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 دوافع استخدام عملاء القطاع العام لشبكة »تويتر«
كمصدر للمعلومات في المملكة العربية السعودية

د. بندر بن أسعد السجان 
 أستاذ إدارة الأعمال المساعد

 قطاع إدارة الأعمال - معهد الإدارة العامة
المملكة العربية السعودية

ملخص:
وتوقعــات  إدراكات  علــى  أثــرت  حيــث  العــام.  القطــاع  منظمــات  عمــل  تويتــر طريقــة  مثــل  التواصــل  شــبكات  غيــرت 
المســتفيدين مــن خــال المعلومــات المقدمــة مــن قبــل الحســابات الرســمية وحســابات الأفــراد. وقامــت معظــم المنظمــات بتخصيــص 
جــزء بســيط مــن المــوارد المتطلبــة لإدارة تواجدهــا فــي تويتــر. حيــث أن ســلوك العمــاء ودوافعهــم للحصــول علــى معلومــات مــن 
خــال تويتــر عــن تلــك المنظمــات مــا يــزال إلــى حــد كبيــر غيــر مستكشــف. وعليــه، قدمــت هــذه الدراســة نمــوذج يهــدف إلــى تفســير 
ســلوك الأفــراد نحــو اســتخدام تويتــر لجمــع معلومــات عــن منظمــات القطــاع العــام فــي المملكــة العربيــة الســعودية. لاختبــار صحــة 
النمــوذج وفرضيــات الدراســة تــم تحليــل 287 اســتبانة إلكترونيــة إحصائيــاً للتأكــد مــن ثبــات ومصداقيــة أداة البحــث، بالإضافــة إلــى 
أجــراء التحليــل العاملــي وتحليــل النمذجــة بالمعــادلات الهيكليــة. وقــد فســر النمــوذج 69% مــن التبايــن فــي »نوايــا« الأفــراد نحــو 
الســلوك المســتهدف. حيــث أظهــرت الأبعــاد الســلوكية »الاتجاهــات« و»المعاييــر المتعــارف عليهــا« و»الاســتعداد للاعتمــاد علــى 
المعلومــات« الــواردة فــي الحســابات الرســمية علاقــة ذات دلالــة إحصائيــة مــع »النوايــا«. كمــا ارتبطــت أبعــاد »جــودة المعلومــات« 
المقدمــة فــي حســابات الأفــراد و»الفائــدة والتأثيــر« و»الموثوقيــة« فــي معلومــات الحســابات الرســمية بعلاقــة ذات دلالــة إحصائيــة 

بتلــك الأبعــاد. وبنــاءً علــى النتائــج قدمــت الدراســة مجموعــة مــن التوصيــات البحثيــة والتنفيذيــة. 
الكلمــات المفتاحيــة: تويتــر، القطــاع العــام، النوايــا، الاتجاهــات، المعاييــر المتعــارف عليهــا، الثقــة فــي الحســابات الرســمية، 

جــودة المعلومــات الــواردة فــي حســابات الأفــراد
المقدمة:

تعتبــر المدونــات القصيــرة )Microblogs( مثــل شــبكة »تويتــر« مصــدر هــام للمعلومــات بالنســبة لمرتاديهــا. إلا أن هنــاك 
عــدد كبيــر مــن الحســابات التــي تقــدم فــي بعــض الأحيــان معلومــات غيــر دقيقــة. حيــث تســهم المعلومــات التــي يجمعهــا مرتــادي 
»تويتــر« فــي تكويــن التوقعــات لديهــم ممــا يؤثــر بشــكل مباشــر علــى رضاهــم عــن أداء المنظمــات وخصوصــاً منظمــات القطــاع 

العــام. حيــث يعــرف )Kotler and Armstrong, 2013( الرضــا بأنــه مــدى قــدرة المنظمــة علــى تجــاوز توقعــات الأفــراد. 
نتيجــة للأثــر الواضــح لشــبكة »تويتــر« علــى واقــع المنظمــات خصوصًــا فــي القطــاع العــام، بــادرت كثيــر مــن تلــك 
المنظمــات بإنشــاء حســابات رســمية فيهــا، وذلــك للتواصــل مــع الجمهــور وتحديــث المعلومــات والأخبــار وكل مــا يتعلــق بعلاقاتهــا 

 .)Kwak et al., 2010( العامــة ونشــر الوعــي، حيــث يتــم ذلــك فــي ثوانــي
تقــوم العديــد مــن منظمــات القطــاع العــام فــي المملكــة العربيــة الســعودية بتقديــم خدماتهــا المعلوماتيــة والتــي لا يترتــب علــى 
تقديمهــا أثــر مالــي أو لإداري مــن خــال »تويتــر«. وبالرغــم مــن الأثــر الواضــح لشــبكات التواصــل الاجتماعــي مثــل تويتــر، إلا 
أن البحــوث والدراســات الميدانيــة قليلــة التــي تناولــت التطبيقــات التســويقية لهــا )Zhang et al., 2014(. كذلــك الدراســات التــي 
تتنــاول دوافــع الأفــراد لاســتخدام تلــك الوســائل خصوصــاً عنــد تعاملهــم مــع منظمــات القطــاع العــام لــم يتــم تغطيتهــا بالشــكل الكافــي 
خصوصــاً فــي المملكــة العربيــة الســعودية ودول الخليــج العربيــة الأخــرى. ونتيجــة لهــذه الفجــوة البحثيــة تأتــي هــذه الدراســة بهــدف 
فهــم ســلوك الأفــراد نحــو اســتخدام شــبكات التواصــل الاجتماعــي وتحديــداً »تويتــر« كمصــدر للمعلومــات عــن منظمــات القطــاع 

العــام فــي المملكــة العربيــة الســعودية.
ويأتــي ترتيــب هــذه الدراســة علــى النحــو الآتــي: فيمــا ســبق تــم تقديــم البحــث، وســيقدم القســم التالــي مشــكلة وأســئلة وأهــداف 
وأهميــة الدراســة. أمــا القســم الثالــث فيتنــاول أدبيــات الدراســة بمــا فــي ذلــك الاتجاهــات والمعتقــدات الســلوكية المتعلقــة باســتخدام 

 تم تسلم البحث في نوفمبر 2015، وقُبل النشر في يناير 2016. *
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تويتــر وأثرهــا علــى نوايــا العمــاء فــي الحصــول علــى معلومــات عــن منظمــات القطــاع العــام. ويســتعرض القســم الرابــع نمــوذج 
جــراءات الدراســة. ويتضمــن القســم الســادس التحليــل الإحصائــي. ويتنــاول  وفرضيــات الدراســة. ويصــف القســم الخامــس تصميــم و�إ
القســم الســابع النتائــج ومناقشــتها. أمــا القســم الثامــن فيطــرح التوصيــات التنفيذيــة والبحثيــة إضافــة إلــى قيــود الدراســة. ويأتــي القســم 

الأخيــر بالخاتمــة.
مشكلة الدراسة:

عندمــا تقــوم المنظمــات بالتواصــل مــع عملائهــا عبــر شــبكة تويتــر‘ فــإن قبــول المســتفيدين للمعلومــات مــن تلــك القنــوات 
يعتبــر مــن أهــم مؤشــرات نجــاح هــذه القنــاة وفاعليتهــا. حيــث أن قبــول الأفــراد لشــبكات التواصــل يقــدم حــاً مزدوجــاً لعنصريــن 
مــن عناصــر المزيــج التســويقي: المــكان Place والاتصــال Palka et al. 2009( Promotion\ Communication(. إن 
قبــول الأفــراد لشــبكة تويتــر بغــرض الحصــول علــى معلومــات وكوســيلة تواصــل يســتدعي فهــم المنظمــات لدوافــع الأفــراد نحــو 
الاســتخدام قبــل الاســتثمار فيهــا، حيــث لا تــزال مســألة كيــف يمكــن للإعــام الاجتماعــي أن يكــون المــكان لتعزيــز النشــاطات 
التســويقية للمنظمــات غيــر منتهيــة حتــى الآن )Laroche et al., 2012(. ويعتبــر الإعــام الاجتماعــي ثــورة جديــدة تســتدعي 
اهتمــام جميــع المنظمــات )Kaplan and Haenlein, 2010(، حيــث أصبحــت شــبكة تويتــر محــرك لقــرارات التجديــد والتطويــر 
بشــكل عــام. وحيــث أن شــبكة تويتــر قائمــة علــى التواصــل المعلوماتــي مــا بيــن أفــراد المجتمــع، فبالتالــي أصبــح مــن المهــم فهــم 
دوافــع عمــاء الأجهــزة الحكوميــة فــي اســتخدامها وأثــر ذلــك علــى نواياهــم واتجاهاتهــم نحــو حصولهــم علــى المعلومــات التــي 
تهمهــم عــن تلــك الأجهــزة، حيــث أوصــت دراســة )Chu, 2011( بــأن تقــوم دراســات مســتقبلية بدراســة العوامــل التــي تؤثــر علــى 
نوايــا الأفــراد فــي اســتخدام وســائل الإعــام الاجتماعــي. كمــا أن معظــم الدراســات التســويقية الحديثــة لــم تركــز علــى مجــال محــدد 
وواضــح لفهــم ســلوك المســتفيدين فــي قبــول الإعــام الاجتماعــي )Paris et al., 2010(، وبالتالــي جــاءت هــذه الدراســة تحديــداً 
لفهــم ســلوك الأفــراد فــي القطــاع العــام فــي المملكــة العربيــة الســعودية نحــو اســتخدام الإعــام الاجتماعــي كمصــدر للمعلومــات. 

وبنــاءً علــى مــا تقــدم يمكــن تحديــد مشــكلة الدراســة فــي الآتــي:
»وصــف ســلوك الأفــراد نحــو اســتخدام شــبكة التواصــل تويتــر للحصــول علــى معلومــات عــن منظمــات القطــاع العــام فــي 

المملكــة العربيــة الســعودية«.
أسئلة الدراسة:

السؤال الرئيس للدراسة هو: 
»مــا هــي العوامــل الســلوكية التــي تدفــع بالأفــراد لاســتخدام شــبكة التواصــل تويتــر عنــد الرغبــة فــي الحصــول علــى معلومــات 

وخدمــات عــن منظمــات القطــاع العــام فــي المملكــة العربيــة الســعودية؟«
وهناك سؤالين فرعيين كذلك ستهتم الدراسة بإجابتهما وهي:

- مــا هــي قــوة تأثيــر كل عامــل ســلوكي مقارنــة بالعوامــل الأخــرى عنــد اســتخدام الأفــراد لشــبكة تويتــر عنــد رغبتهــم فــي 	
الحصــول علــى معلومــات مــن منظمــات القطــاع العــام فــي المملكــة العربيــة الســعودية؟

- مــا هــي الخطــوات العمليــة التــي يجــب أن يوظفهــا متخــذي القــرار والتنفيذييــن للاســتفادة مــن شــبكة تويتــر كقنــاة اتصــال 	
وتوفيــر معلومــات؟

أهداف الدراسة:
تحقق هذا الدراسة مجموعه من الأهداف وهي: 

- سد الفجوة العلمية الحالية في البحوث التي تتناول سلوك المستفيدين نحو استخدام شبكة التواصل تويتر. 	
- تحديــد المعتقــدات والاتجاهــات التــي تؤثــر علــى نواياهــم عنــد الرغبــة فــي الحصــول علــى معلومــات عــن الأجهــزة 	

الحكوميــة. حيــث يقــول الموســى )2003( إن تعامــل الأفــراد مــع البيئــة التقنيــة بجميــع مفاهيمهــا يعــد مــن المطالــب 
والمقومــات الأساســية لبنــاء المجتمــع المعاصــر. 

