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مقدّمة..
حرصــت المملكــة العربيــة الســعودية علــى تبنّــي أنظمــة الاتصــالات وتقنيــة المعلومــات 
وتفعيــل اســتخدامها، للوصــول إلــى مجتمــع معلوماتــي واقتصــاد رقمــي، إلــى جانــب 
تحقيــق معــدلاتٍ عُليــا مــن الرفاهيــة للمواطن والمقيم وتســهيل أمور حياتهم المعيشــية.

العمــل  المملكــة خطــوات متواصلــة فــي تطويــر  اتخــذت  الرؤيــة  إلــى هــذه  وللوصــل 
الحكومــي، ونشــر مفهــوم التعامــات الإلكترونيــة فــي الجهــات الحكوميــة المختلفــة.

وتُولــي المملكــة اهتمامــاً كبيــراً بالتحــوّل إلــى التعامــات الإلكترونيــة الحكوميــة، وذلــك 
لمــا تقدّمــه هــذه التعامــات مــن فوائــد كبيــرة للاقتصــاد الوطنــي. ونظــراً لأهمية التحوّل 
إلــى مجتمــع المعلومــات، وأهميــة تضافــر الجهــود الحكوميــة لتحقيــق هــذه الأهــداف، 
التعامــات  برنامــج  1426هـــ  عــام  فــي  المعلومــات  وتقنيــة  الاتصــالات  وزارة  أنشــأت 

الإلكترونيــة الحكوميــة )يسّـــر(.

أفضــل  العــام، وتقديــم خدمــات  القطــاع  إنتاجيــة وكفــاءة  رفــع  البرنامــج  ويَســتهدف 
للأفــراد وقطــاع الأعمــال، وزيــادة عائــدات الاســتثمار مــن خــال قيامــه بــدور الممكّــن 
والمحفــز لتطبيــق التعامــات الإلكترونيــة الحكوميــة، وتقليــص المركزيــة فــي تطبيــق 
التعامــات الإلكترونيــة الحكوميــة، والتنســيق بيــن الجهــات الحكوميــة فــي هــذا الجانــب.

ملخص تنفيذي..
قــام مركــز القــرار للدراســات الإعلاميــة بتحليــل مؤشــرات 
الأداء الرئيســية لحســاب برنامــج التعامــات الإلكترونيــة 
الحكوميــة )يسّــر(، مــن خــال دراســة تحليليــة لمحتــوى 
حســاب )يسّــر( علــى منصــة تويتــر، خــال شــهر مــارس 
الإعلامــي  الأداء  تقييــم  بهــدف  وذلــك   ،2020 عــام 

للحســاب.

وكشــفت نتائــج الدراســة وجــود ضعــفٍ فــي مؤشــرات 
الأداء الرئيسية لحساب )يسّر(، خاصة في الشقّ الخاص 
بأعــداد المتابعيــن والتغريــدات والتفاعــل والاســتجابة، 
ــز نســبي لأداء الحســاب فــي المحتــوى  رغــم وجــود تميّ

الرقمــي المقــدّم.
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موضوع الدراسة..

تسعى هذه الدراسة إلى تحليل أداء حساب برنامج التعاملات الإلكترونية 

الحكومية )يسّر( على منصة تويتر، من خلال تحليل نشاط التغريد بالحساب، 

وشبكة الموضوعات والاهتمامات المقدّمة، ومدى الاستعانة بأدوات 

التشبيك الاجتماعي وتحقيق الثراء المعرفي، وطبيعة استخدام الوسائط 

المتعدّدة التفاعلية في التغريد بالحساب، إلى جانب تحليل اتجاهات المتابعين 

نحو برنامج )يسّر(.

وقد قامت الدراسة بتحليل محتوى حساب برنامج التعاملات الإلكترونية الحكومية 

على شبكة تويتر، خلال شهر مارس 2020، والذي اشتمل على )62( تغريدة 

قدّمها الحساب، و)55( تعليقاً من متابعي الحساب، وذلك على مستويين..

الأول يختصّ بتحليل محتوى التغريدات التي قدّمها الحساب خلال الشهر، 

لدراسة كثافة التغريد الشهري واليومي للحساب، وتحليل أجندة 

الاهتمامات من خلال رصد الموضوعات المقدّمة، ودراسة مدى 

الاستعانة بأدوات التعبير والتفاعل الشبكية، وهو ما يَعكس في 

المحصلة النهائية مؤشراتِ الأداء الرئيسية للحساب.

والثاني بتحليل تفاعل المتابعين مع تغريدات الحساب خلال الفترة 

المذكورة، من خلال المؤشرات الكمية للتفاعل، وتحليل طبيعة 

تعليقات المتابعين على المستويين الكمي والكيفي، والتي تكشف 

في النهاية عن طبيعة اتجاهات الجمهور نحو برنامج التعاملات 

الإلكترونية الحكومية.

