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ملخص تنفيذي..

التواصــل الاجتماعــي كمنصــاتٍ إعلاميــةٍ وإخباريــةٍ  زادت أهميــة منصــات 

وتســويقيةٍ وزاد اســتخدامُها مــن جانــب الشــركات الســعودية للاســتفادة 

ــا الكبيــرة التــي توفرهــا، وعلــى مســتوى المنصــات النصيــة التــي  مــن المزاي

تتيــح نشــر النــص والصــورة والفيديــو والتفاعــل الجماهيــري فــي الوقــت 

لمختلــف  الســعودي  المجتمــع  فــي  تويتــر  منصــة  أهميــة  تبــرز  نفســه، 

مؤسســات المجتمــع، وبخاصــة الشــركاتُ الســعوديةُ التــي توســعت فــي 

الاعتمــاد علــى حســاباتها علــى مختلــف المنصــات الاجتماعيــة ومنهــا منصــة 

نــة مــن الشــركات  ــمَّ تبــرز هــذه الدراســة التحليليــة لحســابات عيِّ تويتــر، مِــن ثَ

مســتوى  علــى  أدائهــا  مســتوى  عــن  للكشــف  تويتــر  علــى  الســعودية 

الوظائــف الإعلاميــة والتســويقية وخدمــة العمــلاء، وتمثلــت عينــة الدراســة 

فــي حســابات الشــركة الســعودية للكهربــاء وشــركة الاتصــالات الســعودية 

وشــركة زيــن وشــركة الدخيــل للعــود وشــركة مفروشــات العبــد اللطيــف 

وشــركة برجــر كنــج وشــركة Gentooshop حيــث تــم تحليــل هــذه الحســابات 

خــلال شــهر أبريــل 2020م، وتوصلــت الدراســة إلــى وجــود تبايــن واضــح فــي 

أداء هــذه الحســابات وفــي وظائفهــا المختلفــة، كمــا أظهــرت نتائــج الدراســة 

تأثيــر اختــلاف طبيعــة الشــركة ومجــال عملهــا علــى الوظائــف التــي تؤديهــا 

حســاباتها.
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يها  وتــؤدي منصــات التواصــل الاجتماعــي للشــركات العديــد من الوظائــف التي كانت تؤدِّ
وســائل الإعــلام، بمــا فيهــا الصحافــة والتليفزيــون والمواقــع الإلكترونيــة، حيــث تــؤدي 
ــةَ مــن خــلال نشــر أخبــار الشــركة ومــا تقدمــه مــن ســلعٍ أو خدمــاتٍ، إلــى  الوظيفــةَ الإخباريَّ
جانــب الوظيفــة الإعلانيــة عــن الســلع والخدمــات الجديدة، والتســويق للســلع والخدمات 
والترويــج لهــا مــن خــلال قدراتهــا الاتصاليــة ومــا تتمتــع بــه مــن مزايــا فريــدة علــى مســتوى 
التفاعليــة والوســائط المتعــددة، إلــى جانــب وظيفــة خدمــة العمــلاء مــن خــلال التواصــل 
التــي  المعلومــات  بــكل  وتزويدهــم  وخدمتهــم  والمحتمليــن  الحالييــن  العمــلاء  مــع 
يحتاجــون إليهــا والإجابــة عــن استفســاراتهم عــن الســلع والخدمــات وحــل المشــكلات 

التــي يواجهونهــا.

وتســهم كذلــك منصــات التواصــل الاجتماعــي فــي تقديــم كل أشــكال الدعــم للشــركات 
ــرأي  ــل نبــض ال علــى اختــلاف مجــال عملهــا وطبيعــة ســلعها وخدماتهــا، حيــث إنهــا تمثِّ
كنــز  أنهــا  يعنــي  ممــا  يومــي،  بشــكل  الجمهــور  أفــراد  مختلــف  عليهــا  ويوجــد  العــام، 
تســويقي يســهل علــى الشــركة الوصــول إليــه واســتقطاب عمــلاء جــدد للشــركة، وهــذه 
المنصــات لا يوجــد عليهــا أفــراد الجمهــور فحســب وإنمــا مقدمــو الســلع والخدمــات 
ــا يمكــن الخــروج منــه بمعلومــاتٍ وفيــرةٍ عــن  ــا مهمًّ الآخــرون، ممــا يجعلهــا مصــدرًا تحليليًّ
المنافســين وأهــمِّ مميزاتِهــم وعيوبِهــم للاســتفادة مــن هــذه المعلومــات فــي تحســين 

ــا تنافســيةٍ لهــا.  ــر مزاي الســلع والخدمــات وتوفي

مــن  يصبــح  الاجتماعــي  التواصــل  منصــات  تقدمهــا  التــي  المزايــا  هــذه  كلِّ  وأمــامَ 
الضــروري للشــركات التجاريــة وضــعُ هــذه المنصــات علــى رأس أولوياتهــا عنــد صياغــة 
وإعــداد اســتراتيجياتها الاتصاليــة والتســويقية والاعتمــاد عليهــا بشــكلٍ متنــامٍ وإســناد 
للوســائط  يُمنــح  لهــا خصمًــا ممــا كان  ةِ  العديــد مــن الأدوار الاتصاليــة والتســويقيَّ

الإعلاميــة الأخــرى.

جاريــة، حيــث إنهــا تعمــل علــى تســهيل  تســهم منصــات التواصــل الاجتماعــي فــي تطويــر المشــاريع التِّ
الاتصــال بيــن الشــركة وجمهورهــا المســتهدف بشــكلٍ ســهلٍ ومباشــرٍ، ومــن ثَــمَّ تعمــل علــى توفيــر قواعــد 
بيانــات للعمــاء الحالييــن والمحتمليــن ودراســة خصائصهــم وســماتهم المختلفــة ورغباتهــم واتجاهاتهــم 
نحــو الشــركات وســلعها وخدماتهــا، كمــا تتميــز بأنهــا مصــدرٌ مهــمٌّ ورئيســيٌّ للمحتــوى العضــوي الــذي 
تمتلكــه الشــركة ذاتُهــا دون دفــع مبالــغَ ماليــةٍ للمعلنيــن مــن وســائل الإعــام التقليديــة أو المســتحدثة.

مقدمة..
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موضوع الدراسة وأهدافها:
تعــددت اســتخدامات منصــات التواصــل الاجتماعــي وأصبــح لهــا حضــورٌ قــويٌّ وفاعــلٌ فــي 
ــة وغيــر الربحيــة، فقــد زادت  الشــركات الســعودية، ســواءً الكبيــرةُ منهــا أو الصغيــرةُ، الربحيَّ
أهميــة مواقــع التواصــل الاجتماعــي اليــوم بالنســبة للشــركات والمنظمــات باعتبارهــا مــن 
أهــم النشــاطات أو العمليــات التــي تســاعد علــى اكتشــاف وإيصــال المنتجــات والخدمــات 
عبــر الإنترنــت، وتمكنهــم هــذه القــدرات مــن إنتــاج منتجــات جديــدة للشــركة، ومــن ثــم 
توســيع حصتهــا الســوقية مــن جهــةٍ، وتعظيــم نقــاط قوتهــا مــن جهــةٍ أخــرى، وتكســبها 

زهــا عــن غيرهــا لمواجهــة المنافســة. ةً تميِّ ميــزةً تنافســيَّ

وقــد جــاءت هــذه المكانــة الكبيــرة لمواقع التواصل 
الاجتماعــي فــي الاســتراتيجية الاتصاليــة للشــركات 
الســعودية انطلاقًــا مــن تزايــد اســتخدام منصــات 
الإعــلام الاجتماعــي فــي الســعودية بشــكلٍ كبيــرٍ 
بــل  التقليديــة،  الإعــلام  لوســائل  ومنافســتها 
ووســائل الإعــلام الإلكترونيــة كالمواقــع الإخباريــة 
والصحــف الإلكترونيــة، وهــو مــا جعــل الشــركات 

والتســويقية  الاتصاليــة  اســتراتيجياتها  فــي  المنصــات  هــذه  علــى  تعتمــد  الســعودية 
ــةً فــي أداء الشــركات وفتــح لهــا آفاقًــا واســعةً  ــراتٍ جذريَّ بشــكلٍ كبيــرٍ، وهــو مــا أحــدث تغيُّ
الحالييــن  بعملائهــا  وعلاقتهــا  الماليــة  مراكزهــا  وتقويــة  التجاريــة  مشــاريعها  لتطويــر 

والمســتقبليين.

ومــن هنــا نبعــتْ فكــرةُ هــذه الدراســة التــي يجريهــا مركــز القــرار للدراســات الإعلاميــة 
بهــدف رصــدِ وتحليــلِ أداء حســابات التواصــل الاجتماعــي للشــركات الســعودية، بالتركيــز 
فــي  الاجتماعــي  التواصــل  أهــم منصــات  مــن  واحــدةً  ــل  تمثِّ التــي  تويتــر  علــى شــبكة 
الســعودية وخاصــة علــى مســتوى المحتــوى النصــي والوســائط المتعــددة. وفــي ضــوء 

د أهــداف الدراســة فــي: ذلــك تتحــدَّ

نةِ الدراسة عبر تويتر.  رصد وتحليل مؤشرات الأداء الرئيسية لحسابات الشركات عيِّ

م فــي حســابات الشــركات عينــة الدراســة علــى   الكشــف عــن طبيعــة المحتــوى المقــدَّ
تويتــر.

نــة   رصــد وتحليــل أســاليب الترويــج والتســويق المســتخدمة فــي حســابات الشــركات عيِّ
الدراســة علــى تويتــر.

فكرة الدراسة..
رصد وتحليل أساليب الترويج والتسويق 

المستخدمة في حسابات الشركات 
نة الدراسة. عيِّ
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عينة الدراسة ومنهجيتها:
ــل مجتمــعُ هــذه الدراســة فــي شــركات القطــاع الخــاص فــي الســعودية، وتحــددتْ  تَمَثَّ
 ،STC نــة الدراســة فــي: الشــركة الســعودية للكهربــاء، شــركة الاتصــالات الســعودية عيِّ
للعــود، شــركة مفروشــات  الدخيــل  برجــر كنــج، شــركة  زيــن للاتصــالات، شــركة  شــركة 
العبــد اللطيــف، وشــركة Gentooshop للتســويق الإلكترونــي لمنتجــات التكنولوجيــا، 
والمنتجــات  الأساســية  والخدمــات  الاتصــالات  قطاعــات  شــركات  تمثيــل  تــم  حيــث 
الغذائيــة والأثــاث المنزلــي والتكنولوجيــا ومنتجــات العــود. وقــد تــم تحليــل محتــوى وأداء 
الحســابات الرســمية للشــركات علــى منصــة تويتــر الأكثــر انتشــارًا فــي الســعودية، وذلــك 
خــلال الفتــرة مــن 1-2020/4/30م أي علــى مــدار شــهرٍ كامــلٍ، واعتمــد التحليــل علــى 

الأســاليب التاليــة:

ــي للمحتــوى   تحليــل المضمــون: حيــث اعتمــدت الدراســة علــى أســلوب التحليــل الكمِّ
التســويق  وأســاليب  الدراســة  عينــة  الشــركات  حســابات  فــي  م  المقــدَّ الرقمــي 

المســتخدمة.

 تحليــل الشــبكات الاجتماعيــة: قامــت الدراســة بتحليــل الشــبكات الاجتماعية لحســابات 
الشــركات عينــة الدراســة لرصــد مســتويات التفاعليــة ذات الاتجاهيــن بيــن الشــركة 

7وعملائهــا.
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نتائج الدراسة:
م الدراسة فيما يلي أهمَّ النتائج التي تم التوصلُ إليها من خلال المحاور التالية: تقدِّ

أولً: مؤشرات الأداء الرئيسية لحسابات الشركات

1. عدد المتابعين:

يتضح من البيانات السابقة ما يلي:

 تفــوق حســاب شــركة الاتصــالات الســعودية علــى غيــره مــن حســابات الشــركات عينــة 
الدراســة فــي عــدد المتابعيــن للحســاب، حيــث يتابــع حســاب الشــركة أكثــرُ مــن 4 
ملاييــن متابــعٍ، كمــا أن الشــركة لديهــا حســابٌ للعنايــة بالعمــلاء يتابعــه )1,261,207( 
أي مــا يزيــد علــى مليــون متابــع يُضافُــون لمتابعــي الحســاب الرئيســي للشــركة، ورغــم 
ارتفاع عدد المتابعين لحســاب الشــركة الرئيســي لمســتوًى قياســيٍّ أو حســاب العناية 
بالمســتفيدين علــى تويتــر؛ فإنــه لا يتــوازَى مــع أعــداد المشــتركين فــي الخدمــات التــي 
مهــا الشــركة، ســواء علــى مســتوى الهاتــف الثابــت أو الهاتــف الجــوال أو خدمــات  تقدِّ
الإنترنــت، خاصــة أن الشــركة تُعــدُّ أهــمَّ شــركاتِ قطــاع الاتصــالات فــي المملكــة، ومــن 

ثــم يحتــاج هــذا العــدد إلــى المزيــد مــن العمــل الرقمــيِّ لزيــادة المتابعيــن. 