- بناء نموذج سلوكي يفسر نوايا المستفيدين نحو أحد أهم مستجدات العصر المعلوماتي وهو شبكة التواصل تويتر.	
- المساهمة في النواة البحثية باللغة العربية لفهم سلوكيات الأفراد في التعامل مع تطبيقات هذه الشبكة. 	
- تقديم توصيات عملية لمتخذي القرار وذوي العلاقة بتسويق الخدمات في المنظمات وخصوصاً القطاع العام. 	
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أهمية الدراسة:
فــي ظــل الاســتخدام الواســع والمتزايــد لمواقــع الإعــام الاجتماعــي أصبــح مــن الضــرورة فهــم العوامــل الســلوكية التــي تفســر 

ســلوك الأفــراد الــذي يســهم فــي هــذا الانتشــار. وتأتــي أهميــة الدراســة فــي: 
- تقديــم نمــوذج ســلوكي يهــدف إلــى التنبــؤ بســلوك الأفــراد وتحديــداً نواياهــم نحــو اســتخدام شــبكة تويتــر للحصــول علــى 	

معلومــات عــن منظمــات القطــاع العــام فــي المملكــة العربيــة الســعودية. 
- نــدرة الدراســات التــي تتنــاول العمليــة الســيكولوجية المرتبطــة باســتخدام وســائل التواصــل الاجتماعــي فــي التعامــل مــع 	

الأجهــزة الحكوميــة. وبالتالــي مــن خــال توظيــف نمــوذج الدراســة ســيصبح بالإمــكان تقديــر الأهميــة النســبية لــكل مــن 
المفاهيــم والمعتقــدات محــل الدراســة فــي الســلوك المســتهدف. 

- طريقة جمع البيانات الإلكترونية والتي تتيح وجود عينة متوازنة تمثل بشكل أفضل مفردات مجتمع الدراسة. 	
- اســتخدام أســاليب إحصائيــة متقدمــة تســاعد فــي التوصــل لنتائــج دقيقــة وبنســب خطــأ ضئيلــة جــداً مــن خــال توظيــف 	

 Factor( العاملــي  والتحليــل   )Structure Equational Modeling( الهيكليــة  بالمعــادلات  النمذجــة  تحليــل 
Analysis( بالإضافــة إلــى التحاليــل الإحصائيــة الأخــرى ذات العلاقــة بثبــات ومصداقيــة أداة البحــث. 

الأدبيــات الدراسة:
تختلــف العوامــل التــي تؤثــر علــى ســلوك الأفــراد عنــد اســتخدام وســائل الإعــام الاجتماعــي باختــاف مجــال توظيــف هــذه 
الوســائل. ويشــير )Huang and Shiau, 2015( أن الأفــراد يقومــون باســتخدام المدونــات القصيــرة - مثــل تويتــر - لإرضــاء 
عــدد مــن الرغبــات والاحتياجــات الرئيســة وهــي: الاتصــال الفعــال والمريــح والفضــول والشــهرة وتكويــن العلاقــات وتجديدهــا، إلا أن 
 ،)Utilitarian( أمــا اســتخدام المدونــات بشــكل اختيــاري لأغــراض عمليــة .)Hedonic( ذلــك يكــون فــي الســلوكيات الترفيهيــة
نجــاز معامــات، فــإن ذلــك يســتدعي تفســير هــذا الســلوك مــن خــال النظريــات الســلوكية  مثــل الحصــول علــى المعلومــات و�إ
ذات العلاقــة بالاتجاهــات والنوايــا. إن نمــوذج الاتجاهــات والســلوك )Attitude Behavior Paradigm( مــن علــم النفــس 
 ،)Davis, 1989( الاجتماعــي قــادر علــى تفســير ســلوك الأفــراد بشــكل كبيــر فيمــا يتعلــق بتوظيــف التكنولوجيــا لإنجــاز أعمالهــم
 Dishaw and Strong,( :وقــد تــم توظيــف هــذا النمــوذج مــن قبــل علمــاء التســويق والســلوك فــي العديــد مــن الدراســات مثــال
;Hung et al., 2006 Rauniar et al., 2013 ; 1999(. وعليــه فــإن النمــاذج الســلوكية أكثــر فاعليــة فــي حــال أن الســلوك 
المســتهدف اختيــاري يســتهدف الأغــراض العمليــة. أو بمعنــى آخــر إذا كان الفــرد مجبــر علــى ســلوك معيــن فســتتقلص قــدرة 
النمــوذج علــى التنبــؤ بالســلوك )الســجان، 2010(. أحــد أبــرز محــددات الســلوك هــو »الاتجاهــات« Attitude. وتؤثــر علــى 
الاتجاهــات مجموعــة مــن المعتقــدات Beliefs، وعليــه نجــد أن مجموعــه مــن العلمــاء قدمــوا مجموعــة مــن النمــاذج الســلوكية 
المســتلة مــن النمــوذج المشــار لــه والتــي أثبتــت فاعليــه كبيــرة فــي تفســير ســلوك المســتفيدين ومنهــا نظريــة التصرفــات العقلانيــة  
 Technology( التكنولوجيــا  قبــول  ونمــوذج   ،)Fishbein and Ajzen, 1975  Theory of Reasoned Actions(
 Theory of Planned Behavior - Ajzen,( ونظريــة الســلوك المخطــط ،)Acceptance Model - Davis, 1989
1991(. وحيــث أن شــبكة تويتــر هــو أحــد القنــوات التســويقية الحديثــة، نجــد أن عــدد محــدود مــن الدراســات وظّــف هــذه النمــاذج 
لفهــم وتفســير ســلوك المســتفيدين وأثــر مثــل هــذه الشــبكات عليــه خصوصًــا فيمــا يتعلــق بخدمــات القطــاع العــام. وفيمــا يلــي ســيتم 
عــرض أهــم الأبعــاد التــي تســهم فــي فهــم الســلوك المســتهدف والمحــدد فــي هــذه الدراســة بأنــه »اســتخدام شــبكة تويتــر لجمــع 

معلومــات عــن منظمــات القطــاع العــام«. 
النوايــا:

عــرّف )Ajzen، 2006( »النوايــا« Intentions علــى أنهــا اســتعداد الفــرد للقيــام بالســلوك المســتهدف. حيــث يُســتدل 
علــى ســلوك الفــرد مــن خــال نيتــه وتقبلــه لأداء الســلوك. وقــد أثبتــت البحــوث الســابقة أن »النوايــا« هــي أهــم مؤشــرات الســلوك 
الفعلي )Fishbein and Ajzen, 1975, Rauniar et al., 2014(. يقول )Davis, 1989( ستحدد »النوايا« إذا ما كان 
الأفــراد ســيقومون باســتخدام الأنظمــة الإلكترونيــة المســتهدفة أم لا، حيــث إن »النوايــا« الفاعلــة تــؤدي إلــى قيــام الأفــراد بالســلوك 
ذي العلاقــة )Fishbein and Ajzen, 1975(. أي أن اهــم مؤشــرات قيــام الأفــراد باســتخدام تويتــر فعليًــا لغــرض الحصــول 

علــى معلومــات وخدمــات مــن أجهــزة القطــاع العــام هــي توافــر »النوايــا« لذلــك.
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الاتجاهات:
تقــوم »الاتجاهــات« Attitude بــدور مهــم فــي تفســير »نوايــا« الأفــراد وســلوكهم الفعلــي )Ajzen, 1991(. حيــث تُمثــل 
»الاتجاهــات« مــا يشــعر الفــرد بــه عــن مفهــوم معيــن، وهــذا المفهــوم قــد يكــون أي كيــان يمكــن للفــرد أن يفكــر ويشــعر ويتعلّــق بــه 
)East, 1997(. عــرّف )Fishbein and Ajzen, 1975( »الاتجاهــات« بأنهــا الشــعور الإيجابــي أو الســلبي للأفــراد نحــو 
القيــام بســلوك معيــن. كمــا عــرّف Davis )1993( »الاتجاهــات« فــي مجــال المعلومــات علــى أنهــا درجــة تقييــم الفــرد لنواتــج 
اســتخدام التقنيــة المســتهدفة. وقياســاً علــى ذلــك يمكــن تعريــف الاتجاهــات فــي هــذه الدراســة علــى أنهــا تقييــم الفــرد للمعلومــات 

التــي يحصــل عليهــا مــن تويتــر عــن منظمــات القطــاع العــام. 
المعايير المتعارف عليها:

»المعاييــر المتعــارف عليهــا« Subjective Norms هــي الضغــوط التــي يمارســها أفــراد العائلــة والأصدقــاء وجميــع 
 .)Fishbein and Ajzen, 1975( مــن ينظــر لهــم علــى أنهــم مهميــن بالنســبة للفــرد بهــدف دفعــه لأداء ســلوك معيــن
وفــي إطــار هــذه الدراســة المتعلــق بشــبكة تويتــر تظهــر »المعاييــر المتعــارف عليهــا« كشــكل لتوقعــات مجتمــع الفــرد مــن 
عائلــة وأصدقــاء والأشــخاص المهميــن بالنســبة لــه لســلوكه نحــو الاســتفادة مــن تلــك الشــبكة لجمــع المعلومــات عــن منظمــات 
القطــاع العــام. ويقــول الكنــدري )1992( أن للجماعــات متطلبــات مــن أفرادهــا تأتــي علــى شــكل معاييــر تتضمــن عــادات وقيــم 
واتجاهــات. إن أخــذ »المعاييــر المتعــارف عليهــا« فــي الحســبان عنــد التعامــل مــع ســلوك وقــرارات العمــاء فــي الســلوكيات 
المتعلقــة باســتخدام شــبكة تويتــر يعتبــر ضــرورة تأتــي مــن كــون أن هــذه الشــبكة قائمــة علــى مبــدأ التواصــل مــع ومــا بيــن الأفــراد. 
ويعتبــر انصيــاع الأفــراد لمتطلبــات المجتمــع مــن أهــم نتــاج المعاييــر المتعــارف عليهــا )Cheung et al., 2011(. فــإذا مــا 
رأى الأفــراد المهمــون – العائلــة والأصدقــاء - أنــه يتوجــب علــى الفــرد اســتخدام تويتــر للحصــول علــى معلومــات عــن الأجهــزة 
الحكوميــة التــي يرغــب فــي التعامــل معهــا، فــإن الفــرد سيســتجيب لــرأي الجماعــة. وتعتبــر »المعاييــر المتعــارف عليهــا« أحــد 
 ، )Fishbein and Ajzen, 1975( العوامــل المحــددة للســلوك فــي عــدد مــن النظريــات منهــا نظريــة التصرفــات العقلانيــة

.)Ajzen, 1991( ونظريــة الســلوك المخطــط
في تويتر يقوم الأفراد باستســقاء معلوماتهم عن أجهزة القطاع العام من مصدرين رئيســين وهما: الحســابات الرســمية  	
للجهــات الحكوميــة وحســابات أفــراد لهــم ســابق تجربــة أو اتجاهــات معينــة نحــو تلــك الأجهــزة. فبالنســبة لمــا يــرد فــي حســابات 
الأجهــزة، فيمكــن تصنيفــه علــى أنــه نــوع مــن الإعلانــات الإلكترونيــة. أمــا بالنســبة لحســابات الأفــراد فــإن المعلومــات الــواردة فيهــا 
يمكــن تصنيفهــا علــى أنهــا »معلومــات متداولــة إلكترونيــاً« )E-word of Mouth(. وصنفــت الأدبيــات الســابقة المعتقديــن علــى 
أنهمــا: »الثقــة« فــي الحســابات الرســمية و»جــودة المعلومــات« لحســابات الأفــراد وكليهمــا مؤثــران فــي ســلوك الأفــراد ونواياهــم. 

