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ملخص تنفيذي..
تســعى المؤسســات الســعودية الخدميــة للاســتفادة مــن ميــزات الشــبكات الاجتماعيــة، 
لاكتســاب القــدرة علــى مواصلــة الجهــود والمنافســة فــي ســوق الأعمــال الحــر، الــذي أصبــح 
مفتوحًــا وواســعًا فــي ظــل البيئــة الاتصاليــة الحديثــة، والحــدود الــلا نهائيــة التــي وفرتهــا 
مجتمعــات الإنترنــت، لــذا فــإن اســتخدام الميــزات الرقميــة التــي وفرتهــا تلــك المجتمعــات 
الإنترنــت  الجماهيريــة لمســتخدمي  التوجهــات والتطلعــات  أصبــح ضــرورة ملحــة لمواكبــة 
والشــبكات الاجتماعيــة، بالإضافــة إلــى قدرتهــا علــى دعــم أنشــطتها الترويجيــة والتســويقية 
والخدميــة، وتعزيــز صورتهــا النمطيــة والذهنيــة، عبــر أداء الــدور المنــوط بهــا أو المتوقــع منهــا 
علــى صعيــد المســؤولية الاجتماعيــة، وكذلــك التعــرف علــى متطلبــات واحتياجــات الجمهــور 
واتجاهاته وردود أفعاله، لذا فإن دراســة تلك الاســتخدامات للأدوات الرقمية في حســابات 
ــا للتعــرف على أنماط وأشــكال  المؤسســات الخدميــة الســعودية عبــر تويتــر، تمثــل مطلبًــا مهمًّ
اســتخدام تلــك الأدوات، والمعالجــات الإعلاميــة التــي يمكــن أن تقــدم مــن خلالهــا، ومــا 
يمكــن أن تشــكله مــن ردود أفعــال جماهيريــة تبعًــا لاختــلاف المــواد الرقميــة التــي تضمنتهــا، 
مــع الأخــذ فــي الاعتبــار أن هــذا الاســتخدام الرقمــي هــو أحــد العوامــل المهمــة فــي زيــادة 

مســتويات التفاعليــة الناتجــة عــن التعــرض لتلــك المــواد. 

وقــد أجــرى مركــز القــرار للدراســات الإعلاميــة، هــذه الدراســة للتعــرف علــى أهــم الأدوات 
ذلــك  وحــدود  الســعودية،  الخدميــة  المؤسســات  حســابات  فــي  المســتخدمة  الرقميــة 
الاســتخدام مــع قيــاس مســتويات التفاعليــة المتحققــة تبعًــا لاختلافــات تلــك الاســتخدامات 
الرقمية، وذلك باســتخدام أداة التحليل الشــبكي لمحتوى أربع حســابات رســمية لمؤسســات 
خدميــة ســعودية كعينــة ممثلــة لمجتمــع الدراســة، هــي: »الســعودية للكهربــاء« و»شــركة 
الميــاه الوطنيــة« و»الهيئــة العامــة للترفيــه« و»هيئــة الاتصــالات وتقنيــة المعلومــات«، 
وبالاعتمــاد علــى أســلوب المســح بالعينــة لأحــدث )100( تغريــدة أصليــة تــم نشــرها فــي 
كل حســاب مــن حســابات الدراســة قبيــل البــدء فــي إجراءاتهــا، وقــد توصلــت الدراســة إلــى 

مجموعــة مــن النتائــج، أهمهــا: 

 تنوعــت أشــكال عــرض محتــوى التغريــدات فــي الحســابات الخدميــة، والتــي كان أبرزهــا الاعتمــاد 
الأشــكال  كأكثــر  معًــا  الإلكترونــي  والرابــط  الصــورة  بعنصــري  المصحــوب  النــص  شــكل  علــى 

اســتخدامًا، ثــم اســتخدام النــص مصحوبًــا بصــورة فقــط.

 أبــرز الأدوات الرقميــة المســتخدمة فــي الحســابات الخدميــة تفاعــلًا تبعًــا لمتوســطات التفاعــل 
العــام كان اســتخدام الفيديــو، وذلــك علــى الرغــم مــن الضعــف العــددي لاســتخداماته فــي 
ــا لضــرورة الاهتمــام بتلــك  عينــة الدراســة مقارنــة باســتخدام الصــور، وهــو مــا يعطــي مؤشــرًا مهمًّ
النوعيــة مــن الأدوات الرقميــة بشــكل عــام، وبخاصــة ملفــات الفيديــو ذات الطابــع الترويجــي أو 

الدعائي، وفقًا لبيانات الدراسة. 
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والتــي  أشــكالها،  بمختلــف  الاجتماعــي  الإعــلام  الوســائل محــركات  هــذه  أهــم  ومــن 
ــا عريضًــا ينافــس  أصبحــت أبــرز أدوات الاتصــال فــي الآونــة الأخيــرة، ولاقــت إقبــالًا جماهيريًّ
الخصائــص  مــن  بالعديــد  تميــزت  الأخــرى، كمــا  التقليديــة  الوســائل  -وبشــكل واضــح- 
كَالْفَوْريــة فــي نقــل الأحــداث والمعانــي، والانتشــار وســرعة الوصــول إلــى الجمهــور أو 
العمــلاء المســتهدفين، وســهولة توصيــل المعلومــة، ومتابعتهــا لتصحيــح مســاراتها أو 
الــرد علــى مــا قــد يعتريهــا مــن لَبْــس وتبديــد ســوء الفهــم بيــن مقــدم الخدمــة وجمهورهــا، 
إلــى جانــب مزاياهــا التفاعليــة التــي تســاعد فــي عمليــات التعــرف على احتياجــات الجمهور، 
ومشــكلاته وتطلعاتــه ومتطلباتــه، وكذلــك دورهــا البــارز فــي تشــكيل اتجاهــات الــرأي 
العــام وبنــاء القناعــات الذاتيــة والمواقــف والآراء تجــاه مختلــف القضايــا والأحــداث فــي 

مختلــف المجــالات.

ونتيجــة لتطــور التقنيــة وتســابق تكنولوجيــا المعلومات لخدمة قطــاع الأعمال الحكومي 
والخــاص، واســتنادًا إلــى تلــك الإمكانــات التــي وفرتهــا البيئــة الاتصاليــة الحديثــة، تغيــرت 
الخدميــة، حيــث تحولــت  الشــركات والمؤسســات  الممارســات الاتصاليــة فــي  خارطــة 
الكثيــر مــن خدماتهــا مــن النمــط التقليــدي غيــر الاقتصــادي إلــى خدمــات إلكترونيــة رقميــة 

ــرت ســلوكيات وذهنيــات  فــي ظــل التطــورات التكنولوجيــة المتســارعة تغيَّ
الجمهــور بفعــل التراكــم المعرفــي والثقافــي والتأهيــل العلمــي، وأصبــح 
موقــف الــرأي العــام حــول الأشــخاص أو المؤسســات، لا يتشــكل فقــط 
التقليديــة،  الإعلاميــة  الوســائل  أو  المؤسســات  ــه  تضخُّ مــا  خــلال  مــن 
ــر  ــر انطباعــات الأفــراد وتجاربهــم ومعلوماتهــم التــي ينشــرونها عب ــل عب ب

الوســائل الاتصاليــة الحديثــة التــي وفرتهــا تكنولوجيــا الإنترنــت.

مقدمة..
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اقتصاديــة، وهــو مــا اســتلزم إعــادة النظــر فــي سياســاتها الإعلاميــة والاتصاليــة لبنــاء 
خطــاب اتصالــي حديــث وفاعــل، لــه قــدرة نافــذة علــى الوصــول إلــى الجمهــور والتأثيــر 
فيــه، مــع الأخــذ فــي الاعتبــار أن هــذا الجمهــور يتوقــع دائمًــا خدمــة أفضــل وتفاعــلًا واعيًــا 
مــن جانــب إدارات تلــك المؤسســات، يلائــم ويواكــب التغيــرات فــي مســتوى الوعــي العام 
ودرجــة الطموحــات ومســتوى التوقعــات، وبالتالــي أعــادت ترتيــب أولوياتهــا عبــر تقديــم 
العلاقــة مــع الجمهــور علــى مــا عــداه، وإعــلاء أهميــة الــرأي العــام فــي ظــل التحــولات 

الإعلامــي،  المشــهد  فــي  حدثــت  التــي  العديــدة 
وتبــدل آليــات صناعــة ذلــك الــرأي العــام وتشــكيل 

الصــور الذهنيــة.

