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ز التطبيق ي حي 
ز
المرئيات السلوكية ف
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ز
تقليل العوائق ف

ز وحدة المرئيات السلوكية بولاية نيو س ي هذا الدليل ثمرة لجهود تعاونية بي 
اوث ويلز يأت 
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ي التطب
ز
يقاتتقليل العوائق ف

اخيص أو يستخدم العملاء تطبيقاتنا لإيجاد معلومات أو استخراج تر

أن لذا، يجب. طلب استفسارات أو إجراء مدفوعات، وغي  ذلك الكثي 

ي تيسي
ز
سهم ف

ُ
ي التطبيقات توقعات عملائنا وأن ت . ر أمورهمتلب 

ية ونوصيكم بقراءة هذا الدليل للاطلاع على معلومات حول كيف
ي تطبيقاتكم وتسهيل تجربة عملائكم

ز
.الحد من العوائق ف

ي المقام الأ
ز
ي ف

ول، يختص هذا الدليل بالمحتوى المكتوب والمرت 
ز  ، يسهل على الموظفي  وهو مُعد بأسلوب بسيط وعملىي

ي
ز استخدامه بدون الحاجة إلى أي تدريب تقبز .الحكوميي 

ي إدخال تعديل مباسرر على ب
ز
نية وحب  إن كانت سطلتكم محدودة ف

ات يجيات التطبيق، فلديكم فرصة سانحة للاستفادة من هذه الاسي 
.لتوجيه المحادثات مع مطوري التطبيق

يل تطبيق أمرٌ صعبٌ للغاية، فالتطب ز يقات الجديدة إقناع العملاء بتيز
ي التطبيقات الأخرى المتاحة ل

 
سة مع باف يل تدخل منافسة سرر ز لتيز

ز مل اوح عددها بي 
ي يي 

ة والب  ز على متاجر التطبيقات الشهي  يوني 
ز تطبيق حاليًا3و ي أن توعية العملاء بوجود 1.ملايي 

وهذا يعبز
.التطبيق الجديد قد يكون أمرًا صعبًا

ي
ز
ل العميلُ التطبيق، يظهر تحدٍ مساوٍ ف

زِّ الصعوبة، إن بعد أن يُيز
، وهو الحفاظ على تفاعل العميل مع التطبيق وقد . لم يكن أكي 

من % 49جدت دراسة حديثة حول الاحتفاظ بالتطبيقات أن 
ط من مستخدمي التطبيقات لا يستخدمونها بعد يوم واحد فق

يله، ز كون وأضف إلى ذلك أن صيانة التطبيقات وتحديثها قد ت2تيز
.عملية باهظة التكلفة نسبيًا

نة للاستخد ام على يمكن للمواقع الحكومية الحالية المُحسَّ
الأجهزة المحمولة أن توفر العديد من الوظائف المماثلة 
يل ز للتطبيقات وأن تصل إلى الأفراد الذين يعزفون عن تيز

ي
وتز ة التطبيقات الجديدة، وأضف إلى ذلك أن المواقع الإلكي 
ر مرونة، المحسّنة للاستخدام على الهواتف المحمولة تعتي  أكث

بسهولة مع التقنيات الناشئة مواءمتهاوكذلك يمكن 
ا جمع بيانات أك

ً
 والاحتياجات المستقبلية، ويمكنها أيض

ً
ثر تفصيلا

.حول تفاعل العملاء بدون أي معلومات عن هويتهم

ً
بيق هل التط: لذلك، علينا أن نطرح على أنفسنا سؤالا

ا؟ وهل يحقق أفضل استخ
ً
دام هو الوسيلة الأنسب حق

للموارد؟
لاندوضعت حكومة  ز ي تكوييز

اتيجية إدارة القنوات الب  هدف اسي 
إلى مساعدة الجهات على دراسة مدى ملاءمة القنوات 

ي الأغلب، تكون مراجعة الموق. المختلفة لخدمة عملائها
ز
ع وف

ي هي نقطة الانطلاق الأنسب
وتز !الإلكي 

يل تطبيق واستخدامه، ف ز إننا نطلب التطبيقات إحدى الوسائل الفريدة للتفاعل مع العملاء، فعندما نطلب من عملائنا تيز

ي
وتز ي أو صفحة موقع إلكي 

وتز ا أكي  مما يتطلبه الأمر لقراءة بريد إلكي 
ً
أن وهنا تجدر الإشارة إلى. منهم مشاركة وجهد

.التطبيقات ترفع سقف التوقعات

هل توجد حاجة حقيقية إلى التطبيق؟



التسجيل والإقبال-1

ي تنقلهم▪
ز
هل يتحكم العملاء ف

داخل صفحات التطبيق؟

ي يحتاجها ▪
هل يستطيع العميل إيجاد المعلومات الب 

بسهولة؟

ستخدم العناصر المرئية لتبسيط التواصل و▪
ُ
توضيح هل ت

الإجراءات المهمة؟

الأنظمة الرقمية-4الصياغة والمحتوى-3

ي مراعاتها عند ت
حديد توجد أربعة عناصر رئيسية ينبعز

ي التطبيقات
ز
.العوائق وتقليلها ف

من أين البداية

هل يعرف العملاء بتوافر التطبيق وأين يجدونه؟▪

يل التطبيق بسهولة؟▪ ز هل يستطيع العملاء تيز

ي إكمال▪
ز
ها؟هل عملية التسجيل سهلة الفهم وبسيطة ف

ي▪ ق هل يسهل على العملاء تسجيل الدخول إلى التطب 

وتغيي  كلمة الش؟

ز الذ▪ ين هل تم تسليط الضوء على عدد العملاء المماثلي 

يستخدمون التطبيق؟

دم تصميم تجربة المستخ-2
والتصفح

ي مختلف صف▪
ز
ستخدم المصطلحات باتساق ف

ُ
حات هل ت

التطبيق؟

هم هل محتوى التطبيق مكتوب بصياغة سهلة الف▪

؟ ي وبطابع إيجات 

هل يستخدم التطبيق لغات أخرى غي  العربية؟▪

ص حسب تفضيلات العميل؟▪ هل النص مُخصَّ

ة أو هل يتم تجنب المصطلحات المتخصصة غي  المألوف▪
توضيحها بعبارات بسيطة؟

؟▪ ي
هل يتوفر دعم فبز

هم هل يستطيع العملاء تقديم ملاحظاتهم وتعليقات▪

ز التطبيق؟ ي تحسي 
ز
للمساهمة ف

هل تتم متابعة معدلات تفاعل العملاء وتحديد أسباب▪
مغادرتهم للتطبيق؟



ي التطبيق
ز
اتتقليل العوائق ف
دليل مرجعي سري    ع

التسجيل-1
والإقبال

يل التطبيق، مع توفي  إش▪ ز
ي يتخذها العميل لتيز

ارات مراعاة الخطوات الب 

ي يكون العميل بحاجة إليها
ي الأوقات الب 

ز
.دلالية ف

ي أعلى نتائج البحث باستخدام كلمات م▪
ز
فتاحية الحرص على ظهور التطبيق ف

.شائعة

ي عي  إخبار العميل بالمعلومات ال)تبسيط عملية التسجيل قدر الإمكان ▪
ت 

ة (.يحتاجها مقدمًا، وتقسيم المعلومات المطلوبة إلى أجزاء صغي 

ا من ▪
ً
اضية عن طريق ملء الحقول مسبق الاستفادة من الخيارات الافي 

.التطبيقات أو الحسابات الأخرى المرتبطة

ي▪
.تفعيل تسجيل الدخول التلقات 

ز لكلمة الش▪ .الحرص على سهولة تغيي  المستخدمي 

يله وتثبيته بسهولة؟ ز لحرص على اهل يستطيع العملاء إيجاد التطبيق وتيز

يله، وتبسيط خطوات التثبيت قدر الإمكان ز سهولة إيجاد التطبيق وتيز

نزيل تشجيع العملاء على تهل يعرف العملاء فوائد التطبيق؟

التطبيق من خلال إبراز فوائده ومعدلات الإقبال عليه

ي استخدام أوصاف بارزة على متجر التطبيقات والمواد الأخرى ا▪
لب 

.تروّج للتطبيق لإبراز الغرض منه وفوائده

.التسليط الضوء على الأعراف الاجتماعية الإيجابية لرفع معدلات الإقب▪

ات▪ يجية استخدام آليات جمع الملاحظات والتقييمات للاستفادة من اسي 

.الدليل الاجتماعي



تصميم تجربة -2
فحالمستخدم والتص

ي يمكن التفاعل معها مع الحفاظ على اتس▪
اق الإشارة بوضوح إلى العناصر الب 

.الأزرار الدائرية أو النص الذي تحته خط، وأزرار المتابعة والرجوع: مثال. الإشارات

ز أنظمة التشغيل وأثرها على المكان الذي يتوقع▪ مراعاة الاختلافات بي 

.المستخدمون العثور فيه على معلومات معينة

ي يسهل إيجادها▪
ي الأماكن شائعة الاستخدام والب 

ز
أعلى: مثال. وضع الأزرار ف

ز لأزرار  .iOSعلى نظام " الرجوع"اليمي 

هل يستطيع العملاء تصفح التطبيق بسهولة؟
.تصميم مسار العميل داخل التطبيق بحيث يكون منطقيًا