مُعتقد »الثقة« في المعلومات الواردة في الحسابات الرسمية:
»الثقــة« ركــن أساســي فــي جميــع العلاقــات الإنســانية )Morgan and Hunt, 1994(. وتــزداد أهميــة الثقــة فــي  	
مجــال تكنولوجيــا المعلومــات )رشــاد، 2007(. وقــد أثبتــت الدراســات الســابقة والبحــوث العلميــة أن »الثقــة« لهــا تأثيــر حاســم 
فــي اســتعداد الأفــراد لاســتخدام التكنولوجيــا فــي العمليــات التــي تتضمــن جوانــب شــخصية )الســجان، 2014(. تعتبــر الحســابات 
الرســمية للأجهــزة الحكوميــة فــي تويتــر مصــدر للمعلومــات يســتدعي ثقــة الأفــراد للأخــذ بمــا يــرد بهــا. وبنــاءً علــى مــدى الاحترافيــة 
فــي إدارة تلــك الحســابات قــد يتــم توظيــف مــا يــرد فيهــا فــي أبعــاد أشــمل وأوســع تخــدم الجهــاز نفســه والعمــاء والمجتمــع بوجــه 
عــام مــن خــال التنــوع المعلوماتــي وحمــات التوعيــة والإجابــة علــى التســاؤلات والمســاهمة فــي بنــاء الصــورة الذهنيــة عــن الجهــاز 
Corporate Image. يقــول )Soh( وآخــرون 2009، مــن الأهميــة أن يثــق المســتفيدين فــي المعلومــات الــواردة فــي الرســائل 
الإعلانيــة ليكــون لتلــك المعلومــات أثــر. بمعنــى آخــر إذا لــم يثــق المســتفيد فــي المعلومــات الــواردة فــي الحســابات الرســمية فــإن 
تلــك الحســابات ليســت ذات قيمــة فعليــة. »الثقــة« هــي محــدد رئيــس لمــا يتوقعــه الأفــراد فــي المواقــف التــي يترتــب عليهــا الحصــول 
علــى خدمــة أو منتــج )Ganesan, 1994(. وكلمــا زادت الثقــة زاد الاســتخدام )Gefen et al., 2003(. وكلمــا زاد اعتمــاد 

 .)Rousseau et al., 1998( والإجــراء H الأفــراد علــى الآخريــن كلمــا زادت الحاجــة لبنــاء »الثقــة« قبــل اتخــاذ القــرار
معتقد »جودة المعلومات« الواردة في حسابات الأفراد ذوي الخبرة: 

عــرف )Arndt, 1967( المعلومــات المتداولــة بيــن الأفــراد Word of Mouth علــى أنهــا الاتصــال المباشــر مــا بيــن 
الأفــراد برســائل ينظــر لغرضهــا أنــه غيــر تجــاري وتتنــاول إمــا علامــة تجاريــة أو منتــج أو خدمــة. بســبب التطــور الكبيــر فــي 
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تكنولوجيــا الاتصــال والمعلومــات اكتســبت المعلومــات المتداولــة بيــن الأفــراد أهميــة كبيــرة )Helm, 2000( فعــادة مــا يــرى 
العمــاء أن المعلومــات المتداولــة إلكترونيــاً مــن مصــدر موثــوق علــى أنهــا معلومــات شــيقة ومفيــدة )Tran et al., 2012(. ومــن 
الجانــب التطبيقــي نجــد أن هــذا ســر نجــاح مواقــع مثــل Amazon وebay، حيــث تتيــح تلــك المواقــع لعملائهــا تقييــم المنتجــات 
التــي قامــوا بشــرائها مــن عــدة جوانــب، ممــا يمكــن المشــترين الآخريــن مــن اتخــاذ قراراتهــم الشــرائية بنــاءً علــى تلــك التقييمــات. إن 
إدراك المســتفيدين لمــدى »جــودة المعلومــات« المتداولــة عامــل مهــم فــي مــدى اعتبــار العمــاء لخدمــات الأجهــزة علــى أنهــا مفيــدة 
 Fingar( كمــا أكــد علــى ذلــك .)Awad and Ragowskyk, 2010( كمــا إن جــودة آراء العمــاء الإلكترونيــة تبعــث الثقــة
et al., 2000( حيــث قــال إن »المعلومــات المتداولــة« تقــوم بــدور الوســيط مــا بيــن مقــدم الخدمــة والعميــل مــن خــال بنــاء الثقــة 

والــولاء. 
نموذج الدراسة والفرضيات:

تــم بنــاء نمــوذج الدراســة مــن منطلقــات نمــوذج الاتجاهــات والســلوك Attitude–Behavior Paradigm آنــف الذكــر، 
والــذي اثبــت قــدرة عاليــة علــى تنبــؤ بالعديــد مــن الســلوكيات خصوصًــا المرتبطــة باســتخدام التكنولوجيــات المختلفــة مثــل: التســوق 
الإلكترونــي )Debasish and Dey, 2015(، الإعــام الاجتماعــي مثــال: )Ayeh, 2015(، المصرفيــة الإلكترونيــة مثــال: 
)Martins et al. 2014(، خدمــات الهاتــف الخلــوي مثــال )Chauha, 2015(. جميــع الدراســات آنفــة الذكــر قدمــت متغيــرات 
متوائمــه مــع طبيعتهــا بهــدف رفــع القــدرة التنبؤيــة للنمــاذج المقترحــة. إلا أن الدراســات التــي بحثــت شــبكة تويتــر تعتبــر شــحيحة 
خصوصــاً فــي العالــم العربــي، كمــا لــم تتنــاول أي دراســة جزئيــة هامــة وهــي أن المعلومــات الــواردة فــي تويتــر تأتــي مــن مصدريــن، 
حيــث ركــزت الدراســات الســابقة علــى المعلومــات التــي تــرد مــن الحســابات الرســمية وعــادة يكــون ذلــك فــي القطــاع الخــاص، إلا 
أن أي مــن تلــك الدراســات لــم تتنــاول القطــاع العــام، كمــا لــم تتنــاول أثــر المعلومــات الــواردة مــن حســابات الأفــراد. وعليــه فــإن 
هــذه الدراســة تأخــذ فــي الاعتبــار أن المعلومــات الــواردة فــي تويتــر تنقســم إلــى قســمين، الأول هــو »ثقــة« الأفــراد فــي المعلومــات 
الــواردة فــي الحســابات الرســمية، وتلــك المعلومــات هــي نــوع مــن الدعايــة الإلكترونيــة Electronic Advertisement المنبثقــة 
مــن الفعاليــات الترويجيــة للمنظمــة. أمــا القســم الثانــي فهــو المعلومــات الــواردة فــي حســابات الأفــراد وهــو نــوع مــن »الكلمــات 
المتناقلــة« Word of Mouth وهــي إدراك الأفــراد لـ»جــودة المعلومــات« الــواردة فــي حســابات الأفــراد المؤثريــن. يوضــح الشــكل 

رقــم )1( نمــوذج الدراســة المقتــرح.

شكل رقم )1( نموذج الدراسة المقترح

النوايا نحو استخدام شبكة تويتر للحصول على معلومات عن أجهزة القطاع العام
تقيــس »النوايــا« الدوافــع التــي تؤثــر علــى ســلوك الأفــراد )Ajzen, 1991(. فــي البحــوث التســويقية ذات العلاقــة بســلوك 
المســتهلك يتــم توظيــف »النوايــا« علــى أنهــا المؤشــر الرئيــس للقيــام بالســلوك المســتهدف. يقــول )Ajzen, 1991( كلمــا زادت 
»النوايــا« نحــو ســلوك معيــن كلمــا ارتفــع احتمــال القيــام بهــذا الســلوك. وقــد دعمــت كثيــر مــن البحــوث هــذه العلاقــة مثــل دراســة 
)Parra-Lopaz, 2011(. في هذه الدراســة ســيتم قياس النوايا كمؤشــر على الســلوك الفعلي وذلك لســببين بناءً على ما أورده 
)Alsajjan, 2008(، أولًا أنــه ليــس دقيقــاً قيــاس النوايــا نحــو الســلوك والســلوك الفعلــي فــي نفــس الوقــت حيــث أن النوايــا تســبق 
الســلوك، ثانيــاً أن الســلوك الفعلــي لا يعبــر بالضــرورة عــن رغبــة فعليــه، بــل يمكــن أن يحــدث نتيجــة أســباب عــدة مــع عــدم اقتنــاع، 
فمثــاً إذا كان هنــاك احتكاريــة فــي الخدمــة المقدمــة، ســيكون العميــل مُجبــر علــى الحصــول علــى هــذه الخدمــة مــن مقدمهــا، إلا 

أن نوايــاه متدنيــة نحــو ذلــك ومتــى مــا توفــر مقــدم خدمــة بديــل فإنــه ســيلجأ لــه مباشــرة.



دوافع استخدام عملاء القطاع العام لشبكة تويتر ...

150

اتجاهات العملاء نحو استخدام شبكة تويتر للحصول على معلومات عن أجهزة القطاع العام
قــام )Ajzen and Fishbein, 1977( بمراجعــة شــاملة لأثــر »الاتجاهــات« علــى الســلوك، ومــن أبــرز مــا توصلــوا 
إليــه أن »الاتجاهــات« تقــوم باســتمرار بالتأثيــر علــى الســلوك إذا مــا تــم توظيــف مقاييــس »الاتجاهــات« التــي تلائــم الســلوك 
 Conner and( المســتهدف بالشــكل الصحيــح. حيــث تأثــر »الاتجاهــات« علــى الســلوك المســتهدف للأفــراد مــن خــال النوايــا
Armitage 1998(. وقــد أثبتــت جــل الدراســات فــي المجــالات المختلفــة أن الاتجاهــات هــي أحــد المســببات الرئيســة للســلوك 
 Pynoo and van Braak,( :ًمــن خــال التأثيــر المباشــر علــى النوايــا خصوصــاً فيمــا يتعلــق باســتخدام التكنولوجيــا، مثــا

2014(. وعليــه:

فرضيــة1: تؤثــر »الاتجاهــات« تأثيــراً معنويًــا إيجابيًــا علــى »النوايــا« نحــو اســتخدام تويتــر للحصــول علــى معلومــات عــن 
أجهــزة القطــاع العــام.

المعايير المتعارف عليها
المســتهدف  بالســلوك  قيامــه  فيمــا يخــص  تفكيــر الآخريــن  مــدى  الفــرد عــن  المتعــارف عليهــا« هــي اعتقــاد  “المعاييــر 
»المعاييــر   )Fishbein and Ajzen 1975( العقلانيــة  التصرفــات  نظريــة  تقــدم   .)Conner and Armitage 1998(
المتعــارف عليهــا« علــى أنهــا مؤثــر رئيــس علــى ســلوك الأفــراد مــن خــال التأثيــر علــى نواياهــم نحــو الســلوك المســتهدف. وســتزداد 
هــذه العلاقــة أهميــة فــي الســلوكيات المرتبطــة بشــبكة تويتــر والتــي تأتــي كصــوت للمجتمــع يقــود أعــداد هائلــة مــن الأفــراد فــي 
 Pelling and White إدراكهــم وســلوكياتهم. وقــد أثبــت هــذه العلاقــة جملــة مــن الدراســات فــي مجــالات مختلفــة منهــا؛ دراســة
)2009( والتــي أثبتــت أن »المعاييــر المتعــارف عليهــا« ترتبــط بعلاقــة معنويــة مــع »النوايــا« لاســتخدام شــبكات التواصــل 

الاجتماعــي، وعليــه:
فرضيــة 2: تؤثــر »المعاييــر المتعــارف عليهــا« تأثيــراً معنويــاً إيجابيــاً علــى »النوايــا« نحــو اســتخدام تويتــر للحصــول علــى 

معلومــات عــن أجهــزة القطــاع العــام.
»الثقة« في معلومات الحسابات الرسمية في تويتر

»الثقــة« محــدد رئيــس لتوقعــات الأفــراد )Kramer 1999(. كلمــا زادت »الثقــة« زادت »النوايــا« نحــو اســتخدام التقنيــة 
 Soh et( تــم توظيــف »الثقــة« فــي عــدد كبيــر مــن البحــوث وعلــى نطــاق واســع مــن التخصصــات .)Gefen et al., 2003(
al., 2009(. إلا أن الاســتخدام الواســع »للثقــة« فــي البحــوث فــي المجــالات المختلفــة وضــع تحــدي كبيــر أمــام الباحثيــن مــن 
حيــث أي المقاييــس التــي يجــب توظيفهــا فــي الدراســات. وعليــه فإنــه مــن المهــم فهــم وتحديــد إطــار الدراســة وتوظيــف مقاييــس 
»الثقــة« المناســبة لهــا. وحيــث أن هــذا البُعــد يتنــاول المعلومــات الــواردة فــي الحســابات الرســمية للأجهــزة، فبالتالــي يهتــم هــذا 
 )Soh( ويعــرّف .)البُعــد بقيــاس الثقــة فــي المعلومــات الرســمية الإلكترونيــة )أو مــا يســمى بالثقــة فــي الدعايــة الإلكترونيــة
وآخــرون )2009( »الثقــة« فــي الدعايــة بـــ »الثقــة بــأن الدعايــة هــي مصــدر يُعتمــد عليــه للحصــول علــى معلومــات عــن الخدمــات 
والمنتجــات والاســتعداد للتصــرف بنــاءً علــى تلــك المعلومــات« وقــد قامــوا بوضــع هــذا التعريــف بنــاءً علــى ســمات معتقــد »الثقــة« 
التــي وردت فــي الأدبيــات ذات العلاقــة وهــي: النزاهــة، والموثوقيــة، والتعاطــف، والتخصــص )الاحترافيــة(، والموثوقيــة، والتقــارب، 
هــذه الســمات مشــابهه إلــى حــد كبيــر لمــا أورده )McKnight et al., 2002( فــي دراســة مهمــه جــداً تتنــاول الثقــة فــي البيئــة 
الإلكترونيــة. وأثبتــت كثيــر مــن الدراســات أن للثقــة أبعــاد فرعيــة. يقــول )Soh( وآخــرون 2009 أن الثقــة فــي الدعايــة فــي العالــم 
الافتراضــي تضــم أربعــة أبعــاد فرعيــة وهــي: الاعتماديــة Reliability، والجــدوى Usefulness، والتأثيــر Affect، والاســتعداد 
للاعتماد عليه Willingness to Rely On. حيث تقوم الاعتمادية والجدوى بقياس الجانب الإدراكي Cognitive والتأثير 
يقــوم بقيــاس جانــب المشــاعر Emotional، والاســتعداد للاعتمــاد يقيــس الجانــب الســلوكي Behavioural. وعــاوة علــى 
تأثيــر »الثقــة« فــي »النوايــا« )Rauniar et al., 2014(، فقــد وجــد )Akroush, 2015( أن الثقــة فــي المعلومــات الدعائيــة 

