المرتبــة السادســة والأخيــرة كلٌّ مــن »طلــب الخدمــات« و«التفاعــل الخــارج عــن موضــوع 

التغريــدة« بنســبة 3% لــكلٍّ منهمــا بالتســاوي.

وتشــير هــذه النتائــج إلــى أن انخفــاض مســتوى التفاعــل مــع حســاب وزارة التجــارة، بالنظــر 
إلــى عــدد متابعيــه، والــذي يبلــغ )2.177.528( متابعــاً، ومــن ثــمّ فــإن مســتوى الوصــول 
الجماهيــري لحســاب وزارة التجــارة كبيــر، لكــن أعــداد المتفاعليــن مــع التغريــدات قليــل 

مقارنــة بهــذا العــدد مــن المتابعيــن.

التعليقات 

98,340
إعادة التغريد

679,398
الإعجاب 

585,162
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تغريــدات  مــع  الجماهيــري  التفاعــل  أشــكال  أكثــر  التغريــد  إعــادة  نشــاط  كان  وكذلــك 
ــد، تاهــا الإعجــاب فــي المرتبــة  حســاب وزارة التعليــم، بمعــدّل )327392( إعــادة تغري
الثانيــة وبلــغ )316056(، وفــي المرتبــة الثالثــة والأخيــرة جــاء التعليــق بمعــدّل )45340(، 
وكان العــدد الأكبــر مــن التعليقــات »داعمــة لمضمــون التغريــدات« بنســبة 42%، ثــم 
»التفاعــات الخارجــة عــن موضــوع التغريــدات« بنســبة 35%، ثــم »إضافــة الاقتراحــات« 

بنســبة 14%، وأخيــراً التعليقــات التــي جــاءت فــي صــورة »اســتنكار« بنســبة %9.

أنهــا  التعليــم  وزارة  حســاب  تغريــدات  مــع  الســابقة  التفاعــل  مؤشّــرات  مــن  وياحــظ 
متوسّــطة، لكنهــا تحتــاج مزيــداً مــن العمــل لزيــادة مؤشــرات التفاعــل مــع الحســاب، حيــث 
إن حســاب وزارة التعليــم يتابعــه )2740462( شــخصاً، مــن الطــاب وهيئــات التدريــس 
والإدارييــن ومختلــف المهتميــن بالعمليــة التعليميــة، وهــو مــا يُشــير إلــى أن مؤشــرات 

التفاعــل مــع الحســاب يمكــن أن ترتفــع لتتــوازى مــع جمهــور الــوزارة.

أمــا حســاب وزارة المــوارد البشــرية والتنميــة الاجتماعيــة، فــكان الإعجــاب أكثــر أشــكال 
التفاعــل التــي ظهــرت فيــه بمعــدّل )14567(، تــاه التعليــق فــي المرتبــة الثانيــة وبلــغ 
)12600(، ولوحــظ أن العــدد الأكبــر مــن التعليقــات كان »تفاعــاً خارجــاً عــن موضــوع 
التغريــدات«  لمضمــون  الداعمــة  »التعليقــات  جانــب  إلــى   ،%43 بنســبة  التغريــدات« 
والتــي كانــت تُشــيد بقــرارات الــوزارة وذلــك بنســبة 23%، أمــا بقيــة التعليقــات فكانــت 
عبــارة عــن »إضافــة اقتراحــات« و«اســتنكار« بنســبة متســاوية بلغــت 17% لــكلٍّ منهمــا، 
وفــي المرتبــة الثالثــة والأخيــرة لأشــكال تفاعــل الجماهيــر فــي الحســاب جــاءت إعــادة 
التغريــد التــي بلغــت )12461(، وبمقارنــة أعــداد المتفاعليــن مــع تغريــدات حســاب الــوزارة 
يُاحــظ انخفاضُهــا بشــكل ملحــوظ، بالنظــر إلــى العــدد الكبيــر لمتابعــي الحســاب والبالــغ 

.)2.354.449(

 