ي قراءة التطبيق؟
ز
هل يجد العملاء سهولة ف

ي التطبيق لتسهيل فهمها
ز
.تبسيط عرض المعلومات ف

.توظيف الفراغات لزيادة الفهم وتجنب الإرباك البصري▪

ي الفهم" أجزاء"تقسيم النص إلى ▪
ز
.أقصر وأسهل ف

ة ووصفية ولها صدى عند القارئ▪ .استخدام عناوين قصي 

ا؟
ً
هل يستخدم التطبيق تصميمًا مرئيًا واضحًا ومتسق

استخدام عناصر مرئية متسقة

ي أعلى القائمة▪
ز
.وضع أهم المعلومات ف

.استخدام الأيقونات لدعم مضمون النص▪

.استخدام الألوان لإبراز أهم المعلومات▪

ي التطبيق بمعايي  قابلية الاستخدام؟
هل يفز

ي متناول أكي  عدد من العملاء
ز
تصميم التطبيق ليكون متاحًا وف

.اتباع إرشادات قابلية الاستخدام فيما يخص المحتوى على الهاتف المحمول▪

:بعض الأمثلة من الإرشادات▪

ي ينقر عليها الأفراد)تصميم عناصر الواجهة ▪
لتجنب بحجم كبي ( العناصر الب 

ي النقر
ز
.الأخطاء ف

تفعيل خاصية التكبي  والتصغي ▪

ب هل يستطيع العملاء تخصيص التطبيق ليناس
؟ تفضيلاتهم بدرجة أكي 

اضية لتخصيص تجربة المستخدم حسب تفضيلاته ال شخصية تطبيق الخيارات الافي 
ه على المتابعة ز .وتحفي 

، مع▪ ي
اضز عرض ما تم البحث عنه مؤخرًا والإجراءات الشائعة كخيار افي 

ز بتخصيصها حسب تفضيلاتهم الشخص .يةالسماح للمستخدمي 

ي الأوقات المناسبة لت▪
ز
شجيع استخدام الإشعارات الفورية كرسائل تذكي  ف

ي أمس الحاجة إليها
ز
ي يكون فيها العملاء ف

ي الأوقات الب 
ز
.المتابعة ف

ي كلما أمكن ذلك▪
اضز .تفعيل الإشعارات الفورية كخيار افي 



الصياغة -3
والمحتوى

لة تجنب المصطلحات المتخصصة والقانونية واستخدام بدائل سه▪

.الفهم

ي نوافذ منبثقة للمصطلحات المتخصصة دون▪
ز
الإخلال استخدام تعريفات ف

.بالاتساق

ة استخدام أسئلة بصيغة المتكلم لتقسيم المحتوى إلى وحدات سهل▪
.الاستيعاب

ي التطبيق بسهو
ز
لة؟هل يستطيع العملاء فهم المحتوى المكتوب ف

ية، وعناوين فرعية بص ز ز العربية والإنجلي  يغة المتكلم، استخدام صياغة بسيطة باللغتي 

ي نوافذ منبثقة للتسهيل على العملاء
ز
.والتعريفات ف

الأنظمة -4
الرقمية

ز استخدام شاشات رئيسية ديناميكية تتماشر مع رحلة العميل، بحيث▪ تي 

ي كل من مراحل هذه الرحلة
ز
.المعلومات الأكير أهمية ف

ي الأوقات المناسبة لمساعدة العملاء على اتخ▪
ز
ات بسيطة ف اذ إرسال تذكي 

.إجراء

رات لدعم هل يستخدم التطبيق شاشات رئيسية ديناميكية وتذكي
العملاء؟

ر ل ز هم استخدام شاشات رئيسية ديناميكية لعرض المعلومات على العملاء بما يُي 

ات لدعم المتابعة ي رحلتهم، وكذلك استخدام التذكي 
ز
.الخطوة الحالية ف

صات هل التطبيق متاح على نطاق واسع وقابل للاستخدام على جميع المن
الرئيسية؟

ي متناول أكي  عدد من العملاء
ز
تصميم التطبيق ليكون متاحًا وف

ي▪
اضز .إتاحة استخدام التطبيق بدون رسوم كخيار افي 

.AndroidوiOSإتاحة استخدام التطبيق على نظامي ▪

قدر الحرص على أن يتم تحديث التطبيق وتحميل صفحاته بشعة وسهولة▪
.الإمكان

نت؟ هل يتمكن العملاء من تقديم الملاحظات والتعليقات عي  الإني 
لات دعم العملاء وإتاحة الفرصة لهم للإبلاغ عن المشك

.التقنية والمتعلقة بالمستخدم

ي داخل التطبيق▪
.توفي  معلومات الدعم الفبز

ي الإبلاغ عن المشكلات والأخطاء داخل ▪
ز
ز ف التسهيل على المستخدمي 

.التطبيق وإصلاحها بشعة

.مراجعة تفاعل العملاء وملاحظاتهم وتعليقاتهم بصورة دورية▪



هل تم تحديد السلوكيات المراد تشجيعها؟

دراسة كيفية تفاعل العملاء مع التطبيق لإكمال المهام أو
ي يتعامل معها . الإجراءات المهمة

مراعاة أنواع السلوكيات الب 
التطبيق، والأهداف الذي يحاول العميل تحقيقها باستخدام

.التطبيق

ارات إذا كان العميل سيستخدم التطبيق لتخطيط مس: مثال
ي هذه الحالة د

ز
راسة الانتقالات أثناء التحرك، فمن الموض به ف

لك كيفية التسهيل على العميل لتحقيق هذا الهدف ومراعاة ذ
ات التطبيق وتصميمه ز ي مي 

ز
.ف

من شأن البدء بآلية عمل تتمحور حول العميل أن يضمن 
ي لاحتياجات العميل على أفض

.ل وجهاستيفاء التطبيق النهات 

ي يُوضى بمراعات
هاأبرز النقاط الب 



01
التسجيل والإقبال



التسجيل والإقبال-1
محتويات هذا القسم

يله، وتبسيط خطوات التثبيت قدر الإمكان ز الحرص على سهولة إيجاد التطبيق وتيز
ز الإقبال اتيجية الدليل الاجتماعي لتحفي  الاستفادة من اسي 



الحرص على سهولة إيجاد 
يله، وتبس ز يط التطبيق وتيز

نخطوات التثبيت قدر الإمكا

ورة أن تكون خطوات التثبيت بسي ي صرز
يله وتثبيته، وهذا يقتضز ز ا لإيجاد تطبيق جديد وتيز ً طة قدر الإمكان حب  لن يقطع العميل من وقته كثي 