تؤثــر فــي اتجاهــات الأفــراد.
ــا علــى »النوايــا« نحــو اســتخدام تويتــر للحصــول  ــا ايجابيً ــة3: تؤثــر »الثقــة« فــي الحســابات الرســمية تأثيــرًا معنويً فرضي

علــى معلومــات عــن أجهــزة القطــاع العــام.
فرضيــة4: تؤثــر »الثقــة« فــي الحســابات الرســمية تأثيــرًا معنويًــا إيجابيًــا علــى »الاتجاهــات« نحــو اســتخدام تويتــر للحصــول 

علــى معلومــات عــن أجهــزة القطــاع العــام.
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»جودة معلومات« حسابات الأفراد في تويتر
وجــدت دراســة )Palka et al., 2009( أن ســلوكيات الأفــراد تتأثــر بالمعلومــات المتداولــة مــن قبــل الأفــراد الآخريــن الذيــن 
يعتبــرون مرجعيــات. وقــد أثبتــت بحــوث تكنولوجيــا المعلومــات أن المعلومــات التــي يتــم الحصــول عليهــا مــن الجماعــات المرجعيــة 
 Cheung et( للأفــراد - خصوصــاً مــن العائلــة والأصدقــاء - تقــوم بــدور مهــم جــداً فــي ســلوك اســتخدام تكنولوجيــا المعلومــات
al. 2011(. كمــا أثبتــت دراســة )Cheng et al., 2006( أن »الكلمــات المتناقلــة« Word-of-mouth ترتبــط بعلاقــة مــع 

»المعاييــر المتعــارف عليهــا« وا«لاتجاهــات«، وعليــه:

فرضيــة 5: يؤثــر إدراك »جــودة معلومــات« حســابات الأفــراد عــن أجهــزة القطــاع العــام تأثيــرًا معنويًــا ايجابيًــا علــى 
عليــه«. المتعــارف  »المعاييــر 

فرضيــة 6: يؤثــر إدراك »جــودة معلومــات« حســابات الأفــراد عــن أجهــزة القطــاع العــام تأثيــرًا معنويًــا ايجابيًــا علــى 
»الاتجاهــات«.

جراءات الدراسة تصميم و�إ
يســتخدم المنهــج الوصفــي – المســحي فــي الدراســات التــي تبحــث فــي دوافــع وســلوكيات الأفــراد حيــث إنــه الأكثــر ملائمــة 
لهــذا النــوع مــن البحــوث )منصــور، 2004(، ولذلــك تــم توظيفــه لأغــراض هــذه الدراســة. كمــا تــم اســتخدام المنهــج الارتباطــي 
لتحديــد مــدى قبــول أو رفــض فرضيــات الدراســة المتعلقــة بســلوكيات ودوافــع الأفــراد نحــو اســتخدام شــبكة تويتــر للحصــول علــى 

معلومــات عــن أجهــزة القطــاع العــام.

تــم تحديــد مجتمــع الدراســة بالمواطنيــن والمقيميــن فــي المملكــة العربيــة الســعودية ممــن يبلغــون مــن العمــر )18( عــام فأكثــر 
مــن مســتخدمين شــبكة تويتــر، وقــد تــم اســتقصاء عينــة ملائمــة غيــر احتماليــة منهــم. حيــث تــم تصميــم اســتبانة إلكترونيــة لهــذا 
الغــرض وتــم طلــب الدعــم مــن مجموعــة مــن )المغرديــن( ممــن يتابعهــم أعــداد كبيــرة علــى شــبكة تويتــر بدعــم الدراســة والتغريــد 
برابــط الاســتبانة وهدفهــا، بالإضافــة إلــى نشــر الرابــط عبــر الرســائل والبريــد الإلكترونــي. يقــول )Duffy et al., 2005( إن 
جمــع البيانــات مــن خــال الاســتبانات الإلكترونيــة هــو الأســرع والأقــل تكلفــة، إضافــة إلــى أنــه الأفضــل لجمــع البيانــات فــي 
 Duffy حــال كان مجتمــع الدراســة يقــع فــي مجــال تخصصــي معيــن، وفــي هــذه الدراســة هــم مســتخدمين تويتــر. كمــا أشــار
 ،Social Desirability وآخــرون إلــى عــدد مــن المزايــا الأخــرى لهــذا النــوع مــن الاســتبانات مثــل تقليــل أثــر القبــول الاجتماعــي
بالإضافــة إلــى الوصــول لشــرائح مــن المجتمــع يصعــب الوصــول إليهــا نتيجــة حراكهــم المســتمر واختــاف أوقــات القــدرة والرغبــة 
فــي تعبئــة الاســتبانة. يقــول Matsuo وآخــرون 2004 هنــاك مجموعــة مــن الأســباب التــي تجعــل باحثــو العلــوم الاجتماعيــة 
يســتخدمون الاســتبانات الإلكترونيــة ومنهــا: بعــض العينــات الوصــول لهــا أســهل بكثيــر عبــر الإنترنــت مقارنــة بالوســائل التقليديــة 
ــا لوجــه، كمــا يمكــن جمــع عــدد أكبــر مــن الــردود مقارنــة بالوســائل الأخــرى،  مثــل الاســتبانات البريديــة وجمــع المعلومــات وجهً
عــاوة علــى ذلــك فهــي أقــل تكلفــه وتخلــق تنــوع فــي العينــة، عوضــاً عــن عينــة »الطلبــة« التقليديــة التــي تســتخدم فــي كثيــر مــن 
البحــوث. وفــي هــذه الدراســة تــم إضافــة »أســئلة تحقــق« للتأكــد مــن أن المجيبيــن علــى الاســتبانة يقعــون ضمــن مجتمــع الدراســة 
فعــاً. ولضمــان عــدم تكــرار تعبئــة الاســتبانة مــن قبــل البعــض تــم وضــع بروتوكــول يتابــع IP Address لــكل مســتجيب يحــول 

دون تعبئــه الاســتبيان أكثــر مــن مــرة.                                                      

تــم تصميــم الاســتبانة لتحتــوي علــى صفحــة تعريفيــة بالدراســة وأهدافهــا ومجتمعهــا، وتــا ذلــك الأســئلة المعنيــة بالخبــرات 
واســتخدامات المســتجيب لشــبكة تويتــر )ســنوات الخبــرة، عــدد التغريــدات والمتابعيــن ومــن يتابعهــم(. تــا ذلــك أســئلة قيــاس 
متغيــرات الدراســة المســتقلة والتابعــة )الاتجاهــات، المعاييــر المتعــارف عليهــا، الثقــة فــي الحســابات الرســمية للأجهــزة الحكوميــة 
بالإضافــة إلــى جــودة المعلومــات المقدمــة مــن الأفــراد عــن الأجهــزة الحكوميــة عبــر تويتــر، والنوايــا نحــو اســتخدام تويتــر للبحــث 
عــن معلومــات عــن الأجهــزة الحكوميــة(. وأخيــراً جــاءت الأســئلة الديموغرافيــة )الجنــس، الدخــل، العمــر، الوظيفــة، المؤهــل(1.

تــم بنــاء الاســتبانة مــن خــال تبنــي مقاييــس مســتخدمة فــي دراســات وبحــوث ســابقة. وقــد أظهــرت تلــك المقاييــس درجــة 

https://www.surveymonkey.com/r/JL7D69Y :يمكن الوصول للاستبانة عبر الرابط  	1
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 .Convergent Validity وفعاليــة تطابقيــة ،Discriminant Validity ثبــات داخلــي عالــي، كمــا أثبتــت فعاليــة تمايزيــه
 Content validity حيــثُ أن اســتخدام مقاييــس تــم بحثهــا فــي دراســات ســابقة يرفــع مــن مســتوى دقــة محتــوى أداة البحــث
)الســجان، 2010(، وقــد تــم إجــراء بعــض التعديــات الطفيفــة علــى المقاييــس لتتناســب مــع أهــداف ومجتمــع الدراســة، وأســوة 

.Latent Variables بالدراســات الســلوكية فــي هــذا المجــال تــم اســتخدام المتغيــرات الكامنــة

تــم قيــاس »النوايــا« لاســتخدام تويتــر للحصــول علــى معلومــات عــن الأجهــزة الحكوميــة باســتخدام مقاييــس عــدة دراســات، 
 Soh( وتــم قيــاس »الثقــة فــي الحســابات الرســمية للأجهــزة الحكوميــة« باســتخدام مقيــاس ،)Parra-López, 2011( منهــا
 Awwad( مقيــاس  باســتخدام  الحكوميــة«  الأجهــزة  عــن  الأفــراد  معلومــات حســابات  »جــودة  قيــاس  وتــم   ،)et al., 2009
and Ragowsky, 2008(، وتــم قيــاس »الاتجاهــات« باســتخدام مقيــاس )Ajzen and Fishbein, 1980(، وتــم قيــاس 

 .)Shih and Fang, 2004( المعاييــر المتعــارف عليهــا« باســتخدام مقيــاس«

وحيــث أن المقاييــس المشــار إليهــا قــد تــم صياغتهــا باللغــة الإنجليزيــة فــي الدراســات التــي اقتبســت منهــا، ولضمــان ترجمتهــا 
بصــورة دقيقــة إلــى اللغــة العربيــة، فقــد تــم ترجمتهــا وعــرض المقاييــس باللغــة الإنجليزيــة واللغــة العربيــة علــى لغوييــن وطلــب منهــم 
مطابقــة الترجمــة، وبنــاءاً عليــه تــم إدخــال بعــض مــن التعديــات علــى مــا تــم ترجمتــه كمــا تــم اســتبعاد ســؤالين فــي البُعــد الفرعــي 
الموثوقيــة مــن بُعــد »الثقــة« فــي الحســابات الرســمية نتيجــة لتطابقهــم فــي المعنــى مــع مقياســين آخريــن عندمــا تــم الترجمــة للغــة 
العربيــة. كمــا تــم التأكــد مــن مصداقيــة الاســتبانة عــن طريــق عرضهــا علــى عــدد مــن المُتخصصيّــن فــي مجــال البحــث العلمــي 
بــداء الملاحظــات. كمــا تــم اختبــار الاســتبانة مــن خــال توزيعهــا  والإدارة والتســويق والإحصــاء والطلــب منهــم تحكيــم الاســتبانة و�إ
علــى عينــة اســتطلاعية مــن مســتخدمين تويتــر للتأكــد مــن وضوحهــا وســامتها وتــم إجــراء اختبــارات إحصائيــة مبدئيــة للتأكــد مــن 
ثباتهــا، وأظهــر هــذا المســح ثبــات الأداة البحثيــة وتحقيقهــا لأهــداف الدراســة. وتــم الأخــذ بعــدد مــن الملاحظــات التــي وردت فــي 

جميــع المراحــل الســابقة. وعليــه تــم إجــراء بعــض التعديــات لتخــرج الاســتبانة بصورتهــا النهائيــة. 