التعليقات 

45,340
إعادة التغريد

327,392
الإعجاب 

316,056
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وتَكشــف أرقــام التفاعــل مــع تغريــدات حســاب وزارة الشــؤون البلديــة والقرويــة مؤشــراتٍ 
منخفضــة، إذ كان نشــاط إعــادة التغريــد فــي صــدارة أشــكال التفاعــل الجماهيــري بإجمالــي 
)13247(، تــاه الإعجــاب فــي المرتبــة الثانيــة وبلــغ )13152(، وفــي المرتبــة الثالثــة والأخيــرة 
جــاء التعليــق وبلــغ )4047(، وكانــت أغلبيــة التعليقــات كانــت »داعمــة للمضمــون المقــدّم« 
بنســبة 66%، تلتهــا تعليقــات »الاستفســارات والمقترحــات« فــي المرتبــة الثانيــة بنســبة %30، 
وفــي المرتبــة الثالثــة »التفاعــل الخــارج عــن موضــوع التغريــدة« بنســبة 3%، ثــم »الاســتنكار 

والتهكّــم« فــي المرتبــة الرابعــة والأخيــرة بنســبة %1.

وبشــكل عــام يمكــن تبريــر انخفــاض التفاعــل فــي هــذا الحســاب بانخفــاض أعــداد متابعيــه 
مقارنــةً ببقيــة الــوزارات عينــةِ الدراســة، حيــث يُتابــع حســابَ وزارة الشــؤون البلدية والقروية 
)753593( متابعــاً فقــط، لــذا يمكــن القــول إن حســاب الــوزارة يحتــاج إلــى بــذل جهــودٍ 
إضافيــة لزيــادة أعــداد المتابعيــن وزيــادة التفاعــل الجماهيــري مــع المحتــوى المقــدّم، 

نظــراً لأهميــة الخدمــات البلديــة للمواطــن.

التعليقات 

12,600
إعادة التغريد

12,461
الإعجاب 

14,567

التعليقات 

4,047
إعادة التغريد

13,247
الإعجاب 

13,152
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هـ ( معدّل الاستجابة:
نظــراً لخصوصيــة حســاب وزارة الصحــة باعتبارهــا الجهــة المعنيــة بالأســاس بالتعامــل الصحــي 
مــع هــذه الأزمــة، فقــد انهالــت التعليقــاتُ علــى تغريدات الحســاب لاستفســار عــن الكثير من 
التفاصيــل الخاصــة بالفيــروس وكيفيــة التعامــل معــه، وكان مــن الصعــب منطقيــاً أن يقــوم 
حســاب الــوزارة بالــردّ عليهــا جميعهــا، ولذلــك قــام بالتأكيــد فــي العديــد مــن الــردود علــى أن 

مَــن يرغــب فــي الاستفســار الاتصــال علــى الأرقــام المخصّصــة التابعــة للــوزارة وهيئاتهــا.

أمــا حســاب وزارة التجــارة فقــد كشــفت نتائــج الدراســة أنــه كان الأكثــر اســتجابةً للتفاعــل 
بيــن باقــي الحســابات - عيّنــة الدراســة - إلا أن معــدّل الاســتجابة - رغــم ذلــك - كان 
ضعيفــاً مقارنــةً بعــدد تعليقــات المتابعيــن، حيــث وصلــت نســبة الاســتجابة إلــى 9% فقــط 
مــن إجمالــي التعليقــات الــواردة أســفل تغريــدات الحســاب خــال فتــرة الدراســة، ويمكــن 
القــول إن تصــدّر الشــكاوى لطبيعــة تعليقــات المتابعيــن إلــى جانــب وجــود نســبة غيــر 
ضئيلــة مــن تعليقــات الاســتنكار والتهكّــم، يرجــع إلــى ضعــف معــدّل اســتجابة الحســاب 
لتعليقــات المتابعيــن، وهــو مــا يشــير إلــى أهميــة الــردّ علــى تعليقــات المتابعيــن، لكونــه 

عامــاً مهمــاً للغايــة فــي تحقيــق رضــا المتابعيــن عــن أداء الــوزارة.