4,5M

4M

3.5M

3M

2.5M

2M

1.5M

1M

500K

شركة 
التصالت 
السعودية

 شركة
زين

مفروشات 
العبد 
اللطيف

الشركة 
السعودية 

للكهرباء

الدخيل 
للعود

 شركة
برجر كنج

شركة 
Gentooshop

4,000,261

614,309
274,968

59،601

1,814,231

594,962
100,612
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 ويليــه فــي المرتبــة الثانيــة حســابُ شــركة زيــن للاتصــالات الــذي يتابعــه أكثــر من مليون 
و800 ألــف متابــع وهــو عــدد كبيــر للمتابعيــن يعكــس درجــة الاهتمــام الكبيرة للعملاء 
ف علــى الخدمــات الجديــدة المعلَــن عنهــا وطلــب  بمتابعــة حســاب الشــركة والتعــرُّ
الخدمــات المختلفــة كالأســئلة والاستفســارات والشــكاوى مــن مســئولي الشــركة، 
ومــا يؤكــد هــذه الأهميــة للعمــلاء أن الشــركة تمتلــك حســابًا آخَــرَ للعنايــة بالمشــتركين 
يتابعُــه )736699( ورغــم أن هــذا العــدد يقــل عــن نصــف عــدد متابعــي الحســاب 
الرئيســي للشــركة، فإنهمــا فــي مجموعهمــا يؤكــدان الاهتمــام الكبيــر بمتابعة الشــركة 
ة  علــى تويتــر، غيــر أن هــذا العــدد يحتــاج إلــى الزيــادة ليتــوازَى مــع الحصــة الســوقيَّ

للشــركة وأعــداد مشــتركيها داخــل المملكــة والــذي يتجــاوز 12 مليــون مشــترك. 

شــركةِ  حســابُ  الثالثــة  المرتبــة  فــي  وجــاء   
مفروشــات العبــد اللطيــف الــذي يتجــاوز 600 
ألــفِ متابــعٍ بقليــلٍ، ويعــد هــذا العــدد منخفضًــا 
مُهــا الشــركة، حيــث  بالنظــر للمنتجــات التــي تقدِّ
إن الأثــاث المنزلــي يهتــم بــه كلُّ فئــات الجمهــور 
وليــس فئــةً بعيْنِهــا وهــو مــا يدفــع لأنْ يكــون 
ليعمــلَ  بكثيــرٍ  ذلــك  مــن  أكبــرَ  المتابعيــن  عــددُ 

علــى تســهيل وصــول المنتجــات الجديــدة للشــركة وكلِّ إعلاناتهــا لأكبــر شــريحةٍ مــن 
التكلفــة. ــةٍ منخفضــةِ  العمــلاء المحتمَلِيــن مــن خــلال تغريــداتٍ عضويَّ

 ويليــه فــي المرتبــة الرابعــة حســاب الشــركة الســعودية للكهربــاء الــذي يتابعــه مــا 
يقــرب مــن 595 ألــفَ متابــعٍ، ورغــم أن الشــركة تمتلــك حســابًا للعنايــة بالمشــتركين 
ــذي يتابعــه مــا يقــرب  ــاء ال ــق الكهرب ــعٍ؛ وكذلــك حســابُ صدي ــفَ متاب ى 146 أل يتعــدَّ
والحســابَيْن  الرئيســيِّ  الحســاب  متابعــي  عــددُ  يظــلُّ  أنــه  إلا  متابــعٍ،  ألــفَ   69 مــن 
يْــن منخفضًــا للغايــة مقارنــةً مــع أعــداد مشــتركي الشــركة التــي تغطــي خدماتُهــا  الفرعيَّ
ف علــى الأخبــار  كلَّ مناطــق المملكــة ويفتــرض المتابعــة المليونيــة للحســاب للتعــرُّ

الجديــدة للخدمــة وإرســال الاستفســارات والشــكاوى والمقترَحــات.

 ويأتــي فــي المرتبــة الخامســة حســابُ الدخيــل للعــود الــذي يتابعه مــا يقل عن 300 ألف 
متابــعٍ بقليــلٍ، وهــو عــددٌ منخفــضٌ لا يتناســب مــع أهميــة منتجــات العــود للمواطنيــن 

مــن جهــة ومــع قِــدم الشــركة فــي الســوق الســعودي والتــي ترجــع إلــى عــام 1983م.

 وفــي المرتبــة السادســة يأتــي حســاب شــركة برجــر كنــج الســعودية الــذي يزيــد علــى 100 
ألــفِ متابــعٍ بقليــلٍ ويعــدُّ هــذا الرقــم بالنظــر لطبيعــة عمــل الشــركة منخفضًــا بنســبةٍ 
عُ بشــهرةٍ واســعةٍ للوجبات الســريعة التي تقدمها في الســعودية،  كبيرةٍ، فالشــركةُ تتمتَّ
ورغــم أن الشــركة تعتمــد فــي اســتراتيجيتها التســويقية علــى منافــذِ تقديــمِ الخدمــة فــي 
جاريــة وغيرهــا مــن المنافــذ الأخــرى؛ فإنــه يبقــى الحســاب وســيلةً للإعــلان  المــولات التِّ

ــي الشــكاوى والمقترحــات وخدمــة العميــل. عــن العــروض المختلفــة وتلقِّ

عدد المتابعين..
لحساب الشركة السعودية للكهرباء 

منخفض مقارنة مع أعداد المشتركين 
المتواجدين في كل مناطق المملكة.
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 وفــي المرتبــة الســابعة والأخيــرة حســابُ شــركة Gentooshop الــذي يزيــد علــى 50 
ألــفَ متابــعٍ بقليــلٍ وهــو عــددٌ قليــلٌ بشــكلٍ ملحــوظٍ مقارنــةً بمجــال عمــل الشــركة 
وعملهــا فــي الســوق الخليجــي والمنتجــات التــي تقدمهــا، حيــث تقــدم الشــركة 
خدمــة التســويق الإلكترونــي للعديــد مــن المنتجــات التكنولوجيــة للشــركات وهــي 
ــة لإدراك أهميــة منصــة تويتــر فــي التســويق الإلكترونــي الــذي لا يســتقيمُ  مهمَّ
معــه انخفــاضُ أعــدادِ المتابعيــن وخاصــة فــي ظــل التســويق لمنتجــات تكنولوجيــة 
الســعودية والإمــارات، ولهــذا فــإن  الجمهــور داخــل وخــارج  أفــراد  بهــا كلُّ  يهتــم 
إلــى تفعيــل الحســاب مــن خــلال التغريــدات العضويــة والمروجــة  الشــركة تحتــاج 

لزيــادة المتابعيــن.

2. التعريف وربط الحسابات:

التعريف وربط الحساباتالشركات

تعريفٌ بالخدمة  رابط الموقع الإلكتروني  حساب العناية بالمشتركين

ترويجٌ للخدمة بشكلٍ مبتكرٍ  رابط الموقع الإلكتروني  حساب العناية 
بالعملاء  هاتف الشركة

تعريف مبسط  رابط الموقع الإلكتروني  حساب العناية بالمشتركين

معلومات الدوام  رابط الموقع الإلكتروني  هاتف الشركة

تخفيضات على المنتجات  رابط الموقع الإلكتروني  هواتف الشركة 
حساب إنستغرام  حساب سناب شات

تعريف مبسط  واتس آب  رابط الموقع الإلكتروني

ترويجٌ للمنتجات  هواتف الشركة في السعودية والإمارات  حسابها 
في الإنستغرام  رابط الموقع الإلكتروني للشركة
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يتضح من بيانات الجدول السابق ما يلي:

شــركة ــزَ  تميُّ الدراســة  محــلِّ  بالشــركات  التعريفــي  المحتــوى  تحليــلُ  يكشــف   
نــتْ فــي تعريفهــا روابــطَ لموقعهــا الإلكترونــي  مفروشــات العبــد اللطيــف، حيــث ضمَّ
وحســاباتها فــي إنســتغرام وســناب شــات وهواتــف الشــركة، وهــو مــا يســهم فــي 
تحقيــق الربــط والتشــبيك بيــن المنصــات المختلفــة للشــركة ويســهل مــن الوصــول لكل 
ــدلًا مــن  ــا عــن طبيعــة الشــركة واكتفــتْ ب م تعريفً ــم تقــدِّ المنصــات، إلا أن الشــركة ل
ــز علــى  مــة، وهــو أســلوبٌ تســويقيٌّ يركِّ ــم العــروض والتخفيضــات المقدَّ ذلــك بتقدي
ترويــج وتســويق المنتــج بالتركيــز علــى أكثــر المداخــل التــي يهتــمُّ بهــا المســتهلك وهــي 

العــروض والتخفيضــات. 

ــز حســاب شــركة الاتصــالات الســعودية بالترويــج للخدمــة فــي تعريفهــا   كمــا تميَّ
وبشــكلٍ مبتكــرٍ مــن خــلال عبــارة )هــذا الحســاب أكثــرُ روعــةً وأنــت متصــلٌ علــى 
شــبكتنا( كمــا وضعــتْ رابــطَ الموقــع الإلكترونــي للشــركة وهاتفهــا وحســاب العنايــة 
بالعمــلاء، لكنهــا لــم تضــعْ حســاباتٍ أخــرى تمتلكهــا الشــركة علــى منصــات التواصــل 

الاجتماعــي.

 وقــام حســاب كلٍّ مــن الشــركة الســعودية للكهربــاء وحســاب شــركة زيــن بتقديــم 
العنايــة  وحســاب  الإلكترونــي  موقعهــا  رابــطِ  وتضميــن  بالشــركة  مبســطٍ  تعريــفٍ 
بالمشــتركين الــذي يهتــمُّ بالــرد علــى شــكاوى واستفســارات العمــلاء وهــو الحســاب 

الــذي يــرد علــى الاستفســارات فــي الحســاب الرئيســي كذلــك.

مــت تعريفًــا مبســطًا بالشــركة وتاريــخَ إنشــائها   أمــا شــركة الدخيــل للعــود فقــد قدَّ
رابــط  جانــب  إلــى  بــه(  تثِــقُ  )اســمٌ  بعبــارةٍ قصيــرةٍ موجَــزَةٍ هــي  الشــركة  تمييــز  مــع 
 الموقــع الإلكترونــي للشــركة ورقــم الواتــس آب الخــاص بخدمــة العمــلاء. كمــا قامــت
شــركة برجــر كنــج بتقديــم معلومــات الــدوام فــي تعريفها مع رابــط الموقع الإلكتروني 

وهاتف الشركة.

تعريفهــا  فــي  البنــود  مــن  عــةً  متنوِّ مــت مجموعــةً  Gentooshop فقدَّ شــركة  أمــا   
مثــل الترويــج للمنتجــات وهواتــف الشــركة فــي كلٍّ مــن الســعودية والإمــارات ورابــط 
ــزةٌ تعمــل  الموقــع الإلكترونــي للشــركة وحســابها فــي الإنســتغرام، وهــي بنــودٌ ممي

ــد للشــركة ومنتجاتهــا. علــى الترويــج الجيِّ
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3. عدد التغريدات:

يتضح من بيانات الرسم السابق ما يلي:

 جــاءت شــركة الاتصــالات الســعودية فــي صــدارة الشــركات عينــة الدراســة فــي مؤشــر 
ــرة التحليــل، حيــث قــدم حســاب الشــركة )133(  ــدات المقدمــة خــلال فت عــدد التغري
ــا تقريبًــا  تغريــدةً خــلال شــهر أبريــل 2020م بمتوســطٍ يومــيٍّ يصــلُ إلــى 5 تغريــدات يوميًّ
لٌ متوســطٌ للتغريــد اليومــي، بالنظــر إلــى الخدمــات الكثيــرة والمتعــددة  وهــو معــدَّ
التــي تقدمهــا الشــركة وأعــداد المشــتركين الضخــم فــي خدماتهــا وأعــداد متابعــي 
ــمَّ مــن الضــروريِّ تكثيــفُ عمليــة التغريــد بشــكلٍ أكبــرَ للوصــول إلــى  الحســاب، ومــن ثَ

شــريحةٍ أكبــرَ مــن المتابعيــن. 