 تــم إتاحــة رابــط الاســتبانة لمــدة أســبوعين مــن تاريــخ 1 أغســطس 2015 حتــى 14 أغســطس 2015. وحيــث يصعــب 
قيــاس معــدل الاســتجابة فــي الاســتبانات الإلكترونيــة، يقــدم )Porter and whitecomb 2003( بديــل وهــو عــدد مــن أكملــوا 
الاســتبانة مــن مجمــوع مــن قامــوا بالدخــول علــى رابطهــا. وقــد بلــغ عــدد مــن قامــوا بالدخــول علــى رابــط الاســتبانة )395( فــرد 
ومن أكمل منهم الاســتبانة )289(، كما تم اســتبعاد اســتبانتين بســبب أن عمر المســتجيبين يقل عن 18 ســنه )مجتمع الدراســة 
يســتدعي أن يكــون عمــر المســتجيبين أكثــر مــن 18 ســنة(، كمــا تــم اســتبعاد 6 اســتبانات نتيجــة وجــود مؤشــرات عــن عــدم الدقــة 
فــي الإجابــة )عبــر الاســتبانة كاملــة تــم اختيــار نفــس الإجابــة(، ليتــم الإبقــاء علــى )287( اســتبانة صالحــة للتحليــل أي بنســبة 

اســتجابة بلغــت )%72.7(.

يبيــن جــدول )1( أن نســبة الرجــال فــي عينــة الدراســة كبيــرة إذ بلغــت )90%(، إلا أن هــذه النســبة قــد تكــون معبــرة عــن 
الواقــع إذا مــا أخــذ فــي الاعتبــار أنــه لعوامــل ثقافيــة واجتماعيــه نجــد أن الرجــال فــي المملكــة هــم غالبيــة مــن يقومــون بالتعامــل 
مــع خدمــات الأجهــزة الحكوميــة. كمــا بلغــت نســبة المســتجيبين ممــن تقــع أعمارهــم مــا بيــن 25 ســنة و54 ســنة )90.1%( منهــم 
)41.6%( أعمارهــم مــا بيــن 35 – 44 ســنة. كمــا جــاء نســبة ممــن هــم حاصليــن علــى تعليــم عالــي )بكالوريــوس وماجســتير 
ودكتــوراه( كبيــرة لتبلــغ )86.2%( مــن مجمــوع المســتجيبين، وبلغــت نســبة موظفيــن القطــاع العــام منهــم )69.5%(. وجــاء جُــل 
العينــة مــن متوســطي الدخــل حيــث نجــد أن )78.7%( مــن المبحوثيــن يقــع دخلهــم مــا بيــن 7001 ريــال الــى35000 ريــال. 

علمــاً بــأن )99%( مــن المســتجيبين هــم مــن الســعوديين.

التحليل الإحصائي للبيانات

تــم إدخــال البيانــات فــي برنامــج الحــزم الإحصائيــة للعلــوم الاجتماعيــة )SPSS 21(. وتــم التأكــد مــن ثبــات المقاييــس 
المســتخدمة فــي الدراســة بحســاب معامــل الثبــات الداخلــي Cronbach’s Alpha، حيــث حققــت جميــع المقاييــس نتائــج تتجــاوز 

القيمــة الدُنيّــا المقبولــة )0.6( التــي أوصــى بهــا )Bagozzi and Yi, 1988( )جــدول 2(. 
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جدول 1 
الـمـتـغـيــرات الـشـخـصـيــة لعينة الدراسة

النسبة المئويةالتكرارالمتغير
القيم المفقودة = 7 الجنس

90%252ذكر
10%28أنثى

القيم المفقودة = 15العمر )سنة(
24-1814%5.1
34-2583%30.5
44-35102%37.5
54-4560%22.1

4.8%5513 فأكثر
القيم المفقودة = 19الدخل الشهري

4.5%12أقل من 1000 ريال
4.9%100013-3500 ريال
7.1%350119-7000 ريال

35.1%700194-15000 ريال
24.6%1500166-25000 ريال
19%2500151-35000 ريال
4.9%13أكثر من 35000 ريال

القيم المفقودة = 20المؤهل العلمي
0.7%2أقل من الثانوية
5.2%14الثانوية العامة

7.9%21دبلوم فوق الثانوي
40.8%109جامعـي

36%96دراسات عُليا
9.4%25أخرى

القيم المفقودة = 18الوظيفة 
5.9%16طالب

69.5%187موظف حكومي
16%43موظف قطاع خاص
2.6%7رجل / سيدة أعمال

3.7%10متقاعد
2.2%6لا أعمل حالياً
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جدول )2( 
وصـف الـعـوامـل

عدد مقاييس العامل
العامل

معامل الثبات الداخلي 
Cronbach’s Alpha

انحراف المقياسمتوسط
معياري

30.913.91النوايا
ليكرت

1 غير موافق تمامًا
5 موافق تمامًا

0.93

50.965.2الاتجاهات
Semantic Differential

1 غير موافق تمامًا
7 موافق تمامًا

1.52

30.813.5المعايير المتعارف عليها
ليكرت

1 غير موافق تمامًا
5 موافق تمامًا

0.99

الثقة في حسابات الأجهزة 
190.953.6الحكومية

ليكرت
1 غير موافق تمامًا

5 موافق تمامًا
0.94

أدراك جودة المعلومات 
30.83.1المتوفرة في حسابات الأفراد

ليكرت
1 غير موافق تمامًا

5 موافق تمامًا
0.9

تــم قيــاس »النوايــا« بثلاثــة مقاييــس، وبلغــت قيمــة معامــل الثبــات الداخلــي 0.91، وبلغــت قيمــة المتوســط 3.91، علمــاً أنــه 
تــم توظيــف مقيــاس ليكــرت بخمــس درجــات، كمــا بلــغ قيمــة الانحــراف المعيــاري 0.93. كذلــك تــم قيــاس »المعاييــر المتعــارف 
عليهــا« بثلاثــة مقاييــس وبلغــت قيمــة معامــل الثبــات الداخلــي 0.81، وبلغــت قيمــة المتوســط 3.5، وتــم توظيــف مقيــاس ليكــرت 
بخمــس درجــات، كمــا بلــغ قيمــة الانحــراف المعيــاري 0.99. وتــم قيــاس »جــودة معلومــات« حســابات الأفــراد بثلاثــة مقاييــس، 
وبلغــت قيمــة معامــل الثبــات الداخلــي 0.8، وبلغــت قيمــة المتوســط 3.1، وتــم توظيــف مقيــاس ليكــرت بخمــس درجــات، كمــا بلــغ 
قيمة الانحراف المعياري 0.9. أما »الاتجاهات« فقد تم قياســها بخمســة مقاييس، وبلغت قيمة معامل الثبات الداخلي 0.96، 
وبلغــت قيمــة المتوســط 5.2 حيــث تــم توظيــف مقيــاس Semantic Differential بســبع درجــات، وبلغــت قيمــة الانحــراف 
المعيــاري 1.52. وتــم قيــاس »الثقــة« فــي الحســابات الرســمية بتســعة عشــر مقيــاس، حيــث أن البُعــد يحتــوي علــى أربعــة أبعــاد 
فرعيــه، وبلغــت قيمــة معامــل الثبــات الداخلــي 0.95، وبلغــت قيمــة المتوســط 3.6، وتــم توظيــف مقيــاس ليكــرت بخمــس درجــات، 

كمــا بلــغ قيمــة الانحــراف المعيــاري 0.94.
التحليل العاملي 

 Principle Component Analysis with Varimax(   Varimax بالتدويــر  العاملــي  التحليــل  اســتخدام  تــم 
Rotation( وذلــك بعــد التأكــد مــن ملائمــة البيانــات للتحليــل باســتخدام اختبــار بارتيليــت Bartlett Test والــذي بلغــت قيمتــه 
7266.4 وهــي قيمــة دالــة إحصائيــاً عنــد مســتوى معنويــة )0.01(. وباســتخدام التحليــل العاملــي تــم الإبقــاء علــى العوامــل التــي 
يبلــغ قيمــة جذرهــا الكامــن Eigenvalue )1( فأكثــر، وحقــق كل مقيــاس درجــة ارتبــاط أعلــى مــن )0.5( مــع العامــل الــوارد 

فيه. 	
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جدول 3 
التحليل العاملي لأبعاد الدراسة
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Rotated Component التحليل العاملي من المصفوفة
مجموع التباين المفسر %72.8

بناءً على نتائج التحليل العاملي ظهرت العوامل التالية: 
العامــل الأول: ويضــم مقاييــس بُعــدي »النوايــا« و»الاتجاهــات« وتراوحــت قيــم ارتبــاط مقاييــس »النوايــا« مــن )0.55( إلــى 
)0.63(، كمــا تراوحــت قيــم ارتبــط مقاييــس »الاتجاهــات« مــن )0.86( إلــى )0.9(. وتراوحــت قيــم الشــيوع بالنســبة للنوايــا مــا 
بيــن )0.64( إلــى )0.76(، وبالنســبة »للاتجاهــات« مــا بيــن )0.81( إلــى )0.89(. كمــا بلغــت قيمــة الجــذر الكامــن للعامــل 
13.1. وفســر 39.7 % مــن التبايــن. وجــاء ظهــور »النوايــا« و»الاتجاهــات« فــي العامــل نفســه متوقعًــا، حيــث أظهــرت عديــد 
مــن الدراســات وجــود علاقــة ارتباطيــة ذات دلالــة إحصائيــة قويــة بيــن البُعديــن مثــل )Alsajjan, 2008(، كمــا تــم تأكيــد هــذا 
الارتباط في تحليل النمذجة بالمعادلات الهيكلية من جدول 4 حيث بلغت قيمة )Beta( 0.48  و)Z value( بقيمة 8.12.

في دراســة )Soh et al., 2009( والتي تم تبني مقاييســها بغرض قياس الثقة في الحســابات الرســمية للأجهزة الحكومية 
فــي تويتــر تــم تقديــم 4 أبعــاد فرعيــه وهــي: الموثوقيــة، الفائــدة، التأثيــر، والقابليــة للاعتمــاد، إلا أن التحليــل العاملــي فــي هــذه 
الدراســة أظهــر ثلاثــة أبعــاد فقــط، حيــث ظهــر البُعديــن الفرعييــن الفائــدة والتأثيــر فــي نفــس العامــل. وقــد ينتــج ذلــك لعــدد مــن 
الأســباب، أبرزهــا قــوة العلاقــة الارتباطيــة بيــن البعديــن الفرعييــن، ولكــن العوامــل اللغويــة قــد يكــون لــه دور فــي ذلــك أيضًــا. 
وقــد ضــم العامــل الثانــي مقاييــس »الفائــدة« و»التأثيــر«.  وتراوحــت قيــم ارتبــاط مقاييــس »الفائــدة« بالعامــل مــن )0.62( إلــى 
)0.79(، كمــا تراوحــت قيــم ارتبــط مقاييــس »التأثيــر« بيــن )0.64( وَ )0.8(. وتراوحــت قيــم الشــيوع »للفائــدة« بيــن )0.56( 
إلى )0.76(، وبالنســبة »للتأثير« بين )0.55( إلى )0.68(. وبلغت قيمة الجذر الكامن 4.3 وفســر 13.1 % من التباين. 
أمــا العامــل الثالــث احتــوى علــى مقاييــس البعــد الفرعــي »الموثوقيــة«. وبلغــت قيــم ارتبــاط المقاييــس بالعامــل بيــن )0.54( 
و)0.83(. وتراوحــت قيــم الشــيوع مــا بيــن 0.62 إلــى 0.81. وبلغــت قيمــة الجــذر الكامــن 2.1 وفســر 6.5% مــن التبايــن. وقــد 
أظهــر المقيــاس الســادس ضعــف ارتبــاط مــع العامــل حيــث لــم تتجــاوز قيمــة الارتبــاط الحــد الأدنــى المقبــول وهــو )0.5( وبالتالــي 
تــم اســتبعاده مــن تحليــل النمذجــة بالمعــادلات الهيكليــة. أمــا العامــل الرابــع، فقــد ضــم مقاييــس البُعــد الفرعــي »القابليــة للاعتمــاد 
عليــه«. وبلغــت قيــم ارتبــاط المقاييــس بالعامــل بيــن )0.69( و)0.80(. وتراوحــت قيــم الشــيوع مــا بيــن 0.72 و0.8. وبلغــت 

قيمــة الجــذر الكامــن 1.7. وفســر 5.2% مــن التبايــن. 
العامــل الخامــس احتــوى علــى مقاييــس »المعاييــر المتعــارف عليهــا«. وبلغــت قيــم ارتبــاط المقاييــس بالعامــل بيــن )0.74( 