الخدميــة   والمؤسســات  الشــركات  وتســتفيد 
-بمختلــف أشــكالها وأنواعهــا، ســواء كانــت تقــدم 
خدمــة عامــة أو خدمــة بغــرض الربــح أو خدمــة فــي 
شــكل ســلعة- مــن التعامــل مــع وســائل التواصــل 

أنشــطتها  ودعــم  حيالهــا،  الجمهــور  اتجاهــات  علــى  للتعــرف  آنــيٍّ  بشــكلٍ  الاجتماعــي 
الترويجيــة والتســويقية والخدميــة، وتعزيــز صورتهــا النمطيــة والذهنيــة، عبــر أداء الــدور 
إلــى  المنــوط بهــا أو المتوقــع منهــا علــى صعيــد المســؤولية الاجتماعيــة، بالإضافــة 
الخصائــص المميــزة للتقنيــات الاجتماعيــة التــي تجعلهــا فريــدة فــي قدرتهــا علــى إضافــة 
إلــى المنتجــات، وصياغــة رســائلها الاتصاليــة بقــدرات إقناعيــة عاليــة تحققهــا  القيمــة 
والمتحركــة  والجرافيكيــة(  الفوتوغرافيــة  )الصــور  الثابتــة  والصــور  النصــوص  معانــي 
ــا(، كمــا تســاعدها عناصــر الانتشــار الرقمــي التــي  )الفيديــو الحــي أو المعــدل جرافيكيًّ
تتيحهــا البيئــة الرقميــة )الهاشــتاق والمنشــن(، وتعبــر عناصرهــا التفاعليــة عــن مســتويات 
لة نحوهــا كتعبيــر عــن مســتوى الرضــا العــام، وهــو  تأثيرهــا والاتجاهــات والقناعــات المشــكَّ
مــا يســتوجب التحقــق مــن آليــات اســتخدام تلــك المزايــا بشــكل أمثــل حتــى تتمكــن مــن 
تحقيــق التأثيــر الإيجابــي الــذي يضمــن لهــا القــدرة علــى المنافســة والاســتمرارية فــي 

الأداء والإقبــال الجماهيــري للاســتفادة مــن خدماتهــا.

الخصائص المميزة..
للتقنيات الاجتماعية جعلتها فريدة في 

قدرتها على صياغة الرسائل الاتصالية 
بقدرات إقناعية عالية.
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منهجية الدراسة:
انطلاقًــا مــن هــذه الفكــرة العامــة لأهميــة اســتخدام المزايــا الرقميــة لشــبكات التواصــل 
الاجتماعــي فــي تحقيــق عمليــات التواصــل بيــن المؤسســات الخدميــة وجمهورهــا، ســعى 
الرقميــة  لــلأدوات  الاســتخدامات  تلــك  دراســة  إلــى  الإعلاميــة  للدراســات  القــرار  مركــز 
فــي حســابات المؤسســات الخدميــة الســعودية عبــر تويتــر، بصفتــه إحــدى أبــرز الشــبكات 
الاجتماعيــة بشــكل عــام، والأعلــى اســتخدامًا فــي المجتمــع الســعودي بشــكل خــاص، 
وذلــك للتعــرف علــى أنمــاط وأشــكال اســتخدام تلــك الأدوات، والمعالجــات الإعلاميــة 
التــي قدمــت مــن خلالهــا، واختــلاف ردود الأفعــال الجماهيريــة نحــو المــواد الإعلاميــة 
التــي تضمنتهــا، مــع الأخــذ فــي الاعتبــار أن هــذا الاســتخدام الرقمــي هــو أحــد العوامــل 
المهمــة فــي زيــادة مســتويات التفاعليــة الناتجــة عــن التعــرض لتلــك المــواد، وذلــك مــن 
خــلال الاعتمــاد علــى أداة التحليــل الشــبكي لمحتــوى أربعــة حســابات رســمية لمؤسســات 
خدميــة ســعودية كعينــة ممثلــة لمجتمــع الدراســة، هــي: »الســعودية للكهربــاء« و»شــركة 
الميــاه الوطنيــة« و»الهيئــة العامــة للترفيــه« و»هيئــة الاتصــالات وتقنيــة المعلومــات«.

مــن  اختيــار عينــة عمديــة  تــم  بالعينــة، حيــث  المســح  أســلوب  الدراســة علــى  واعتمــدت 
التغريــدات التــي تــم نشــرها فــي الحســابات الممثلــة لمجتمــع الدراســة، تــم تحديدهــا فــي 
أحــدث )400( تغريــدة أصليــة تــم نشــرها قبيــل البــدء فــي إجــراءات الدراســة، وموزعــة علــى 
تلــك الحســابات بواقــع أحــدث )100( تغريــدة لــكل حســاب، وذلــك للتعــرف علــى أهــم 
الأدوات الرقميــة التــي تــم اســتخدامها فــي تلــك التغريــدات، والتــي تتشــكل مــن وســائط 
رقميــة )نصــوص - صــور - فيديــو( وعناصــر الانتشــار الرقمــي )الهاشــتاق - المنشــن(، وقيــاس 
مســتويات التفاعليــة المتحققــة تبعًــا لاختلافــات تلــك الاســتخدامات الرقميــة، وقد توصلت 

الدراســة إلــى النتائــج التاليــة:

اعتمدت الدراسة على أسلوب المسح بالعينة

400400 تغريدة أصلية تغريدة أصلية

100100 تغريدة لكل حساب تغريدة لكل حساب

44 حسابات رسمية حسابات رسمية
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خصائص عينة الدراسة:
تمثلــت العينــة التحليليــة فــي أحــدث )400( تغريــدة أصليــة تــم نشــرها فــي الحســابات قبــل 
البــدء فــي إجــراءات الدراســة، موزعــة علــى الحســابات الأربعــة بواقــع )100( تغريــدة أصليــة 
لــكل حســاب، واختلــف المــدى الزمنــي لنشــر تلــك التغريــدات تبعًــا لاختــلاف معــدلات النشــر 

فــي الحســابات، وذلــك علــى النحــو الآتــي:

ولأن كل تغريــدة مقيــدة بعــدد محــدد مــن الحــروف الأبجديــة بحيــث لا تتجــاوز )280( حرفًــا، 
فــإن الســبيل الوحيــد لنشــر رســائل اتصاليــة كبيــرة )تتجــاوز عــدد أحرفهــا الرقــم المحدد لأحرف 
نشــر التغريــدة فــي تويتــر(، هــو اســتخدام أســلوب السلســلة فــي التغريــد، التــي تمكــن مــن 
توفيــر ســياق إضافــي أو تحديــث أو نقطــة موســعة عــن طريــق ربــط العديــد مــن التغريــدات 
بعضهــا ببعــض، بحيــث تظهــر الرســالة علــى الخــط الزمنــي للمتابعيــن مرتبطــة بواســطة 
خــط لتمييزهــا كمجموعــة واحــدة تشــمل عــددًا مــن التغريــدات، تبــدأ بتغريــدة أساســية 
ويتبعهــا عــدد مــن التغريــدات التكميليــة التــي تظهــر فــي شــكل رد علــى الرســالة الأولــى 
باســتخدام المنشــن للحســاب نفســه، وكان حســاب »الســعودية للكهربــاء« أبــرز الحســابات 
التــي اســتخدمت أســلوب السلســلة، حيــث ظهــرت 26 تغريــدة مــن عينــة الحســاب كتغريــدة 
تكميليــة، وحســاب  تغريــدة   22 بواقــع  الوطنيــة«  الميــاه  ثــم حســاب »شــركة  تكميليــة، 
»هيئــة الاتصــالات وتقنيــة المعلومــات« بواقــع 10 تغريــدات تكميليــة، فــي حيــن لــم يظهــر 

اســتخدام هــذا الأســلوب علــى الإطــلاق فــي عينــة حســاب »الهيئــة العامــة للترفيــه«.