.يواصل العميل إكمال الخطوات

مثال

التسجيل والإقبال-1



اتيج ية؟ما خطوات تنفيذ هذه الاسي 
التسجيل والإقبال-1

ي
ز
إظهار التطبيق إلى العميل عندما يكون ف

.أمس الحاجة إليه
ي أ
ز
ز ظهور التطبيق وإبرازه ليظهر ف على تحسي 

.نتائج البحث

ي يحتاجونه
ا توعية العملاء بالمعلومات الب 

ي سيستغرقونها للبدء
.مقدمًا والمدة الب 

ي اللحظة ال
ز
ي بحث سبب حاجة العميل للتطبيق والإعلان عنه ف

ت 
رق، ف: مثال. يحتاجه فيها

ُ
من عند تطوير تطبيق جديد لتحديد الط

ي محاور النقل العام
ز
.المستحسن الإعلان عن التطبيق ف

ي تطبيق حكومي إدخال معلوم
ز
ات قد تتطلب عملية التسجيل ف

ي البداية التوع. شخصية
ز
ز ف ي ولتقليل معدلات المغادرة، يتعي 

ية بالآت 
: بوضوح

ي يحتاجها العميل للبدء( 1
.المعلومات الب 

ي من المحتمل استغراقها لإتمام التسج( 2
.يلالمدة التقديرية الب 

مثال

X

مثال

ي لالتسج 

لى قد يستغرق التسجيل مدة تصل إ
ز .دقيقتي 

الاسم 

ون يد الإلكي  يالي 

يل الآن ز تيز

ي 
المسح الضوت 

تطبيق: للوثائق

ي
الماسح الضوت 

ي عام 
ز
يلات التطبيقات إلى نحو 2024ف ز مليار مرة 218، وصل عدد تيز

ا من 
ً
ي عام 140على مستوى العالم، ارتفاع

ز
ولكي 2016.3مليار مرة ف

هولة ينجح التطبيق الجديد، فيجب أن يتمكن العميل من إيجاده بس
.وسرعة

ي متاج
ز
ز ظهور التطبيق ف ر يمكن تحقيق ذلك عن طريق تحسي 

من خلال أساليب مثل اختيار كلمات مفتاحية ( ASO)التطبيقات 
لتعرف دقيقة، وكتابة أوصاف تفصيلية، واستخدام شعارات يمكن ا
ونية والعناوين ز الروابط الإلكي  ي الإعلانات، وتحسي 

ز
.عليها ف

هذه الأساليب تزيد من ظهور التطبيق عند البحث داخل متاجر 
.التطبيقات، مما يزيد من احتمالية تفاعل العملاء معه

ا تقليل حاجة العميل إلى تصفح متاجر التطبيقا
ً
ت من خلال يمكن أيض

ة للعملاء إلى صفحة متجر التطبيقات الم ناسبة توفي  روابط مباسرر
عند وجود صفحة على الموقع : مثال. على المواقع ذات الصلة

يل التطبيق أو تشي  إليه، ف ز
ي تطلب من العملاء تيز

وتز من الإلكي 
يل التطبيق ز ز رابط إلى صفحة تيز .المستحسن تضمي 

 بك
ً
!أهلً



التسجيل والإقبال-1

اضية عن طري ق الاستفادة من الخيارات الافي 
ا من التطبيقات أو 

ً
ملء الحقول مسبق

.الحسابات الأخرى المرتبطة

ي
.تفعيل تسجيل الدخول التلقات 

ز ل كلمة الحرص على سهولة تغيي  المستخدمي 
.الش

ي أي خطوة تضيف
ز
كل معلومة إضافية يجب على العميل إدخالها ف

ي رحلة المستخدم
ز
لذا، من المستحسن تقليل 4.نقطة تعقيد ف

ي خطوات العملاء عن طريق ملء حقول المعلومات 
ز
التعقيدات ف

ومن شأن . تلقائيًا باستخدام المعلومات المتوفرة لدينا بالفعل عنهم
ي تقليل المت

ز
ي أن يُسهم ف

اضز اعب ملء هذه المعلومات كخيار افي 
ي تواجه العملاء

.الب 

توفي  بعد أن يُدخل المستخدم المعلومات المطلوبة، من المستحسن
ي 
ة إلى عند العود( أو بخطوة واحدة)خيار تفعيل تسجيل الدخول التلقات 

ي لأن المستخدم لن يض
ز
طر التطبيق، مما سيقلل من العبء المعرف

الية عودته إلى تذكر تفاصيل تسجيل الدخول مرة ثانية وبذلك تزيد احتم
ي يتيحها الت

.طبيقلاستخدام التطبيق مرة أخرى بفضل السهولة الب 

ي تواجه العم
ا الب 

ً
. لاءنسيان كلمة الش من المشكلات الشائعة جد

بًا وإذا لم توجد طريقة سهلة لتغيي  كلمة الش عند نسيانها، فغال
ي. سيصبح التطبيق عديم الفائدة للمستخدم

ف من حدة يمكن التخفز
بدون هذه المخاطر من خلال التأكد من تفعيل نظام لتغيي  كلمة الش

ي)أية متاعب 
وتز يد الإلكي  ولة وسه( مثل إرسال رابط مباسرر عي  الي 

ي صفحة تسجيل الدخول
ز
.العثور عليه ف

مثالمثال

مثال

تغيي  كلمة الش

يرج  الإجابة عن سؤال الأمان التالىي لتأكيد أن 
abdullah@sludge.com.saهو حسابك الصحيح.

هل نسيت إجابتك؟ تلف  رمز التحقق

إلغاءالتالىي

ما هو طراز سيارتك الأولى؟

تغيي  كلمة الش
ً
ا كلمة الش القوية تتضمن أرقامًا وحروف

وعلامات ترقيم

أدخل كلمة الش الجديدة

تغيي 

تأكيد كلمة الش الجديدة

خيارات تسجيل الدخول< الحسابات 

إظهار تفاصيل الحساب مثل عنوان بريدي 
ي على شاشة تسجيل الدخول ف

وتز ي الإلكي 
التطبيق

تعطيل

ي التطبيق لاستئنافها ع
ز
ي ف

ند حفظ حالب 
ز مرة ثانية تفعيل.تسجيل دخول المستخدمي 
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اتيجية الد ليل الاستفادة من اسي 
ز الإقبال الاجتماعي لتحفي 

ي أغلب الأحيان تصرفات الآخرين عندما لا يتأكدون من السلوك الذي ي
ز
جب عليهم الدليل الاجتماعي هو ظاهرة نفسية تصف كيف يقلد الناس ف

5.ممارسته

يلات والتقييمات ز ي لديها أكي  عدد من التيز
.وبالنسبة للتطبيقات، فغالبًا ما ينجذب العملاء إلى تلك الب 

مثال

التسجيل والإقبال-1

."لتطبيق رائع، وحبيته مرة، واستخدامه سه"

ي 
ز
ي سهل، خلصت كل الأمور ف

 كل شر
ى

التطبيق رهيب، خلى

ي
.دقايق وما احتجت أحد يساعدتز

ليان-

ي الاستخدام"
ز
"التطبيق مرة مري    ح ف

ي صراحة التطبيق موثوق وسهل الاستخدام، قدرت أتابع طل" ت 
ي تحديثات فورية

"أول بأول ووصلتبز

خالد-



ظهر أن نسب)مراعاة نقل الأعراف الاجتماعية الوصفية 
ُ
ة عبارات حقيقية ت ة كبي 

ي المراسلا( من المجموعة المستهدفة تمارس السلوك المرغوب فيه
ز
ت ف

.المتعلقة بالتطبيق

ي المراسلات المتعلقة بتطبيق توكل: مثال
ز
خدم هذا الأسلوب ف

ُ
نا من خلال است
مليار مشاهدة للمحفظة 1.3انضموا مع " مليون مستخدم33أكير من "إبراز أن 
ي مؤسرر نضج التجربة الرقمية لعام % 91.29وأن التطبيق حصل على -الرقمية 

ز
ف

2024.6

حوّل استخدام تطبيق توكلنا إل
ُ
ى سلوك هذه الإشارة إلى الأعراف الاجتماعية ت

ز على تجربة التطبيق اقتداءً بالآخ ؛ مما يشجع غي  المستخدمي  ي
ويمكن . رينعلبز

ا تشجيع العملاء على ترك تقييمات على أشهر منصات التطبيق
ً
مثل )ات أيض

(.متجر تطبيقات أبل وجوجل بلاي

اتيج ية؟ما خطوات تنفيذ هذه الاسي 
التسجيل والإقبال-1

الاستفادة من الأعراف الاجتماعية الإيجابية
.لرفع معدلات الإقبال

مثال

مؤسرر نضج 
التجربة الرقمية

91%



02
تصميم تجربة 

حالمستخدم والتصف



تصميم تجربة -2
المستخدم والتصفح

محتويات هذا القسم
ي مختلف صفحات التطبيق

ز
.إرشاد العميل ف

اضية تنظيم التطبيق لتسهيل فهم المعلومات الرئيسية، واستخدام العناصر المرئية باتساق، وتطبيق الخيارات الافي 
ه على المتابعة ز .لتخصيص تجربة المستخدم حسب تفضيلاته الشخصية وتحفي 



ي مختلف
ز
إرشاد العميل ف
.صفحات التطبيق

ي يحتاجها بسهولة، فمن المحتمل أن يغادر التطبيق
ذا، من ل. إذا لم يتمكن العميل من إيجاد المعلومات الب 