و)0.78(. وتراوحــت قيــم الشــيوع بيــن 0.67 إلــى 0.75. وبلغــت قيمــة الجــذر الكامــن 1.6. وفســر 4.7 % مــن التبايــن. 
أمــا العامــل الســادس والأخيــر احتــوى علــى مقاييــس بعــد »جــودة معلومــات« حســابات الأفــراد. وبلغــت قيــم ارتبــاط المقاييــس 
بالعامــل بيــن )0.8( و)0.86(. وتراوحــت قيــم الشــيوع بيــن 0.66 و0.7. وبلغــت قيمــة الجــذر الكامــن 1.2. وفســر 3.6 % 

مــن التبايــن. 
تحليل النمذجة بالمعادلات الهيكلية

حيــث تــم اختبــار وتحليــل البيانــات التــي تــم جمعهــا مــن خــال التحاليــل الســابقة وقــد أظهــرت ثبــات واعتماديــة، فتأتــي 
الخطــوة التاليــة لاختبــار مــدى صحــة نمــوذج الدراســة المقتــرح وقبــول أو رفــض الفرضيــات بتطبيــق تحليــل النمذجــة بالمعــادلات 
الهيكليــة. ويعتبــر تحليــل النمذجــة بالمعــادلات الهيكليــة نــوع متقــدم للتحليــل بالمعــادلات الانحداريــة الخطيــة المتعــددة، ويُعــد 
الأكثــر ملائمــة للدراســات الســلوكية، حيــث يهــدف إلــى تحديــد مــدى وصــف النمــوذج المقتــرح البيانــات التــي تــم جمعهــا لغــرض 

الدراســة )Byrne, 2001(. ويتــم تقييــم ذلــك عــن طريــق مؤشــرات التطابــق Fit Index، ومــن ثــم اختبــار الفرضيــات. 
تــم اســتخدام برنامــج AMOS 23  لتحليــل البيانــات. النمــوذج المقتــرح أظهــر أنــه تكــراري Recursive. حيــث بلغــت 
قيمــة كاي تربيــع )χ²( 799.46 وأحتــوى علــى 460 درجــة حريــة. وقــد أظهــر النمــوذج درجــة تطابــق عاليــة مــع البيانــات حيــث 

جــاءت مؤشــرات التطابــق Fit Index علــى النحــو التالــي:
بلغــت قيمــة )X²/df( كاي تربيــع مقســومة علــى درجــات الحريــة )1.74( علمــاً أن القيمــة الموصــى بهــا1 هــي )3( 

)Hair et al., 2009; Byrne, 2001, Brown and Cudeck, 1993( 1  الحد الأدنى الذي أوصى به
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فأقــل لهــذا المؤشــر. وأثبــت مؤشــر مقارنــة التطابــق )Comparative Fit Index – CFI( أن نمــوذج الدراســة عالــي التطابــق 
مــع البيانــات حيــث بلغــت قيمتــه )0.96( ممــا يــدل علــى أن النمــوذج المقتــرح يُقــدم وصــف دقيــق للبيانــات مقارنــة بالنمــوذج 
 Normed Fit( فأكثــر للمؤشــر. وأظهــر مؤشــر الطبيعيــة )(، علمــاً أن القيمــة الموصــى بهــا )0.95Null Model( المعيــاري
Index - NFI( أن نموذج الدراســة يحســن التطابقية بنســبة 90% مقارنة بالنموذج المعياري حيث بلغت قيمته )0.9(، علمًا 
 Root Mean Square Error( فأكثر للمؤشــر. ويعتبر مؤشــر جذر متوســط الخطأ التقريبي )أن القيمة الموصى بها )0.9
 Byrne,( أكثــر مؤشــرات التطابــق دقــة فــي تحليــل النمذجــة بالمعــادلات الهيكليــة وفقــاً لـــ  )of Approximation-RMSEA
2001(. وبلغــت قيمتــه )0.05( ممــا يــدل علــى دقــة عاليــة فــي النمــوذج المقتــرح، علمــاً أن القيمــة الموصــى بهــا )0.08( فأقــل 
للمؤشــر. وقــد فســر النمــوذج 69% مــن التبايــن فــي »النوايــا« نحــو اســتخدام شــبكة تويتــر للحصــول علــى معلومــات عــن أجهــزة 

القطــاع العــام. ويقــدم جــدول )4( شــرحًا لمعامــات الارتبــاط ومــدى معنويــة العلاقــة بيــن متغيــرات النمــوذج.  
جدول 4 

نـتـائج اخـتـبـار الـفـرضـيات بالمعـادلات الهيكلية

معامل ارتباط           العلاقة بين المتغيرات
)b (St. Beta

قيمة الاختبار 
الإحصائي  زي 

)Z Value(

قيمة معنوية 
معاملات الانحدار 

)Sig(
0.386.340.001»المعايير المتعارف عليها« ← »النوايا« 

0.488.120.001»الاتجاهات« ← “النوايا” 
0.183.020.003»جودة المعلومات« ← »الاتجاهات«.

0.45.030.001»جودة المعلومات« ← »معايير متعارف عليها« 
0.191.920.06»الفائدة والتأثير« ←  »الاتجاهات« 

1.130.26-0.11-»الموثوقية« ← »الاتجاهات« 
0.56.40.001»القابلية للاعتماد« ←  »الاتجاهات« 

0.910.365-0.07-»الفائدة والتأثير« ← »النوايا« 
0.11.330.19»الموثوقية« ← »النوايا«.

0.34.630.001»القابلية للاعتماد« ← »النوايا«.
تحليــل العلاقــات الارتباطيــة بيــن المتغيــرات الفرعيــة لبُعــد 

الثقــة
 Estimated
Correlation

Z valueSignificance

0.767.450.001»الفائدة والتأثير« >–< »الموثوقية«
0.627.10.001»الفائدة والتأثير« >–< »القابلية للاعتماد«

0.586.80.001»الموثوقية« >–< »القابلية للاعتماد«

يعــرض جــدول )4( نتائــج العلاقــات بيــن متغيــرات الدراســة. واتضــح أن البعــد الفرعــي »الموثوقيــة« مــن بُعــد الثقــة فــي 
الحســابات الرســمية الحكوميــة لــم يظهــر علاقــة ذات معنويــة مــع »الاتجاهــات« وكذلــك »النوايــا«. كمــا أن البُعــد الفرعــي الــذي 
يجمــع »الفائــدة والتأثيــر« اظهــر تأثيــر علــى بُعــد »الاتجاهــات« عنــد مســتوى المعنويــة )0.06( كمــا لــم يرتبــط بعلاقــة ذات تأثيــر 
معنــوي مــع »النوايــا«. ويوضــح الجــزء الثانــي مــن الجــدول العلاقــات الارتباطيــة )Correlated Relationships( مــا بيــن 
الأبعــاد الفرعيــة الثلاثــة التــي ظهــرت فــي التحليــل العاملــي لبُعــد »الثقــة« فــي الحســابات الرســمية للأجهــزة الحكوميــة، وتوضــح 

النتائــج أن الثقــة فــي الحســابات الرســمية أنهــا تحتــوي علــى أبعــاد فرعيــة تربطهــا علاقــات ذات معنويــة عاليــة.
وبنــاءً علــى النتائــج يمكننــا اســتخلاص قبــول الفرضيــة الأولــى والثانيــة والخامســة والسادســة، والقبــول الجزئــي للفرضيــات 
الثالثــة والرابعــة المرتبطــة ببعــد »الثقــة« فــي الحســابات الرســمية، حيــث أظهــرت النتائــج أن الأبعــاد الفرعيــة تختلــف فــي درجــة 

معنويــة علاقتهــا مــع الأبعــاد الأخــرى للدراســة.
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نتائج الدراسة 
يقــول )Pelling and White, 2009( بالرغــم مــن الانتشــار الواســع لاســتخدام شــبكات التواصــل الاجتماعــي إلا ان 
القليــل معــروف لدينــا عــن العوامــل الســلوكية التــي تؤثــر علــى درجــة الاســتخدام. وعليــه جــاء التســاؤل الرئيــس لهــذه الدراســة عــن، 
مــا هــي العوامــل الســلوكية التــي تدفــع بالأفــراد لاســتخدام شــبكة تويتــر عنــد الرغبــة فــي الحصــول علــى معلومــات عــن منظمــات 

القطــاع العــام فــي المملكــة العربيــة الســعودية؟
ولإجابــة هــذا التســاؤل تمــت مراجعــة الأدبيــات ذات العلاقــة وتحديــد أهــم العوامــل الســلوكية التــي أثبتــت أنهــا تأثــر فــي 
تصرفــات الأفــراد نحــو اســتخدام شــبكات التواصــل الاجتماعــي كمصــدر للمعلومــات، وعليــه تــم اقتــراح نمــوذج ســلوكي )شــكل 1(، 
وتــم اختيــار شــبكة تويتــر كأحــد محــددات إطــار الدراســة نظــراً لمــا تتمتــع بــه مــن شــعبية كبيــرة فــي المملكــة العربيــة الســعودية، 
بالإضافــة إلــى أن أداء القطــاع العــام والمعلومــات عنــه يتــم تداولهــا بشــكل كبيــر فــي تويتــر مقارنــة بوســائل الإعــام الاجتماعــي 
الأخــرى. وتــم تطبيــق الدراســة علــى عينــة مــن مجتمــع الدراســة لاختبــار النمــوذج. وقــد أثبتــت النتائــج أن هنــاك أربعــة عوامــل 
ســلوكيه تحــدد تصرفــات الأفــراد فــي هــذا الشــأن، وهــي الاتجاهــات، والمعاييــر المتعــارف عليهــا، ومعتقــد جــودة المعلومــات 
 ،)Word-of-Mouth( التــي يمكــن الحصــول عليهــا مــن الحســابات الشــخصية فــي تويتــر وهــو نــوع مــن الــكلام المتناقــل
بالإضافــة إلــى ثقــة الأفــراد فــي الحســابات الرســمية الحكوميــة المتواجــدة علــى تويتــر وهــو نــوع مــن الثقــة فــي الدعايــة الإلكترونيــة 

.)e-Advertisement(

أظهــر نمــوذج الدراســة قــدرة عاليــة علــى شــرح ســلوك الأفــراد نحــو اســتخدام تويتــر كقنــاة للحصــول علــى معلومــات عــن 
أجهــزة القطــاع العــام. حيــث فســر النمــوذج 69% مــن التبايــن )R²( فــي نوايــا الأفــراد نحــو الســلوك المســتهدف. وقــد بلغــت قيمــة 
المتوســط لمقاييــس النوايــا 3.91 مــن 5 أو بمعنــى آخــر أكثــر مــن )78%( مــن مفــردات العينــة كان لديهــم نوايــا إيجابيــة نحــو 
اســتخدام تويتــر للحصــول علــى معلومــات عــن أجهــزة القطــاع العــام. وبالتالــي نتوقــع أن 224 مــن هــؤلاء الأفــراد داخــل العينــة 
البالغــة 287 ان يســتخدموا تويتــر لجمــع المعلومــات عــن القطــاع العــام، ويمكــن القيــاس علــى ذلــك مــع زيــادة حجــم الشــريحة 
المســتهدفة، فــإذا مــا افترضنــا أن أحــد الأجهــزة الحكوميــة يبلــغ حجــم شــريحة عملائــه 5 ملاييــن شــخص، وحيــث تبلــغ نســبة 
تغلغــل تويتــر فــي المجتمــع الســعودي 19%1، فبالتالــي هنــاك 950 ألــف منهــم علــى الأقــل مســتخدمين لتويتــر، وبنــاءً علــى مــا 
تــم التوصــل إليــه حتــى الآن فــي هــذه الدراســة فــإن 78% منهــم سيســتخدمون تويتــر للحصــول علــى معلومــات منــه عــن هــذا 
الجهــاز فبالتالــي هنــاك )741000( منهــم سيســتخدمون تويتــر للحصــول علــى معلومــات عــن هــذا الجهــاز. بكلمــات أخــرى مــا 
يقــارب 15% )741000\5000000( مــن عمــاء القطــاع العــام ســيبحثون عــن معلومــات عــن أجهزتــه وخدماتهــا مــن خــال 

تويتــر فــي المملكــة العربيــة الســعودية. 
كمــا أظهــرت النتائــج )جــدول 2( بــأن المتوســطات تــدل علــى أن »الاتجاهــات« و»المعاييــر المتعــارف عليهــا« و»الثقــة 
دراك “جــودة المعلومــات للحســابات الشــخصية« مرتفعــة نســبياً بيــن أفــراد العينــة ممــا يؤكــد علــى أهميــة  فــي الحســابات الرســمية« و�إ