 تاريخ نشر التغريدةالحساب
الأقدم في العينة

 تاريخ نشر التغريدة
الأحدث في العينة

2020/11/9م2020/9/22مالسعودية للكهرباء

2020/11/3م2020/7/23مشركة المياه الوطنية

2020/11/10م2020/8/29مالهيئة العامة للترفيه

2020/11/10م2020/6/20مهيئة الاتصالات وتقنية المعلومات
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وتتنــوع أشــكال نشــر التغريــدات فــي تويتــر حســب أســلوب العــرض، مــا بيــن عــرض للرســالة 
مــن خــلال النــص المكتــوب فقــط أو مصاحبتــه لعنصــر إبــراز رقمــي )صــورة أو فيديــو أو رابــط 
إلكترونــي(، أو حتــى عــدم الاعتمــاد علــى النــص الرقمــي والاكتفــاء بالصــورة أو الفيديــو أو 
الرابــط كعنصــر بنائــي وحيــد للرســالة الإعلاميــة، وقــد تنــوع اســتخدام الحســابات الخدميــة 
لتلــك الأشــكال فــي عــرض المحتــوى الاتصالــي لتغريداتهــم، إلا أن أبرزهــا كان الاعتمــاد علــى 
شــكل النــص المصحــوب بعنصــري الصــورة والرابــط الإلكترونــي معًــا بنســبة )32.3%(، وكان 
حســاب الهيئــة العامــة للترفيــه هــو الأكثــر اســتخدامًا لهــذا الشــكل، تــلاه حســاب الميــاه 

الوطنيــة ثــم حســاب هيئــة الاتصــالات وتقنيــة المعلومــات.

فــي حيــن جــاء اســتخدام النــص مصحوبًــا بصــورة فقــط كثانــي أبــرز أشــكال عــرض التغريــدات 
وبنســبة متقاربــة مــن نســبة شــكل العــرض الســابق )30.3%( مــن إجمالــي عينــة الدراســة، 
وكان حســاب الســعودية للكهربــاء هــو الأكثــر اعتمــادًا علــى هــذا الشــكل، ثــم حســاب هيئــة 
ــا شَــكْلَا العــرض  الاتصــالات وتقنيــة المعلومــات وشــركة الميــاه الوطنيــة علــى الترتيــب، أمَّ
المعتمــدان علــى )النــص المكتــوب فقــط(، و)الصــورة فقــط( فــي بنــاء الرســالة الإعلاميــة 

فقــد كَانَــا الأقــلَّ اســتخدامًا علــى الإطــلاق، حســب مــا يوضحــه الشــكل البيانــي التالــي:

وكان اعتمــاد الحســابات علــى تلــك الأشــكال المســتخدمة فــي عــرض الرســائل الإعلاميــة 
علــى النحــو التالــي:
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استخدامات العناصر الرقمية في الحسابات
الخدمية:

1. النص الرقمي: 
والمواضيــع  والأفــكار  المعانــي  عــن  التعبيــر  إلــى  عــام  بشــكل  »النــص«  يشــير مصطلــح 
المختلفــة مــن خــلال أشــكال مكتوبــة أو منطوقــة تتكــون مــن كلمــات أو أرقــام أو رمــوز، 
ــه، وهــو العنصــر  ــر عــن المعنــى المــراد إيصال ويســتخدم للتفســير والشــرح والتأويــل والتعبي
الأساســي للعمليــات الاتصاليــة بمختلــف أشــكالها والأداة الأهــم فــي عمليــات الإقنــاع 
بوجهــات النظــر والأفــكار علــى اختــلاف مجالاتهــا وأبعادهــا، وحيــث إن وســائل التواصــل 
الاجتماعــي بشــكل عــام، هــي عبــارة عــن مواقــع أو تطبيقــات مخصصــة لإتاحـــة القـــدرة 
للمسـتخدمين للتواصـل فـيما بينهم من خـلال وضـع معلومـات وتعليقـات ورسـائل وصـور...

إلــخ، كمــا تقــوم فكــرة »تويتــر« بشــكل خــاص علــى أســاس أنــه موقــع تواصــل اجتماعــي 
يســمح لمســتخدميه بالتواصــل فيمــا بينهــم مــن خــلال تدويــن رســائل قصيــرة )التغريــدات( 
مقيــدة بعــدد محــدد مــن الأحــرف، وبالتالــي فــإن العنصــر الرئيســي الــذي تقــوم عليــه الفكــرة 
العامــة لعمــل تلــك الوســائل هــو النــص الــذي يســتخدمه المشــتركون للتعبيــر عــن أفكارهــم 

وتوجهاتهــم والتواصــل مــع المســتخدمين الآخريــن.

ولا تكتمــل دراســة الأدوات الرقميــة المســتخدمة فــي الحســابات الاجتماعيــة بــدون دراســة 
ذلــك العنصــر الرئيســي فــي صناعــة الرســالة الإعلاميــة، والــذي يشــمل كل أنــواع وأشــكال 
الصياغــة للتعبيــر عــن المعنــى، ســواء مــن خــلال اللغــة والكلمــات المكتوبــة أو المنطوقــة، 
أو حتــى الرمــوز والأشــكال والصــور، إلا أننــا فــي هــذا الإطــار مــن التحليــل المعنــيِّ بدراســة 
أشــكال اســتخدام النصــوص الرقميــة فــي الحســابات الاجتماعيــة الخدميــة ســنقتصر علــى 
دراســة الأشــكال المكتوبــة للنــص، ســواء مــن خــلال الكلمــات أو الرمــوز، علــى أن يتــم تحليــل 

نصــوص الصــور والأشــكال ضمــن الجــزء الخــاص بالوســائط الرقميــة.

وقــد أظهــرت نتائــج الدراســة الاعتمــاد علــى النــص المكتــوب بشــكل كبيــر، كنتيجــة منطقيــة 
لطبيعــة اســتخدام الوســائل الاتصاليــة الاجتماعيــة، وذلــك فــي )98.2%( مــن تغريــدات 
الدراســة التــي اســتخدمت النصــوص المكتوبــة )كلمــاتٍ أو رمــوزًا(، فــي حيــن لــم تظهــر ســوى 
7 تغريــدات فقــط كصــور بــدون نــص مكتــوب بنســبة )1.8%(، وكانــت أبــرز أشــكال النصــوص 
 )Emoji( المســتخدمة: النــص الكلامــي المكتــوب الــذي لــم يصاحبــه رمــوز وأشــكال تعبيريــة
بنســبة )61%(، ثــم النــص الكلامــي المكتــوب المصحــوب بــــ)Emoji( بنســبة )35.8%(، فــي 
حيــن ظهــر عــدد بســيط مــن التغريــدات )4 تغريــدات فقــط( كانــت نصوصهــا عبــارة عــن نــص 
هاشــتاق فقــط، وتغريــدة واحــدة كانــت هاشــتاقا مصحوبًــا بــــ)Emoji(، وأخــرى كانــت عبــارة 

عــن )Emoji( فقــط.
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وقــد ظهــرت تلــك الأشــكال للنصــوص فــي حســابات الدراســة الأربعــة علــى النحــو الــذي 
يوضحــه الشــكل البيانــي التالــي:

 

ولأن الرمــوز والأشــكال التعبيريــة )Emoji( تكمــل النــص المكتــوب، وتعبــر عــن المعانــي 
العاطفيــة والوجدانيــة المصاحبــة للتغريــدة، وبالتالــي فإنهــا فــي حــد ذاتهــا عبــارة عــن معنــى 
مســتقل، فقــد تــم اســتخدام تلــك الرمــوز فــي حســابات المؤسســات الخدميــة بشــكل كبيــر 
للتعبيــر عــن الطابــع الترفيهــي أو المشــاركة الاجتماعيــة الخاصــة بطبيعــة الوســيلة ذاتهــا، 
وذلــك بنســبة )48.3%(، فــي حيــن اجتمعــت تلــك المعانــي الاجتماعيــة والترفيهيــة مــع 
المعانــي المعبــرة عــن الطابــع الوطنــي فــي )20%( مــن إجمالــي تغريــدات الدراســة، كمــا 
ــم الوطنــي  ــر اســتخدام رمــز العَلَ ــة فقــط، عب ــة الوطني ــرة عــن الهوي كانــت تلــك الرمــوز معب