أمــا بالنســبة لحســاب وزارة الشــؤون البلديــة والقرويــة فقــد أظهــرت نتائــج الدراســة أن 
معــدل اســتجابة الحســاب لتعليقــات المتابعيــن لــم يَتَعــدّ 1% مــن إجمالــي التعليقات على 
تغريــدات الحســاب خــال فتــرة الدراســة، ورغــم الانخفــاض الكبيــر فــي معــدّل الــردّ علــى 
تعليقــات المتابعيــن، إلا أن نتيجــة تفــوّق التعليقــات الداعمــة للمضمــون المقــدّم فــي 
الحســاب، تكشــف عــن وجــود طابــع إيجابــي لتعليقــات المتابعيــن، لكــن الاستفســارات 
هــؤلاء  علــى  بالــردّ  الاهتمــامَ  تفــرض  الثانيــة  المرتبــة  فــي  وردت  التــي  والمقترحــات 

المتابعيــن، ورفــع معــدّل الاســتجابة للحســاب، لأن مســتواه ضعيــف.

وأظهــر تحليــل محتــوى حســاب وزارة المــوارد البشــرية والتنميــة الاجتماعيــة امتــاك تلــك 
الــوزارة حســاباً مســتقاً لخدمــة العمــاء، معنيــاً بالــردّ علــى الاستفســارات التــي تَــرِدُ للحســاب 
الرئيســي للــوزارة، إلا أن معــدّل اســتجابة ذلــك الحســاب مــع تعليقــات المتابعيــن ضعيــف 
للغاية، ولم يتجاوز نسبة 1% من إجمالي التعليقات، وخاصة تلك المتعلّقة بالاستفسارات 

م إجابــاتٍ عامــة للعديــد مــن التعليقــات المتشــابهة. والشــكاوى، كمــا كان يُقــدِّ

تغريــدات  علــى  الــواردة  التعليقــات  علــى  بالــردّ  يَقُــمْ  فلــم  التعليــم  حســاب وزارة  أمــا 
الحســاب خــال الفتــرة الزمنيــة الخاضعــة للتحليــل، وهــو مؤشّــر ســلبي نظــراً لأن التفاعــل 
مــع التعليقــات الــواردة ســواءً أكانــت استفســاراتٍ أو شــكاوى حــول المشــكات التــي 
مُونهــا حــول مجــالات عمــل الــوزارة، هــو مُتغيّــر مهــمّ  تواجــه المتابعيــن، أو مقترحــاتٍ يُقدِّ
لتحقيــق الوظائــف التــي تؤدّيهــا حســاباتُ التواصــل الاجتماعــي للأجهــزة الحكوميــة، ومــن 
ثــمّ تحقيــق مهــامّ ووظائــف الــوزارة، حتــى وإن كانــت النســبة الأكبــر مــن هــؤلاء المتابعيــن 

راضيــة عــن أداء الــوزارة ومــا اتخذتــه مــن إجــراءات فــي هــذه الأزمــة.

%9
وزارة التجارة

%1
- الصحة 

- الشؤون البلدية
- الموارد البشرية

%0
وزارة التعليم
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تقييم أداء حسابات الوزارات في إدارة الأزمة:
كشــف تحليــل حســاب وزارة الصحــة تميّــز الحســاب فــي إدارة أزمــة كورونــا بفاعليــة، 
فقــد قــدّم محتــوى شــاماً عــن فيــروس كورونــا، مــن حيــث التعريــف بــه، وطــرق 
الوقايــة منــه، والإجــراءات الواجــب اتخاذهــا إذا ظهــرت أعراضــه علــى الأشــخاص، 
فضــاً عــن طــرق التواصــل مــع وزارة الصحــة وهيئاتهــا المختلفــة، وقــد اســتخدم 
الحســابُ فــي محتــوى تغريداتــه مختلــفَ الوســائط المســاعدة علــى إيصــال رســائله 
بشــكل ســهلٍ وجــذاب، كمــا حــرص علــى الوصــول إلــى كافــة فئــات المجتمــع مــن 
المواطنيــن والمقيميــن، بــل وخاطــب الجاليــات غيــر العربيــة مــن المقيميــن بلغاتهــم 
المختلفــة، مســتخدماً فــي ذلــك الأســانيد والبراهيــن العلميــة والدينيــة والأخاقيــة 

والمجتمعيــة.
وأوضحــت نتيجــة التحليــل أيضــاً مــدى التعــاون والتكامــل بيــن مؤسســات المملكــة 
المختلفــة فــي مواجهــة هــذا الوبــاء العالمــي، وأن الجميــع يعمــل تحــت لــواء قيــادة 
المملكــة لتحقيــق هــدف واحــد يتمثــل فــي الحفــاظ علــى صحــة وســامة وحيــاة كلّ 

مَــن يعيــش علــى أرض المملكــة العربيــة الســعودية.