دورهــا فــي الدفــع بالأفــراد لاســتخدام تويتــر كمصــدر للمعلومــات عــن القطــاع العــام. 
وأظهــرت نتائــج التحليــل العاملــي أن أبعــاد الدراســة متمايــزة عــن بعضهــا البعــض وفــي نفــس الوقــت كل بُعــد احتــوى علــى 
فقــرات متجانســة. وجــاء فــي العامــل الأول بعــدي »النوايــا« و»الاتجاهــات«، وبحســب )Alsajjan, 2008( أن هــذه النتيجــة 
متوقعــه نتيجــة قــوة العلاقــة المعنويــة بينهمــا، حيــث جــاء معامــل الارتبــاط )Beta( بقيمــة 0.48 وقيمــة الاختبــار الإحصائــي 
)Z value( 8.12. كمــا ضــم العامــل الثانــي »الفائــدة« و»التأثيــر« )بعديــن فرعييــن للثقــة( باتفــاق جزئــي مــع مــا تــم تقديمــه 
فــي الدراســة التــي تــم اقتبــاس المقاييــس منهــا )Soh et al., 2009(، وحيــث أنهــم بُعديــن فرعييــن لنفــس المعتقــد وهــو »الثقــة« 
فــي الحســابات الرســمية، فبالتالــي يمكــن أن يُعــزى ذلــك إمــا لعوامــل ثقافيــة واجتماعيــه أو لغويــة أو نتيجــة لارتبــاط وثيــق بيــن 
البعديــن الفرعييــن، إلا أن هنــاك حاجــة لمزيــد مــن الاختبــارات، وســيتم تنــاول ذلــك بشــكل أكثــر تفصيــاً فــي التوصيــات البحثيــة. 
أمــا العوامــل الثالــث والرابــع والخامــس والســادس، فقــد تضمنــت أبعــاد »الموثوقيــة« و»القابليــة للاعتمــاد« و»المعاييــر المتعــارف 

عليهــا« و»جــودة المعلومــات« فــي الحســابات الشــخصية تباعــاً.
أثبــت نمــوذج الدراســة المقتــرح وفــق تحليــل النمذجــة بالمعــادلات الهيكليــة صحتــه بنــاءً علــى مؤشــرات التطابــق الناتجــة، 
وثبــت أن »الاتجاهــات« و»المعاييــر المتعــارف عليهــا« و»القابليــة للاعتمــاد« علــى المعلومــات الــواردة مــن الحســابات الرســمية 

http://www.statista.com/ 1  من موقع
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–مــن بُعــد الثقــة- تربطهــم علاقــة مباشــرة ذات دلالــة معنويــة مــع »نوايــا« الأفــراد نحــو اســتخدام تويتــر كمصــدر للمعلومــات عــن 
أجهــزة القطــاع العــام فــي المملكــة العربيــة الســعودية. وقــد جــاءت أبعــاد »جــودة المعلومــات« فــي الحســابات الفرديــة و»الموثوقيــة« 
و»الفائــدة« و»التأثيــر« كعوامــل تؤثــر بشــكر غيــر مباشــر علــى النوايــا مــن خــال التأثيــر علــى العوامــل الســلوكية الثلاثــة الأولــى 

ليتــم تفســير )69%( مــن التبايــن فــي »النوايــا«.
ولإجابــة تســاؤل الدراســة المتعلــق بمــدى تأثيــر كل عامــل ســلوكي مقارنــة بالعوامــل الأخــرى فــي ســلوك الأفــراد نحــو اســتخدام 
وســائل الإعــام الاجتماعــي للحصــول علــى معلومــات عــن منظمــات القطــاع العــام فــي المملكــة العربيــة الســعودية، جــاءت 
»الاتجاهــات« كأبــرز العوامــل التــي تؤثــر علــى »النوايــا« فــي هــذه الدراســة حيــث جــاء معامــل الارتبــاط )Beta( بقيمــة 0.48  
وقيمــة الاختبــار الإحصائــي )Z value( 8.12.، يليهــا فــي قــوة التأثيــر »المعاييــر المتعــارف عليهــا« حيــث جــاء معامــل 
الارتبــاط )Beta( بقيمــة 0.38 وقيمــة الاختبــار الإحصائــي )Z value( 6.34، أخيــراً »القابليــة للاعتمــاد« علــى المعلومــات 
الــواردة فــي الحســابات الرســمية -مــن بُعــد الثقــة- حيــث جــاء معامــل الارتبــاط )Beta( بقيمــة 0.3  وقيمــة الاختبــار الإحصائــي 

.4.63 )Z value(

 Soh( أظهــرت نتائــج التحليــل العاملــي أن بُعــد »الثقــة فــي الحســابات الرســمية« يضــم أبعــاد فرعيــة متســقاً مــع طــرح
et al 2009(، بينمــا قــدم Soh وآخــرون البعــد بأربعــة أبعــاد فرعيــة، أظهــرت نتائــج التحليــل العاملــي لهــذه الدراســة أن هنــاك 
ثلاثــة أبعــاد فرعيــة، حيــث جــاءت »الفائــدة« و»التأثيــر« فــي عامــل واحــد، وجــاء كل مــن »الموثوقيــة« و»القابليــة للاعتمــاد« 
فــي عوامــل مســتقلة، وارتبطــت العوامــل الفرعيــة بعضهــا البعــض بعلاقــات ارتباطيــة، وقــد أظهــرت جميــع تلــك العلاقــات ارتبــاط 
عالــي ببعضهــا البعــض بعلاقــات ذات دلالــة إحصائيــة عنــد مســتوى المعنويــة )0.001( )جــدول 4(. ويجــدر الانتبــاه إلــى أن 
بُعــد »القابليــة للاعتمــاد« علــى المعلومــات الــواردة فــي الحســابات الرســمية جــاء كأهــم الأبعــاد الفرعيــة »للثقــة«، حيــث ارتبــط 
بعلاقــة ذات معنويــة مــع »النوايــا« و»الاتجاهــات«. وبنــاءً علــى مــا تــم ذكــره مــن تحليــل ونتائــج آنفــاً يمكــن لهــذه الدراســة الخــروج 

بمجموعــة مــن التوصيــات تــرد فــي الآتــي:
التوصيات والقيود

أظهــرت نتائــج تحليــل بيانــات هــذه الدراســة مجموعــه مــن النتائــج الهامــة ذات الــدلالات والتــي يمكــن ترجمتهــا إلــى مجموعــه 
مــن التوصيــات التنفيذيــة والبحثيــة حســب الآتــي:

التوصيات التنفيذية
تظهــر نتائــج الدراســة أهميــة تواجــد أجهــزة القطــاع العــام علــى شــبكة تويتــر. إذ تشــير النتائــج إلــى أن 15% مــن عمــاء 
تلــك الأجهــزة قامــوا أو ســيقومون بالبحــث فــي تويتــر عــن معلومــات عنهــا وعــن خدماتهــا فــي المملكــة العربيــة الســعودية. كمــا 
أظهــرت النتائــج أن هنــاك 3 عوامــل ســلوكية مرتبطــة ارتبــاط مباشــر بنوايــا الأفــراد لاســتخدام تويتــر للبحــث عــن معلومــات عــن 
أجهــزة القطــاع العــام. أول تلــك العوامــل هــي »اتجاهــات« الأفــراد، وتبيــن أن متوســط اتجاهــات الأفــراد )5.2\7( أو مــا يزيــد 
عــن 74% مــن اتجاهــات الأفــراد هــي إيجابيــة نحــو اســتخدام تويتــر لغــرض البحــث عــن معلومــات عــن القطــاع العــام. وتمثــل 
اتجاهــات الأفــراد شــعورهم نحــو الســلوك المســتهدف. وبالرغــم مــن أن 74% قــد ينظــر لهــا علــى أنهــا نســبة مرضيــه، إلا أنهــا 
كذلــك تظهــر أنــه لا تــزال هنــاك مســاحة للتطويــر. كمــا أظهــرت نتائــج الدراســة أن العامــل الثانــي الــذي ســيؤثر علــى نوايــا الأفــراد 
نحــو البحــث عــن معلومــات عــن أجهــزة القطــاع العــام فــي تويتــر هــو تأثيــر العائلــة والأصدقــاء والمجتمــع علــى الفــرد مــن خــال 
الانصيــاع لنظرتهــم وتقييمهــم لمــن يســتخدم تويتــر للبحــث عــن معلومــات وتحديــداً عــن أجهــزة القطــاع العــام. وقــد جــاء متوســط 
إدراك الأفــراد لهــذا البعــد )3.5\5( أو 70%. بمعنــى آخــر ان مفــردات العينــة يدركــون أن 70% مــن المحيطيــن بهــم يــرون 
أهميــة اســتخدامهم لتويتــر لغــرض جمــع المعلومــات عــن أجهــزة القطــاع العــام. أمــا العامــل الثالــث فهــو الاعتمــاد علــى المعلومــات 
الــواردة فــي الحســابات الرســمية للأجهــزة الحكوميــة فــي تويتــر ويعبــر هــذا العامــل عــن ثقــة الأفــراد فــي الحســابات الرســمية -حيــث 
أنــه أحــد الأبعــاد الفرعيــة للثقــة-. وقــد جــاء المتوســط لهــذا العامــل بقيمــة )3.9\5( أو مــا يقــارب نســبة 78% مــن الأفــراد يــرون 
أن المعلومــات التــي تــرد فــي حســابات الأجهــزة الحكوميــة هــي معلومــات يعتمــد عليهــا. وبالرغــم مــن أن تنــاول هــذه النتيجــة بشــكل 
إيجابــي يعكــس شــعور بالرضــا عــن الأداء الحالــي للحســابات الرســمية، إلا أن الجانــب الســلبي أنــه 22% مــن الأفــراد لا يــرون 
أن هــذه المعلومــات الرســمية هــي معلومــات يعتمــد عليهــا، وهــذه النســبة قــد تعبــر عــن مئــات الألــوف مــن المســتفيدين لبعــض 

الأجهــزة التــي تخــدم شــريحة واســعة مــن العمــاء.
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وللاســتفادة بالشــكل الأمثــل مــن تويتــر بالنســبة لأجهــزة القطــاع العــام، فإنــه يترتــب علــى تلــك الأجهــزة تعزيــز اتجاهــات 
الأفــراد، ورفــع وعــي المجتمــع حيــال أهميــة هــذه القنــاة للحصــول علــى معلومــات عــن تلــك الأجهــزة، وكذلــك تعزيــز إدراك الأفــراد 
بأهميــة الاعتمــاد علــى المعلومــات الــواردة فــي الحســابات الرســمية وموثوقيتهــا. وللقيــام بذلــك فقــد حــددت هــذه الدراســة مجموعــة 
مــن العوامــل التــي ســتدفع بهــذا الاتجــاه، ومــن ذلــك أن تبعــث الحســابات الرســمية لأجهــزة القطــاع العــام فــي تويتــر الثقــة لــدى 
الأفــراد مــن خــال الإفصــاح عــن المعلومــات ذات الفائــدة والتأثيــر والموثوقيــة. كمــا ينبغــي أن تقــدم الحســابات الرســمية لأجهــزة 
القطــاع العــام فــي تويتــر معلومــات ذات فائــدة وقيمــة مضافــة. كمــا ينبغــي للحســابات الرســمية للأجهــزة الحكوميــة أن تقــدم محتــوى 
مؤثر من خلال حســاباتها يتناول الجوانب النفســية والاجتماعية والثقافية ذات العلاقة باســتخدام شــبكات التواصل الاجتماعي. 
كذلــك أظهــر نتائــج هــذا البحــث أنــه مــن الأهميــة أن يتــم تقديــم معلومــات ذات موثوقيــة عاليــة فــي الحســابات الرســمية 
للأجهــزة الحكوميــة. وقــد حــدد )Soh et al., 2009( عبــر مقاييســه لهــذا البعــد عــدد مــن الصفــات للمعلومــات المطروحــة ليتــم 
وصفهــا بأنهــا معلومــات ذات موثوقيــة وهــي: صــدق المعلومــات والشــفافية فــي طرحهــا، وأن تكــون معلومــات ذات اعتماديــة 
عاليــة، ودقيقــة ومكتملــة وواضحــة. وقــد يكــون خلــق مزيــج متــوازن مــن المعلومــات المقدمــة عبــر تلــك الحســابات يضمــن حــد 
أدنــى مــن المعلومــات المفيــدة عــن الخدمــات المقدمــة مــن تلــك الأجهــزة وكيفيــة الوصــول لهــا بيســر عوضــاً عــن تغليــب الجانــب 