62
تغريدة

خلال مارس 
202055

تعليقاً
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أولًا:
عدد متابعي الحساب

يبلــغ عــدد متابعــي حســاب برنامــج التعامــات الإلكترونيــة الحكوميــة )يسّــر( علــى شــبكة 
تويتــر )128.224(، وهــو عــدد منخفــض، رغــم كــون الحســاب معنيــاً بتقديــم الخدمــات 
رقميــة  خدمــات  تقديــم  مــن  تمكينهــا  بهــدف  الحكوميــة،  الأجهــزة  لمختلــف  التقنيــة 

والمؤسســات،  للأفــراد  ومترابطــة  متكاملــة 
وفــي ســبيل تحقيــق هــذا الهــدف لابــدّ مــن 
تحقيــق الاتصــال الفعــال بيــن الحســاب وغيــره 
مــن حســابات الأجهــزة الحكوميــة المتعــدّدة، 
للإحاطــة  الحســاب  تتابــع  أن  يفتــرض  والتــي 
مجــال  فــي  المقدّمــة  بالخدمــات  المســتمرّة 

الإلكترونيــة. التعامــات 

كمــا أن هــذه الخدمــات تهــدف فــي النهايــة إلــى تقديــم خدمــات ذات كفــاءة عاليــة 
الأجهــزة  مــع  ومراجعاتــه  خدماتــه  مختلــف  أداء  عليــه  وتســهّل  والمقيــم،  للمواطــن 
الحكوميــة عــن بُعــد بيُســر وســهولة، ومــن ثــم يُفتــرض أن تكــون هنــاك متابعــة جماهيريــة 
واســعة للحســاب، وهــو مــا يســتلزم مــن القائميــن علــى الحســاب، تأســيس خطــوط اتصــال 
فعــال بينــه وبيــن حســابات التواصــل الاجتماعــي الحكوميــة والخاصــة، كمــا أنــه مــن المهــم 
تحقيــق الوصــول الفعــال للمواطنيــن، مــن خــال تبســيط المحتــوى التقنــي المقــدّم، 
وتقديمــه بصــورة )قصــص( جذابــة تلفــت انتبــاه الجمهــور مــن المواطنيــن والعامليــن فــي 

الأجهــزة الحكوميــة، وتشــكّل وعيــه التقنــي.

ثانياً:
نشاط التغريد بالحساب

فتــرة  خــال  )يسّــر(  الحكوميــة  الإلكترونيــة  التعامــات  برنامــج  تحليــل حســاب  كشــف 
تغريــدٍ يومــي مقــداره  تغريــدة خــال شــهر كامــل، بمتوســط   )62( الدراســة، تقديمــه 
تغريدتــان فقــط، وهــو معــدّل كمــي ضعيــف للتغريــد، لا يمكنــه الحفــاظ علــى تفاعــل 
التــي  إبــراز الأنشــطة والمبــادرات  الجمهــور مــع الحســاب مــن جهــة، ولا يُســهِم فــي 
يُقدّمهــا البرنامــج مــن جهــة ثانيــة، إلــى جانــب مراعــاة أن حســاب الجهــة علــى تويتــر، لابــد 
أن يقــوم بمختلــف الوظائــف الإعلاميــة، والتــي تشــمل التوعيــة والتثقيــف والتوجيــه، 

وغيرهــا مــن الوظائــف التــي تتعلــق بنشــاط الجهــة وطبيعــة عملهــا.

تبسيط..
المحتوى التقني وتقديمه بصورة 

قصص، من أهمّ ما يجذب الجمهور إلى 
الحساب.
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وتؤكــد الدراســة أن هــذا المســتوى مــن التغريــد لا يحافــظ علــى تواصــل فعّــال مع الأفراد 
ــة للمحتــوى المقــدّم مــن جانــب  والمنشــآت، ولا يســاعد علــى تحقيــق المتابعــة الكافي

الحســاب، ويكــرّس لمســتوى ضعيــف مــن الارتبــاط بالحســاب.

وقد انقسمت التغريدات التي قدّمها الحساب خلال فترة التحليل إلى نوعين:

الأول هو التغريدات الأصلية للحساب، وبلغت نسبتها %60.

أمــا النــوع الثانــي فهــو التغريــدات المعــاد تغريدهــا مــن حســابات أخــرى، وبلغــت نســبتها 
.%40

ويكشــف هــذا المعــدل الكمــي للتغريــد وإعــادة التغريــد، زيــادةً بســيطة فــي معــدّل إعادة 
التغريــد، ومــن الأفضــل لحســابات التواصــل الاجتماعــي التفــوّق الملحــوظ لنشــاط التغريــد 
علــى نشــاط إعــادة التغريــد، لأن نشــاط التغريــد يُعبّــر عــن خطــة المنظمــة واســتراتيجياتها 
للاتصــال بالمجتمــع والجماهيــر، أمــا نشــاط إعــادة التغريــد فيلعــب دوراً مهمــاً فــي تنســيق 
الجهــود مــع المنظمــات الأخــرى ذات العلاقــة. وفــي حالــة حســاب )يسّــر( شــكّل نشــاط 

إعــادة التغريــد معــدلًا كبيــراً، علــى حســاب نشــاط التغريــد.