 وجــاء فــي المرتبــة الثانيــة حســابُ شــركة زيــن والــذي قــدم )119( تغريــدةً خــلال فتــرة 
التحليــل بمتوســطٍ يومــيٍّ للتغريــد يصــل إلــى 4 تغريــدات يوميــة، وهــو معــدل متوســط 
مهــا ســواءً في خدمات  للتغريــد بالنظــر إلــى طبيعــة عمــل الشــركة والخدمــات التــي تقدِّ
الاتصــالات الهاتفيــة أو باقــات الإنترنــت، ويمكــن زيادتُــه للإســهام بشــكلٍ أكبــرَ فــي 

ــة للشــركة بشــكلٍ أكبــرَ. جلــبِ متابعيــن جــددٍ وتســويقِ الخدمــات الحاليَّ

133
تغريدة

94
تغريدة

20
تغريدة

119
تغريدة

72
تغريدة

23
تغريدة

24
تغريدة
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 وفــي المرتبــة الثالثــة حســابُ الشــركة الســعودية للكهربــاء بعــدد تغريــدات بلــغ )94( 
تغريــدةً بمتوســطٍ يومــيٍّ يبلــغ 3 تغريــداتٍ يوميــةٍ، وهــو معــدلٌ منخفــضٌ خاصــة 
الرئيســية للشــركة علــى المجتمــع الســعودي  النافــذة الإخباريــة  أن الحســاب هــو 
عــة عــن أداء الشــركة  إلــى جانــب تقديــم أخبــار الخدمــات الجديــدة والبيانــات المتنوِّ

وخدماتهــا.

مــت عبْــر   وفــي المرتبــة الرابعــة تأتــي شــركة مفروشــات العبــد اللطيــف التــي قدَّ
ــا، وهــو معــدلٌ  حســابها )72( تغريــدةً بمتوســطِ تغريــدٍ يومــيٍّ يصــلُ إلــى تغريدتَيْــن يوميًّ
عــف، نظــرًا لأن تســويق المنتــج يحتــاج إلــى تكثيــف  منخفــضٌ ويحتــاج إلــى رفْعِــه للضِّ
عمليــة التغريــد وإعــادة التغريــد لتقويــة العلاقــة مــع العمــلاء وترويــج الحســاب وزيــادة 

متابعيــه للوصــول إلــى عمــلاءَ محتمَلِيــن أكثــرَ.

 وفــي المرتبــة الخامســة حســابُ شــركة الدخيــل للعــود بعــدد تغريــدات )24( تغريــدةً 
ــدٍ يومــيٍّ يصــل إلــى مــا يقــل عــن تغريــدةٍ واحــدةٍ  ــرة التحليــل بمتوســطِ تغري خــلال فت
ــا، وهــو معــدلٌ منخفــضٌ للغايــة ولا يســاعد علــى الحفــاظ علــى تنشــيط الحســاب  يوميًّ
وزيــادة متابعيــه وتقويــة العلاقــة مــع المتابعيــن ومــن ثَــمَّ تســويق منتجــات الشــركة. 
وتقتــرب منهــا شــركة Gentooshop التــي تأتــي فــي المرتبة السادســة بعدد تغريدات 
ــا، وهــو  يبلــغ )23( تغريــدةً، بمتوســط تغريــدٍ يومــيٍّ يقــلُّ عــن تغريــدةٍ واحــدةٍ يوميًّ
كذلــك معــدلٌ منخفــضٌ للغايــة ولا يســاعد علــى التســويق الإلكترونــي للمنتجــات 
التــي احتلــت المرتبــةَ  التكنولوجيــة، وكذلــك الحــالُ فــي حســاب شــركة برجــر كنــج 
الســابعةَ والأخيــرةَ، فقــد قدمــت خــلال فتــرة التحليــل )20( تغريــدةً فقــط بمعــدلٍ 
ــا، ويمكــنُ ربــطُ العــدد القليــل لتغريــدات حســاب  يومــيٍّ يقــلُّ عــن تغريــدةٍ واحــدةٍ يوميًّ
برجــر كنــج بانخفــاض مــا يتــمُّ تقديمُــه مــن محتــوًى واقتصــارُ هــذا المحتــوى علــى 
العــروض والتخفيضــات. ويلاحَــظُ علــى هــذه الشــركات الثــلاثِ التــي احتلــت المراتــبَ 
ــف والترويــج  الخامســةَ والسادســةَ والســابعةَ عــدمُ اهتمامهــا بالتغريــد اليومــي المكثَّ
ــالٍ واســتغلال منصــة تويتــر فــي تســويق منتجاتهــا والوصــول  للمنتجــات بشــكلٍ فعَّ

يــن والمحتمَلِيــن. ــرةٍ مــن العمــلاء الحاليِّ لشــريحةٍ كبي
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4. الأدوات الرقمية المستخدمة:

منشنروابط إلكترونيةهاشتاقالشركات

%7100

%91%90

%92%63%4

%85%150

%68%1%44

%71%21%4

%9%960

يتضح من بيانات الجدول السابق ما يلي:

الاســتعانة  مؤشــر  فــي  الدراســة  عينــة  الشــركات  صــدارة  فــي  زيــن  شــركة  جــاءت   
بــأداة الهاشــتاق المقدمــة مــع التغريــدات خــلال فتــرة التحليــل، حيــث بلغــت نســبة 
الاســتعانة بالهاشــتاق كوســيلةٍ لتصنيــف وإبــرازِ وتأطيــرِ المحتــوى )92%( مــن إجمالــيِّ 
التغريــدات المقدمــة، تلتْهــا شــركةُ الاتصــالات الســعودية فــي المرتبــة الثانيــة بنســبة 
)91%(، ثــم شــركة برجــر كنــج فــي المرتبــة الثالثــة بنســبة )85%(، ثــم كلٌّ مــن الشــركة 
الســعودية للكهربــاء وشــركة الدخيــل للعــود فــي المرتبــة الرابعــة بنســبة )71%( لــكلٍّ 
منهمــا بالتســاوي، ثــم شــركةُ مفروشــات العبــد اللطيــف فــي المرتبــة الخامســة بنســبة 
)68%(. وبنســبةٍ ضئيلــةٍ للغايــة جــاءت شــركة Gentooshop فــي المرتبــة السادســة 
ــزَةَ لشــركات الاتصــالات هــي  والأخيــرة بنســبة )9%(. ومــا يلاحَــظُ أن الســمة المُمَيِّ
الاســتعانة بالهاشــتاق بشــكلٍ كثيــفٍ لتصنيــفِ الخدمــات المقدمــة وإبرازِهــا للمتابعيــن 
فــي نصــوص التغريــدات، وهــو ســلوكٌ رقمــيٌّ ناجــحٌ يعمــل علــى زيــادة نســبة ظهــور 
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الرســالة المــراد توصيلُهــا عبــر الحســاب بالتركيــز علــى الخدمــة أو المحتــوى الأهــم. 
التــي   Gentooshop ومــا يلاحَــظُ أيضًــا ضعــفُ الاســتعانة بالهاشــتاق فــي شــركة
تعــدُّ شــركةَ تســويقٍ إلكترونــيٍّ ويفتــرَضُ إدراكُ القائميــن علــى اســتراتيجيتها الاتصاليــة 

أهميــةَ الهاشــتاق فــي تســويق المنتجــات.

 وفيمــا يتعلــق بالروابــط الإلكترونيــة المرفَقَــة مــع التغريدات؛ والتي تحيل إلى مصادرَ 
رَ  ــق بتقديــم الخدمــات المختلفــة لهــذه الشــركات؛ فتظهــر النتائــج تصــدُّ ــةٍ تتعلَّ خارجيَّ
نة الدراســة في الاســتعانة بالروابط الإلكترونية،  شــركة Gentooshop للشــركات عيِّ
حيــث تحــرِصُ الشــركة علــى الاســتعانة بالروابــط الإلكترونيــة التــي تحيــل إلــى موقــع 
وخصائصهــا  مــة  المقدَّ المنتجــات  علــى  بالتفصيــل  ف  للتعــرُّ الإلكترونــي  الشــركة 
سَــمَ بهــا حســابُ الشــركة علــى تويتــر فــي أغلبيــة  والشــراء مــن خلالــه وهــي ســمةٌ اتَّ
تغريداتــه، وتلاهــا شــركة زيــن فــي المرتبــة الثانيــة بنســبة )63%( حيــث حرصــت شــركة 
ــم  ــي لربــط المشــتركين بالموقــع وتقدي ــن رابــط موقعهــا الإلكترون ــن علــى تضمي زي
كل الخدمــات مــن خلالــه، وتلاهــا فــي المرتبــة الثالثــة وبنســبةٍ قليلــةٍ بلغــت )%21( 
شــركة الدخيــل للعــود، ثــم شــركة برجــر كنــج فــي المرتبــة الرابعــة بنســبة )15%(، ثــم 
شــركة الاتصــالات الســعودية فــي المرتبــة الخامســة بنســبة )9%(، وأخيــرًا شــركةُ 
المرتبــة السادســة بنســبةٍ ضئيلــةٍ للغايــة بلغــت  اللطيــف فــي  العبــد  مفروشــات 
)1%(، وخلَــتْ الشــركة الســعودية للكهربــاء مــن الاســتعانة بالروابــط الإلكترونيــة 

خــلال فتــرة التحليــل.

 وبالنســبة للاســتعانة بالإشــارة أو المنشــن مــع التغريــدات المقدمــة، فقــد كانــت 
نــة الدراســة، وكانــت  الاســتعانة بهــا منخفضــةً بشــكلٍ عــامٍّ فــي حســابات الشــركات عيِّ
شــركة مفروشــات العبــد اللطيــف فــي صــدارة هــذه الشــركات بنســبة )44%(، حيــث 
تذكيــر  مــن  كنــوعٍ  نفســه  تويتــر  فــي  لحســابها  بالمنشــن  تســتعين  الشــركة  كانــت 
المتابعيــن بالدخــول علــى الحســاب أو منشــن حســاباتها فــي منصــاتٍ اجتماعيــةٍ أخــرى 
مثــل ســناب شــات، كمــا كانــت تحــرص علــى تضميــن منشــن لحســابها فــي التغريــدات 
مهــا الحســاباتُ الأخــرى لهــا مثــلُ حســاب أخبــار الســعودية، وجــاء  المدفوعــة التــي تقدِّ
فــي المرتبــة الثانيــة وبنســبةٍ ضئيلــةٍ للغايــة كلٌّ مــن شــركة زيــن وشــركة الدخيــل للعــود 
بنســبة )4%(، وخلــت بقيــة الشــركات مــن المنشــن رغــم أهميتــه الكبيــرة فــي الربــط بين 
الحســاب وحســاباتٍ أخــرى علــى نفــس منصــة تويتــر أو المنصــات الأخــرى، فضــلًا عــن 

دوره فــي زيــادة فــرص الدخــول للحســاب ومتابعتــه.
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5. التفاعل الجماهيري:

المجموعالتعليقإعادة التغريدالإعجابالشركات

27,0854,27034,61965,974

33,44517,25415,22265,921

5,1662,0919,47916,736

1,3693904892,248

18,02918,31873,967110,314

1,4892,0531,1584,700

8402,0116523,503

يتضح من بيانات الجدول السابق ما يلي:

الدراســة؛  نــة   فيمــا يتعلــق بمؤشــرات تفاعُــل المتابعيــن مــع حســابات الشــركات عيِّ
فقــد جــاءت شــركة مفروشــات العبــد اللطيــف فــي صــدارة الشــركات عينــة الدراســة 
ــل الجماهيــري مــع المحتــوى، حيــث بلــغ التفاعــل مــع تغريداتهــا  فــي مؤشــرات التفاعُ
بــتْ بــه علــى بقيــة الشــركات وهــو  )110314( تفاعــلًا، وهــو عــددٌ كبيــرٌ للتفاعــل تغلَّ
الجوائــز  خــلال  مــن  التفاعــل  تنشــيط  أســلوب  علــى  الشــركة  اعتمــاد  إلــى  يرجــع  مــا 
والمســابقات، وجــاء فــي المرتبــة الثانيــة الشــركةُ الســعودية للكهربــاء بتفاعــلٍ قــدرُه 
)65974( تفاعــلًا، واقتربــت منهــا شــركة الاتصــالات الســعودية بشــكلٍ كبيــرٍ بمعــدل 
)65921( تفاعــلا، ليحتــلاَّ المرتبتَيْــن الثانيــة والثالثــة بفــارقٍ عــدديٍّ واضــحٍ عــن شــركة 
مفروشــات العبــد اللطيــف التــي ســبقتْهُما وعــن بقيــة الشــركات التــي لحقــت بهمــا، 
ويرجــع ذلــك إلــى طبيعــة الخدمــات المقدمــة مــن قبــل الشــركتين، والتــي تفــرض وجــودَ 
استفســاراتٍ وشــكاوى تــرد لهمــا، وجــاءت شــركة زيــن فــي المرتبــة الرابعــة بتفاعــل قــدره 
)16736( تفاعــلًا بانخفــاضٍ كبيــرٍ عــن الشــركات الســابقة، ثــم جــاءت شــركةُ الدخيــل 
للعــود وشــركة Gentooshop وشــركة برجــر كنــج فــي المراتــب الخامســة والسادســة 

والســابعة بتفاعــلٍ ضئيــلٍ بلــغ علــى التوالــي )4700( و)3503(، )2248(. 
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رت شــركة الاتصــالات   وبالنســبة لأول مؤشــرات التفاعــل وهــو الإعجــاب؛ فقــد تصــدَّ
الســعودية قائمةَ الشــركات عينة الدراســة في الإعجاب بتغريداتها، حيث بلغ )33445(، 
تلاهــا فــي المرتبــة الثانيــة الشــركة الســعودية للكهربــاء بإعجــابٍ قــدرُه )27085(، ثــم 
زيــن  شــركة مفروشــات العبــد اللطيــف بإعجــابٍ قــدرُه )18029(، وســجلت شــركات 
والدخيــل للعــود وبرجــر كنــج وشــركة Gentooshop أقــلَّ الشــركات فــي مؤشــر الإعجــاب 
زاد  )1369( و)480(. وكلمــا   ،)1489(  ،)5166( التوالــي  بلــغ علــى  الــذي  بالتغريــدات 
معــدلُ الإعجــاب بالتغريــدات زاد الاتجــاه الإيجابــي نحــو الشــركة، وهــو مــا يجــب أن تدركَــه 

ــدَةً لهــا. ــةً مؤيِّ ل اتجاهــاتٍ جماهيريَّ الشــركاتُ الأربــعُ الأخيــرةُ لتشــكِّ

 أمــا بالنســبة لمؤشــر إعــادة لتغريــد؛ فقــد جــاءت شــركة مفروشــات العبــد اللطيــف فــي 
صــدارة شــركات العينــة بإعــادة تغريــد بلــغ )18318(، وجــاءت شــركة الاتصــالات الســعودية 
مــن  كلٌّ  ثــم  تغريــدٍ،  إعــادةَ   )17254( بمعــدل  الثانيــة  المرتبــة  فــي  عنهــا  بســيطٍ  بفــارقٍ 
 Gentooshop ــاء وشــركة زيــن وشــركة الدخيــل للعــود وشــركة الشــركة الســعودية للكهرب
بمعــدلات إعــادة تغريــد ضعيفــة هــي علــى التوالــي )4270(، )2091(، )2053( و)2011(، 
وأخيــرًا شــركة برجــر كنــج بمعــدل إعــادة تغريــدٍ ضعيــفٍ للغايــة بلــغ )390(. ويلاحَــظُ مــن هــذه 
قُ شــركة مفروشــات العبــد اللطيــف فــي مؤشــر إعــادة التغريــد نتيجــة أســلوب  النتائــج تفــوُّ
ــدٌ  الجوائــز والمســابقات والتــي يُطلَــب فيهــا مــن المتابعيــن إعــادةُ التغريــد وهــو أســلوبٌ جيِّ
بشــكلٍ كبيــرٍ ويَزيــد مــن مؤشــرات التفاعــل المختلفــة مــع المحتــوى، كمــا يلاحَــظُ التفــوقُ 
قِهــا فــي الإعجــاب  الملحــوظ لشــركة الاتصــالات الســعودية فــي إعــادة التغريــد مثــل تفوُّ
وهــي مؤشــراتٌ تُحسَــبُ للشــركة، بالنظــر لبقيــة الشــركات التــي ســجلت معــدلاتٍ أقــلَّ بكثيــرٍ.

 وعلــى صعيــد مؤشــر التعليــق؛ جــاءت شــركة مفروشــات العبــد اللطيــف كذلــك فــي 
صــدارة الشــركات عينــة الدراســة بتعليقــاتٍ بلغــت )73967( وبفــارقٍ كبيــرٍ عــن الشــركة 
ثــم   ،)34619( بلغــت  بتعليقــاتٍ  الثانيــة  المرتبــة  احتلــت  التــي  للكهربــاء  الســعودية 
جــاءت شــركة الاتصــالات الســعودية فــي المرتبــة الثالثــة بمعــدلٍ أقــلَّ بشــكلٍ كبيــرٍ 
ل  بتعليقــاتٍ بلغــت )15222(، ثــم شــركة زيــن التــي ســجلت تعليقــاتٍ أقــلَّ بكثيــرٍ بمعــدَّ
)9479(، وأخيــرًا كلٌّ مــن شــركة الدخيــل للعــود وشــركة Gentooshop وشــركة برجــر 

ــا.  ــي )1158(، و)652(، و)489( تعليقً ــج بتعليقــاتٍ بلغــت علــى التوال كن

زيــادة التفاعــل مــع  ةً تســهم فــي   وتكشــف هــذه النتائــج أن هنــاك أســبابًا رئيســيَّ
والمســابقات  الجوائــز  مثــل  التفاعُــل  تنشــيط  أســاليبُ  صدارتهــا  وفــي  التغريــدات 
د فــي صناعــة محتــوى التغريــدات  واشــتراط التفاعــل مــع التغريــدات إلــى جانــب التفــرُّ
ةً  مــةُ خدمــاتٍ أساســيَّ مــا كانــتْ الخدمــاتُ المقدَّ إلــى جانــب طبيعــة الخدمــات، فكلَّ
للمواطــن دَفَعَــهُ ذلــك إلــى التفاعُــل وخاصــة مــن خــلال التعليقــات فــي حالــة وجــود 
استفســاراتٍ أو مشــكلاتٍ فــي الخدمــة، أمــا الخدمــاتُ والمنتجــاتُ غيــرُ الأساســيةِ 
ةٍ كبيــرةٍ عبــر منصــات التواصــل الاجتماعــي لتنشــيط التفاعــل  فتحتــاجُ لجهــودٍ تســويقيَّ

أولًا ثــم المبيعــات بالتبعيــة ثانيًــا.
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6. خدمة العملاء:

الشركات
الرد على الاستفسارات

منعدمضئيلمتوسطكبير

%26%46%8%20

%24%48%22%6

%23%65%10%2

0%10%5%85

000%100

%5%8%79%8

0%9%87%4

يتضح من بيانات الجدول السابق ما يلي:

 فيمــا يتعلــق بخدمــة العمــلاء؛ والتــي قيســت مــن خــلال مســتوى الــرد علــى استفســارات 
هــا، فقــد جــاء مســتوى خدمــة العمــلاء متوســطًا فــي شــركة زيــن  وشــكاوى العمــلاء وحلِّ
بنســبة )65%( وشــركة الاتصالات الســعودية بنســبة )48%( والشــركة الســعودية للكهرباء 
بنســبة )46%(. في حين كان المســتوى في شــركة Gentooshop وشــركة الدخيل للعود 
ضئيــلًا بنســبة )87%( و)79%( علــى التوالــي. وكان مســتوى خدمــة العمــلاء منعدمًــا فــي 

شــركة مفروشــات العبــد اللطيــف بنســبة )100%( وشــركة برجــر كنــج بنســبة )%85(.

 وتكشــف هــذه النتيجــة تراجــع مســتوى خدمــة العمــلاء الرقميــة عبــر حســابات الشــركات 
عينــة الدراســة علــى تويتــر، فقــد كان هــذا المســتوى يتــراوح بيــن المتوســط والضئيــل 
والمنعــدم، بينمــا كان مســتوى خدمــة العمــلاء كبيــرًا بنســبةٍ بســيطةٍ للغايــة، وهــو مــا 
ــل مســتوى الــرد علــى استفســارات وشــكاوى العملاء  يفــرض علــى هــذه الشــركات أن تفعِّ
الشــركة  عــن  إيجابيــةٍ  ة  سِــيَّ مؤسَّ ســمعةٍ  وتشــكيلَ  العمــلاء  ولاءَ  تضمــنَ  كــي  هــا  وحلِّ
ومنتجاتهــا وخدماتهــا وكــي تســهمَ فــي نجــاح الحمــلات التســويقية للســلع والخدمــات.
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ثانيًا: محتوى حسابات الشركات عينة الدراسة

1. طبيعة التغريدات:

طبيعة
التغريدات

إعلان عن خدمة 
100%8%21%35%35%39%2%أو سلعة جديدة

تغطية إخبارية 
عن الشركة 

وخدماتها
%36%150%10%300

ترويج لمنتجات 
أو خدمات 

الشركة
%4%17%30%250%210

خدمة 
80%13%120%2%0المستهلكين

جوائز
3300%20%00ومسابقات

عروض 
130%00000وتخفيضات

مسئولية 
170%25%20%1%20%38%اجتماعية

تغطية لقضايا 
330%6%10%15%7%17%مجتمعية

50000%00دعوات دينية

شراكات مع 
600000%3%مؤسسات
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يتضح من بيانات الجدول السابق ما يلي:

 تعــددت أهــداف التغريــدات التــي قدمتْهــا حســاباتُ الشــركات عينــة الدراســة، وقــد 
الدراســة فــي  الشــركات عينــة  بيــن  الدراســة وجــودَ فــوارقَ واضحــةٍ  نتائــج  كشــفت 
هــدف أو طبيعــة التغريــدات المقدمــة علــى حســاباتها، وهــو مــا يتضــح منــه التبايُــن 
يهــا هــذه الحســابات لشــركاتها، بيــن حســابات يَطغَــى عليهــا  فــي الوظائــف التــي تؤدِّ
الوظيفــةُ الإخباريــةُ إلــى جانــبِ وظائــفِ المســئولية الاجتماعية وحســاباتٍ تطغَى عليها 
الوظيفــةُ التســويقيةُ، وذلــك بالنظــر إلــى طبيعــة الشــركة ذاتهــا وملكيتهــا وتمويلهــا.

الملحــوظَ  التفــوقَ  النتائــجُ  تُظهِــر  حســاب شــركة الاتصــالات الســعودية،   وفــي 
لهــدفِ أو وظيفــةِ الإعــلان عــن الســلع والخدمــات الجديــدة بنســبة )39%(، ثــم 
الترويــج لمنتجــات وخدمــات  ثــم  برامــج المســئولية الاجتماعيــة بنســبة )%20(، 
الشــركة بنســبة )17%(، ثــم التغطيــة الإخباريــة للشــركة وخدماتهــا بنســبة )%15(، 
فتغطيــة قضايــا المجتمــع بنســبة )7%(، وهنــا يتضــح التركيــز علــى الإعــلان عــن 
لتغريــدات  يْن  الحاليــة كهدفَيْــن أساسِــيَّ الجديــدة والترويــج للخدمــات  الخدمــات 
ــةُ نحــوَ  ــم تتجــلَّ مســؤوليتُها الاجتماعي ــج أن الشــركة ل الحســاب، كمــا تظهــر النتائ

مجتمعهــا ووطنهــا.