الإعلامــي المعمــول بــه حاليــاُ فــي كثيــر مــن الحســابات الرســمية.
مــا ميــز هــذه الدراســة عــن كثيــر مــن الدراســات الأخــرى فــي هــذا المجــال تناولهــا لمــدى تأثيــر حســابات الأفــراد المتواجديــن 
فــي تويتــر علــى أراء الباحثيــن عــن معلومــات عــن أجهــزة القطــاع العــام. وقــد أظهــرت النتائــج أن المعلومــات التــي يحصــل عليهــا 
عمــاء الأجهــزة الحكوميــة مــن خــال الحســابات الفرديــة فــي تويتــر تشــكل ضغــط علــى ســلوكهم مــن خــال إدراكهــم عــن نظــرة 
المجتمــع والعائلــة والأصدقــاء لاســتخدام تويتــر كأداة للبحــث عــن معلومــات عــن القطــاع العــام. بمعنــى آخــر الأفــراد يتأثــرون بــآراء 
الأفــراد الآخريــن فــي تويتــر. وأظهــرت نتائــج البحــث أن )3.1\5( أو 62% مــن المعلومــات التــي يقدمونهــا الأفــراد عبــر تويتــر 
عــن أجهــزة القطــاع العــام هــي معلومــات مفيــدة بالنســبة للآخريــن. ومــا يقصــد بمعلومــات مفيــدة هــي أنهــا معلومــات ذات علاقــة 
وهنــاك احتيــاج لمعرفتهــا. ومــن أهــم مــا يمكــن اســتخلاصه مــن هــذا أن أفــراد عينــة الدراســة رأوا أن 38% مــن الأفــراد فــي تويتــر 
يقومــون بتقديــم معلومــات غيــر مفيــدة عــن الأجهــزة الحكوميــة، ممــا قــد ينعكــس ســلباً علــى ســلوك الآخريــن إذا مــا علمنــا أننــا 
 .)Kotler and Armstrong, 2013( نتأثــر بالملاحظــات الســلبية مــن الأفــراد أكثــر بكثيــر مــن تأثرنــا بالمعلومــات الإيجابيــة

التوصيات البحثية
تعميــم نتائــج الدراســة يســتدعي تكرارهــا وتمحيصهــا فــي اطــر مختلفــة، بالإضافــة إلــى إحــداث المقارنــات عبــر نفــس النقطــة 
الزمنيــة ولكــن فــي اطــر مختلفــة، والقيــام بمقارنــات فــي نفــس الإطــار عبــر نقــاط زمنيــه مختلفــة. وعليــه مــن أولــى التوصيــات 
البحثيــة لهــذه الدراســة هــي إعــادة تطبيقهــا فــي أوقــات مختلفــة وفــي أطــر مختلفــة، مثــاً فــي مجــالات الخدمــات/ المنتجــات فــي 

القطــاع الخــاص، كذلــك قــد يكــون مــن الملائــم تطبيقهــا علــى الجهــات الخيريــة ومؤسســات المجتمــع المدنــي.
تــم جمــع البيانــات عــن طريــق اســتبانة إلكترونيــة وهنــاك مجموعــة مــن الدراســات الســابقة التــي تدعــم هــذا التوجــه، إلا أن 
عينــة الدراســة لا زالــت عينــة غيــر احتماليــة، ومــن الضــرورة محاولــة تطبيــق طــرق جمــع البيانــات مــن عينــات احتماليــة. ومــن 
المقتــرح أن تحتــوي العينــات المســتقبلية علــى تمثيــل أفضــل مــن حيــث جهــات العمــل للمبحوثيــن مثــل القطــاع الخــاص ورجــال 
الأعمــال. إضافــة، جــاءت نســبة الإنــاث منخفضــة فــي عينــة الدراســة، وبالتالــي يقتــرح أن تقــوم الدراســات المســتقبلية بالتأكــد مــن 

وجــود نســبة إنــاث أكثــر تعبيــراً عــن مجتمــع الدراســة فــي عيناتهــا. 
مــن حيــث متغيــرات الدراســة جــاء متغيــر الثقــة فــي الحســابات الرســمية للأجهــزة الحكوميــة بعــدد مــن التســاؤلات التــي 
تســتدعي إجابــات مــن خــال مزيــد مــن الاختبــارات والبحــث. فالدراســة التــي تــم اقتبــاس مقاييســها )Soh et al., 2009( قدمــت 
البُعــد علــى أنــه يحتــوي أربعــة أبعــاد فرعيــه، بينمــا التحليــل العاملــي لهــذه الدراســة أظهــر أنــه بعــد ذو ثلاثــة أبعــاد فرعيــه. عــاوة 
علــى ذلــك فقــط البعــد الفرعــي »القابليــة للاعتمــاد« قــام بالتأثيــر معنويــاً علــى النوايــا، وبالتالــي أظهــر نــوع مــن الاســتقلالية فــي 
التأثيــر علــى نمــوذج الدراســة مقارنــة بالأبعــاد الفرعيــة الأخــرى. وفــي هــذا الســياق هنــاك دراســة عــن الثقــة فــي الأعمــال التجاريــة 
  McKnight ذات علاقة وطيدة بما تم التواصل له في هذه الدراسة. حيث قدم )McKnight et al., 2002( الإلكترونية لـ
وآخــرون الثقــة علــى أنهــا تحتــوي علــى معتقــدات الثقــة Trust Beliefs ونوايــا الثقــة Trust Intentions. معتقــدات الثقــة تؤثــر 
علــى ســلوك الأفــراد مــن خــال نوايــا الثقــة. وفــي هــذه الدراســة البُعــد الفرعــي »القابليــة للاعتمــاد« هــو الــذي أظهــر علاقــة معنويــة 
مــع »النوايــا«، هــذا البُعــد هــو نفســه الــذي أســماه McKnight وآخــرون »نوايــا الثقــة«. وحيــث تعــد الثقــة الركيــزة الأساســية 
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للعلاقــات )Moragn and Hunt, 1994(، فانــه مــن المهــم ان تتصــدى دراســات مســتقبلية لقضيــة بنــاء نمــوذج للثقــة فــي 
شــبكات التواصــل الاجتماعــي. كذلــك مــن الأهميــة تطبيــق نمــوذج الدراســة علــى أنــواع أخــرى مــن شــبكات التواصــل الاجتماعــي. 

فشــبكة فيســبوك تبلــغ نســبة تغلغلهــا فــي المملكــة 22% وبالتالــي فهــي جديــرة جــداً بالدراســة.
نمــوذج الدراســة فســر نســبة تبايــن عاليــة مــن النوايــا تبلــغ )69%( إلا أنــه لا زال هنــاك مســاحة لإضافــة عوامــل ســلوكية 
أخــرى للنمــوذج لزيــادة قدرتــه علــى تفســير الســلوك. ومــن هــذه الأبعــاد والتــي أثبتــت قــدرة عاليــة علــى شــرح ســلوك الأفــراد 
 Perceived( »الســلوك دراك »الســيطرة علــى  الفائــدة« )Perceived Usefulness – Davis, 1989(، و�إ هــي »إدراك 
Behavioral Control – Ajzen, 1991(. كمــا تعتبــر العوامــل الثقافيــة غايــة فــي الأهميــة فــي هــذا النــوع مــن الدراســات، 

لــذا يقتــرح أن تقــوم دراســات مســتقبلًا ببحــث أثــر العوامــل الثقافيــة علــى ســلوك الأفــراد المرتبــط بالإعــام الاجتماعــي.
قيود الدراسة

لا تخلــو هــذه الدراســة مــن بعــض القيــود نتيجــة محدوديــة المــوارد الماليــة والزمنيــة والجغرافيــة. وأبــرز القيــود فــي هــذه الدراســة 
عــدم إمكانيــة تعميــم نتائجهــا قبــل التأكــد منهــا مــن خــال إجــراء عــدد مــن الدراســات اللاحقــة لتأكيــد نتائجهــا. كذلــك جــاءت عينــة 
الدراســة محــدودة فــي جانبيــن الأول هــو الجنــس حيــث غلــب الذكــور علــى العينــة، كذلــك غلــب علــى العينــة موظفيــن القطــاع 
العــام. كمــا ركــزت هــذه الدراســة علــى القطــاع العــام فــي المملكــة العربيــة الســعودية، وبالتالــي فــإن المحــددات الســلوكية المدروســة 

قــد تتأثــر بذلــك.
الخاتمة 

لعبــت شــبكة تويتــر دوراً مؤثــراً فــي الجوانــب الاجتماعيــة والثقافيــة والاقتصاديــة والسياســية فــي الــدول، وبالتالــي ارتفعــت 
وتيــرة الاهتمــام البحثــي بهــا. إلا أن الظهــور لهــذا التوجــه البحثــي يثيــر ملاحظتيــن، الأولــى أن هــذه الظاهــرة لا زالــت يافعــة، 
وبالتالــي فــإن البحــوث المقدمــة لفهــم هــذه الظاهــرة محــدودة فــي الكــم. والملاحظــة الثانيــة أن البحــوث التــي تمــت حتــى الآن لا 
زالــت تتلمــس أهــم القضايــا المرتبطــة بهــا وحتــى الآن لــم يتــم الاجمــاع علــى أهــم القضايــا. وبالتالــي ســاهمت هــذه الدراســة فــي 

ســد الفجــوة البحثيــة كمًــا وكيفًــا بهــذا الشــأن.
أهــم مــا يتــم وصــف تويتــر بــه هــو أنــه شــبكة معلوماتيــة بالدرجــة الأولــى. وكــم المعلومــات الــذي يتــم تداولــه مــن خلالهــا 
يحــدد فــي كثيــر مــن الأحيــان ســقف التوقعــات عــن القضايــا الهامــة والمنظمــات محــل الاهتمــام والأفــراد كذلــك. وهــذا مــا تمــر بــه 

كثيــر مــن أجهــزة القطــاع العــام فــي الوقــت الراهــن، حيــث إن تويتــر أصبــح يؤثــر عليهــا بشــكل مباشــر.
اســتطاعت هــذه الدراســة تحديــد مجموعــة مــن العوامــل الســلوكية التــي تدفــع بالأفــراد إلــى البحــث عــن معلومــات عــن أجهــزة 
القطــاع العــام عبــر تويتــر، وتتلخــص هــذه العوامــل فــي »الاتجاهــات« و»المعاييــر المتعــارف عليهــا« و»الثقــة« فــي المعلومــات 
الــواردة فــي الحســابات الرســمية، و»جــودة المعلومــات« الــواردة فــي حســابات الأفــراد. هــذه النتائــج أســهمت فــي تحديــد المحطــة 
القادمــة للبحــوث فــي هــذا الشــأن، كذلــك وضــع خارطــة طريــق لمــا يجــب أن تقــوم بــه أجهــزة القطــاع العــام للاســتفادة المثلــى لهــذه 

الأداة المعلوماتيــة الهامــة
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ABSTRACT

Social networks such as “Twitter” are an effective marketing tool that allows organiza	
tions to reach out for its client’s swiftly and directly, and enable the clients with the power of 
information. Previous literature has demonstrated that those networks influence the beliefs, 
perceptions, and attitudes of the customers through the provided information by official and 
individuals accounts. Accordingly, modus operandi of the organizations has changed.

Nevertheless, the customer behavior toward accepting Twitter as a source of information 
about public sector organizations still largely not scouted. Therefore, this study proposed a be	
havioral model aims to interpret the targeted behavior.

To test the validity of the model; 287 electronic questionnaires were statistical analyzed 
to verify the stability and credibility of the research tool. In addition, factor and structural 
equational modeling analyses were conducted to verify the proposed model. The model ex	
plained 69% of “intentions” toward the targeted behavior. “Attitude”, “Subjective Norms”, and 
“Willingness to rely on” had a direct significant impact on “Intentions”. Where “Information 
quality”, “Reliability”, “Usefulness” and “Effectiveness” had indirect effect on “Intentions”.

The study recommended that Public Sector organizations have to build positive clients’ 
attitude toward information found in twitter. To do so, their twitter account has to provide in	
formation with high quality. Additionally, it should instill confidence through offering reliable, 
useful, effective, and can rely on information. Also, the clients’ important others –relatives 
and friends- should be targeted in the social media campaigns. It is recommended for future 
research to explore the generalization of the study model in different contexts with different 
types of social media.