ثالثاً:
شبكة القضايا والموضوعات

أظهرت نتائج تحليل حســاب )يسّــر( على شــبكة تويتر، تنوّع شــبكة القضايا والموضوعات 
المقدّمــة، والتــي تســتعرض المشــاريعَ والمبــادراتِ التــي تقدّمهــا )يسّــر(، وقــد جــاءت 
بالخدمــات  ترتبــط  والتــي  البرنامــج،  عليهــا  يعمــل  التــي  والبرامــج  للمبــادرات  تجســيداً 
الرقميــة التــي تقدّمهــا مختلــف الأجهــزة الحكوميــة، ولهــذا ربطــت بعــضُ التغريــدات بيــن 
برنامــج التعامــات الإلكترونيــة الحكوميــة، وبعــض المؤسســات الحكوميــة التــي تقــدّم 
خدمــاتٍ تقنيــة، إلــى جانــب أن الحســاب لــم يتجاهــل الأحــداث المهمــة فــي فتــرة التحليــل، 

وهــي الأحــداث التــي فرضــت نفســها علــى اهتمامــات الحســاب.

%60%40 تغريدات أصلية
تغريدات معاد
تغريدها
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وقــد جــاء فــي صــدارة هــذه الموضوعــات )الخدمــات التقنيــة الحكوميــة( بنســبة %37، 
حيــث أن مهمــة البرنامــج الرئيســية تتمثــل فــي توفيــر التعامــات الإلكترونيــة الحكوميــة 
بكفــاءة عاليــة، وتيســيرها علــى المســتخدمين والمراجعيــن، ولهــذا أعطــى الحســاب 
الأولويــة لهــذا الموضــوع، والــذي اشــتمل علــى مختلــف الخدمــات التقنيــة ومنهــا: 
بعمــل  ترتبــط  التــي  الخدمــات  إحــدى  وهــي  الرقمــي(،  والتصديــق  التوقيــع  )خدمــة 
برنامــج التعامــات الإلكترونيــة الحكوميــة، وتُســهم فــي تســريع وتســهيل أداء العمــل 
الحكومــي، حيــث اهتــم حســاب )يسّــر( بالتغريــد عــن الختــم الرقمــي والتوقيــع الرقمــي، 
وكذلــك عــن المركــز الوطنــي للتصديــق الرقمــي الــذي يُقــدّم منظومــة متكاملــة لإدارة 

البنيــة التحتيــة للمفاتيــح العامــة، والتي تقوم عليها 
كافــة الأعمــال الإلكترونيــة، كالتجــارة الإلكترونيــة 
والحكومــة الإلكترونيــة، وتمكّــن هــذه المنظومــة 
المتعامليــن عــن طريــق شــبكة الإنترنــت بمختلــف 
فئاتهــم )حكومــة، مواطنيــن، أعمــال(، مــن إجــراء 
مختلــف العمليــات الإلكترونيــة بســرّية وموثوقيــة 

وســامة تامــة.

وهنــاك أيضــاً الحلــول الرقميــة الماليــة، والتــي تمثــل ملفــاً مهمــاً لخصوصيــة العمليــات 
والخدمــات  الحكوميــة،  للمراســات  الموحّــد  الوطنــي  النظــام  وكذلــك  الماليــة، 
الرقميــة التــي تقدّمهــا وزارة الإســكان، والمنصــات التعليميــة الرقميــة التــي زادت 
أهمّيتهــا فــي ظــلّ أزمــة كورونــا، والتــي أكــدت للجميــع ضــرورة امتــاك المؤسســات 
التعليميــة منصــاتِ تعليــم عــن بُعــد قويــة، بإمكانهــا أن تحــلّ محــلّ التعليــم التقليــدي 

فــي ظــروف الأزمــات.

وفــي إطــار التغريــد عــن الخدمــات التقنيــة للأجهــزة الحكوميــة، كان هنــاك اهتمــام خــاص 
بمنصــة )أبشــر( التــي تقــدّم خدمــاتٍ تقنيــة علــى درجــة كبيــرة مــن الأهميــة والكفــاءة، 
بالإضافــة إلــى المنصــة الوطنيــة الموحّــدة، التــي تمثّــل منظومــة متكاملــة تقــدّم كافــة 
الخدمــات الحكوميــة بجــودة وكفــاءة عاليتيــن عبــر تجربــة موحّــدة ومــن خــال قنــوات 
متعــددة، وكذلــك البرنامــج الوطنــي لتنميــة قطــاع تقنيــة المعلومــات، الــذي وافــق 
تقنيــة  قطــاع  منظومــة  تعزيــز  فــي  للإســهام  إطلاقــه،  علــى  مؤخــراً  الــوزراء  مجلــس 
المعلومــات وزيــادة فعاليتــه وضمــان اســتدامة نمــوّه مــن خــال دعــم تبنــي التقنيــة، 
وتحفيــز المحتــوى التقنــي المحلــي وتعزيــز صادراتــه، باســتخدام مجموعــة مــن المقوّمــات 
الماليــة، كمــا قــام الحســاب بالتغريــد عــن الدليــل الإرشــادي لضوابــط اســتخدام تقنيــات 
المعلومــات والاتصــالات للجهــات الحكوميــة فــي المملكــة، ضمــن أشــكال التوعيــة فــي 

مجــال تقديــم الخدمــات الحكوميــة التقنيــة.