الســعودي، فــي )14.5%( مــن إجمالــي التغريــدات.
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ولأن الرمــوز والأشــكال التعبيريــة )Emoji( تكمــل النــص المكتــوب، وتعبــر عــن المعانــي 
العاطفيــة والوجدانيــة المصاحبــة للتغريــدة، وبالتالــي فإنهــا فــي حــد ذاتهــا عبــارة عــن معنــى 
مســتقل، فقــد تــم اســتخدام تلــك الرمــوز فــي حســابات المؤسســات الخدميــة بشــكل كبيــر 
للتعبيــر عــن الطابــع الترفيهــي أو المشــاركة الاجتماعيــة الخاصــة بطبيعــة الوســيلة ذاتهــا، 
وذلــك بنســبة )48.3%(، فــي حيــن اجتمعــت تلــك المعانــي الاجتماعيــة والترفيهيــة مــع 
المعانــي المعبــرة عــن الطابــع الوطنــي فــي )20%( مــن إجمالــي تغريــدات الدراســة، كمــا 
ــم الوطنــي  ــر اســتخدام رمــز العَلَ ــة فقــط، عب ــة الوطني ــرة عــن الهوي كانــت تلــك الرمــوز معب

الســعودي، فــي )14.5%( مــن إجمالــي التغريــدات.

 

وظهــرت أنــواع تلــك الرمــوز التعبيريــة حســب معانيهــا الوجدانيــة فــي حســابات الدراســة علــى 
النحــو التالي:

 

%48.3

طابع ترفيهي

%20

طابع وطني

%14.5

العلم السعودي
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2. الوسائط الرقمية: 
في إطار الاستفادة من الخصائص الرقمية للمنصات الاجتماعية، وحرصًا على التعبير 
عــن المعانــي والرســائل وتأكيدهــا وتوضيحهــا، يبــرز الاعتمــاد علــى الوســائط الرقميــة 
»الصــوت والصــورة وملفــات الفيديــو والعناصــر الجرافيكيــة، والروابــط الإلكترونيــة التي 
تحيــل إلــى مواقــع ذات صلــة بمضمــون التغريــد، في تلك المجتمعات بشــكل أساســي، 
وتحليــل اســتخدام تلــك الوســائط يعبــر بشــكل أساســي عــن مطلــب مهــم للتعرف على 

مــدى الاســتفادة مــن الإمكانــات الرقميــة المتاحــة 
فــي توصيــل وتفســير الرســالة الإعلاميــة وتحقيــق 
عمليــات التواصــل والإبــراز والاستشــهاد، وهــو مــا 
ــا فــي عينــة الدراســة مــن خــلال الاعتمــاد  كان جليًّ
علــى تلــك الوســائط فــي أغلــب تغريداتهــا بنســبة 
الاعتمــاد  يكــن  لــم  حيــن  فــي   )%92.5( بلغــت 
فــي  إلا  فقــط  المكتــوب  النــص  علــى  مقصــورًا 

ــة تلــك الوســائط ومــدى الاعتمــاد  ــا مــن حيــث نوعي ــدة بنســبة )7.5%(، أمَّ )30( تغري
عليهــا فــي اســتكمال المعنــى والتعبيــر عنــه أو تأكيــده، فــكان أبــرز تلــك الوســائط 
هــو اســتخدام الصــور المجــردة دون أن يصاحبهــا أي وســائط أخــرى بنســبة )%32( 
كأكثــر أشــكال الوســائط اســتخدامًا، وتــم اســتخدامها مصاحبــةً لرابــط إلكترونــي بنســبة 

.)%29.8(

ســب أن الصــور هــي الأهــم اســتخدامًا فــي المجتمعــات   ويتضــح مــن خــلال تلــك النِّ
الرقميــة الخاصــة بالمؤسســات الخدميــة، وهــي نتيجــة مقاربــة للفكــرة العامــة مــن 
فــي  يجــدون  الذيــن  الاجتماعيــة  الشــبكات  فــي  الجماهيــري  الاســتخدام  طبيعــة 
ــا للتعبيــر عــن أفكارهــم وتوضيحهــا وترجمــة مشــاعرهم أو حتــى  الصــور مــلاذًا مهمًّ
نقــل الأحــداث والتعليــق عليهــا، فــي حيــن كان اســتخدام الفيديــو فــي مجتمعــات 
الدراســة ضعيفًــا إلــى حــدٍّ مــا بالنســبة لاســتخدام الصــور، حيــث ظهــر هــذا الشــكل 
دًا -دون مصاحبــة أي أشــكال أخــرى- فــي حســابات الدراســة الأربعــة، بنســبة لــم  مجــرَّ
تتجــاوز )12.8%(، وكان مصاحبًــا لروابــط إلكترونيــة بنســبة )2.5%( فقــط مــن إجمالــي 

عينــة الدراســة.

وبخــلاف اســتخدام الروابــط الإلكترونيــة كوســيط مصاحــب لأشــكال الوســائط الأخــرى 
)الصــور، والفيديــو( حســب التوضيــح الســابق، كان اســتخدامها واضحًــا بشــكل مســتقل 
كوســيط رقمــي مســؤول عــن اســتكمال المعنــى والإحالــة إلــى الموضــوع الأصلــي 
ــة أخــرى بنســبة )9%( ظهــر خلالهــا كرابــط متضمــن  ــد فــي مجتمعــات إلكتروني للتغري
فــي النــص دون ظهــور صــور غلافيــة لشــكل الموضــوع الأصلــي، و)6.5%( كروابــط 

مصاحبــة تظهــر فــي شــكل صــورة غــلاف.

الصور..
هي الأهم استخدامًا في المجتمعات 
الرقمية الخاصة بالمؤسسات الخدمية 

في الشبكات الاجتماعية.
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ــا بالنســبة للســياقات العامــة التــي تــم مــن خلالهــا اســتخدام الوســائط الرقميــة  أمَّ
لــة لمعنــى النــص أو مؤكــدة لــه، أو كونهــا هــي  مــن حيــث كــون تلــك الوســائط مكمِّ
مضمــون الرســالة الإعلاميــة للتغريــدة بشــكل كامــل والمســؤولة عــن تقديــم المعنــى 
الوســائط  تلــك  اســتخدام  كان  الأبــرز  الســياق  أن  النتائــج  أظهــرت  فقــد  الرئيســي، 
ــل للنــص والمعنــى بنســبة )50.3%( مــن إجمالــي التغريــدات، بحيــث يتنــاول  كمكمِّ
النــص تقديــم جــزء مــن معانــي الرســالة فــي حيــن يســتكمل الوســيط الرقمــي )الصــورة 
أو الفيديــو أو الرابــط( الجــزء الآخــر للمعنــى، وظهــر الاســتخدام فــي ســياق التأكيــد -مــن 
ــرازه فــي شــكل مختلــف أو شــارح للنــص بأســلوب جمالــي أو  خــلال تكــرار المعنــى وإب
معلوماتــي- بنســبة )29.2%( مــن إجمالــي العينــة، تــلاه الاســتخدام فــي ســياق التعبيــر 
عــن المضمــون مــن خــلال الاعتمــاد علــى الأســاليب المفســرة والشــارحة لمضمــون 
النــص بنســبة )17.6%(، فــي حيــن كان الاســتخدام الرقمــي كعنصــر أساســي ووحيــد 
لصياغــة الرســالة الإعلاميــة المقدمــة فــي التغريــدات، هــو الأقــل اعتمــادًا بنســبة لــم 
تتجــاوز )3%( مــن خــلال 11 تغريــدة فقــط، ظهــرت جميعهــا فــي حســاب »الســعودية 

للكهربــاء«.