هــدفِ  غلبــةَ  كذلــك  النتائــجُ  فتكشــف  لاتصــالات،  زيــن  حســاب شــركة  فــي  أمــا   
لمنتجــات  الترويــج  ثــم   ،)%35( بنســبة  الجديــدة  والخدمــات  الســلع  عــن  الإعــلان 
 ،)%15( بنســبة  المجتمــع  قضايــا  تغطيــة  ثــم   ،)%30( بنســبة  الشــركة  وخدمــات 
فخدمــة المســتهلكين بنســبة )12%(، وتتشــابَهُ مــع شــركة الاتصــالات الســعودية 
فــي أهــداف وطبيعــة تغريداتهــا باختــلاف أن شــركة زيــن أفْسَــحَت المجــالَ أكثــرَ مــن 

المســتهلكين. لخدمــة  نظيرتهــا 

%39
إعان عن خدمة 
أو سلعة جديدة

%20
برامج المسئولية 

الاجتماعية

%17
الترويج لمنتجات 
وخدمات الشركة

%39
التغطية 
الإخبارية

%35
إعان عن خدمة 
أو سلعة جديدة

%15
قضايا

المجتمع

%30
الترويج لمنتجات 
وخدمات الشركة

%12
خدمة 

المستهلكين
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الأكبــرَ  المســاحةَ  الشــركة  أفــردت  فقــد  للكهربــاء،  الســعودية  للشــركة  وبالنســبة   
للمســؤولية الاجتماعيــة بنســبة )38%( وهــو مــا يتســق مــع طبيعــة الشــركة وملكيتها 
العامــة، ثــم جــاءت التغطيــة الإخباريــة عــن الشــركة وخدماتهــا بنســبة )36%( بمــا يشــير 
إلــى أن الشــركة يعتمــدُ حســابُها علــى الوظيفــة الإخباريــة فــي المقــام الأول قبــل 

ــة بنســبة )%17(.  ــا المجتمعي ــةُ القضاي ــرِه مــن الوظائــف، وجــاءت تغطي غي
سِــمَ  وقــد فرضــت طبيعــة الشــركة والخدمــة الأساســية التــي تقدمهــا )خدمــة الكهربــاء( أن يتَّ
م خدمــاتٍ أساســيةً مدعومــةً مــن الدولــة،  ــةٍ تقــدِّ الحســابُ بالوظيفــة الإخباريــة كشــركةٍ عامَّ

ــرًا بوظائــف التســويق والترويــج. ولهــذا لــم تهتــم كثي

ــا شــركةُ مفروشــات العبــد اللطيــف، فقــد اســتخدمت حســابَها علــى تويتــر بهــدف تقديــم   أمَّ
الجوائــز والمســابقات بنســبة )33%( وهــي المهمــة التــي تســعى مــن خلالها لتنشــيط المبيعات 
وترويــج المنتجــات وهــو أســلوبٌ ناجــحٌ ويســهم فــي الترويــج للمنتــج بنجــاحٍ، إلى جانب اســتخدام 
ــزت بشــكلٍ أساســيٍّ علــى  الحســاب فــي الإعــلان عــن الســلع الجديــدة. ويلاحَــظُ أن الشــركة ركَّ

المســابقات والجوائــز فــي إطــار الوظيفــة التســويقية للســلع المقدمــة.

 وقــام حســاب شــركة برجــر كنــج بالاعتمــاد بشــكلٍ أساســيٍّ علــى هدفَــي الإعــلان عــن الســلع 
الجديــدة بنســبة )35%(، ثــم الترويــج للســلع الحاليــة بنســبة )25%( وذلــك كهدفيــن تســويقيين، 
لكنهــا لــم تتجاهــل وظيفــة المســؤولية الاجتماعيــة التــي حلــت فــي المرتبــة الثالثــة بنســبة 
ــارزةٌ، حيــث إنهــا رغــم كونهــا شــركةً دوليــةً فإنهــا تتفاعــلُ مــع المجتمــع  )20%( وهــي نتيجــةٌ ب
. الــذي تعمــل فيــه وهــو مــا يــؤدي إلــى نتائــجَ إيجابيــةٍ طويلــةِ المــدى علــى الجانــب التســويقيِّ

%38
المسؤولية 
الاجتماعية

%17
القضايا

المجتمعية

%36
التغطية
الإخبارية

%4
 ترويج لمنتجات

أو خدمات الشركة

%33
الجوائز 

والمسابقات

%35
الإعان عن 

السلع الجديدة

%20
المسؤولية 
الاجتماعية

%25
الترويج للسلع 

الحالية
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ــا شــركةُ الدخيــل للعــود فقــد اعتمــدت فــي اســتراتيجيتها الاتصاليــة فــي شــبكة   أمَّ
تويتــر علــى التفاعــل مــع قضايــا المجتمــع بنســبة )33%(، إلــى جانــب الترويــج لمنتجــات 
الشــركة بنســبة )21%(، وتقديــم العــروض والتخفيضــات بنســبة )13%( ونشــرها علــى 
حســاب الشــركة علــى تويتــر لتنشــيط المبيعــات واســتقطاب عمــلاءَ جــددٍ للشــركة 
تدفعُهــم العــروضُ والتخفيضــات علــى المنتــج إلــى اقتنائــه ومــن ثَــمَّ كســبُ عميــلٍ 

جديــدٍ للشــركة.

تِهــا الاتصاليــةِ  ــزت كامــلَ خُطَّ  وأظهــرت نتائــج الدراســة أن شــركة Gentooshop ركَّ
علــى منصــة تويتــر فــي الإعــلان عــن الســلع الجديــدة بنســبة )100%(، وهــو مــا يرجــع 
ق لســلعِ العديــد مــن  إلــى طبيعــة الشــركة كشــركة تســويقٍ إلكترونــيٍّ ووســيطٍ يســوِّ

ــزت علــى دعــم الحســاب لوظيفتهــا الرئيســية والأهــم. الشــركات، ولهــذا ركَّ

ــدات خدمــة المســتهلكين،  ــج الســابقة انخفــاضُ معــدل تغري ــظُ فــي النتائ  ومــا يلاحَ
م الخدمــات مــن زاويــةِ  التــي تتفاعَــلُ مــع المســتهلكين وتقــدِّ وهــي التغريــدات 
خدمــة المســتهلك وإشــباع احتياجاتــه وهــو جانــبٌ نفســيٌّ يســتميل المســتهلكَ 
ويُشــعِرُه أنــه جــزءٌ مــن الشــركة وهــو أســلوبٌ تســويقيٌّ يعتمــدُ عليــه الكثيــر مــن 
الشــركات التجاريــة حــول العالــم لاجتــذاب المســتهلكين وربطهــم بالشــركة والمنتــج 

مــن الناحيــة النفســية.

%33
التفاعل مع 

قضايا المجتمع

%13
تقديم العروض 

والتخفيضات

%21
الترويج لمنتجات 

الشركة

%100
الإعان عن 

السلع الجديدة
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2. لغة التغريد:

لغة التغريد

100%17%71%30%24%55%97%لغة فصحى

170%4%45%32%33%3%لغة عامية

الجمع بين 
670%25%25%43%12%0الاثنتين

يتضح من بيانات الجدول السابق ما يلي:

ــةِ كلغةِ تغريدٍ في حســابات الشــركة الســعودية  غــةُ الفصحــى علــى اللغــة العاميَّ  تفوقــت اللُّ
العبــد  مفروشــات  وشــركة   ،)%55( الســعودية  الاتصــالات  وشــركة   ،)%97( للكهربــاء 
اللطيــف )71%(، وشــركة )Gentooshop )100%، فــي حيــن تغلبــت اللغــةُ العاميــة كلغــةِ 
قَ الجمــع بيــن اللغتيــن فــي حســاب  تغريــدٍ فــي حســاب شــركة برجــر كنــج )45%(، وتفــوَّ

شــركة زيــن )43%(، وحســاب شــركة الدخيــل للعــود )%67(.

 وتكشــف هــذه النتائــج وجــودَ تبايُــنٍ واضــحٍ فــي الاســتراتيجية الاتصاليــة للشــركات عينــة 
الدراســة مــن حيــث اعتمــاد لغــة تغريــدِ محــددةٍ، ســواءً كانــت فصحــى أو عاميــةً أو تجمــعُ 
تِه.  ــل أحــدَ عناصر شــخصية الحســاب وهويَّ بيــن الفصحــى والعاميــة، حيــث إن لغــة التغريــد تمثِّ
ابَــعِ الحكومــي إلــى اعتمــاد اللغــة الفصحــى  وعــادةً مــا تميــلُ الجهــاتُ الحكوميــة أو ذاتُ الطَّ
جاريــةُ فتميــلُ إلــى اســتخدام خليــطٍ مــن الكلمــات الفصحــى  ــا الشــركاتُ التِّ كلغــةِ تغريــدٍ، أمَّ
والعاميــة، بــأنْ تســتخدمَ كلمــاتٍ فُصحــى فــي أغلبيــة كلمــات التغريــدة ثم تســتخدم العامية 
فــي الكلمــات التســويقية للســلعة أو الخدمــة كنــوعٍ مــن الترويــج الحميمــي ذي الطابــع 
ــا مــا كان الأســلوب المســتخدم فــلا بــدَّ  ب مــن قلــوب المســتهلكين. وأيًّ الشــخصي المقــرَّ
مــن الحــرص علــى تثبيــت الأســلوب اللغــوي للمحافظــة علــى هويــةٍ واحــدةٍ للحســاب وعــدم 

يَــةِ المســتوى اللغــوي مهمــا كانــت قدراتُهــا التســويقيةُ. اســتخدام كلمــاتٍ متدنِّ

%100

%55

%97

%71
%45

اللغة الفصحى
اللغة العامية
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الوسائط المتعددة:  )3

لغة التغريد

87%13%31%30%3%23%54%صورة

4%42%49%55%76%64%32%إنفوجرافيك

9%17%4%10%3%10%14%فيديو

170000%2%0موشن جرافيك

80%1%5%1%1%0روابط إلكترونية

200%15%0000نص فقط

يتضح من بيانات الجدول السابق ما يلي:

 تنوعت الوسائط المتعددة التي اعتمدت عليها حسابات الشركات عينة الدراسة، وقد 
اعتمــدت أغلبيــة الحســابات عينــة الدراســة علــى الإنفوجرافيــك كأكثــر شــكلٍ تصميمــيٍّ 
م معلومــاتٍ كثيــرةً فــي نفــس الوقــت، فقــد تصــدر الإنفوجرافيــك فــي  ابٍ ويقــدِّ جــذَّ
حســابات شــركة الاتصــالات الســعودية )64%(، وشــركة زيــن )76%(، وشــركة برجــر كنــج 

)55%(، وشــركة مفروشــات العبــد اللطيــف )49%(، وشــركة الدخيــل للعــود )%42(.

 فــي حيــن تفوقــت الصــورة كأكثــرِ شــكلٍ للتغريــدات فــي حســاب الشــركة الســعودية 
للكهربــاء )54%(، وشــركة Gentooshop )87%(، وجــاءت الصــورة فــي المرتبــة الثانيــة 
للوســائط المســتخدَمَة مــع التغريــدات فــي حســاب شــركة الاتصــالات الســعودية 

)23%(، وشــركة برجــر كنــج )49%(، وشــركة مفروشــات العبــد اللطيــف )%31(.

المتعــددة المســتخدمة فــي حســاب  الثالثــة للوســائط  المرتبــة  الفيديــو فــي   جــاء 
الشــركة الســعودية للكهربــاء )14%(، وشــركة الاتصــالات الســعودية )10%(، وشــركة 
 Gentooshop برجــر كنــج )10%(، وشــركة مفروشــات العبــد اللطيــف )4%(، وشــركة

ــل للعــود )%17(. 9(%(، وشــركة الدخي

ــا شــركةُ  ــزَ حســاب شــركة زيــن باســتخدام الموشــن جرافيــك بنســبة )17%(، أمَّ  تميَّ
بقيــةُ  تســتخدمْهُ  ولــم  فقــط   )%2( بنســبة  فاســتخدمته  الســعودية  الاتصــالات 

للمتابعيــن. وجاذبيتــه  أهميتــه  رغــم  الدراســة  عينــة  الحســابات 
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 اتجــه حســاب شــركة الدخيــل للعــود إلــى الاعتمــاد علــى التغريــدات النصيــة فقــط 
اللطيــف علــى  العبــد  )20%( مــن تغريداتــه، واعتمــدت شــركة مفروشــات  بنســبة 
التغريــدات النصيــة بنســبة )15%( وكان ذلــك فــي التغريــدات المعــادِ تغريدُهــا علــى 
ــةَ بــدون وســائطَ مصاحبــةٍ ليــس لديهــا  حســاب الشــركة، ويلاحَــظُ أن التغريــدات النصيَّ
ــةَ  ــاه مــن جانــب المتابعيــن، كمــا أن التغريــدات النصيَّ نفــسُ القــدرة علــى جــذب الانتب
ــةٍ قــد لا تكفــي لتوصيــل الرســالة الاتصاليــة،  ــر محــدودةٌ بعــددِ حــروفٍ قليل فــي تويت

ولهــذا لــم تســتعِنْ أغلبيــةُ الحســابات عينــة الدراســة بالتغريــدات النصيــة.