وتــا ملــفَّ )الخدمــات التقنيــة الحكوميــة( موضــوع )العمــل عــن بُعــد(، والــذي احتــلّ 
المرتبــة الثانيــة بنســبة 30%، ورغــم الارتبــاط الوثيــق بيــن )العمــل عــن بُعــد( وطبيعــة عمــل 

مهمة..
البرنامج الرئيسية تتمثل في توفير 

التعاملات الإلكترونية الحكومية.
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برنامــج التعامــات الحكوميــة الإلكترونيــة، مــن خــال تمكيــن برنامــج )يسّــر( للتعامــات 
الإلكترونيــة الحكوميــة، والتــي يمكــن تقديمهــا بالعمــل عــن بُعــد، إلا أن موضــوع العمــل 
عن بُعد قد فرض نفسَــه على اهتمامات حســاب )يسّــر( وغيره من الحســابات الحكومية، 
نظــراً لطبيعــة الأحــداث التــي تمــرّ بهــا المملكــة - أســوةً بــدول العالــم - وتعليــق العمــل 
الحكومــي نتيجــةً لتفشــي فيــروس كورونــا، وإتاحــة المجــال للعمــل عــن بُعــد لضمــان ســير 

العمــل الحكومــي خــال تلــك الفتــرة.

كمــا قــام الحســاب بالنشــر عــن تقديــم الدعــم لأســاليب العمــل عــن بُعد عبر بوابــة قيادات 
ــةً تفاعليــة مُوجّهــة للقيــادات التقنيــة فــي الجهــات  تقنيــة المعلومــات، والتــي تُعــدّ بواب
الحكوميــة، لتمكينهــم مــن الحصــول علــى الخدمــات والتطبيقــات الوطنيــة المشــتركة 
والمقدّمــة مــن برنامــج )يسّــر(، لدعــم وتمكيــن التحــوّل الرقمــي الحكومــي فــي المملكــة 
بأفضــل الممارســات والمعاييــر العالميــة، كمــا تتيــح لمــدراء تقنيــة المعلومــات الاســتفادة 

الفاعلــة مــن الخدمــات وتحديثاتهــا بشــكل مباشــر.

وجــاء فــي المرتبــة الثالثــة وبنســبة 12% موضــوع )أزمــة فيــروس كورونــا( والــذي قــام 
الحســابُ بالتغريــد حولــه كوســيلةٍ مســاعدة فــي الحملــة الإعلاميــة الحكوميــة للتصــدّي 
لأزمة فيروس كورونا، وهو إجراء ضروري يُحسَب لـ )يسّر( تكثيف نشر التغريدات الخاصة 
بــه، للإســهام فــي الحمــات الإعلاميــة الحكوميــة المواجهــة لأزمــة كورونــا، حيــث نشــر 
الحســاب فــي بدايــة الأزمــة طلبــاً للمواطنيــن بضــرورة الإفصــاح عــن وجودهــم فــي إيــران، 
وكذلــك ســاهم فــي حملــة )كلنــا مســؤول( التــي أطلقهــا برنامــج التواصــل الحكومــي، 
وســاهم فــي الرّبــط بيــن مجــال تخصّصــه وطبيعــة الأزمــة، فنشــر عــن الاشــتراطات الصحية 
الوقائيــة  بالإجــراءات  الالتــزام  المنصــات الإلكترونيــة، وكذلــك  التوصيــل عبــر  لشــركات 
واعتمــاد ســبل الدفــع الإلكترونــي، وغــرّد عــن أبطــال توصيــل الطلبــات لدعــم المواطنيــن 
والمقيميــن علــى البقــاء فــي المنــازل، كمــا نشــر عــن قمــة مجموعــة العشــرين التــي تمّــت 
ــا وتداعياتهــا علــى  ــروس كورون ــاً عــن بُعــد برئاســة المملكــة، لمناقشــة أزمــة في إلكتروني

اقتصاديــات دول العشــرين، وكذلــك نَشــر عــن الاجتماعــات التــي تُنظّــم عــن بُعــد.

وجاء في المرتبة الرابعة وبنســبة 6% كلٌّ من موضوع )مســار قيادة التغيير لقيادات التحوّل 
الرقمــي فــي القطــاع الحكومــي(، وهــو المســار الــذي أطلقــه البرنامــج مــن خــال مركــز تطويــر 
الحكومــة الذكيــة، بهــدف تغييــر ثقافــة المنظمــات، وتحقيــق التغييــر لقــادة التحــوّل الرقمــي، 
وموضــوع )ملتقــى تمكيــن المــرأة فــي قطــاع الاتصــالات وتقنيــة المعلومــات(، حيــث يُعتبــر 