.المهم تصميم التطبيق ليكون سهل التصفح

تصميم تجربة المستخدم -2
والتصفح

مثال



تصميم تجربة المستخدم -2
والتصفح

ي أقسام أو 
ز
تجميع المحتوى ذي الصلة ف

ابطة يسهل على العملاء التعرف قطاعات مي 
.عليها

ي يمكن الت
فاعل الإشارة بوضوح إلى العناصر الب 

.معها مع الحفاظ على اتساق الإشارات

استخدام أزرار المتابعة والرجوع
ي مكان يسهل إيجاده

ز
.ووضعها ف

ية والتنمية الاجتماعية ال: مثال ي تطبيق وزارة الموارد البشر
ز
سعودية، ف

ي أقسام واضحة 
ز
الصفحة الرئيسية، -يتم تجميع الخدمات ف
ز تثبيت الخدمات -والخدمات، واكتشف  ويتيح للمستخدمي 

ي أعلى الصفحة بحيث يسهل الوصول إل
ز
ة ف ى المستخدمة بكير
.الإجراءات الأكير صلة

ي فهم أي عناصر تشي  إلى الإجراءات المط
ز
لوبة التسهيل على العملاء ف

: مثال. ةبالضبط، ويمكن تحقيق ذلك باستخدام إشارات مرئية متسق
داخل مرب  ع على شكل زر باللون الأحمر " إجراء حجز"يمكن وضع عبارة 

ه عن النصوص الوصفية( ويرتبط بصفحة الحجز) ز الأخرى من أجل تميي 
ي الصفحة

ز
.ف

ي التصفح من خلال السماح للعملاء بالمتابع
ز
ة إلى إتاحة التحكم ف

ي مختلف صفحات التطبيق، وك
ز
ذلك التالىي أو الرجوع إلى السابق ف

ي أماكن يسهل رؤيتها أو 
ز
وضع أزرار المتابعة والرجوع والقائمة ف

ا أو ي
ً
سارًا السماح للعملاء بالمتابعة أو الرجوع عن طريق التمرير يمين

.على شاشة اللمس

مثالمثال

مثال

اتيج ية؟ما خطوات تنفيذ هذه الاسي 

خيص إنهاء الي 
هذا النص هو مثال على محتوى
ي هذا القسم

ز
.يمكن تقديمه ف

خيص إنهاء الي 
هذا النص هو مثال على محتوى
ي هذا القسم

ز
.يمكن تقديمه ف

الرجوع



فهم تنظيم التطبيق لتسهيل
المعلومات الرئيسية

ز عند القراءة على الشاشات 7.ينخفض مستوى الفهم لدى المستخدمي 

ورة تصميم التطبيق لتسهيل الفهم والاستخدام قدر الإمكان ي صرز
.وهذا يعبز

مثال

تصميم تجربة المستخدم -2
والتصفح



م الأفراد للمعلومات الجديد
ُّ
ز الأبحاث حول كيفية تعل ة أن تقسيم تبي ّ

ة يُسهّل الإدراك والتعلم والمعرفة ، مما له 11المعلومات إلى أجزاء صغي 
ي مجال التطبيقات، وذلك لأن العملاء غالبًا ما يب

ز
حثون أهمية خاصة ف

ي مجال بصري صغي  نسبيًا
ز
كون لذا، يجب أن ت. عن معلومات محددة ف

ي التطبيقات أقصر من تلك الموجودة على المواقع 
ز
الفقرات ف

ونية والمطبوعات الورقية .الإلكي 

ه ع لى تقسيم النص بهذه الطريقة يُسهّل على العملاء تكبي 
ي قراءتها، والكت

ز
ي حال واجهوا صعوبة ف

ز
ل الهاتف وفهم الرسالة ف

ي  صعوبة عند محاولة التكب 
ة قد تكون أكير ر وتتبع مكان النصية الكبي 

.القراءة

اك توظيف الفراغات لزيادة الفهم وتجنب الإرب
.البصري

ي " أجزاء"تقسيم النص إلى 
ز
أقصر وأسهل ف

.الفهم

سيؤدي الإكثار من المحتوى إلى إرهاق القارئ، مما يعوق قدرته على
وري ز المعلومات الأساسية عن المحتوى غي  الصرز ومن 8.تميي 

ة المستحسن مراعاة كيفية استخدام الفراغات والمسافات الخالىي
تيب التطبيق  خالية من لا يُقصد بالمسافة الخالية أنها: ملحوظة)لي 

(. يقالألوان، بل هي كناية عن الفراغ الذي يأخذ اللون الأساشي للتطب
ي يجب مراعاتها

9:وفيما يلىي بعض القواعد الذهبية الب 

ز إليه▪ .كلما زادت الفراغات حول العنصر، زاد انجذاب العي 
ي كل صفحة▪

ز
ز الفراغات ف ي تحقيق توازن بي 

.ينبعز
ي مجموعة بصرية واحد▪

ز
ة، يجب وضع العناصر المتآلفة ف
ز العناصر المتباينة  مبدأ "وهذا يُعرف باسم)والمباعدة بي 

ي التصميم
ز
10"( التقارب ف

ز حب  يتمكن القراء من تتب▪ ع يجب محاذاة النص إلى اليمي 
ي القراءة بسهولة

ز
.موضعهم ف

.يجب استخدام الهوامش بمقاييس متسقة▪

مثالمثال

ة ووصفية ولها ص دى استخدام عناوين قصي 
.عند القارئ

سهّل على العملاء فهم القسم الذي يتص
ُ
اتيجية ت فحونه، هذه الاسي 

ي تصفحه بعد ذلك
ز
اسب العنوان المن. وإيجاد ما يرغبون بالضبط ف

ي أي تطبيق هو الذي يصف الفئة المستهدفة من الصفحة أ
ز
و ف

ا
ً
وثائق ال"قد تكون عبارة : مثال. الفقرة ويعطي لمحة عن محتواها أيض

ا إذا جاءت صياغتها على النحو التالىي " المطلوبة
ً
ثائق الو"أكير وصف

ي تحتاجها لتجديد رخصتك
".الب 

مثال

اتيج ية؟ما خطوات تنفيذ هذه الاسي 

ةالوثائق المطلوب

تصميم تجربة المستخدم -2
والتصفح



استخدام العناصر المرئية 
باتساق

ُ
ة وعناصر مرئية أخرى، وهذه المحفزات الرقمية المصممة بهذه الطريقة ت ز ا ممي 

ً
عزز من شعور تستخدم التطبيقات الجذابة بصريًا ألوان

ز ي زيادة استبقاء المستخدمي 
ز
ز بسهولة الاستخدام والموثوقية، مما يسهم ف .المستخدمي 

مثال

تصميم تجربة المستخدم -2
والتصفح



ي
ز
ي أعلى القائمة، وف

ز
وضع أهم المعلومات ف

12.منتصف الشاشة
.استخدام الأيقونات لدعم مضمون النص

ي منتص
ز
ف تميل أنظارنا بطبيعتها إلى أعلى الصفحة أو القائمة، وف

ق لذا، من المستحسن الاستفادة من هذه الطبيعة عن طري. الشاشة
ي منتصف كل صفح

ز
ي الأعلى وف

ز
. ةوضع المعلومات الأكير أهمية ف

ز الشاشة أزرار وعند وجد. ويجب أن تبدأ قوائم المعلومات من أعلى يمي 
ي المنتص

ز
ي الشاشة الرئيسية، يجب وضع الزر الأكي  والأبرز ف

ز
.فف

مثالمثال

ذاب سيؤدي استخدام الألوان إلى زيادة جاذبية الصفحة بصريًا وانج
فقد وجدت دراسة حديثة أن استخدام 16.القراء إلى المحتوى المحدد

ز إلى الروابط المهم ي جذب انتباه المستخدمي 
ز
ة لون بارز يساعد ف

17.فوزيادة إحساسهم بالتحكم عند استخدام دليل البحث على الهات

ز الحرص على استخدام الألوان باعتدال، لأن زيادة  ومع ذلك، يتعي 
ة المحفزات البصرية4أو 3الدرجات اللونية عن  18.يُربك القراء بكير

ي النص 
ز
وان الأل: مثال)وأضف إلى ذلك استخدام الألوان المتباينة ف

ي الخلفيات الداكنة
ز
فراد بهدف زيادة وضوح المحتوى للأ( الفاتحة ف

ي البصر
ز
وللاطلاع على إرشادات حول 19.الذين يعانون من ضعف ف

ي يجب اختيارها، يرج  مراجعة دليل لوحة ألوان وزارة المو
ارد الألوان الب 

ية والتنمية الاجتماعية .البشر

مثال

اتيج ية؟ما خطوات تنفيذ هذه الاسي 

ي نقل المعبز ومساعد
ز
ة الأيقونات من أروع الطرق المستخدمة ف

ي يبحثون عنها بشع
ي إيجاد المعلومات الب 

ز
ز ف ة عي  المستخدمي 

نات لذا، من المهم استخدام الأيقو. إلقاء نظرة سريعة على الصفحة
ق العميل بحفظ أيقونات متع