وزارة  حســاب  وأداء  محتــوى  تحليــل  وأظهــر 
إعــام  فــي  للحســاب  البــارز  الــدورَ  التجــارة 
الوضــع  بمســتجدات  الســعوديين  المواطنيــن 
توفّــر  عــن  وطمأنتهــم  للمملكــة،  التجــاري 
أو  الغذائيــة  ســواءً  الأساســية  احتياجاتهــم 
خــال  مــن  واضحــاً  والــذي ظهــر  الاســتهاكية، 
الفيديــو  بتغطيــة  الخاصــة  التغريــدات  ســيطرة 

أو البــث المباشــر لأوضــاع الأســواق التجاريــة، للوقــوف علــى اســتمرارية الخدمــات 
ووفــرة المخــزون، وذلــك بشــكل شــبه يومــي، وهــو إجــراء ضــروري فــي تلــك المرحلــة 
سِــم بتصاعــد حــالات القلــق الــذي يُصاحــب ذلــك النــوع مــن الأزمــات، نظــراً  التــي تَتَّ
علــى  المواطنيــن  وإقبــال  الاقتصــادي،  النشــاط  وتوقّــف  التجــوّل  منــع  لإجــراءات 
ــلع الضروريــة، بالإضافــة إلــى رَصــد  عمليــات الشــراء خوفــاً مــن نفــاد المنتجــات والسِّ
للتعامــل  الازمــة  التوعيــة  المخالفــات والتعامــل معهــا، وعــدم إغفــال مُتطلّبــات 
مــع الأزمــة مــن خــال توجيــه الإرشــادات أو الإعــام بالبيانــات الضروريــة للموقــف 
التجــاري، ســواءً مــن خــال تصريحــات المؤسســة أو المســئولين عنهــا، أو نشــر بيانــات 

أخــرى. إجرائيــة 
ومــع التأكيــد علــى نجــاح الحســاب فــي التعامــل مــع الأزمــة بشــكل جيّــد فــي تنفيــذ 
اســتراتيجيات الطمأنــة والتوعيــة والإعــام، إلا أنــه لوحــظ وجــود طابــع نمطــي إلــى 
حَــدٍّ مــا فــي نشــر المحتــوى، ســواء مــن خــال النــصّ المكتــوب أو معالجــة النــصّ 

أظهرت..
الدراسة مدى التعاون والتكامل بين 

وزارات ومؤسسات المملكة في 
مواجهة كورونا.
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الــردود  علــى  الاعتمــاد  إلــى  بالإضافــة  ثابتــة،  شــبه  مصاحبــة  وســائط  باســتخدام 
الجاهــزة فــي التفاعــل مــع تعليقــات الجمهــور، مــن خــال التوجيــه بالتواصــل مــع 
ــة  ــة أو أرقــام تليفوني ــر تطبيقــات إلكتروني جهــاتٍ محــدّدة للتعامــل مــع الجمهــور عب

معينــة، دون التوضيــح أو الــردّ علــى كافــة استفســارات الجمهــور تفصيــاً.