الممثلــة  الحســابات  فــي  الرقميــة  الوســائط  لاســتخدام  الســياقات  تلــك  وظهــرت 
التالــي: البيانــي  الشــكل  يوضحــه  الــذي  النحــو  علــى  الدراســة  لمجتمــع 

ــا بالنســبة لطبيعــة وســياقات ذلــك الاســتخدام للوســائط، حســب تصنيفاتهــا، فقــد  أمَّ
ظهــرت فــي حســابات الدراســة علــى النحــو التالــي:
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أ. استخدامات الصور في الحسابات الخدمية:
ــدات  غلــب اســتخدام الإنفوجــراف بشــكل واضــح علــى اســتخدامات الصــور فــي تغري
الحســابات الأربعــة، وذلــك لتقديــم الشــكل المعلوماتــي فــي ســياقات التأكيــد وشــرح 
ــدات بشــكل عــام، حيــث ظهــر هــذا النــوع مــن الصــور فــي  ــوارد فــي التغري المعنــى ال
)68.5%( مــن إجمالــي التغريــدات التــي كانــت الصــورة هــي الوســيط الرقمي المصاحب 
لهــا، تلاهــا الصــور التــي تنقــل صــورة مــن واقــع الحــدث أو موضوعــه بنســبة )%19(، 
فــي حيــن لــم يظهــر اســتخدام الصــور التعبيريــة إلا فــي 25 تغريــدة بنســبة )%9.2(، 
وظهــرت 9 تغريــدات أخــرى كانــت الصــورة المســتخدمة فيهــا عبــارة عــن إنفوجــراف 
بســيط لنصــوص دينيــة عامــة، كانــت أغلبهــا )7 تغريــدات( فــي حســاب »الســعودية 
للكهربــاء«، وتغريــدة واحــدة فقــط منهــا ظهــرت فــي كل مــن حســابي »شــركة الميــاه 

ــة المعلومــات«.  ــة الاتصــالات وتقني الوطنيــة« و»هيئ

ب. استخدامات الفيديو في الحسابات الخدمية:
بيــن  مــا  الدراســة  تغريــدات  فــي  المســتخدمة  الفيديــو  ملفــات  طبيعــة  تنوعــت 
الموضوعيــة والترويجيــة والخبريــة، وأخــرى تَدَاخَــل معهــا العنصــر الجرافيكــي مــن خــلال 
تــداول المعلومــات البيانيــة والمكتوبــة كعنصــر أساســي في الصورة المســجلة للفيديو 
أو اســتخدام الموشــن جرافيــك كبنــاء أساســي فــي صناعــة الفيديــو، إلا أنــه وبشــكل 
عــام غلــب فــي اســتخدامات الفيديــو طابــع الفيديــو جــراف المعلوماتــي، والــذي ظهــر 
فــي )44.3%( مــن إجمالــي التغريــدات الكليــة، عينــة الدراســة بواقــع )27 تغريــدة(، 
كان أغلبهــا تغريــدات خاصــة بحســاب »شــركة الميــاه الوطنيــة« )20 تغريــدة(، وفــي 
المرتبــة الثانيــة ظهــرت ملفــات الفيديــو الترويجيــة أو الدعائيــة بنســبة )19.7%( مــن 
إجمالــي التغريــدات، وتقاربــت معــدلات اســتخدامها فــي الحســابات الأربعــة مــا بيــن 4 
تغريــدات فــي كلٍّ مــن حســابي »الهيئــة العامــة للترفيــه« و»هيئــة الاتصــالات وتقنيــة 
ــا ملفــات فيديــو  المعلومــات«، و3 تغريــدات فــي حســاب »شــركة الميــاه الوطنيــة«، أمَّ
)16.4%(، تلاهــا  الـ«الموشــن جرافيــك« فقــد اســتخدمت كوســيط رقمــي بنســبة 
ملفــات الفيديــو الموضوعيــة بنســبة )13.1%(، فــي حيــن كان أقــل أنــواع الفيديــو 

%68.5
إنفوجراف

%19
صورة موضوعه

%9.2
صور تعبيرية

%3
صور نصوصو دينية
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اســتخدامًا فــي الحســابات الممثلــة لمجتمــع الدراســة، ملفــات الفيديــو الخبريــة والتــي 
ــا  ــو مصاحبً ــدات التــي كان الفيدي ظهــرت فــي )6.6%( فقــط مــن إجمالــي تلــك التغري

لهــا.

: )Links( ج. استخدامات استخدامات الروابط الإلكترونية
تســتخدم الروابــط الإلكترونيــة بشــكل عــام للإحالــة إلــى المواقــع الأصليــة للموضــوع 
المذكــور، كاســتغلال للميــزة التشــعبية )النــص الفائــق »Hyber«( لبيئــة الإنترنــت، وقد 
ظهــر اســتخدام تلــك الميــزة فــي 191 تغريــدة كان أغلبهــا روابــط للإحالــة لمواقــع 
مرتبطــة بالمؤسســة )المواقــع الإلكترونيــة الرســمية للمؤسســة( بنســبة )%69.6(، 
فــي حيــن كان اســتخدام تلــك الروابــط ضعيفًــا إلــى حــدٍّ مــا مــع الأشــكال الأخــرى حســب 

بيانــات الشــكل التالــي:

3. عناصر الانتشار الرقمي: 
وفــرت بيئــة الشــبكات الاجتماعيــة، ومــن أهمهــا »تويتــر« فرصًــا واســعة لإنتــاج محتــوى 
إعلامــي بتكلفــة بســيطة، إلــى جانــب قــدرة وصــول وتوزيــع وانتشــار للرســالة الإعلاميــة 
بشــكل واســع، وكذلــك قدرتهــا علــى اختــراق الحــدود المكانيــة والثقافيــة، والتفــوق 
والفنيــة  التقنيــة  العوامــل  مــن  عــدد  إلــى  اســتنادًا  الزمنيــة،  الحــدود  عوائــق  علــى 
المميــزة لخصائــص الوســيلة ذاتهــا وإمكاناتهــا، وهــذا الانتشــار الــذي تحققــه الشــبكات 
ا لقيــاس  ــا رئيســيًّ ــر الإعلامــي، ومكونً الاجتماعيــة يعــد أحــد أهــم عناصــر تحقيــق التأثي
ــا مــن خــلال دراســة حجــم الانتشــار وكثافتــه، أو حتــى مــن خــلال  تلــك القــدرة التأثيريــة، إمَّ

 %44 %16 %13
موشن جرافيكفيديو جراف 7% 20%  فيديو موضوعي

فيديو خبريفيديو ترويجي
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دراســة أدوات تحقيقــه، وتتمثــل أهــم عناصــر الانتشــار الرقمــي التــي تتيحهــا الشــبكات 
الاجتماعيــة، بشــكل عــام، و»توتيــر« بشــكل خــاص فــي خاصتيــن أساســيتين: 

 »الهاشــتاق Hashtag« أو الوســم وهــو أي كلمــة أو عبــارة مكتوبــة بــلا فواصــل، 
بحيــث يتــم الاســتعاضة عــن المســافة بيــن الكلمــات بعلامــة )_( وتكــون مســبوقة 
مباشــرة بالرمــز #، ويتميــز هــذا الرمــز بأنّــه يُصنّــف التغريــدات حســب كل موضــوع، وعنــد 
النقــر علــى هاشــتاق معيّــن يمكــن مشــاهدة باقــي التغريــدات التــي تضمّنــت ذلــك 
الهاشــتاق، وتمكــن هــذه الطريقــة المســتخدمين مــن متابعــة الموضوعــات الشــائعة 

علــى تويتــر.

فــي  المســتخدمين  أســماء  لاســتدعاء  يســتخدم  والــذي   ،»Mention »المنشــن   
التغريــدات مــن خــلال كتابــة الاســم مســبوقًا بعلامــة @، للإشــارة إليــه أو إرســال رســالة 

أو رابــط إلــى ملفــه الشــخصي. 

وعــن اســتخدام هاتيــن الخاصتيــن فــي الحســابات الخدميــة موضــوع الدراســة، أظهــرت 
النتائــج أن تلــك الحســابات تُولِــي اهتمامًــا واضحًــا باســتخدام عنصــر الهاشــتاق بشــكل كبيــر 
وفــارق عــن اســتخدام المنشــن، وذلــك مــن خــلال ظهــور 333 مــن أصــل 400 تغريــدة 
اســتخدمت عناصــر الانتشــار الرقمــي، كانــت النســبة الأكبــر منهــا تســتخدم الهاشــتاق 
ــا لخاصيــة المنشــن فــي )33.6%(، فــي حيــن  فقــط )61%(، كمــا تــم اســتخدامه مصاحبً
لــم يكــن اســتخدام المنشــن كعنصــر انتشــار رقمــي وحيــد ومســتقل إلا فــي )5.4%( مــن 

إجمالــي تلــك التغريــدات التــي اعتمــدت علــى أدوات الانتشــار الرقمــي بشــكل عــام.