ى
ره
ُ
.ددةباتساق واعتدال حب  لا ن

ي المملك" درب"يستخدم تطبيق : مثال
ز
ة العربية للنقل العام بالرياض ف
رو، مثل المت)السعودية أيقونات متسقة خاصة بكل وسيلة نقل 

إلى جانب( والحافلة، والحافلات تحت الطلب، وسيارة تحت الطلب
ط المسارات والخريطة الحية، وب

ِّ
ي مُخط

ز
ذلك التسميات النصية ف

ي يحتاجونها بس
13.رعةيستطيع الركاب اختيار نوع وسيلة النقل الب 

ذي اختيار أيقونات مشهورة وشائعة الاستخدام لتمثيل المصطلح
ة وحات مكتوبة قصي  ي دراس: مثال. الصلة، ومن ثم دمجها مع سرر

ز
ة ف

وحات  اتيجية لدمج الأيقونات مع الشر بريطانية، أدت هذه الاسي 
وط التعاقدية وسياسات  ة إلى زيادة فهم العملاء للشر القصي 

14.مقارنة بالتعريفات النصية فقط% 34الخصوصية بنسبة 

يجب أن تظهر أهم المعلومات 
ي وسط الصفحة

ز
:ف

ي أعلى القائمة▪
ز
أو ف

ومن ثم تليها▪
.العناصر الأقل أهمية▪

15.استخدام الألوان لزيادة إبراز أهم المعلومات

اتباع إرشادات قابلية الاستخدام على الهاتف المحمول،
: ومنها الإرشادات التالية على سبيل المثال

https://www.w3.org/TR/mobile-accessibility-
mapping/

ي يجب اتباعها
:وفيما يلىي اثنان من أبرز الإرشادات الب 

ي ينقر عل)تصميم عناصر الواجهة ▪
يها العناصر الب 

ي النقر( الأفراد
ز
.بحجم كبي  لتجنب الأخطاء ف

تفعيل خاصية التكبي  والتصغي ▪

ي تصميم التطبيق ليكون متاحً
ز
ا وف

.متناول أكي  عدد من العملاء

خيص إنهاء الي 
هذا النص هو مثال على محتوى
ي هذا القسم

ز
.يمكن تقديمه ف

الرجوع

تقديم شكوى
هذا النص هو مثال على محتوى
ي هذا القسم

ز
.يمكن تقديمه ف

دعم العملاء
هذا النص هو مثال على محتوى
ي هذا القسم

ز
.يمكن تقديمه ف
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اضية  تطبيق الخيارات الافي 
لتخصيص تجربة المستخدم
حسب تفضيلاته الشخصية

ه على المتابعة ز وتحفي 
مثال

ر
ّ
وقتهم ويخصص نظرًا لمحدودية وقت العملاء وانتباههم عند استخدام التطبيقات، فيجب تصميم التطبيق ليوف

.تجربتهم حسب تفضيلاتهم الشخصية

!مرحبًا لمى

أفضل اختياراتنا لك

8يونيو 

تصميم تجربة المستخدم -2
والتصفح



لجذبأسمائهم،مثلالرئيسية،العملاءمعلوماتاستخدام
زاهتمامهم الجغرافيةمواقعهممنوالاستفادةالتفاعل،وتحفي 

مركزإيجاد:مثال)المعلوماتوفرزالرئيسيةالبحثعملياتلتوجيه
.(إقامتهممكانإلىالأقربالأطفالرعاية

عرض ما تم البحث عنه مؤخرًا والإجراءات الشائعة
ز  ، مع السماح للمستخدمي  ي

اضز كخيار افي 
.بتخصيصها حسب تفضيلاتهم الشخصية

.يقتخصيص تجربة المستخدم على التطب

من شأن عرض ما تم البحث عنه مؤخرًا والإجراءات الشائعة بحيث
ي يراها المستخدمون

م الخيارات الب 
ى
 أن يُنظ

ً
حب  لا تظهر للعملاء أولا
ا ف. يشعروا بالارتباك

ً
اضية أيض ي توفي  وتساهم هذه الخيارات الافي 

. وريوقت العملاء من خلال إتاحة أكير الخيارات ترجيحًا لهم بشكل ف
ما تم البحث عنه مؤخرًا والمسارات " درب"يعرض تطبيق : مثال

المحفوظة، وهو ما يساعد الركاب على تخطيط الرحلات المتكررة 
د وهنا تجدر الإشارة إلى أن الشبكة استقبلت بع. خلال وقت أقل

و نحو  ي 18إطلاق المي 
ز
20.يومًا فقط75مليون راكب ف

مثالمثال

قاعدة المعرفة

ي 
ز
|... المرئيات السلوكية ف

التحقق من حالة الطلب
مرات3

إجراء مقابلة هاتفية
مرات6

ي اتيج  ة؟ما خطوات تنفيذ هذه الاسي 

!مرحبًا لمى

فاعل يمكن استخدام الإشعارات الفورية لتشجيع العملاء على إعادة الت
ي اللحظات المهمة 

ز
ات المواعي-مع التطبيقات، خاصة ف د مثل تذكي 

.النهائية لتقديم الطلبات أو المدفوعات

ا مراعاة أفضل توقيت لهذه الإشعارات
ً
وقات يجب تجنب الأ: مثال. يجب أيض

ي قد تثي  ردود فعل سلبية 
(. ة الأسبوعمثل الصباح الباكر أو عطلات نهاي)الب 

ز وري مراعاة الروتي  اليومي وبالنسبة لبعض التطبيقات، قد يكون من الصرز
 لهم لإتمام الإجراء المطلوب ف

ً
ز وأكير الأوقات ملائمة ي للمستخدمي 

عند قد ترسل تطبيقات الأبوة والأمومة إشعارات لحظية: مثال)الإشعارات 
(.بلوغ الطفل مراحل رئيسية من حياته

ي
ا السماح للعملاء بتخصيص الإشعارات حسب تفضز

ً
لاتهم، بما يمكن أيض

ة ت ي يتلقونها، ووتي 
لقيها، يشمل تمكينهم من تحديد عدد الإشعارات الب 

ي تلقيها
ز
ي يرغبون ف

د وهذا التخصيص قد يساع. وأنواع المحتوى الب 
ي الوقت الذي 

ز
ي الحصول على المعلومات المطلوبة ف

ز
العملاء ف

.يحتاجونها فيه

ي استخدام الإشعارات الفورية كرسائل تذكي
 
ر ف

.الأوقات المناسبة لتشجيع المتابعة

تحتاج إلى إلهام؟ اطلع على أمثلة 
من التطبيقات الحكومية الناجحة

 من تطبيقات 
ً
طورت المملكة العربية السعودية عددا
على سبيل . الهاتف المحمول الحكومية الناجحة

المثال، يستخدم تطبيقا أبشر وتوكلنا على نطاق 
، حيث  ز ز والمقيمي  ز المواطني  واسع من قبل ملايي 
يقدمان خدمات أساسية مثل المعاملات الحكومية 

يحصل كلا . والتحديثات الصحية وتصاري    ح السفر
ز باستمرار على تقييمات عالية من المواف قة التطبيقي 
 لسهولة استخدامهما والتكامل عي  الخدمات

ً
. نظرا

ات أو عناصر  ز فكر فيما إذا كانت المكونات أو المي 
التصميم ذات الصلة من هذه التطبيقات الناجحة 
.يمكن تطبيقها على التطبيق الذي تقوم بتطويره

تصميم تجربة المستخدم -2
والتصفح



03
الصياغة والمحتوى



الصياغة والمحتوى-3
محتويات هذا القسم

.تبسيط المفردات وتراكيب الجمل لتسهيل فهم محتوى التطبيق



يب تبسيط المفردات وتراك
الجمل لتسهيل فهم 

محتوى التطبيق

الصياغة والمحتوى-3

ن الرغبة يكتسب استخدام الصياغة اللغوية البسيطة أهميته م
ائح عملائنا، بمن فيهم ذوو المه ي التواصل مع جميع سرر

ز
ارات ف

.القرائية والكتابية المحدودة

حديًا تؤكد أبحاث سعودية أن المعرفة الرقمية لا تزال تشكل ت
ه على الرغم من ارتفاع معدلات الإلمام بالقراءة والكتابة بوج
الثقة عام، حيث تم تحديد المهارات الرقمية وقابلية الاستخدام و