أمــا حســاب وزارة الشــؤون البلديــة والقرويــة فقــد قــدّم العديــدَ مــن الموضوعــات 
المهمّــة ذات العاقــة بتنظيــم الخدمــات البلديــة والتزامهــا بالإجــراءات الاحترازيــة 
لمواجهــة فيــروس كورونــا، إلــى جانــب تقديــم العديــد مــن الخدمــات البلديــة عــن 
بُعــد، لمواكبــة الإجــراءات الخاصــة بتعليــق العمــل والاعتمــاد علــى الخدمــات التقنيــة 
بشــكل أكبــر، إلا أن الحســاب اتســم بالضعــف فــي معــدّل التغريــد اليومــي، خاصــة فــي 
ظــلّ أزمــةٍ كبيــرة تُواجِهُهــا المملكــة ودولُ العالــم، وتحتــاج إلــى ممارســة العديــد مــن 
الوظائــف الإخباريــة والتثقيفيــة والتوعويــة والتوجيهيــة. كمــا لوحــظ انخفــاض أعــداد 
متابعــي حســاب الــوزارة، والــذي أدّى فــي ظــلّ انخفــاض معــدّل التغريــد اليومــي، 
إلــى انخفــاض مؤشّــرات التفاعــل مــع محتــوى الحســاب، وهــو مــا يَفــرِضُ تطويــرَ أداء 

الحســاب وزيــادة متابعيــه.

وتميّــز حســاب وزارة التعليــم - عــام بكثافــة التغريــد اليومــي، حيــث قــدّم خــال 
فتــرة التحليــل )177( تغريــدة بمتوســط يومــي يزيــد علــى )10( تغريــدات، وهــو مؤشّــر 
كمــي مميّــز ويُســهم فــي أداء الحســاب لوظائفــه الإعاميــة، ويســاعد علــى تحقيــق 
الــوزارة لوظائفهــا، إلا أنــه يُؤخــذ علــى حســاب الــوزارة ضعــف مســتوى الــردّ علــى 
رغــم  الخدمــة،  وطلبــات  والشــكاوى  الاستفســارات  وخاصــة  المتابعيــن  تعليقــات 
أهميــة الــردّ فــي تفعيــل عاقــة المتابعيــن بالحســاب، وتقديــم خدمــة عمــاء رقميــة 
ســريعة، وتحقيــق الرّضــا الجماهيــري عــن أداء الــوزارة، وهــو مــا يســهم أيضــاً فــي 
زيــادة أعــداد المتفاعليــن مــع المحتــوى الرقمــي الــذي تقدّمــه الــوزارة علــى حســابها. 
كمــا يؤخــذ علــى الحســاب ضعــف الاســتعانة بالوســائط المتعــدّدة وخاصــة فنــون 
الإنفوجرافيــك والموشــن جرافيــك، مقابــل الاعتمــاد علــى الصــور الفوتوغرافيــة، لكــن 
جوانــبَ الضعــف المذكــورة لا تنفــي أن الــوزارة قامــت عبــر حســابها بــدور مميــز فــي 
إدارة أزمــة كورونــا وخاصــة علــى المســتوى التعليمــي، حيــث كثّفــت نشــرَ التغريــدات 
الخاصــة بتقديــم الخدمــات التعليميــة المختلفــة لأطــراف العمليــة التعليميــة، كمــا 
قامــت بالرّبــط بيــن حســابها الرئيســي للتعليــم العــام، والحســابات الخاصــة بمكاتــب 
تقديــم  فــي  التغريــد، وهــي جهــود ســاهمت  إعــادة  خــال  مــن  التعليــم  وإدارات 
شــريحة أوســع مــن الخدمــات التعليميــة لقطــاع كبيــر مــن أطــراف العمليــة التعليميــة 