وقد ظهرت مجموعة من الهاشــتاقات الموضوعية المعنية بالشــأن العام الســعودي 
وذات الطابــع الوطنــي كعنصــر مشــترك بيــن الحســابات الخدميــة الأربعــة، والتــي كان 
لهــا طابــع شــعبوي فــي مشــاركات المســتخدمين الســعوديين بشــكل عــام عبــر تويتــر، 
و)#اليوم_الوطني_الســعودي90(  )#همة_حتى_القمــة(  هاشــتاقات  فــي  تمثلــت 
و)#مجموعة_العشــرين(،  و)#الريــاض(  و)#اليوم_الوطنــي(،  و)#اليوم_الوطنــي90(، 

وكانــت تمثيلاتهــا فــي حســابات الدراســة كالآتــي:

هاشتاق فقط 

%61 

%34
الإثنين معاً

منشن فقط

%5 
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تــم  فقــد  الدراســة  حســابات  فــي  وظهــوره  المنشــن  لاســتخدامات  بالنســبة  ــا  أمَّ
اســتخدام تلــك الخاصيــة فــي عينــة التغريــدات لحســابات الدراســة علــى النحــو الآتــي:

 اســتخدام خاصيــة المنشــن فــي إطــار سلســلة التغريــدات باســتخدام المنشــن للحســاب 
الــذي  أبرزهــا حســاب »الســعودية للكهربــاء«  نفســه موضــوع الدراســة، والتــي كان 
اســتخدمها فــي 28 تغريــدة، وحســاب »شــركة الميــاه الوطنيــة« فــي 22 تغريــدة، 

وكذلــك حســاب »هيئــة الاتصــالات وتقنيــة المعلومــات« فــي 10 تغريــدات.

ــة المنشــن مــع حســابات مســؤولين، وظهــرت فــي تغريدتيــن فقــط،   اســتخدام خاصي
إحداهمــا تمــت مــن خــلال حســاب هيئــة الاتصــالات وتقنيــة المعلومــات للإشــارة إلــى 
حســاب محافــظ الهيئــة، والأخــرى اســتخدمها حســاب الهيئــة العامــة للترفيــه للإشــارة 

إلــى حســاب رئيــس الهيئــة ذاتهــا »ســعادة المستشــار تركــي آل الشــيخ«.

 اســتخدام خاصيــة المنشــن مــع حســابات مؤسســات، وظهــر ذلــك الســلوك فــي 
حســاب هيئــة الاتصــالات مرتيــن، إحداهمــا مــع حســاب )@stc( والأخــرى مــع حســاب 
ــا حســاب الهيئــة العامــة للترفيــه فاســتخدمها للإشــارة إلــى 7 حســابات.  )Huawei__KSA@(، أمَّ

 اســتخدام خاصيــة المنشــن مــع حســابات جهــات أو هيئــات، وظهــر ذلــك الســلوك فــي 
حســابات »الســعودية للكهربــاء« و»هيئــة الاتصــالات وتقنيــة المعلومــات« و»الهيئــة 
العامــة للترفيــه«، فــي حيــن لــم يظهــر علــى الإطــلاق مــع عينــة الدراســة مــن تغريــدات 
حســاب »شــركة الميــاه الوطنيــة«، وكانــت الأســماء التعريفيــة للحســابات التــي تــم 

عمــل المنشــن لهــا وتكــرارات ظهورهــا فــي التغريــدات علــى النحــو التالــي:
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هيئة الاتصالات وتقنية السعودية للكهرباء
الهيئة العامة للترفيهالمعلومات

الظهورالحسابالظهورالحسابالظهورالحساب

@CSC_SA3@MCgovSA1@Enjoy_Saudi8

@CWDA_SA2@MCITGovSa3@RedSeaSpirit1

@Ekhaa_sa2@MonshaatSA2@SDAIA_SA1

@holymakkah1@WDS_KSA1

@jedgovsa2@CitraKuwait1

@zahra_ksa2@SAIPKSA1

@EPRINews1@SDAIA_SA1

 اســتخدام خاصيــة المنشــن مــع حســابات منظمــات دوليــة، والتــي لــم يســتخدمها 
ســوى حســاب »هيئــة الاتصــالات وتقنيــة المعلومــات« فــي ثــلاث تغريــدات فقــط، تــم 

.)@ripencc(و ،)ITU@(و ،)@UN( الإشــارة فيهــا إلــى حســابات

»الهيئــة  واســتخدمها حســاب  مــع حســابات مشــاهير،  المنشــن  خاصيــة  اســتخدام   
وهــي:  الفــن،  مشــاهير  مــن  أربعــة  حســابات  إلــى  للإشــارة  فقــط  للترفيــه«  العامــة 
Aseel_(و  ،)RabehSaqer@(و  ،)majidalmohandis@(و  ،)RashedTV@(

.)abubakr@

 اســتخدام المنشــن مــع حســابات الجمهــور العــام مــن مســتخدمي شــبكة تويتــر، وهــو 
الســلوك الــذي لــم يســتخدمه ســوى حســاب شــركة »الســعودية للكهربــاء«، فــي 26 

تغريــدة مــن إجمالــي التغريــدات عينــة الدراســة.

ــا بالنســبة لعــدد الأدوات الخاصــة بالانتشــار الرقمــي المســتخدمة فــي التغريــدة   أمَّ
الواحــدة، فقــد تراوحــت أعــداد الهاشــتاقات المســتخدمة فــي تغريــدة واحــدة مــا بيــن 
0:5 هاشــتاقات، فــي حيــن كانــت التغريــدات التــي اســتخدمت المنشــن تتــراوح أعدادهــا 

بيــن 1:4.
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مؤشرات التفاعل مع الأدوات الرقمية:
يمثل عنصر التفاعلية الســمة الأبرز في اســتخدامات الشــبكات الاجتماعية، والتي تتيح 
للمســتخدمين مــن خلالهــا عــرض أفكارهــم ووجهــات نظرهــم فــي إطــار تفاعلــي مــع 
غيرهــم مــن المســتخدمين، واســتقبال ردود الأفعــال علــى تلــك المحتويــات المنشــورة 
بمختلــف أشــكال التعبيــر، ســواء عبــر الإعجــاب أو الترويــج )المشــاركة أو إعــادة التغريــد( 
أو الــردود، لعــرض وجهــات النظــر ومــدى الاســتجابة للمحتــوى بالتأييــد أو الرفــض أو 
النقــاش، وكلمــا زاد حجــم التفاعــل مــع المــادة المنشــورة زاد اعتبــار كونهــا أكثــر وصــولًا 
وانتشــارًا وبالتالــي أكثــر تأثيــرًا، لــذا تســعى كل المؤسســات -ســواء الخدميــة أو غيرهــا- 
إلــى الاســتفادة مــن تلــك الميــزات فــي الوســائل الاجتماعيــة لتحقيــق اســتجابات تأثيريــة 

إيجابيــة لــدى عملائهــا وجماهيرهــا.