من تغريدات الحساب اهتمت بـموضوع )العمل عن بعد(من تغريدات الحساب اهتمت بـموضوع )العمل عن بعد(%30
نتيجةً لتفشي فيروس كورونا وتعليق العمل الحكومي. نتيجةً لتفشي فيروس كورونا وتعليق العمل الحكومي. 
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تمكيــن المــرأة مــن ركائــز اســتراتيجية قطــاع الاتصــالات وتقنيــة المعلومــات، بهــدف بنــاء 
منظومــة رقميــة تحتضــن وتنمّــي وتســتقطب العقــول والمهــارات النســائية الداعمــة لعمليــة 
التحــوّل الرقمــي، وزيــادة اســتدامة فــرص العمــل النوعيــة للمــرأة فــي وظائــف الاتصــالات 
وتقنيــة المعلومــات، وكذلــك موضــوع )تقنيــة البلــوك تشــين( والــذي يُعــدّ أحــد الموضوعــات 
التقنيــة المهمــة، فسلســلة الكُتَــل التــي تُعبّــر عــن البيانــات التــي يتــمّ تخزينهــا والحفــاظ عليهــا 
مــن خــال شــبكةٍ لا مركزيــة مــن أجهــزة الحاســوب، قــد تســهم فــي إعــادة تعريــف الثقــة 

والشــفافية والتضميــن فــي جميــع أنحــاء العالــم.

وجاء في المرتبة الخامســة وبنســبة 5% موضوع )مســاهمة المواطنين في تطوير الخدمات 
الحكوميــة( حيــث إن المواطــن أحــد أهــمّ أطــراف عمليــة التعامــات الإلكترونيــة الحكوميــة، 
وهــو المســتهدف النهائــي مــن هــذه الجهــود، ولــذا كان لابــدّ مــن تعزيــز خبرتــه فــي التعامــل 

مــع خدمــات الجهــات الحكوميــة، وتحفيــزه علــى الإســهام فــي تطويــر هــذه الخدمــات.

وجــاءت فــي المرتبــة السادســة وبنســبة 2% بالتســاوي، مجموعــة مــن الموضوعــات 
المتفرقــة، هــي: برنامــج التحــوّل الوطنــي، والتحــوّل الرقمــي، والهيئــة الســعودية للبيانــات 
والــذكاء الاصطناعــي، والتحويــل علــى تقنيــة الأليــاف البصريــة، واليــوم العالمــي للمــرأة.

التعامــات  برنامــج  تخصّــص  بمجــال  الموضوعــات  هــذه  معظــم  ارتبــاط  ويلاحــظ 
الإلكترونيــة الحكوميــة، حيــث اهتــمّ الحســاب بالتركيــز علــى التحــوّل الرقمــي فــي مختلــف 
المجــالات، ومــا يرتبــط بذلــك مــن التغريــد عــن الهيئــات والمؤسســات المعنيــة بهــذا 

الملــفّ فــي المملكــة.
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رابعاً:
الوسائط المتعدّدة

ــم  ــة المســاعدة التــي تُســهم فــي تقدي تُعــدّ الوســائط المتعــددة إحــدى الوســائل الفني
المحتــوى الرقمــي بأســلوب فنــي، يُقــدّم المعلومــات والبيانــات بشــكل مُكثّــف وجــاذب 
فــي نفــس الوقــت، وقــد اســتعان حســاب البرنامــج بالوســائط المتعــددة فــي تقديــم 
التغريــدات بشــكل فنــي محتــرف، حيــث جــاء فــي صــدارة هــذه الوســائط »الإنفوجرافيــك« 
بنســبة 56%، تــاه الفيديــو فــي المركــز الثانــي بنســبة 24%، وأخيــراً الصــور الفوتوغرافيــة 
فــي المركــز الثالــث بنســبة 3%، فــي حيــن تــمّ تقديــم التغريــدات النصّيــة الخاليــة مــن 

الوســائط المتعــدّدة بنســبة %17.

وتُظهــر النتائــج اعتمــاد حســاب البرنامــج بشــكل أساســي علــى فــن الإنفوجرافيــك فــي 
صناعــة وتقديــم المحتــوى، باعتبــاره الفــنّ الــذي يجمــع بيــن تقديــم المــادة المعلوماتيــة 
زيــادة نســبة التغريــدات  وتقديــم الصــور والأشــكال الجاذبــة للانتبــاه، ولكــن لوحظــت 
النصيّــة، ورغــم وجــود التغريــدات النصيّــة كشــكل متعــارف عليــه فــي شــبكة تويتــر، إلا أن 
تقليــل نســبتها إلــى الحــد الأدنــى أجــدر بالحســاب، نظــراً لافتقارهــا إلــى الشــكل الجــذاب 
الــذي يلفــت الانتبــاه، ويســاعد علــى وصــول المحتــوى لأكبــر شــريحةٍ مــن المتابعيــن، 

وتفاعلهــم الإيجابــي مــع المحتــوى.