 انخفضــت نســبة الاســتعانة بالروابــط الإلكترونيــة، خاصــة أن هــذا النــوع مــن الوســائط 
يســتخدم فــي حــالات خاصــةٍ وليــس شــكلًا شــائعًا، كأنْ يشــاركَ حســابُ الشــركة بعــضَ 

الأخبــار المنشــورة عنــه فــي مواقــع إخباريــة.

ثالثاً: أساليب التسويق في حسابات الشركات

1. المزيج التسويقي:

الترويجالمكانالسعرالمنتج / الخدمةالشركات

%3%4%63%30

%11%3%40%46

%71%20%2%7

%50%20%20%10

%63%22%4%11

%79%17%40

%96%960%100
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يتضح من بيانات الجدول السابق ما يلي:

 يتكــون المزيــج التســويقي، الــذي وضعــه جيــروم مكارثــي Jerome McCarthy، مــن 
أربعــةِ عناصــرَ تســويقيةٍ هــي )المُنتَــج، الســعر، المــكان، الترويــج(، وكلُّ واحــدٍ مــن هــذه 
ل محــورًا يمكــنُ التركيــزُ عليــه وتعديلُــه حســب الخطــة التســويقية للشــركة  العناصــر يشــكِّ
ــم فــي هــذه العناصــر بزيــادة  ونتائــج المبيعــات وآراء المســتخدمين، وللشــركات أن تتحكَّ
عايــة علــى ترويجهــا للمجتمــع  ــص التكاليــف لهــا وترتكــز حمــلاتُ الدَّ تركيــز أحدهــا، فتخصِّ
ة، وتهتم الشــركات  ــرائيَّ والتأكيــد عليهــا لقيــاس مــدى تأثيرهــا فــي الجمهور وقراراته الشِّ
مــه مــن ســلعة أو خدمــة تَــوَدُّ  عينــة الدراســة بهــذا المزيــج التســويقي نظــرًا لمــا تقدِّ
ابَــع  ، حتــى فــي حالــة الشــركات ذات الطَّ تســويقَها لــدى الجمهــور بأســلوبٍ احترافــيٍّ
ةً. وقــد قامــت الدراســة مــن خــلال تحليــلِ  م خدمــاتٍ أساســيَّ الحكومــيِّ والتــي تقــدِّ
محتــوى حســابات الشــركات بتحليــل جوانــب تركيــز الشــركات عينــة الدراســة في رســالتها 
مــة عبــر حســاباتها علــى منصــة تويتــر علــى عناصــر المزيــج التســويقي.  الاتصاليــة المقدَّ

وكشــفت النتائــج وجــودَ تبايُــنٍ واضــحٍ بيــن هــذه الشــركات فــي تركيــز حســاباتها علــى 
نــةٍ مــن المزيــج التســويقي أكثــرَ مــن عناصــرَ أخــرى. عناصــرَ معيَّ

مــة؛ فأظهــرت النتائــج  ــج أو الخدمــة المقدَّ  وبالنســبة لأولِ هــذه العناصــرِ وهــو المنتَ
رَ شــركةٍ Gentooshop فــي التركيــز علــى المنتــج أو الخدمــة بنســبة )%96(،  تصــدَّ
ثــم   ،)%71( بنســبة  زيــن  شــركة  ثــم   ،)%79( بنســبة  للعــود  الدخيــل  شــركة  تلتْهــا 
شــركة مفروشــات العبــد اللطيــف بنســبة )63%(، وتلتْهــا شــركة برجــر كنــج بنســبة 
)50%(، فشــركةُ الاتصــالات الســعودية بنســبةٍ ضئيلــةٍ بلغــت )11%(، وأخيــرًا الشــركةُ 

الســعودية للكهربــاء بنســبة )%4(.

رَ الشــركات التجاريــة الخاصــة فــي التركيــز علــى المنتــج، حيــث   وتُظهِــرُ هــذه النتيجــةُ تصــدَّ
كانــت شــركة التســويق الإلكترونــي Gentooshop هــي الأكثــر تركيــزًا فــي رســالتها 
هــا في المقام  الاتصاليــة علــى المنتــج كونَهــا وســيطًا فــي تقديــم المنتجــات، ولهذا يهمُّ
الأول التركيــزُ علــى المنتــج وتســويقُه للنجــاح فــي مهمتهــا التســويقية، وكذلــك فعلــتْ 
بقيــة الشــركات الأخــرى بنســبٍ متفاوتــةٍ، لكــن مــا يلاحَــظُ هــو تراجــعُ التركيــزِ علــى المنتــج 
ــاء  أو الخدمــة فــي كلٍّ مــن شــركة الاتصــالات الســعودية والشــركة الســعودية للكهرب
وهمــا الشــركتان ذَوَاتَــا الطابَــع الحكومــي، إلا أن هــذا لا يجــب أنْ يمنــعَ الشــركتين مــن 
مانهــا وبيــان جودتهــا وتميزهــا، خاصــة فــي حالــة وجــود  التركيــز علــى الخدمــات التــي تقدِّ

منافــسٍ يقــدم بعــض هــذه الخدمــات، مثــل شــركات الاتصــالات الأخــرى.

ــز علــى   وبالنســبة لعنصــر الســعر؛ فقــد تصــدرتْ كذلــك شــركةُ Gentooshop فــي التركي
ــزت فــي التركيــز علــى أكثــرَ مِــن عنصــرٍ مــن  الســعر بنســبة )96%(، علمًــا بــأن الشــركة تميَّ
عناصــرِ المزيــج التســويقي فــي نفــس التغريــدة الواحــدة، فــي حيــن تراجَــعَ التركيــزُ علــى 
الســعر فــي بقيــة الشــركات عينــة الدراســة، حيــث احتــلَّ الســعرُ فيهــا نِسَــبًا ضئيلــةً، فركــزتْ 
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شــركةُ مفروشــات العبــد اللطيــف علــى الســعر فــي تغريداتهــا بنســبة )22%(، تلتْهــا كلٌّ من 
شــركة برجر كنج بنســبة )20%(، ثم شــركة الدخيل للعود بنســبة )17%(، ثم جاءت بنســبٍ 
ضئيلــةٍ الشــركةُ الســعوديةُ للكهربــاء بنســبة )4%( وأخيــرًا شــركةُ الاتصــالات الســعودية 
بنســبة )3%(، ويتضــح مــن هــذه النتيجــة أن الشــركات لــم تهتــم كثيــرًا بإبــراز الســعر فــي 
رســالتها الاتصاليــة والتركيــز علــى أن ســعرها منافــس باســتثناء شــركة التســويق الإلكترونــي 
Gentooshop حيــث إن شــركات التســويق الإلكترونــي كثيــرةٌ ومتنوعــةٌ فــي دول الخليــج 

ــز علــى تقديــم الســعر المنافــس. العربــي، وتوجــد منافســةٌ قويــةٌ بينهــا ولهــذا تركِّ

 أمــا بالنســبة لعنصــر المــكان؛ فقــد أظهــرت النتائــج 
الاتصاليــة  الرســالة  فــي  المــكان  علــى  التركيــز 
للكهربــاء  الســعودية  الشــركة  فــي  أكبــرَ  بشــكلٍ 
بنســبة )63%(، ثــم شــركة الاتصــالات الســعودية 
بنســبة )40%(، ثــم تراجعــت نِسَــبُ التركيــز علــى 
المــكان فــي بقيــة الشــركات لتحتــلَّ نســبًا ضعيفــةً، 
حيــث جــاءت فــي شــركة برجــر كنــج بنســبة )%20(، 

ــد اللطيــف والدخيــل للعــود  ــة فــي شــركات مفروشــات العب ــةً للغاي ــل نِسَــبًا ضئيل واحت
وزيــن واختفــى فــي شــركة Gentooshop. ويلاحَــظُ أن الشــركة الســعودية للكهربــاء 
بالخدمــة  الأماكــن  كل  تغطيــة  علــى  للتركيــز  المــكان  بعنصــرِ  كبيــرٍ  بشــكلٍ  ــت  اهتمَّ
الكهربيــة ومعالجــة المشــكلات فــي بعــض الأماكــن. وكذلــك اهتمت شــركة الاتصالات 
ــة خدمــات الاتصــالات فــي مختلــف الأماكــن،  ــز علــى تغطي الســعودية بالمــكان للتركي
وهــو بُعــدٌ مُهــمٌّ لشــركات الاتصــالات التــي تحــرص علــى تقويــة خدماتهــا فــي مختلــف 
المناطــق وتوصيــل الخدمــات الجديــدة لمناطــقَ أكبــرَ مثــلِ خدمــات الفايبــر وغيرِهــا، 
ولهــذا يؤخَــذ علــى شــركة زيــن عــدمُ تركيزهــا علــى المــكان فــي رســالتها الاتصاليــة 

ــة. ــةٍ للغاي وتراجــعُ نســبة المــكان فيهــا لنســبةٍ ضئيل

ة ومنهــا الاتصــال وأنشــطة العلاقــات   أمــا العنصــرُ الأخيــر وهــو الترويــج عبــر وســائلَ عــدَّ
زت على  العامــة وغيرهــا، فقــد جــاءت نســبتُه مرتفعــةً في شــركة Gentooshop التي ركَّ
جهــود الترويــج عبــر الأنشــطة الاتصاليــة بنســبة )100%( فــي كلِّ تغريداتهــا لرغبتهــا فــي 
ترويــج منتجــات الشــركات بشــكلٍ كبيــرٍ لتحقيــق النجــاح لوظيفتهــا التســويقية مــن جهــة 
وللحصــول علــى نِسَــبٍ مــن العوائــد الماليــة لبيــع المنتجــات المقدمــة، وجــاءت نســبة 
الترويــج متوســطةً فــي شــركة الاتصــالات الســعودية بنســبة )46%( وتراجعــت النســبةُ 
قليــلًا فــي الشــركة الســعودية للكهربــاء بنســبة )30%(، ثــم تراجعــت فــي بقيــة الشــركات 
لتحتــلَّ نســبًا ضئيلــةً. وتظهــر هــذه النتيجــة تركيــز بعــض الشــركات فــي حســاباتها علــى 
منصــات التواصــل الاجتماعــي علــى الترويــج للمنتــج أو الخدمــة المقدمــة دون الاهتمــام 
بشــكلٍ أكبــرَ بإبــرازِ التداخُــل فــي الجهــود التســويقية بيــن الترويــج عبــر أنشــطة العلاقــات 

العامــة والاتصــال وغيرهــا عبــر هــذه الحســابات.

شركة زين..
يؤخذ عليها عدم تركيزها على عنصر 

المكان في رسالتها الاتصالية وتراجع 
النسبة فيها لنسبة ضئيلة للغاية.
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2. الاستمالاتُ المستخدَمة:

الجمع بين الاثنتينعاطفيةعقليةالشركات

%21%3%76

%11%3%40

%56%12%32

%35%20%45

%29%40%31

%13%0%87

%10000

يتضح من بيانات الجدول السابق ما يلي:

 تعتمــدُ الاســتراتيجية التســويقية للشــركات علــى مجموعــةٍ مــن الاســتمالات التــي 
تســتطيع مــن خلالهــا إقنــاعَ العميــل أو المســتفيدِ بالســلعة أو الخدمــة، وتتنوع هذه 
الاســتمالات مــا بيــن اســتمالاتٍ عقليــةٍ تعتمــد علــى الإقنــاع المنطقــي بالحُجــج 
مخاطبــة  علــى  العاطفيــة  الاســتمالات  تعتمــد  حيــن  فــي  المنطقيــة،  والبراهيــن 
ــل تيــارٌ ثالــثٌ  وجــدانِ وعواطــفِ المســتهلك بحجــجٍ ومداخــلَ عاطفيــةٍ، فــي حيــن يفضِّ

الجمــعَ بيــن النوعَيْــن فــي الرســالة الاتصاليــة الواحــدة.