ون ي الخدمات الحكومية الإلكي 
21.يةكعوائق رئيسية أمام تببز

ز استشهدوا بالمعرفة الرق: مثال مية وجدت دراسة أن المواطني 
ي التعامل مع ال

ز
خدمات والأمن وقابلية الاستخدام كعقبة بارزة ف

نت .الحكومية عي  الإني 

ي الوسائل
ز
وهذا يشي  إلى أن الصياغة اللغوية غي  الواضحة ف

ونية  ي النماذج والتعليمات -الإلكي 
ز
ا تضيف ت-وبالأخص ف

ً
عقيد

ز .إداريًا وتقلل من رضا المواطني 

سهّل استخ
ُ
دام ومن خلال تبسيط الصياغة اللغوية، فإننا ن

.التطبيق أمام عدد أكي  من العملاء

ي ألا ننظر إلى هذه الجوانب على أنها نقاط ضعف، بل علىي
نا ينبعز

اتيجية تتطلب التخطيط ل ات اسي  . هاالتعامل معها كمتغي 
ي أن نطرحه على أنفسنا

ي : والسؤال الذي ينبعز
ما الذي ينبعز

ي ظل معرفتنا لسماتهم؟
ز
تقديمه لعملائنا ف

ر من تسهيل استخدام المواقع الإلك: تذكي  ترونية لن يحدث أي صرز
.وتوضيحها وتبسيطها قدر الإمكان

ة لاستخدام الصياغة اللغوية ال بسيطة؟ما سبب الأهمية الكبي 

اللغة الواضحة تفيد الجميع

ة، فإن ذلك يحسن الفهم ليس فقط للأشخاص ذوي  عندما يُكتب المحتوى الحكومي بلغة عربية بسيطة ومباسرر
ز  .مستويات المعرفة القرائية أو المهارات الرقمية المنخفضة، بل لجميع المستخدمي 

ً
ا  ومباسرر

ً
إن جعل النص واضحا

ي الثقة
ي ذلك. يقلل من الأخطاء، ويشّع العمليات، ويببز

ز
.لا توجد عيوب ف l



عودية على سبيل المثال، يقوم تطبيق ناجز التابع لوزارة العدل الس
ي أقسام واضحة مثل المحاكم والعقارات 

ز
بتجميع الخدمات ف

.والتنفيذ

ة للخدمات الشائعة مث ل كما يستخدم ناجز لغة بسيطة ومباسرر
ق تقديم طلبات التنفيذ وإصدار التوكيلات أو الوصول إلى وثائ

يط من خلال تجنب المصطلحات القانونية المعقدة وتبس. العقارات
الخدمات إلى مصطلحات يومية، يضمن التطبيق أن بإمكان 

ز إتمام المعاملات الأساسية بأقل جهد وفهم أفضل 22.المواطني 

ي
ة تجنب المصطلحات المتخصصة والقانوتز

.واستخدام بدائل سهلة الفهم
استخدام أبسط المصطلحات قدر الإمكان 
ي  على فهم التطب 

ز ق لمساعدة المستخدمي 
.بشعة وسهولة عي  نظرة سريعة

تبسيط الصياغة اللغوية قدر الإمكان، لأنه من النادر أن يقرأ 
تفون المستخدمون المحتوى كله الموجود على شاشة التطبيق، ويك

همهم
ُ
ي ت
ام استخد. بإلقاء نظرة سريعة للبحث عن المعلومات الب 

ب على القارئ فه م محتوى المصطلحات المتخصصة والقانونية يُصعِّ
.التطبيق عي  النظرة الشيعة

مثالمثال

ي نوافذ منبثقة 
ز
استخدام تعريفات ف

للمصطلحات المتخصصة دون الإخلال 
.بالاتساق

ة تعريفٍ له إذا استخدمنا مصطلحًا تقنيًا أو قانونيًا، فعلينا مراعاة إضاف
طلح، بحيث يظهر عندما يضغط المستخدم على الشاشة فوق المص

ي ي مختلف أقسام التطب 
ز
ق مع استخدام المصطلحات باتساق ف

.تفاديًا للالتباس

مثال

يم استخدام أسئلة بصيغة المتكلم لتقس
.المحتوى إلى وحدات سهلة الاستيعاب

ى خدمة يفتح غالبية الأفراد التطبيقات الحكومية بهدف الحصول عل
ز تسهيل تجربتهم من خلال توقع أسئلتهم. معينة الشائعة لذا، يتعي 

ما"و" هل أنا مؤهل؟"مثال . وتنظيم المحتوى بصورة تجيب عنها
ّ تقديمها؟  علىي

ز ي يتعي 
اتيجية عل" الوثائق الب  ى سبيل أدت هذه الاسي 

وط التعاقدية وسياسات الخصوصية المثال إلى زيادة فهم الشر
الوثائق : "مثال)مقارنة باستخدام عناوين مثل الموضوعات 

23"(.المطلوبة

مثال

اتيج ية؟ما خطوات تنفيذ هذه الاسي 
الصياغة والمحتوى-3

ز استخدام ق ناة يمكن للمتقدمي 
مساعدة العملاء للاستعلام عن 

.حالة طلبهم الجاري

ك بمجرد تقديمك للطلب، يمكن
.التحقق من حالته عي  هذا الرابط

يستخدم العملاء تطبيقاتنا لإيجاد معلومات أو
استخراج تراخيص أو طلب استفسارات أو إجراء 

ي . مدفوعات، وغي  ذلك الكثي  لذا، يجب أن تلب 

ي
ي ت 
ز
سهم ف

ُ
سي  التطبيقات توقعات عملائنا وأن ت

.أمورهم
ونوصيكم بقراءة هذا الدليل للاطلاع على 

ي 
ز
معلومات حول كيفية الحد من العوائق ف

.تطبيقاتكم وتسهيل تجربة عملائكم

ي التطبيقات؟
ز
ما هي العوائق ف

ل مع التطبيقات إحدى الوسائل الفريدة للتفاع
يل تط ز بيق العملاء، فعندما نطلب من عملائنا تيز
ً
ا واستخدامه، فإننا نطلب منهم مشاركة وجهد

ون ي أو أكي  مما يتطلبه الأمر لقراءة بريد إلكي 

ي
وتز أن وهنا تجدر الإشارة إلى. صفحة موقع إلكي 

.التطبيقات ترفع سقف التوقعات

الوثائق المطلوبة

ي▪
.نص عشوات 

ي آخر▪
.نص عشوات 

ي ثالث▪
.نص عشوات 

ز عل ي يتعي 
يّ ما الوثائق الب 
تقديمها؟
ي▪

.نص عشوات 
ي آخر▪

.نص عشوات 
ي ثالث▪

.نص عشوات 

ي هذا 
ز
هذا النص هو مثال على محتوى يمكن تقديمه ف

ي وهو نص عشو. ويمكن استبداله بأي نص آخر. القسم
ات 

ي
.مقدم لغرض الحفظ المكاتز

:الاستئناف
م إلى محكمة بدرجة أعلى لمراجعة

ى
طلب يُقد

قرار صادر عن هيئة قضائية أو محكمة بدرجة 
ي يمكن استئناف قرار صادر عن قاض: مثال. أدتز

محكمة الدائرة الفيدرالية والأسرة أمام 
نفرد المحكمة الفيدرالية، وقد يكون قرار قاضٍ م
ي المحكمة الفيدرالية موضوع استئناف

ز
أمام ف

.الهيئة الكاملة للمحكمة الفيدرالية



ة قضية" ناجز"يرشد تطبيق  ز ابتداءً من مباسرر تنفيذ المتقاضي 
ة وعند تسجيل الدخول، تجمع الصفحة الرئيسي. وحب  إغلاقها

وتعرض ( القضاء، والتنفيذ: مثال)الخدمات حسب المجال 
ي)الإجراءات التالية 

(. قةعلى سبيل المثال، حجز موعد، وتقديم وتر
خدمة قضائية، ووصل عدد مرات 90ويقدم التطبيق الآن نحو 

يله إلى أكير من مليون مرة ز .تيز

الصياغة والمحتوى-3

ز الذين تبلغ أعمارهم % 33أفاد ما يقرب من  من السعوديي 
ي إنجاز المهام الرقمية50

ز
ي ثقتهم ف

عامًا فأكير عن تدتز
يانات البسيطة مثل تثبيت التطبيقات أو استكمال الب

ا لاستبيان أجرته هي
ً
ي النماذج، وذلك وفق

ز
ئة المطلوبة ف

بينما أظهر الأفراد . 2021الاتصالات وتقنية المعلومات عام 
ز و نصف لإنجاز الذين يتمتعون بثقة عالية احتمالية أكي  بمرتي 