خامساً:
أدوات التشبيك والتأطير

تُحقّــق  التــي  الرقميــة  الأدوات  مــن  بمجموعــةٍ  الاجتماعــي  التواصــل  شــبكات  تتميّــز 
الثــراء  تُحقّــق  التــي  الوســائل  جانــب  إلــى  المختلفــة،  المصــادر  بيــن  والربــط  التشــبيك 
المعرفــي، وتقديــم معلومــات وفيــرة علــى مصــادر معرفيــة عــدة، وقــد اســتعان حســاب 

بفاعليــة. الوظائــف  لتحقيــق هــذه  بهــذه الأدوات  )يسّــر( 

وجــاء فــي صــدارة هــذه الأدوات التــي اســتعان بهــا الحســاب )الهاشــتاق(، وهــو وســيلة 
فعالــة لتأطيــر المحتــوى وفقــاً للقضيــة أو الموضــوع الخــاصّ بالتغريــدة، ويرفــع نســب 
وصــول التغريــدات إلــى الجمهــور، ويعمــل كذلــك علــى تنظيــم التغريــدات بشــكل يســهّل 
جَمْعَهــا وتحليلهــا، وقــد بلغــت نســبة اســتعانة الحســاب بالهاشــتاق 77% مــن إجمالــي 

التغريــدات التــي قدّمهــا الحســاب.

وقــد كان فــي صــدارة الهاشــتاقات التــي تضمنتهــا تغريــدات الحســاب، هاشــتاق #حــول_

 %56
إنفوجرافيك

 %24
فيديو

%3
صور
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عالتقنيــة والــذي احتــلّ المرتبــة الأولــى فــي قائمــة الهاشــتاقات المســتخدمة بنســبة 
#كلنا_مســؤول  هاشــتاق  ثــم   ،%35 بنســبة  #العمل_عن_بُعــد  هاشــتاق  تــاه   ،%38
الــذي حَــلّ فــي المرتبــة الثالثــة بنســبة 8%، وتلتــه مجموعــة كبيــرة مــن الهاشــتاقات 
لــكل هاشــتاق مســتخدم،   %4  -  2 بيــن  تتــراوح  بنســب ضئيلــة  تــمّ اســتخدامها  التــي 
وارتبطــت جميعُهــا بمجــال تخصّــص برنامــج )يسّــر( مثــل: #الختم_الرقمــي #التوقيــع_

الرقمــي #هيئة_الاتصــالات #قائدات_التقنيــة #وزارة_الاتصالات_وتقنية_المعلومــات 
#حكومة_بــا_ورق. #البيانات_تقــود  #البرنامج_الوطني_لتنمية_التقنيــة 

أمــا ثانــي الأدوات التــي اســتعان بهــا حســاب )يسّــر( فكانــت الروابــط التشــعبية، وتُســهم 
هــذه الروابــط فــي إتاحــة القــدرة علــى تقديــم المزيــد مــن المعلومــات والخدمــات عبــر 
المصــادر الإلكترونيــة الأخــرى، وبلغــت نســبة الاســتعانة بهــذه الروابــط 37%، ويلاحــظ 
أن معظــم الروابــط المتشــعبة المنشــورة مــع التغريــدات كانــت تُحيــل إلــى موقــع برنامــج 
التعامــات الإلكترونيــة الحكوميــة، والمنصّــة الوطنيــة الموحّــدة، وبوابــة قيــادات تقنيــة 

المعلومــات، وبوابــة التعليــم الوطنيــة )عيــن(، ومنظومــة التعليــم الموحّــدة.

وتمثلت ثالث الأدوات الشــبكية المســتخدمة في الإشــارة أو المنشــن، وتُســهم الإشــارة 
أو المنشــن فــي تحقيــق الترابــط الشــبكي بيــن الحســابات، وهــي أداة مهمــة لتحقيــق 
وانتشــارها  فاعليتهــا  وزيــادة  الحكوميــة،  الاجتماعــي  التواصــل  حســابات  بيــن  الترابــط 
نســبة  الأداة  بهــذه  الحســاب  اســتعانة  بلغــت  وقــد  جهودهــا،  وتنســيق  الجماهيــري 
13%، وهــي نســبة منخفضــة بالنظــر إلــى أن كثيــراً مــن تغريــدات الحســاب خــال فتــرة 
التحليــل كانــت تتنــاول جهــاتٍ أخــرى، إلــى جانــب تداخــل اختصاصــات البرنامــج مــع كثيــر 
مــن الجهــات، ســواء داخــل وزارة الاتصــالات وتقنيــة المعلومــات أو خارجهــا، وقــد تمــت 
الإشــارة إلــى حســابات وحــدة التحــوّل الرقمــي، ووزارة التعليــم - عــام، ووزارة الإســكان، 

وبعــض الشــركات التــي تقــدّم الخدمــات التقنيــة.