فــي مختلــف مناطــق المملكــة.
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والتنميــة  البشــرية  المــوارد  وزارة  حســاب  وأداء  محتــوى  تحليــل  أظهــر  كمــا 
المجتمــع  فــي  كورونــا  أزمــة  إدارة  فــي  فاعــل  بــدور  الحســاب  قيــام  الاجتماعيــة 
الســعودي، حيــث اهتــمّ الحســاب بالنشــر فــي الموضوعــات المتعلقــة بالأزمــة بشــكل 
مخطّــط ومــدروس، مــن خــال الإســهام فــي الحمــات الاجتماعيــة التــي أُطلقــت 
ــام بالإعــان تباعــاً عــن مختلــف الإجــراءات المتعلقــة  بشــأن الأزمــة، إلــى جانــب القي
بشــؤون العمــل فــي المملكــة، وتقديــم مختلــف أشــكال الدعــم لمنشــآت القطــاع 
الخــاص، نظــراً لتأثرهــا بالأزمــة كمــا تأثّــر القطــاع الخــاص فــي مختلــف دول العالــم.
كمــا قــام حســاب الــوزارة بالــدور التوعــوي والإرشــادي بشــكل مكثّــف لتوعيــة أفــراد 
الجمهــور بالمعلومــات، وردّ حســاب خدمــة العمــاء علــى بعــض الاستفســارات، وإن 
ظــلّ معــدّل الاســتجابة ضعيفــاً بشــكل ملحــوظ. كمــا يؤخــذ علــى حســاب الــوزارة 
ضعــف معــدّل النشــر والتغريــد اليومــي خــال الأزمــة، وهــو معــدّل يتطلّــب الزيــادة 
ليتــوازى مــع مهــامّ الــوزارة، وخاصــة بعــد إلغــاء وزارة الخدمــة المدنيــة، لتتولّــى الــوزارة 

الجديــدة مهــامّ القطاعيــن العــام والخــاص فــي المملكــة.

ثالثاً/ خاتمة الدراسة وتوصياتها
الإعاميــة،  للدراســات  القــرار  مركــز  أجراهــا  التــي  التحليليــة  الدراســة  نتائــج  كشــفت 
والقرويــة  البلديــة  والتجــارة والشــؤون  والتعليــم  الصحــة  وزارات  لمحتــوى حســابات 
والمــوارد البشــرية والتنميــة الاجتماعيــة، علــى تويتــر، خــال الفتــرة مــن 14 - 28 مــارس 
2020، الــدور الفاعــل لحســابات التواصــل الاجتماعــي الحكوميــة فــي إدارة هــذه الأزمة 
محليــاً، مــن خــال وظائــف الإعــام والإرشــاد والتوعيــة والتوجيــه، وقــد أدّت هــذه 

الحســابات مختلــف هــذه الوظائــف علــى مســتويين:

 المستوى العام: بإسهام كلِّ وزارة في القيام بمهامّ الإرشاد والتوعية بهذا الوباء.

 المســتوى الخــاص: بقيــام كلّ حســاب بــأداء الوظائــف المنوطــة بالــوزارة وفــي صميــم 
تخصّصهــا، والتــي تصــبّ فــي إطــار الجهــود التــي تبذلهــا الدولــة لإدارة الأزمــة.

ــوزارات الســعودية  كمــا كشــفت نتائــج الدراســة ضعــف اســتجابة الحســابات الرســمية لل
لتفاعــات مســتخدمي تويتــر مــن الجمهــور الســعودي، وذلــك فــي إطــار إدارتهــا لأزمــة 
انتشــار فيــروس كورونــا )كوفيــد-19(، واعتمــاد أغلــب تلــك الحســابات - فــي حــالات 
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الاســتجابة الضعيفــة تلــك - علــى ردود نمطيــة جاهــزة، تُحيــل إلــى تطبيقــاتٍ أو جهــات 
أو أرقــام هاتفيــة أو حســابات أخــرى، دون إشــباع حاجــات الجمهــور الراغــب فــي الفهــم أو 
الاستفســار أو الشــكوى، وبالتالــي انعكــس ذلــك التقصيــر فــي الاســتجابة الســليمة علــى 
ردود فعــل الجمهــور، مــن خــال ظهــور عــدد مــن التعليقــات البــارزة التــي اشــتملت علــى 
ردود أفعــال اســتنكارية أو تهكّميــة ضــد إدارة الحســابات، وأحيانــاً ضــدّ الــوزارة نفسِــها، 
لصــورة  الإدارة الإعاميــة  إطــار عمليــات  فــي  العنصــر  أهميــةَ هــذا  يَعكــس  مــا  وهــو 

وســمعة الحســابات الرســمية.