الجمهــور،  لــدى  الأفعــال  وردود  التفاعليــة  تحقيــق  فــي  المؤثــرة  العوامــل  أبــرز  ومــن 
طريقــة عــرض المشــاركات واســتخدام عناصــر الإبــراز التــي تســاعد علــى جــذب واســتثارة 
الإعلاميــة  الرســالة  ومطالعــة  التغريــدات  مضاميــن  إلــى  للالتفــات  المســتخدمين 
المقدمــة مــن خلالهــا، ومــن ثــم تحقيــق الاســتجابة التفاعليــة، وبالتالــي فــإن قيــاس 
معــدلات التفاعــل تبعًــا لاختــلاف الأدوات الرقميــة المســتخدمة فــي التغريــد قــد تمثــل 
ــا للجمهــور وتأثيــرًا فيــه، وبالنظــر إلــى  مؤشــرًا جيــدًا للتعــرف علــى أبــرز تلــك الأدوات جذبً
تفاعــل  ومــدى  الخدميــة  المؤسســات  حســابات  فــي  الرقميــة  الأدوات  اســتخدامات 

الجمهــور الســعودي معهــا، تبيــن مــا يلــي:

عرض المشاركات واستخدام عناصر الإبراز 
من أهم العوامل المؤثرة في تحقيق 

التفاعلية وردود الأفعال لدى الجمهور.
20

www.alqarar.sa @alqarar_sa



عل
فا

الت
ت 

شرا
مؤ

طبيعة النص

نص 
مكتوب 

فقط

نص 
مكتوب 
مصحوب 
بإيموشن

إيموشن 
فقط

الهاشتاق 
فقط

الهاشتاق 
مصحوب 
بإيموشن

لا يوجد 
نص على 
الإطلاق

الإجمالي

عدد 
2441431417400التغريدات

أقل تفاعل 
للتغريدة 
الواحدة

0.000.00100.0025.0026.0043.000.00

أقصى تفاعل 
للتغريدة 
الواحدة

994.007099.00100.0034.0026.0090.007099.00

994.007099.000.009.000.0047.007099.00مدى التفاعل

إجمالي 
حجم 

التفاعل

22388.0024740.00100.00119.0026.00478.0047851.00ك

%%8.64%7.15%2.0%2.0%1.0%0.1%0.001

المتوسط 
91.7541173.0070100.000029.750026.000068.2857119.6275الحسابي

الانحراف 
16.39832395.19866 4.03113 145.48748630.86415المعياري

1. بالنسبة لطبيعة النصوص الرقمية المستخدمة في تغريدات 
الدراسة:

أظهــرت النتائــج أن النــص المكتــوب بمصاحبــة إيموشــن كان هــو الأكثــر جذبًــا للجمهــور 
للتفاعــل، حيــث ظهــر ذلــك الشــكل فــي 143 تغريــدة تراوحــت معــدلات التفاعــل معهــا 
بيــن 0 : 7099 تفاعــلًا، بمتوســط حســابي )173.0070( تفاعــل للتغريــدة الواحــدة مــع 
انحــراف معيــاري )630.86415(، فــي حيــن كانــت أقــل النصــوص تفاعــلًا تلــك التــي 
اعتمــدت علــى الهاشــتاقات كنــص كامــل للتغريــدة أو بمصاحبــة الإيموشــن، وذلــك 

علــى النحــو الــذي يوضحــه الجــدول التالــي:
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عل
فا

الت
ت 

شرا
مؤ

نوع الصورة

صورة نصوص إنفوجرافصورة تعبيريةصورة موضوعية
الإجماليدينية

عدد 
52251879273التغريدات

أقل تفاعل 
للتغريدة 
الواحدة

4.007.005.0025.004.00

أقصى تفاعل 
للتغريدة 
الواحدة

288.00994.007099.0090.007099.00

284.00987.007094.0065.007095.00مدى التفاعل

إجمالي 
حجم 

التفاعل

3115.002343.0028244.00537.0034239.00ك

%%1.9%8.6%5.28%6.1%0.001

المتوسط 
59.903893.7200151.037459.6667125.4176الحسابي

الانحراف 
58.79251191.76451532.9874622.34390446.84708المعياري

2. بالنسبة لاستخدامات الصور في تغريدات الدراسة:
أوضحــت مؤشــرات التفاعــل أن أكثــر الصــور تفاعــلًا كانــت صــور الإنفوجــراف، والتــي 
شــملتها 187 تغريــدة مــن تغريــدات الدراســة، بلــغ حجــم تفاعلاتهــا الكليــة 28244 
تفاعــلًا بشــكل عــام، وتراوحــت معــدلات تلــك الاســتجابات التفاعليــة بيــن 5 : 7099 
تفاعــلًا، وبمتوســط حســابي )151.0374( وانحــراف معيــاري )532.98746(، فــي حيــن 
كانــت أقــل الصــور المســتخدمة تفاعــلًا حســب تلــك المؤشــرات كلاًّ مــن الصــور التــي 
كانــت عبــارة عــن إنفوجــراف لنصــوص دينيــة بمتوســط حســابي )59.6667( والصــور 
الموضوعيــة بمتوســط )59.9038(، وذلــك علــى النحــو الــذي يوضحــه الجــدول التالــي:
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عل
فا

الت
ت 

شرا
مؤ

نوع الفيديو

فيديو 
موضوعي

فيديو 
ترويجي أو 

دعائي

فيديو 
موشن فيديو خبريجراف

Totalجرافيك

8122741061عدد التغريدات

أقل تفاعل للتغريدة 
20.0018.007.0025.0053.007.00الواحدة

أقصى تفاعل 
197.002381.00853.0034.00327.002381.00للتغريدة الواحدة

177.002363.00846.009.00274.002374.00مدى التفاعل

إجمالي حجم 
التفاعل

568.004070.004417.00119.001779.0010953.00ك

%%2.5%2.73%3.04%1.1%2.61%0.001

71.0000339.1667163.592629.7500177.9000179.5574المتوسط الحسابي

53.55104664.56737228.043064.0311395.40260336.87132الانحراف المعياري

3. بالنسبة لاستخدامات الفيديو في تغريدات الدراسة:
الفيديــو  المــواد تفاعــلًا كانــت ملفــات  تلــك  أكثــر  التفاعــل أن  أوضحــت مؤشــرات 
الترويجيــة، حيــث ظهــرت مــع 12 تغريــدة مــن تغريــدات الدراســة، بلــغ حجــم تفاعلاتهــا 
الكليــة 4070 تفاعــلًا بشــكل عــام، وتراوحــت معــدلات تلــك الاســتجابات التفاعليــة 
معيــاري  وانحــراف   )339.1667( حســابي  وبمتوســط  تفاعــلًا،   18:2381 بيــن 
)664.56737(، وعلــى الرغــم مــن تفــوق الحجــم الكلــي لتفاعــلات الفيديــو جــراف 
والــذي بلــغ 4417 تفاعــلًا، فــإن هــذه التفاعــلات الكليــة كانــت موزعــة علــى 27 
تغريــدة بمتوســط حســابي أقــل مــن نظيراتهــا الترويجيــة بلــغ )163.5926(، فــي حيــن 
كانــت أقــل أشــكال الفيديــو المســتخدمة تفاعــلًا حســب مؤشــرات المتوســطات 
الحســابية هــي تلــك الملفــات ذات الطابــع الخبــري، حيــث بلــغ متوســط تفاعلاتهــا 
)29.7500( تفاعــل فقــط لــكل تغريــدة مــن أصــل 4 تغريــدات هــي التــي اســتخدمت 
ذلــك النــوع مــن الفيديــو، وجــاءت المؤشــرات العامــة للتفاعــلات تبعًــا لاســتخدام 

أنــواع الفيديــو علــى النحــو الــذي يوضحــه الجــدول التالــي:

23

www.alqarar.sa @alqarar_sa



4. بالنسبة لاستخدام أدوات الانتشار الرقمي في تغريدات 
الدراسة:

فيــه  يظهــر  الــذي  هــو  تفاعــلًا  الاســتخدام  ذلــك  أشــكال  أبــرز  أن  النتائــج  أظهــرت 
اســتخدام الهاشــتاق والمنشــن معًــا، فقــد ظهــر ذلــك النمــط فــي 112 تغريــدة، بلــغ 
إجمالــي حجــم تفاعلاتهــا 14575 تفاعــلًا، وتراوحــت معــدلات التفاعــل معــه بيــن 
0 : 7099 تفاعــلًا، بمتوســط حســابي )130.1339( تفاعــل للتغريــدة الواحــدة مــع 
انحــراف معيــاري )676.05927(، تــلاه اســتخدام الهاشــتاق فقــط بمتوســط حســابي 
)123.8768( وانحــراف معيــاري )223.13163(، فــي حيــن كان اســتخدام المنشــن 
فقــط هــو النمــط الأقــل تفاعــلًا بمتوســط حســابي )12.5000( تفاعــل للتغريــدة 