المنشن

%37

الروابط

%77

الهاشتاق 

%13

#حول_عالتقنية %38

#العمل_عن_بُعد %35

#كلنا_مسؤول %8

#الختم_الرقمي %4

#هيئة_الاتصالات %3

#التوقيع_الرقمي %4
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سادساً:
التفاعل مع المحتوى

تنوّعــت أشــكال تفاعــل المتابعيــن مــع محتــوى حســاب برنامــج التعامــات الإلكترونيــة 
الحكوميــة )يسّــر(، وجــاء الإعجــاب فــي صــدارة هــذه الأشــكال، فقــد بلــغ المعــدل الكمــي 
للإعجــاب بتغريــدات الحســاب )957(، تــاه إعــادة تغريــد تغريــدات الحســاب وبلــغ )607(، 

وأخيــراً التعليــق وبلــغ عــدد التعليقــات علــى تغريــدات الحســاب )55( تعليقــاً.

وبذلــك يبلــغ المعــدل الكمــي للتفاعــل مــع تغريــدات حســاب )يسّــر( خــال فتــرة التحليــل 
)1619( تفاعــاً، وتــمّ قيــاس هــذا التفاعــل مــن خــال المعادلــة التاليــة: )الإعجــاب + 

التعليــق + إعــادة التغريــد(.

ولوحــظ انخفــاض معــدّل التفاعــل مــع تغريــدات الحســاب، ويمكــن ربــط ذلــك بانخفــاض 
بعــدد تغريــدات   )1619( التفاعــل  التغريــد للحســاب، فبمقارنــة معــدل  كثافــة عمليــة 
التاليــة  التحليــل، وعــدد متابعــي الحســاب مــن خــال المعادلــة  الحســاب خــال فتــرة 
 Engagement التفاعل ÷ عدد التغريدات ÷ عدد المتابعين(، يَتّضح أن معدل الارتباط(
مــع حســاب )يسّــر( يبلــغ 3%، وهــو معــدّل ضعيــف بشــكل ملحــوظ، ولا يتّســق مــع 
الخدمــات المهمّــة التــي يقدّمهــا البرنامــج لمختلــف الأجهــزة الحكوميــة فــي المملكــة.

سابعاً:
معدّل الاستجابة

يمثــل مُعــدّل الاســتجابة النســبة المئويــة لتفاعــل الحســاب مــع المتابعيــن، مــن خــال 
ــردّ علــى التعليقــات المقدّمــة مــن المتابعيــن للحســاب، وعــدم تجاهــل استفســاراتهم  ال
ومشــاكلهم التــي يُعبّــرون عنهــا مــن خــال الــردود والتعليقــات، وهــو عامــل مهــمّ يســهم 
فــي تحقيــق تأثيــر البرنامــج والرّضــا الجماهيــري عــن خدماتــه، وبتحليــل حســاب )يسّــر( خــال 

957

55

607

1,619

الإعجاب 

التعليق 

إعادة التغريد 

معدل التفاعل
12

www.alqarar.sa @alqarar_sa



شــهر مارس 2020، يَتّضح خلوّ حســاب )يسّــر( من الردود على الاستفســارات الواردة من 
المتابعيــن فــي التعليــق علــى التغريــدات، باســتثناء ردّ واحــد فقــط، وهــو مــا جعــل معــدّل 

الاســتجابة لتعليقــاتِ المتابعيــن منخفضــاً للغايــة، 
حيــث بلغــت نســبة الاســتجابة 2% فقــط، وتحتــاج 
هــذه النســبة المنخفضــة إلــى المزيــد مــن الاهتمــام، 
ورفــع معــدل الاســتجابة لأعلــى قــدر ممكــن، لأنــه 
مــن أهــمّ عوامــل تفاعــل المتابعيــن مــع الحســاب، 

وتحســين الســمعة المؤسســية للمنظمــة.

ثامناً:
اتجاهات المتابعين

ــج الدراســة أن الاتجــاه الإيجابــي كان فــي صــدارة اتجاهــات المتابعيــن نحــو  كشــفت نتائ
برنامــج )يسّــر(، حيــث بلغــت نســبة الاتجــاه الإيجابــي 51%، تــاه الاتجــاه غيــر الواضــح أو 
المحايــد فــي المرتبــة الثانيــة بنســبة 42%، فــي حيــن اقتصــرت نســبة الاتجاهــات الســلبية 

علــى 7% فقــط، وحلّــت فــي المرتبــة الثالثــة والأخيــرة لاتجاهــات المتابعيــن.

وبذلــك يتضــح أن الاتجــاه العــام الغالــب علــى طبيعــة اتجاهــات المتابعيــن نحــو برنامــج 
)يسّــر( هــو اتجــاه إيجابــي، وهــو مؤشــر جيّــد، خاصــة وأن نســبة التعليقــات الســلبية ضعيفة، 
استفســاراتٍ  عــن  عبــارة  اتجــاه معيــن، فكانــت  منهــا  يَتّضــح  لــم  التــي  التعليقــات  أمــا 
ومقترحــات، وتُســهم عمليــة الاســتجابة والتفاعــل مــع هــذا النــوع مــن التعليقــات فــي 

عــدم تحوّلهــا مــن اتجاهــات محايــدة إلــى اتجاهــات ســلبية.