24.الخدمات الحكومية بشكل كامل عي  الوسائل الرقمية

ض بأن عملاءنا سيكونون جميعهم على د ي ألا نفي 
رجة ينبعز

ي
وتز ي استخدام المحتوى الإلكي 

ز
ن لذا، م. واحدة من المهارة ف

ي نهم المستحسن عند العمل على التطبيق مراعاة الفوارق ت 
لأن البعض سيحتاج إلى المساعدة لاستخدام المحتوى 

.الرقمىي

.المعرفة الرقمية



04
الأنظمة الرقمية



الأنظمة الرقمية-4
محتويات هذا القسم

ا لتعمل بكفاءة وسلاسة
ً
.تتطلب التطبيقات تصميمًا رقميًا جيد

.خدمدعم العملاء وإتاحة الفرصة لهم للإبلاغ عن المشكلات التقنية والمتعلقة بالمست



ا رقميًا تتطلب التطبيقات تصميمً
ا لتعمل بكفاءة وسلاس

ً
ةجيد

مثال

الأنظمة الرقمية-4

لعامة يهدف هذا القسم إلى التوصية ببعض الاعتبارات ا
ي تشملها عم

لية المتعلقة بالعناصر غي  المرئية الب 
ي ن. تصميم أي تطبيق

ز
قاش ونوضي بطرح هذه الأفكار ف

ي
ز الآت  :مع فريق تطوير التطبيق بهدف تحسي 

.وظائف الأنظمة الرقمية للتطبيق1.
.تجربة المستخدم داخل التطبيق2.
.استدامة الخدمة المقدمة على المدى الطويل3.

ات الرئيسية للتطبيق الجيد ز ة، وخلوه من الأخطاء تحميل الوسائل بشعة، وقابلية استخدام التطبيق على جميع الأنظم: فيما يلىي بعض المي 
ي تصميم الأنظمة الرقمية خارج نطاق العديد م

ز
ن مستخدمي والمشكلات التقنية، لكن من المحتمل أن يكون التعامل مع العناصر التقنية ف

كة ومستمرة مع فريق مطوري التط ي التطبيق وصيانتها مسؤولية مشي 
ز
ز النظم الرقمية ف . بيق ودعمههذا الدليل، وعلى الأرجح أن تحسي 

ي البداية التأكد من تخصيص موارد كافية لصيانة التطبيق
ز
.لذا، يجب ف

الصيانة
 أعمال صيانة"

ً
غرق ونؤكد أنها لن تست. تجري حاليا

ً
ا طويلا

ً
."وقت



ية استخدام شاشات رئيسية ديناميك
لمساعدة العملاء على تحقيق 

أهدافهم

يز استخدام رسائل التذكي  والإشعارات لتحف
العملاء

مثال

ز يتمثل الهدف الأساشي لكثي  من التطبيقات الحكومية ف ي تحسي 
ز وتسهيل تقديم الخدمات لهم .حياة المواطني 

بر عدد ولن يتحقق ذلك على أفضل وجه إلا عندما يُتاح التطبيق لأك
ي وبالإضافة إلى اعتبارات قابلية الاستخدام المذكو. من الأفراد

ز
رة ف

ات قسم تجربة المستخدم من هذا الدليل، فيما يلىي ثلاث توضي
:رئيسية لزيادة نطاق الوصول والانتشار

ي1.
اضز .إتاحة استخدام التطبيق بدون رسوم كخيار افي 

.AndroidوiOSإتاحة استخدام التطبيق على نظامي 2.

لحاتالمصطواستخداميمكن،ماوأسهلبأسرعالتطبيقتحميل3.
يباتساق

ز
.للالتباستفاديًاالتطبيقأقساممختلفف

ي مت
ز
ناول أكي  تصميم التطبيق ليكون متاحًا وف

عدد من الأفراد

مثال

الأنظمة الرقمية-4

ز التطبيقات بإمكانية إرسال  اتتتمي  عملاء وإشعارات للتذكي 
بدقة عالية،

اتولهذه  ي مساعدة العملاء على الوفاء التذكي 
ز
ة ف فعالية كبي 

ي سبيل تحقيق أهدافهم
ز
اماتهم واتخاذ الإجراءات ف ز .بالي 

ي إشعارات التطبيق الفو ي السعودية، استخدم السيف غالي 
ز
رية ف

ز ز غي  النشطي  اك المستخدمي  أيام 10"وحققت رسالة . لإعادة إسرر
% 2.13نسبة عدد النقرات إلى عدد مرات الظهور بنحو " بدون زيارة

، بينما أدت حملات الجمعة البيضاء عي  %57.2ومعدل تحويل بنسبة 
ز % 58الإشعارات الفورية إلى زيادة بنسبة  ي عدد المستخدمي 

ز
ف
ي الإيرادات بنسبة 

ز
ز يوميًا وزيادة ف ، مما يوضح كيف %196النشطي 

ز 
ّ
حف

ُ
اتت ي الوقت المناسب على اتخاذ إجرالتذكي 

ز
27.اءالمرسلة ف

ة ، مثل تتمتع إشعارات التطبيقات بمزايا الرسائل النصية القصي 

ي
ز
ة إضاف ز ة الإرسال الفوري وسهولة الاطلاع عليها من الهاتف، مع مي 

ة بمحتوى التطبيق ي إمكانية الربط مباسرر
ز
موض به ومن ال. تتمثل ف

اتبتذكي الاستفادة الكاملة من هذه الوظيفة عي  تزويد العملاء 
ة بالمحتوى الذي يُ ي الأوقات المناسبة، ترتبط مباسرر

ز
راد لهم عملية ف

.التفاعل معه، مثل رابط الحجز أو نموذج التقديم

11:10
يونيو9الخميس 

12منذ 
دقيقة

اسم التطبيق
هذا النص هو مثال على محتوى 
ي هذا القسم

ز
.يمكن تقديمه ف

12منذ 
دقيقة

اسم التطبيق
هذا النص هو مثال على محتوى 
ي هذا القسم

ز
.يمكن تقديمه ف

يالعواملأحد
زالب  مي 

ُ
ونيةالمواقععنالتطبيقاتت أنهوالإلكي 

اواستجابةتخصيصًاأكيريكونالتطبيق
ً
العملاءياجاتاحتمعوتكيف

ورحلتهم؛

ي التطبيقات إلى عرض ال
ز
معلومات فلا تحتاج الشاشات الرئيسية ف

ي ي كل مرة، وأضف إلى ذلك أن التطب 
ز
قات نفسها بصورة ثابتة ف

فه تساعد العميل بمزيد من الكفاءة والفعالية على تحقيق أهدا

ي
سية من خلال تحديث المعلومات بصورة حيوية على الشاشة الرت 

ي رحلته
ز
26.بما يتوافق مع الخطوة الحالية ف

ي" ناجز"يرشد تطبيق : مثال
ة قضز ز ابتداءً من مباسرر ة تنفيذ المتقاضي 

دمات وعند تسجيل الدخول، تجمع الصفحة الرئيسية الخ. وحب  إغلاقها
على )وتعرض الإجراءات التالية ( القضاء، والتنفيذ: مثال)حسب المجال 

90حو ويقدم التطبيق الآن ن(. سبيل المثال، حجز موعد، وتقديم وثيقة
يله إلى أكير من مليون مرة ز 25.خدمة قضائية، ووصل عدد مرات تيز



دعم العملاء وإتاحة الفرصة لهم 

ي
ة للإبلاغ عن المشكلات التقبز
والمتعلقة بالمستخدم

مثال

الأنظمة الرقمية-4

ي العملىي أن يعطي العميل لمحة سريعة عن مدى تقديره الجهة صاحبة التطبيق، وسيؤدي جمع الملاحظ
ات من شأن تقديم الدعم الفبز

ز تجربة المستخدم .والتعليقات حول المشكلات الشائعة والعمل على تصحيحها بشعة إلى تحسي 

إرسال

12345678910

هل تستمتع بهذا التطبيق؟

؟10إلى 1ما تقييمك لهذا التطبيق على مقياس من 



ز لتقديم آرائهم والإبلاغ ع وري توفي  آلية للمستخدمي  ن أي من الصرز
وري ف ا غي  صرز