بيــن  الجمــع  إلــى  الدراســة  عينــة  الشــركات  بعــض  اتجــاهَ  الدراســة  نتائــج  وتظهــر   
الاســتمالات العاطفيــة والمنطقيــة فــي رســالتها الاتصاليــة عبــر حســاباتها علــى 
الدخيــل  لهــذا الأسلوب-شــركةُ  الصــدارة -وفقًــا  تويتــر، حيــث جــاءت فــي  منصــة 
ــاء بنســبة )76%(، ثــم شــركة  للعــود بنســبة )87%(، ثــم الشــركة الســعودية للكهرب
برجــر كنــج بنســبة )45%( ثــم شــركة الاتصــالات الســعودية بنســبة )40%(. ويلاحَــظُ 
ــةً تجمــعُ بيــن الجانــب العقلــي  مــت بنجــاحٍ رســالةً اتصاليَّ أن شــركة الدخيــل للعــود قدَّ
والعاطفــي فــي الترويــج لمنتجــات العــود المختلفــة مــن خــلال تركيزهــا علــى طبيعــة 
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ــق للمســتهلكين العديــدَ مــن حاجــات الترفيــه ولهــا أبعــادٌ  هــذه المنتجــات التــي تحقِّ
الشــركة  قيــامُ  هــي  النتائــج  هــذه  فــي  الأهــمُّ  والملاحظــةُ  وعاطفيــة.  منطقيــة 
نفــس  فــي  والعاطفيــة  العقليــة  الاســتمالات  بيــن  بالجمــع  للكهربــاء  الســعودية 
رهــا الدولــة  الرســالة الاتصاليــة، حيــث إنهــا لــم تكتــفِ بأنهــا تقــدم خدمــةً أساســيةً توفِّ
وإنمــا اســتخدمتْ الاســتمالات العاطفيــةَ لتوصيــل رســالةٍ للمســتفيدين بــأن الشــركة 
م مــا يطلبونــه مــن خدمــاتٍ وأن  تراعــي كلَّ المواطنيــن وحاجاتهــم وأحوالهــم وتقــدِّ
فريــق العامليــن بهــا يوفــرون كل أشــكال الدعــم للمشــتركين فــي الخدمــات وقــد 
اســتخدمت هــذا الأســلوب بنجــاحٍ فــي التأكيــد علــى توفيــر كل الخدمــات للمواطنيــن 
ة الشــهر الكريم، وهو أســلوب يُحسَــبُ للشــركة  في شــهر رمضان كي ينعموا بروحانيَّ
الســعودية للكهربــاء مــن خــلال الحــرص علــى تحقيــق مَيْــزَةِ الإنســانية فــي تقديــم 
ــتْ صياغتُهــا  خدماتهــا. كمــا تميــزت شــركة برجــر كنــج برســالتها الاتصاليــة التــي تمَّ
بشــكلٍ احترافــيٍّ لترويــج منتجاتهــا الغذائيــة، خاصــة فــي شــهر رمضــان بمداخــلَ عقليــةٍ 

ــةٍ. وعاطفي

التــي اعتمــدتْ علــى الاســتمالات العقليــة، فتمثلــت فــي شــركة  ــا الشــركاتُ  أمَّ  
Gentooshop بنســبة )100%(، وشــركة زيــن بنســبة )56%(، ويلاحَــظُ أن شــركة 
Gentooshop اعتمــدت علــى الاســتمالات العقليــة فقــط فــي تغريداتهــا بمخاطبــة 
المنافــس،  وســعرها  المنتجــات  ــزات  مميِّ علــى  ــز  تركِّ منطقيــةٍ  برســالةٍ  المتابعيــن 
ق لمنتجــاتٍ تكنولوجيــةٍ تعتمــد فــي المقــام الأول علــى الجانــب  وخاصــة أنهــا تســوِّ
ــا شــركةُ زيــن فقــد اعتمــدت بشــكلٍ أكبــرَ علــى  المنطقــي فــي الترويــج والتســويق، أمَّ
الاســتمالات العقليــة فــي مخاطبــة جمهورهــا بتغليــب الجانــب العقلــي علــى حســاب 

الجانــب العاطفــي.

ــا شــركةُ مفروشــات العبــد اللطيــف، فقــد اعتمــدتْ علــى التــوازن بيــن الأســاليب   أمَّ
المختلفــة، ولكــنْ لُوحِــظَ تغليــبُ الاســتمالات العاطفيــة فــي النســبة الأكبــر مــن 
تغريداتهــا بنســبة )40%( وخاصــة عنــد حديثهــا عــن أعمالهــا فــي فــرشِ وتأثيــثِ 

. ــى المنزلــيُّ ــةِ فــي المملكــة وخارجهــا وكذلــك المصلَّ المســاجدِ العامَّ
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النتائج العامة للدراسة:
مــع تزايُــد نِســبِ اســتخدام منصــات التواصــل الاجتماعــي فــي الســعودية، ومــن بينهــا منصــةُ 
تويتر، أصبحت أدوارُ هذه المنصات الاجتماعية من أهم الاســتراتيجيات الاتصالية والتســويقية 
للشــركات، فقــد أســهمتِ الْمنصــاتُ الاجتماعيــةُ فــي تطويــر اســتراتيجيات الاتصــال والتســويق 
وصناعــة المحتــوى الرقمــي باحترافيــة، وكلُّ هــذه المزايــا تتميــزُ بأنهــا محــدودةُ التكلفــة وتقــلُّ 

بشــكلٍ كبيــرٍ عــن تكاليــفِ ومصروفــاتِ الإعلانــات فــي الوســائل الإعلاميــة.

ــا، قامــتْ  وفــي ظــلِّ أزمــة فيــروس كورونــا عالميًّ
بتقليــل  العالــم  حــول  التجاريــة  العلامــات  ــةُ  أغلبيَّ
عائــي المدفــوع وزادت  المحتــوى الإعلانــي والدَّ
من المحتوى العضوي على المنصات الاجتماعية 
التــي تمتلكُهــا هــذه الشــركاتُ. ومــن المتوقــع أن 
يســتمرَّ هــذا الاتجــاهُ، حيــث تبحــثُ الشــركاتُ عــن 
بدائــلَ أقــلِّ تكلفــةٍ لإشــراك جمهورهــا وتســويق 

سِــلَعها وخدماتهــا. وهــو مــا يفــرض علــى هــذه الشــركات تطويــرَ حســاباتها فــي مواقــع 
ــة. التواصــل الاجتماعــي لتُســهمَ فــي أداء أدوارهــا التســويقية والاتصالي

نــةٍ مــن  ــة بالكشــف عــن أداء ومحتــوى حســابات تويتــر لعيِّ راســة الحاليَّ وقــد قامــت الدِّ
الشــركات الســعودية، والتــي تعمــل فــي قطاعــاتٍ ومجــالاتٍ مختلفــةٍ، للكشــف عــن أوْجُــهِ 
القــوة والضعــف فــي أداء هــذه الحســابات مــع تقديــم توصيــاتٍ لمعالجــة وتلافــي أوجُــه 
الضعــف، وتوصلــت الدراســة إلــى مجموعــةٍ مــن النتائــج المهمــة هــي علــى النحــو التالــي:

ق حســاب شــركة الاتصــالات الســعودية علــى غيــره مــن حســابات الشــركات عينــة   تفــوُّ
الدراســة فــي عــدد المتابعيــن للحســاب، حيــث يتابــع حســاب الشــركة أكثــر مــن 4 
ملاييــن متابــعٍ، ويليــه فــي المرتبــة الثانية حســابُ شــركة زين للاتصــالات الذي يتابعه 
أكثــر مــن مليــون و800 ألــف متابــع. ورغــم أعــداد المتابعيــن الكبيــرة فإنهــا تقــلُّ عــن 
ــا بقيــةُ الشــركات فقــد جــاءت أعــدادُ  أعــداد المشــتركين فــي الشــركتين بكثيــرٍ. أمَّ
متابعيهــا قليلــةً مقارنــةً بأوضاعِهــا فــي المجتمــع الســعودي وأعــداد مشــتركيها أو 
جمهورهــا وطبيعــة منتجاتهــا، حيــث يتابــعُ حســابَ شــركة مفروشــات العبــد اللطيــف 
مــا يتجــاوزُ 600 ألــفَ متابــعٍ بقليــلٍ، ويتابــع حســابَ الشــركة الســعودية للكهربــاء مــا 
يقــرُب مــن 595 ألــفَ متابــعٍ وهــو عــددٌ قليــلٌ بشــكلٍ ملحــوظٍ، ثــم حســابُ شــركة 
الدخيــل للعــود الــذي يتابعــه مــا يقــلُّ عــن 300 ألــفِ متابــعٍ بقليــلٍ، فشــركةُ برجــر 
كنــج الســعوديةُ التــي يتابعهــا مــا يزيــد علــى 100 ألــف متابــعٍ بقليــلٍ، وأخيــرًا حســابُ 
ــاج الشــركات  ــلٍ. وتحت ــعٍ بقلي ــد علــى 50 ألــف متاب شــركة Gentooshop الــذي يزي
لــون أحــدَ مكونــات  عينــة الدراســة إلــى جهــودٍ كبيــرةٍ لزيــادة متابعيهــا كونَهــم يمثِّ

رأســمالِها الاجتماعــي.

من المتوقع..
أن يستمر اتجاه المحتوى العضوي 

على المنصات الاجتماعية، حيث تبحث 
الشركات عن بدائل أقل تكلفة.
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ــزَ أغلبيــة الشــركات   يكشــف تحليــل المحتــوى التعريفــي للشــركات محــلِّ الدراســة تميُّ
عينــة الدراســة فــي تضميــن العديــد فــي البنــود فــي تعريفهــا، ولكــن لُوحِــظَ زيــادة 
ــا يكشــفُ التبايُــنَ  البنــود فــي التعريــف والربــط بيــن الحســابات المختلفــة للشــركات، ممَّ
نــتْ شــركةُ مفروشــات العبــد اللطيــف فــي  بيــن الشــركات فــي هــذا الأمــر. حيــث ضمَّ
شــات  وســناب  إنســتغرام  فــي  وحســاباتها  الإلكترونــي  لموقعهــا  روابــطَ  تعريفهــا 
ــز حســابُ شــركة الاتصــالات الســعودية بالترويــج للخدمــة  وهواتــف الشــركة، كمــا تميَّ
فــي تعريفهــا وبشــكلٍ مبتكَــرٍ مــن خــلال عبــارة )هــذا الحســابُ أكثــرُ روعــةً وأنــتَ متصــلٌ 
علــى شــبكتنا( كمــا وضعــت رابــط الموقــع الإلكترونــي للشــركة وهاتفهــا وحســاب 
العنايــة بالعمــلاء، وقــام حســاب كلٍّ مــن الشــركة الســعودية للكهربــاء وحســاب شــركة 
ــطٍ بالشــركة وتضميــن رابــط موقعهــا الإلكترونــي وحســاب  زيــن بتقديــم تعريــفٍ مبسَّ
ــا  العنايــة بالمشــتركين الــذي يهتــمُّ بالــردِّ علــى شــكاوى واستفســارات العمــلاء، أمَّ
مــت تعريفًــا مبســطًا بالشــركة وتاريــخِ إنشــائها مــع  شــركةُ الدخيــل للعــود فقــد قدَّ
ــزَةٍ هــي )اســم تثــق بــه( إلــى جانــب رابــط الموقــع  ــرةٍ موجَ ــارةٍ قصي ــز الشــركة بعب تميي
الإلكترونــي للشــركة ورقــم الواتــس آب الخــاص بخدمــة العمــلاء، كمــا قامــت شــركة 
برجــر كنــج بتقديــم معلومــات الــدوام فــي تعريفهــا مــع رابــط الموقــع الإلكترونــي 
عــةً مــن البنــود  مــت مجموعــةً متنوِّ ــا شــركةُ Gentooshop فقدَّ وهاتــف الشــركة، أمَّ
فــي تعريفهــا مثــل الترويــج للمنتجــات وهواتــف الشــركة فــي كلٍّ مــن الســعودية 

والإمــارات ورابــط الموقــع الإلكترونــي للشــركة وحســابها فــي الإنســتغرام.