ويَكشــف التحليــل الكيفــي لتعليقــات المتابعيــن، أن قطاعــاً كبيــراً مــن المتابعيــن أشــاد 
بالخدمــات التقنيــة التــي يُقدّمهــا برنامــج )يسّــر(، وكذلــك إشــادة بعــض شــركاء )يسّــر( 
بهــذه الشــراكة، أمــا التعليقــات التــي كانــت اتجاهاتُهــا غيــرَ واضحــة، فكانــت استفســاراتٍ 
واقتراحــاتٍ كمــا ســبق التوضيــح، بينمــا تلخّصــت التعليقــات الســلبية فــي الانتقــادات 

لبعــض الخدمــات المقدّمــة.

2% فقط..
نسبة استجابة حساب )يسّر( 

لاستفسارات المتابعين.

42% محايد7% سلبي51% إيجابي
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تاسعاً:
التقييم الإجمالي لحساب )يسّر(

خلصــت الدراســة مــن خــال اســتعراض مختلــف مؤشــرات الأداء الرئيســية لحســاب برنامــج 
التعامــات الإلكترونيــة الحكوميــة )يسّــر(، إلــى ضعــف مؤشــرات أداء الحســاب، وفيمــا 

يلــي اســتعراض المؤشــرات الســلبية:

 علــى مســتوى عــدد متابعــي الحســاب، يَقــلّ العــدد عــن أعــداد متابعــي العديــد مــن 
الأجهــزة الحكوميــة فــي المملكــة، مــع الأخــذ بالاعتبــار مكانــة البرنامــج ودوره المهــمّ 
ــة، التــي تُعــدّ المملكــةُ  ــة الحكومي فــي تنســيق الجهــود بشــأن التعامــات الإلكتروني

دولــةً رائــدة فيهــا علــى مســتوى الشــرق الأوســط.

 علــى مســتوى عــدد التغريــدات وطبيعتهــا، انخفــض معــدّل التغريــدات اليومــي بشــكل 
واضــح، إلــى جانــب أن نســبةً ليســت قليلــة منهــا مُعــاد تغريدُهــا، وليســت مــن إنتــاج 

الحســاب نفسِــه.

مــع  التفاعــل  انخفــاضُ معــدّلات  لوحــظ  التغريــدات،  مــع  التفاعــل  مســتوى  علــى   
التغريــد. معــدّل  انخفــاض  ظــل  فــي  التغريــدات، وخاصــة 

 علــى مســتوى معــدّل الاســتجابة، كانــت نســبة الاســتجابة لاستفســارات ومقترحــات 
المتابعيــن منخفضــةً للغايــة.

أما المؤشّرات الإيجابية لأداء الحساب، فتمثلت في الجوانب التالية:

 علــى مســتوى الموضوعــات المقدّمــة، لوحــظ التنــوّع فــي الموضوعــات والقضايــا 
المقدّمــة، والتركيــز علــى الخدمــات التقنيــة التــي تهــمّ كلًا مــن المواطنيــن والمنشــآت 

المختلفــة، إلــى جانــب التفاعــل مــع الأحــداث الطارئــة التــي يمــرّ بهــا المجتمــع.

 علــى مســتوى الوســائط المتعــدّدة، كشــفت الدراســةُ تميّــز الحســاب فــي اســتخدام 
وســائط متعــدّدة متميّــزة وتجــذب الانتبــاه للمحتــوى.

التشــبيك  بــأدوات  الحســابُ  اســتعان  والتأطيــر،  التشــبيك  أدوات  مســتوى  علــى   
المتمثلــة فــي المنشــن أو الإشــارة، كمــا اســتعان بــأدوات تأطيــر المحتــوى والمتمثلــة 
فــي الهاشــتاق، ولــم يتجاهــل تقديــم الروابــط التشــعبية للإحالــة إلــى مواقــع الخدمــات 

التقنيــة المختلفــة.
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توصيات..
توصي الدراسة بتطوير أداء حساب )يسّر( على شبكة تويتر، باعتباره النافذة 

الرئيسية للبرنامج، وتتمثّل أهمّ جوانب التطوير المقترحة في:

 التخطيــط الإعلامــي لأداء حســاب البرنامــج علــى شــبكة تويتــر، لتشــمل أهــمّ 

بنــود هــذه الخطــة زيــادةَ عــدد متابعــي الحســاب، مــن خــال تســويق الحســاب 

ــد المــروّج. بالمحتــوى والتغري

 تكثيــف عمليــة التغريــد فــي الحســاب عــن مختلــف الأنشــطة والخدمــات، إلــى 

جانــب المحتــوى التثقيفــي لرفــع الوعــي التقنــي لــدى الجمهــور.

 رفــع معــدّل الاســتجابة لتعليقــات المتابعيــن، مــن خــال تكثيــف عمليــة الــردّ 

علــى استفســاراتهم ومقترحاتهــم، والتــي ســوف تســهم فــي زيــادة التفاعــل مــع 

المحتــوى المقــدّم.

 القيــاس المســتمرّ لأداء حســاب البرنامــج، مــن خــال متابعــة مؤشــرات أداء 

الضعــف ومعالجتهــا. للوقــوف علــى جوانــب  الرئيســية،  الحســاب 

15

www.alqarar.sa @alqarar_sa