ً
ي أخطاء أو عيوب فنية أو مشكلات قد تسبب تعقيد

ي داخل. التطبيق
وتز لذا، من المستحسن مراعاة إنشاء نموذج إلكي 

لية وهذا النموذج إذا اشتمل على توجيهات تفضي. التطبيق نفسه
يع سيُنظم الملاحظات والتعليقات الواردة، مما يضمن تسجيل جم

.التفاصيل المطلوبة لإصلاح المشكلة

ي بصورة 
توفي  معلومات الدعم الفبز
.مخصصة حسب الاحتياجات

ي الإبلا
ز
ز ف غ عن التسهيل على المستخدمي 
المشكلات وتقديم ملاحظاتهم 

.وتعليقاتهم

ي استخدام التطبيق، يتع
ز
ين أن عندما يواجه العملاء صعوبات ف

.يُتاح لهم الوصول إلى قسم الأسئلة الشائعة
ي حال تعذر حل مشكلتهم ذاتيًا، فيجب تحويلهم إلى فري

ز
ق الدعم وف

.المختص ضمن الإدارة المعنية

مثالمثال

مراجعة تفاعل العملاء وملاحظاتهم 
لات وتعليقاتهم بصورة دورية لإصلاح المشك

.بشعة

ز على الدوام ب ناءً على تخضع التطبيقات الناجحة للتحديث والتحسي 
ز ء والعملا. ملاحظات العملاء وتعليقاتهم واختبارات المستخدمي 

مة الذين يستخدمون التطبيق هم الأقدر على معرفة مدى فعالية خد
ي تحقيق الغرض المرجو منه

ز
ية لذا، يجب إجراء مراجعة دور. التطبيق ف

يق ومنهجية لجميع الملاحظات والتعليقات الواردة حب  يتمكن فر
زالتطوير من التعامل معها وتصحيح المشكلات بشعة للمست .خدمي 

اتيج ية؟ما خطوات تنفيذ هذه الاسي 
الأنظمة الرقمية-4

مثال

الأسئل
ة 

الشائع
ة

ي التطبيقات؟
ز
ما هي العوائق ف

ملائنا فعندما نطلب من عالتطبيقات إحدى الوسائل الفريدة للتفاعل مع العملاء،
ا
ً
يل تطبيق واستخدامه، فإننا نطلب منهم مشاركة وجهد ز طلبه الأمر أكي  مما يتتيز

ي
وتز ي أو صفحة موقع إلكي 

وتز طبيقات وهنا تجدر الإشارة إلى أن الت. لقراءة بريد إلكي 
.ترفع سقف التوقعات

؟
ً
اطرح سؤالا

ما الفائدة من ذلك؟

يل هذا الدليل وكيفية استخ ز ي تيز
دامه؟ كيف يمكنبز

كيف يمكن تقليل التعقيدات؟

ما كيفية اختيار أفضل خط؟

هل تحتاج إلى مساعدة؟

الإبلاغ عن مشكلة!  

ز اح تحسي 
اقي 



ا
ً
ي. ما ينجح اليوم قد لا ينجح غد

ات فحب  عند استخدام المرت 
، لا يمكننا ضمان ز اهي  النتائج السلوكية المبنية على الأدلة والي 

ي كل سياق
ز
حة على . ف ات المقي  لذا، فإن اختبار التغيي 

:التطبيقات يعد خطوة أساسية لأنه

ن▪
ِّ
اتبأنثقةاكتسابمنيُمك التغيي 

ُ
النتائجحققست

.المرجوة
المقصودةغي العواقبتقليلعلىيُساعد▪
نفذنللأنناالاستثمارعلىالعائدتعظيمعلىيُساعد▪

ُ
ن

اتسوىوننشر يالتغيي 
ثبتالب 

ُ
.فعاليتهات

يالمفيدةالطرقأكيرمن
ز
اختبارهوالتطبيقاتاختبارف

يصفحةمننسخةعرضيتضمنالذي(A/B)التقسيم قالتطب 
زنصفعلى .رالآخالنصفعلىالأخرىوالنسخةالمستخدمي 

د نسخة الصفحة 
َّ
حد

ُ
المراد عرضها على كل "( B"أو " A)"ت

خة مستخدم بطريقة عشوائية، مما يعطي فكرة جيدة عن النس
ي تحقق أداءً أفضل من الأخرى

.الب 

كم ولمعرفة المزيد عن اختبار التقسيم وكيفية إجرائه، نوضي
.بقراءة دليل الاختبار من هنا

ي التطبيق
 
ات ف كيفية اختبار مدى نجاح التغيير



ي مختلف م
 
ناطق يعمل مركز الرياض للسياسات السلوكية على دعم العاملير  بالجهات الحكومية ف

ي إجراءاتهم، 
 
المملكة بهدف تحديد العوائق والحد منها ف

ي
 
ا يشمل الآت

ً
:ويقدم المركز دعمًا متنوع

ي تقليل العوائق
 
كيف يسهم المركز ف

مجموعة أدوات تدقيق العوائق

واظب المركز تحتوي مجموعة أدوات تدقيق العوائق على موارد مفيدة لتحديد العوائق وإزالتها، بما يشمل أدلة تدقيق العوائق ومقاييسها، وشي
ي مجال تدقيق العوائق

ز
ي تنشأ ف

.على تحديث هذه المجموعة بالمستجدات الب 

الدعم المتخصص
ي
ي إجراءاتها، بما يشمل الآت 

ز
ي الحد من العوائق ف

ز
:يقدم المركز دعمًا للفرق الراغبة ف

.تقديم النصائح والموارد•
ح المنهجية وكيفية استخدام أداة تحديد العوائق أداة المبسّطة• .عقد اجتماعات مع فرق العمل لشر
ي عملية التدقيق•

ز
.مراجعة التقدم الذي يحرزه الفريق ف

(.بحسب اللزوم)توفي  دعم مخصص خلال اجتماعات دورية •

يد التالىي rbic@hrsd.gov.sa: للحصول على الدعم المتخصص، يُرج  التواصل معنا على الي 
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!نود أن نسمع آراءكم

ي التطبيقاتهذه النسخة من وثيقة 
ز
عن حكومة نيو ساوث ويلز هي ترجمة للمادة الصادرة تقليل العوائق ف

ي
ي أعدتها وحدة المرئيات السلوكية التابعة لحكومة تز

ية والب  ز . و ساوث ويلزالأصلية المكتوبة باللغة الإنجلي 
ا مع

ً
ا ودقيق

ً
 أمين

ً
ية نقلً ز جمة إلى نقل المادة الأصلية المكتوبة باللغة الإنجلي 

توطينها بما وتهدف هذه الي 

ي .يناسب السياق المحلىي لزيادة وضوحها وملاءمتها للقارئ العرت 

ية الأصلية هي المصدر الرسمىي ز ي حال وجود أي تعارض أو غموض أو سوء تفس. تظل النسخة الإنجلي 
ز
ير، وف

ية ز عط الأولوية للنسخة الإنجلي 
ُ
.ت

ي ال
ز
تطبيقات، بما تحتفظ حكومة نيو ساوث ويلز بجميع حقوق الملكية الفكرية فيما يخص تقليل العوائق ف

ية ز ي ذلك المادة الأصلية المكتوبة باللغة الإنجلي 
ز
ية بحقوق ويحتفظ مركز الرياض للسياسات السلوك. ف

ي ذلك ضمن إط
اف الملكية الفكرية فيما يخص التعديلات الثقافية ودراسات الحالة الإقليمية، ويأت  ار الاعي 

جمة إلى اللغة العربية ز بالعمل الجماعي الذي أثمر عن هذه الي  ز الطرفي  استخدام وهنا ننوه إلى أن. المتبادل بي 
جمة يقتصر على الأغراض التعليمية والبحثية وما يحقق المصلحة العامة، ولا يجوز استخدا مها لأي هذه الي 
ي أغراض تجارية، أو إعادة إنتاجها بهدف الرب  ح، أو توزيعها على نحو يدر مكسبًا تجاريًا دون الحصول على إذ ن كتات 

.مسبق من حكومة نيو ساوث ويلز

وط الاستخدام وقيوده الوارد جمة واستخدامها، فإنكم تقرون وتقبلون بشر لاعكم على هذه الي 
ّ
."ة أعلاهباط

يد الإل ج  التواصل معنا عي  الي  يإذا كانت لديكم أي تعليقات أو أسئلة أو ملاحظات حول الدليل، في 
وتز : كي 

rbic@hrsd.gov.sa



ي  التطب 
ز ي حي 

ز
قالمرئيات السلوكية ف
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