 جــاءت شــركة الاتصــالات الســعودية فــي صــدارة الشــركات عينــة الدراســة فــي مؤشــر 
عــدد التغريــدات المقدمــة خــلال فتــرة التحليــل، حيــث قــدم حســاب الشــركة )133( 
ــا تقريبًــا  تغريــدةً خــلالَ شــهرِ أبريــل 2020م بمتوســطٍ يومــيٍّ يصــلُ إلــى 5 تغريــدات يوميًّ
م )119(  لٌ متوســطٌ للتغريــد اليومــي، ثــم حســاب شــركة زيــن والــذي قــدَّ وهــو معــدَّ
تغريــدةً خــلال فتــرة التحليــل بمتوســطٍ يومــيٍّ للتغريــد يصــل إلــى 4 تغريــداتٍ يوميــةٍ، 
وهــو معــدلٌ متوســطٌ للتغريــد كذلــك، ثــم حســاب الشــركة الســعودية للكهربــاء بعــدد 
ثــم شــركة  3 تغريــداتٍ يوميــةٍ،  يبلُــغ  بلــغ )94( تغريــدةً بمتوســطٍ يومــيٍّ  تغريــدات 
مــت عبــر حســابها )72( تغريــدةً بمتوســط تغريــدٍ  مفروشــات العبــد اللطيــف التــي قدَّ
ــا، ثــم شــركة الدخيــل للعــود بعــدد تغريــدات )24(  يومــيٍّ يصــلُ إلــى تغريدتَيْــن يوميًّ
ــدٍ يومــيٍّ يصــلُ إلــى مــا يقــلُّ عــن تغريــدةٍ  تغريــدةً خــلالَ فتــرةِ التحليــل بمتوســط تغري
ــا، وتقتــرب منهــا شــركة Gentooshop بعــدد تغريــدات )23( تغريــدةً،  واحــدةٍ يوميًّ
ــا، وكذلــك الحــالُ فــي حســاب  بمتوســط تغريــدٍ يومــيٍّ يقــلُّ عــن تغريــدةٍ واحــدةٍ يوميًّ
لٍ يومــيٍّ يقــلُّ عــن تغريــدةٍ واحــدةٍ  شــركة برجــر كنــج بعــدد )20( تغريــدةً فقــط بمعــدَّ

ل التغريــد. ــا. ويلاحَــظُ التفــاوتُ الواســعُ بيــن الشــركات فــي معــدَّ يوميًّ

ــق بمؤشــرات تفاعــل المتابعيــن مــع حســابات الشــركات عينــة الدراســة؛   فيمــا يتعلَّ
ــة الدراســة  فقــد جــاءت شــركة مفروشــات العبــد اللطيــف فــي صــدارة الشــركات عين
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فــي مؤشــرات التفاعــل الجماهيــري مــع المحتــوى، حيــث بلــغ التفاعــل مــع تغريداتهــا 
)110314( تفاعــلًا، وهــو عــددٌ كبيــرٌ للتفاعــل تغلبــتْ بــه علــى بقيــة الشــركات، وهــو 
التفاعُــل مــن خــلال الجوائــز  إلــى اعتمــاد الشــركة علــى أســلوب تنشــيط  مــا يرجــع 
والمســابقات، وجــاء فــي المرتبــة الثانيــة الشــركةُ الســعودية للكهربــاء بتفاعُــلٍ قــدرُه 
)65974( تفاعــلًا، واقتربــت منهــا شــركة الاتصــالات الســعودية بشــكلٍ كبيــرٍ بمعــدل 
)65921( تفاعــلًا، ليحتــلاَّ المرتبتَيْــن الثانيــةَ والثالثــةَ بفــارقٍ عــدديٍّ واضــحٍ عــن شــركة 
مفروشــات العبــد اللطيــف التــي ســبقتْهُما وعــن بقيــة الشــركات التــي لحقــت بهمــا، 
ثــم شــركةُ زيــن بتفاعــلٍ قــدرُه )16736( تفاعــلًا، ثــم شــركةُ الدخيــل للعــود وشــركة 
Gentooshop وشــركة برجــر كنــج بتفاعــلٍ ضئيــلٍ بلــغ على التوالــي )4700( و)3503(، 

 .)2248(

عبــر  الرقميــة  العمــاء  خدمــة  مســتوى  تراجــع   
حســابات الشــركات عينــة الدراســة علــى تويتــر، 
فقــد كان هــذا المســتوى يتــراوح بيــن المتوســط 
والضئيــل والمنعــدم، بينمــا كان مســتوى خدمــة 
ــة، وهــو مــا  ــرًا بنســبةٍ بســيطةٍ للغاي العمــلاء كبي
ــل مســتوى  يفــرضُ علــى هــذه الشــركات أن تفعِّ

الــردِّ علــى استفســارات وشــكاوى العمــلاء وحلهــا كــي تضمــنَ ولاءَ العمــلاء وتشــكيلَ 
ةٍ إيجابيــةٍ عــن الشــركة ومنتجاتهــا وخدماتهــا وكــي تُســهمَ فــي نجــاح  ســمعةٍ مؤسســيَّ

الحمــلات التســويقية للســلع والخدمــات.

 كشــفت النتائــج وجــود تبايُــنٍ واضــحٍ بيــن الشــركات عينــة الدراســة فــي تركيــز حســاباتها 
نــةٍ مــن المزيــج التســويقي أكثــرَ مــن عناصــرَ أخــرى. فقــد ركــزتْ كلٌّ مــن  علــى عناصــرَ معيَّ
الشــركة الســعودية للكهربــاء وشــركة الاتصــالات الســعودية علــى عنصــرَي المــكان 
والترويــج، فــي حيــن ركــزت شــركة زيــن علــى المنتــج والســعر، وركــزت شــركة برجــر 
كنــج ومفروشــات العبــد اللطيــف والدخيــل للعــود علــى المنتــج، وشــركة التســويق 

الإلكترونــي Gentooshop علــى المنتــج والســعر والترويــج.

 تظهر نتائج الدراســة اتجاه بعض الشــركات عينة الدراســة إلى الجمْع بين الاســتمالات 
العاطفيــة والمنطقيــة فــي رســالتها الاتصاليــة عبــر حســاباتها علــى منصــة تويتــر، وهــي 
كنــج وشــركة  برجــر  للكهربــاء وشــركة  الســعودية  والشــركة  للعــود  الدخيــل  شــركة 
الاتصــالات الســعودية. فــي حيــن اعتمــدت شــركة Gentooshop وشــركة زيــن علــى 
ــا شــركةُ مفروشــات العبــد اللطيــف، فقــد اعتمــدتْ علــى  الاســتمالات العقليــة، أمَّ
التــوازُنِ بيــن الأســاليب المختلفــة، ولكــنْ لُوحــظَ تغليــبُ الاســتمالات العاطفيــة فــي 

النســبةِ الأكبــرِ مــن تغريداتهــا.

تباين واضح..
بين الشركات عينة الدراسة في تركيز 

حساباتها على عناصر معينة من المزيج 
التسويقي أكثر من عناصر أخرى.

32

www.alqarar.sa @alqarar_sa



توصيات الدراسة:
 ضرورة العمل على تشكيل رأسِ مالٍ اجتماعيٍّ مساندٍ للشركات من خلال حساباتها 

على منصات التواصل الاجتماعي، وبخاصة المنصاتُ الأكثرُ استخدامًا في الدولة 
التي تعمل بها الشركة، ويتحقق ذلك من خلال إعطاء مساحةِ اهتمامٍ أكبرَ 

ةً للشركة  ةً مهمَّ ات الاجتماعية التي تملكُها الشركاتُ باعتبارها نافذةً تسويقيَّ للمنصَّ
ةٍ إيجابيةٍ تخدم عملَ الشركة في  ا لتشكيل سمعة مؤسسيَّ من جهة ومصدرًا مهمًّ

المجتمع، وهو ما يفرض على الشركات الاستثمارَ في منصاتها الاجتماعية.

 لن تقوم منصات التواصل الاجتماعي للشركات بدورها الاتصالي والتسويقي 
الٍ دون أن يكون لديها عددٌ كبيرٌ من المتابعين يقترب من أعداد  بشكلٍ فعَّ

المستفيدين من خدماتها أو مشتركيها أو يتوازَى مع جمهورها وَفْقَ طبيعة 
ومجال عمل الشركة، حتى تزيدَ الشركة من احتمالية الوصول الجماهيري 
Reach للمحتوَى الرقميِّ الاتصاليِّ والتسويقي لها إلى أكبر عددٍ ممكنٍ.

ةُ على حسابات الشركات على منصة تويتر  ةُ( المجانيَّ لُ التغريداتُ )العضويَّ  تمثِّ
فرصةً مهمةً ومجانيةً للوصول إلى جمهورها دون وجود وسيطٍ )معلن(، كما 

ل بياناتٍ ضخمةً يمكن  أن الوجود الفعليَّ للجمهور على حساب الشركة يمثِّ
إخضاعُها للتحليل لدراسة خصائصِ الجمهور المستهدف وحاجاته ورغباته 

ووجهات نظره في السلعة أو الخدمة مباشرةً وبشكلٍ صادقٍ، وهو ما يفرض 
على الشركات تفعيلَ وجودها الرقمي على المنصات الاجتماعية بأكبرِ قدرٍ 
ممكنٍ والاستفادة من البيانات المتوافرة عن الجمهور وتحليلها ودراستها.

 ضرورة تكثيف معدل التغريد اليومي على حسابات الشركات، وألاَّ يقتصرَ هذا 
التغريد على المحتوى الإخباري أو التسويقي وإنما نشرُ المحتوى التثقيفي 

والتوعوي في مجال عمل الشركة وعدم تجاهل السياق المجتمعي والتفاعل 
معه في أحداثه المهمة وأزماته ومناسباته.
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 من المهم التنويعُ في تركيز الرسالة الاتصالية لحسابات هذه الشركات على 
أبعادِ وعناصرِ المزيج التسويقي، بحيث تسهم هذه لرسالة في تحسين خبرة 

المستهلكين بشأن جميع عناصر المزيج التسويقي.

 الاهتمام بمؤشرات تفاعُلِ الجماهير مع التغريدات وإخضاعُ هذه البيانات 
للتحليل بشكلٍ مستمرٍّ من خلال تأسيس قواعد بيانات تشتملُ على الكثير 
من الفئات التحليلية، ومنها تفاعُلُ الجماهير مع التغريدات، وذلك للوصول 

رِ التفاعُل مع التغريدات وتفسير  إلى نموذج إحصائيٍّ يكشف عن مسار وتطوُّ
أسباب تصاعُد وهبوط التفاعل مع المحتوى وربطه بالسلع والخدمات 

المقدمة للشركة ومستوى خدمة العملاء.

 التنوع في استخدام الوسائط المتعددة، وبخاصة الانفوجرافيك والفيديو 
ر عنصرَ  والموشن جرافيك، كونَها من أهم عناصر الجذب للمتابعين وتوفِّ
المصداقية والموثوقية بشكلٍ أكبرَ، مع استخدام العنصر الإبداعي غير 

التقليدي في تقديم هذه الوسائط. 

 التنوع في استخدام الأدوات الرقمية وبخاصة الهاشتاقُ، وذلك من أجل 
ين بنوعية المنتج،  المساعدة في الوصول إلى أكبرِ عددٍ من المتابعين المهتمِّ

مع الحرص على استخدام الهاشتاق الذي يُلائم المحتوى المقدم.

 ضرورة النظر إلى حساب الشركة على تويتر باعتباره أداةً مهمةً من أدوات 
إدارة علاقات العملاء وليس مجرد الرد على استفسارات العملاء، إلى جانب 

الاهتمام بخدمة العملاء الرقمية من خلال زيادة نسبة الرد على المتابعين 
لأقصى درجة ممكنة، والإجابة عن استفساراتهم، وحل مشكلاتهم بشكلٍ 

، مما يُسهم في رفع درجة ثقة المتابعين في منتجات وخدمات  عمليٍّ
الشركة.
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