الواحــدة، وذلــك علــى النحــو الــذي يوضحــه الجــدول التالــي:

عل
فا

الت
ت 

شرا
مؤ

أدوات الانتشار

Totalالاثنان معًامنشن فقطهاشتاق فقط

20318112333عدد التغريدات

أقل تفاعل للتغريدة 
8.000.000.000.00الواحدة

أقصى تفاعل 
2381.0056.007099.007099.00للتغريدة الواحدة

2373.0056.007099.007099.00مدى التفاعل

إجمالي حجم 
التفاعل

25147.00225.0014575.0039947.00ك

%%0.36%6.0%5.63%0.001

123.876812.5000130.1339119.9610المتوسط الحسابي

223.1316314.62170676.05927428.70128الانحراف المعياري
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خاتمة الدراسة:
من خلال تحليل )400( تغريدة أصلية تم نشــرها في أربعة حســابات رســمية لمؤسســات 
خدميــة ســعودية هــي: »الســعودية للكهربــاء« و»شــركة الميــاه الوطنيــة« و»الهيئــة 
العامــة للترفيــه« و»هيئــة الاتصــالات وتقنيــة المعلومــات«، بواقــع أحــدث )100( تغريــدة 
تــم نشــرها فــي كل حســاب قبيــل البــدء فــي إجــراءات الدراســة، وذلــك للتعــرف علــى أهــم 
الأدوات الرقميــة التــي تــم اســتخدامها فــي تلــك التغريــدات، والتــي تتشــكل مــن وســائط 
رقميــة )نصــوص - صــور - فيديــو( وعناصــر الانتشــار الرقمــي )الهاشــتاق - المنشــن(، 
وقيــاس مســتويات التفاعليــة المتحققــة تبعًــا لاختلافــات تلــك الاســتخدامات الرقميــة، 

توصلــت الدراســة إلــى مــا يلــي:

 تنوعــت أشــكال عــرض محتــوى التغريــدات فــي الحســابات الخدميــة، والتــي كان أبرزهــا 
ــا  الاعتمــاد علــى شــكل النــص المصحــوب بعنصــري الصــورة والرابــط الإلكترونــي معً
كأكثــر الأشــكال اســتخدامًا، ثــم اســتخدام النــص مصحوبًــا بصــورة فقــط، فــي حيــن كان 
شــكلا العــرض المعتمــدان علــى )النــص المكتــوب فقــط(، و)الصــورة فقــط( فــي بنــاء 

الرســالة الإعلاميــة همــا الأقــلَّ اســتخدامًا علــى الإطــلاق.

 كنتيجــة منطقيــة بــرز اســتخدام النــص الرقمــي المكتــوب كأكثــر الأدوات الرقميــة 
الكلامــي  النــص  أشــكال أهمهــا:  عــدة  الدراســة، عبــر  اســخدامًا فــي كل حســابات 
المكتــوب الــذي لــم يصاحبــه رمــوز وأشــكال تعبيريــة )Emoji(، ثــم النــص الكلامــي 
ا مــن التغريدات  المكتــوب المصحــوب بـــتلك الأشــكال، فــي حيــن ظهــر عــدد بســيط جدًّ

كانــت نصوصهــا عبــارة عــن نصــوص هاشــتاق و)Emoji( فقــط.

 عبــرت الأشــكال التعبيريــة للنصــوص )Emoji( المســتخدمة فــي تغريــدات الحســابات 
الخدميــة عــن مجموعــة مــن المعانــي العاطفيــة والوجدانيــة حســب طبيعــة التغريــدة 
والحســاب المؤسســي نفســه، كان أهمهــا تلــك الرمــوز المعبــرة عــن الهويــة القوميــة 

أو الطابــع الترفيهــي والاجتماعــي.

باســتخدام  الخدميــة  المؤسســات  اهتمامًــا واضحًــا مــن حســابات  النتائــج   أظهــرت 
الوســائط الرقميــة للتعبيــر عــن الرســالة الإعلاميــة وتفســيرها أو تأكيدهــا وتوضيحهــا، 
ــرز مــن خلالهــا اســتخدام  ــراز والاستشــهاد، والتــي ب ــات التواصــل والإب وتحقيــق عملي
الصــور -ســواء تــم اســتخدامها بشــكل منفــرد أو بمصاحبــة روابــط إلكترونيــة كأكثــر 
أشــكال الوســائط الرقمية اســتخدامًا، بما يتوافق مع  طبيعة الاســتخدام الجماهيري 
ــا للتعبير عن أفكارهم  فــي الشــبكات الاجتماعيــة الذيــن يجــدون فــي الصور ملاذًا مهمًّ
وتوضيحهــا وترجمــة مشــاعرهم أو حتــى نقــل الأحــداث والتعليــق عليهــا، فــي حيــن كان 
اســتخدام الفيديــو فــي مجتمعــات الدراســة ضعيفًــا إلــى حــدٍّ مــا، بالنســبة لاســتخدام 
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الصــور، كمــا لــم تغفــل تلــك الحســابات أيضًــا توظيــف واســتخدام الروابــط الإلكترونيــة 
ــل لــه، ســواء كان بمصاحبــة وســيط  ــر عــن المعنــى ومكمِّ كعنصــر رقمــي ووســيط معبِّ

آخــر أم بشــكل منفــرد.

 وبالنســبة للســياقات العامــة التــي تــم مــن خلالهــا اســتخدام الوســائط الرقميــة، كان 
أبرزهــا اســتخدام تلــك الوســائط فــي ســياق تكميلــي لمعنــى النــص، ثــم الاســتخدام 
ــن كان الاســتخدام الرقمــي  ــر عــن المضمــون، فــي حي ــم التعبي ــد، ث فــي ســياق التأكي
كعنصــر أساســي ووحيــد لصياغــة الرســالة الإعلاميــة المقدمــة فــي التغريــدات، هــو 

الأقــل اعتمــادًا فــي حســابات الدراســة.

 اهتمــت الحســابات باســتخدام عناصــر الانتشــار الرقمــي، إلا أنهــا أَوْلَــت اهتمامًــا واضحًــا 
باســتخدام »الهاشــتاق« بشــكل كبيــر وفــارق عــن اســتخدام »المنشــن«، وذلــك عبــر 
مجموعــة مــن الهاشــتاقات الموضوعيــة المعنيــة بالشــأن العــام الســعودي وذات 
الطابــع الوطنــي، والتــي أظهــرت عنصــرًا مشــتركًا بيــن الحســابات الخدميــة الأربعــة، 
وكان لهــا طابــع شــعبوي فــي مشــاركات المســتخدمين الســعوديين بشــكل عــام عبــر 
تويتــر، بالإضافــة إلــى مجموعــة أخــرى كان لهــا صفــة الاســتقلالية بالحســاب، وَفْــقَ 

موضوعــه ومجــال عمــل المؤسســة التابــع لهــا.

لاختــلاف  تبعًــا  الدراســة  عينــة  للتغريــدات  التفاعليــة  مؤشــرات  قــراءة  خــلال  مــن   
ــا  ــرز تلــك الأدوات تفاعــلًا تبعً الأدوات الرقميــة المســتخدمة فــي التغريــد، تبيــن أن أب
لمتوســطات التفاعــل كان اســتخدام الفيديــو والــذي بلــغ المتوســط العــام للتفاعــل 
مــع التغريــدات التــي اشــتملت عليــه )179.5574( تفاعــل للتغريــدة الواحــدة، وذلــك 
علــى الرغــم مــن الضعــف العــددي لاســتخداماته فــي عينة الدراســة مقارنة باســتخدام 
ــا لضــرورة الاهتمــام بتلــك النوعيــة مــن الأدوات  الصــور، وهــو مــا يعطــي مؤشــرًا مهمًّ
ــع الترويجــي أو الدعائــي،  ــو ذات الطاب الرقميــة بشــكل عــام، وبخاصــة ملفــات الفيدي

وفقًــا لبيانــات الدراســة.

26

www.alqarar.sa @alqarar_sa



..نــــخـــــطـــــو
بـــــقــــــرارك

w w w . a l q a r a r . s a

@alqarar_sa

تابع حسابنا على تويتر

https://twitter.com/alqarar_sa