ومــع إثبــات ضعــف عامــل الاســتجابة لتفاعــات 
الجماهيــر عبــر المحتــوى الرقمــي، إلا أن هــذا لا 
ينفــي الجهــد الواضــح لتلــك الحســابات فــي إدارة 
الإعاميــة  المتابعــة  خــال عمليــات  مــن  الأزمــة 
وذلــك  الخدمــي،  أو  التوعــوي  المحتــوى  ونشــر 
فــي إطــار مســاعي قيــادة المملكــة للتغلّــب علــى 
الأزمــة واجتيازهــا، وحرصهــا علــى ســامة وصحــة 

وخدمــة المواطنيــن والمقيميــن، وذلــك مــن خــال العديــد مــن المجــالات والمنصّــات، 
للهيئــات  الرســمية  الحســابات  مــن  عــدد  أظهــر  فقــد  الرقمــي،  المحتــوى  ومنهــا 
المحتــوى  خــال  مــن  الأزمــة  إدارة  فــي  واضحــاً  نشــاطاً  الســعودية  والمؤسســات 
ــي الصحــة والتجــارة،  ــج المســح الشــامل لحســابات وزارت ــه نتائ الرقمــي، وهــو مــا أكدت
بالإضافــة إلــى حســاباتٍ أخــرى أظهــرت نشــاطاً متوســطاً، كمــا هــو الحــال مــع حســابي 
وزارتــي التعليــم والشــؤون البلديــة والقرويــة، فــي حيــن كانــت هنــاك حســابات أخــرى 
اتســمت بضعــف التعامــل فــي إدارة الأزمــة مــن خــال المحتــوى الرقمــي، ومنهــا 
حســاب وزارة المــوارد البشــرية والتنميــة الاجتماعيــة، لكــن بشــكل عــام قدّمــت كلٌّ 
منهــا خدمــةً إعاميــة متميّــزة تنوّعــت موضوعاتهــا تبعــاً لاختــاف مجالاتهــا وأدوارهــا 
فــي إدارة الأزمــة، بيــن موضوعــات الإرشــاد والتوعيــة وتقديــم الخدمــات، ســواء فــي 
إطارهــا الوظيفــي الخــاص بــكلِّ وزارة، أو فــي الإطــار الإعامــي مــن خــال نشــر البيانــات 
والمــوادّ التــي تخــدم الاحتياجــات الإعاميــة لــدى الجمهــور، أو حتــى مــن خــال القيــام 
بوظائــف الشــفافية والمراقبــة للإجــراءات التــي أوكلتهــا الدولــة لتلــك الجهــات لتوفيــر 
احتياجــات المواطنيــن وخدمتهــم، واســتخدمت فــي ســبيل تحقيــق تلــك الوظائــف 

أدوات التفاعــل التــي تتيحهــا لهــم الوســائل الرقميــة.

كشفت..
نتائج الدراسة ضعف استجابة 

حسابات الوزارات لتفاعات 
المستخدمين.
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وبناءً على نتائج الدراسة التحليلية، توصي الدراسة بالآتي:

 تدريب المسئولين عن حسابات التواصل الاجتماعي الحكومية 

على التعامل الاتصالي مع الأزمات، وفق خطة علمية مدروسة 

لدور الإعام في إدارة الأزمة.

 زيادة وتكثيف معدّل التغريد اليومي لحسابات الوزارات 

السعودية، خاصة في أوقات الأزمات، باعتباره يمثّل العامل الأول 

في زيادة فاعلية الحساب وأدائه لوظائفه.

 تقديم موضوعات التغريدات بناءً على خطة علمية لخريطة 

مهامّ الوزارة وأهدافها واهتمامات الجمهور ومصالحه، وتزداد 

أهمية هذه الخطة في أوقات الأزمات والأحداث الطارئة.

 التنويع في استخدام الوسائط المتعدّدة مع التغريدات، 

دون الاقتصار عن نوعٍ واحد منها، والاهتمام بشكل أكبر بفنّي 

الإنفوجرافيك والموشن جرافيك.

 رفع معدّل الاستجابة لتعليقات المتابعين إلى أقصى درجة 

ممكنة، وخاصة في أوقات الأزمات التي تزيد فيها حاجات الجمهور 

المختلفة، وتفريغ اختصاصي للردود، إذا لم يتوفّر حساب خاصّ 

بخدمة العماء.
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