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ز
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ي
ز
تقليل العوائق ف
الرسائل النصية

يد الإلكت ز تتطلب رسائل الي  ي حي 
ي والخطابات الرسائل النصية إحدى الوسائل الفريدة والفورية للتفاعل مع العملاء، ففز

روتز
ونية على بحث العملاء عنها، فإن الرسائل النصية تتسم بكون ا لفتحها وقراءتها، وتعتمد المواقع الإلكي 

ً
ة وجذابة جهد ها مباسرر

.ويسهل الوصول إليها

ي ترسلها الجهات الحكومية أ
ن من شأن الرسائل النصية الت 

هم بالمواعيد، وإرشادهم لإجرا ء تساعد العملاء من خلال تذكي 
الحجوزات أو تقديم الطلبات، وإبقائهم على اطلاع بآخر 

.المستجدات الفورية

قية ورغم هذه المزايا، فقد يواجه العملاء تحديات تضز بالمصدا
ي حالة عدم وضوح الرسائل النصية أو كتابتها بصياغة

ز
رديئة أو ف

.مربكة

ي احتيا
ز
ز تخصيص وقت كافٍ للتفكي  ف جات لذلك، يتعي 

حة العملاء، وتصميم رسائل لا تشوب  ها شائبة بصياغة واض
.وبسيطة تعزز المصداقية



الغرض والدعوة إلى اتخاذ إجراء-1
هل للرسالة النصية غرض واضح؟▪

دة بوضوح؟▪
َّ
هل هوية المرسل مُحد

هل الدعوة إلى اتخاذ إجراء واضحة؟▪

مثل)هل توجد أي مخاوف تتعلق بالخصوصية؟ ▪

(مشاركة الهواتف، ومواعيد الجلسات القضائية

الصياغة والمحتوى-2
ة؟▪ هل الرسالة النصية واضحة وموجزة ومباسرر

صة حسب الاحتياجات ▪ هل الرسالة النصية مُخصَّ
الشخصية للعميل؟

ي▪
ي هل الرسالة النصية تستخدم الصياغة الأكير تأتر

ز
رًا ف

ز على اتخاذ الإجراء المطلوب؟ حث المستهدفي 

ط الضوء على عدد العملا▪
ِّ
سل
ُ
ء هل الرسالة النصية ت

ز الذين أكملوا الإجراء المطلوب؟ المماثلي 

الخطوات التالية3.

يرئيسيةعناصرثلاثةتوجد
عاتهامراينبعز

يوتقليلهاالعوائقتحديدعند
ز
ئلالرساف

.النصية

من أين البداية

ي توقيت يستطيع العميل فيه اتخاذ إ▪
ز
جراء؟هل الرسالة مرسلة ف

ي أو الأسهل؟▪
اضز هل السلوك المطلوب هو الخيار الافي 

ل على العملاء ▪ سهِّ
ُ
سجيل الت-قدر الإمكان -هل الرسالة النصية ت

أو التأكيد أو اتخاذ الإجراء المطلوب؟

ية هل الرسالة النصية أوضحت إمكانية رد العملاء عليها، وكيف▪

الرد عند انطباقه؟



ي الرسائل الن
ز
صيةتقليل العوائق ف

دليل مرجعي سري    ع لتقليل 

ي الرسائل النصية
ز
العوائق ف

الغرض -1
والدعوة إلى 
اتخاذ إجراء

هل توجد دعوة واضحة لاتخاذ إجراء؟
توضيح الإجراء المطلوب وإبرازه

"(.احجز موعدك على موقعنا الآن: "مثال)

ي تحديد مت  وأين يجب اتخاذ ا▪
ز
لإجراء اتباع أسلوب واضح ف

تبة .بالإضافة إلى العواقب المي 

▪
ي هذه الحالة يُوضى

إذا كان من المطلوب اتخاذ إجراءات متعددة، ففز

باستخدام قائمة مرقمة لمساعدة العملاء على تحديد الأولويات 

.ومتابعة كل منها

د هوية المرسل بوضوح؟
ِّ
حد

ُ
هل الرسالة النصية ت

ي أرسلت الرسالة النصية
توضيح الجهة الت 

الحرص على إرسال الرسالة النصية من رقم يحمل اسمًا، وليس من رقم▪

.بدون هوية

الحرص على إرسال جميع الرسائل من رقم واحد حت  تقل احتمالية▪

.تصنيفها كرسائل مزعجة ويسهل تتبعها

.اختتام الرسالة النصية باسم المرسل المناسب▪

هل الغرض من استلام الرسالة النصية واضح للعملاء؟
حًا واضحًا حول سبب استلام العميل لها  ز الرسالة سرر مع موعدك: "مثال)تضمي 

X.)"

.اختبار الرسالة مع المستخدم لتقييم مدى وضوحها▪



الصياغة -2
والمحتوى

ة؟ هل الرسالة النصية واضحة وموجزة ومباسرر
ة استخدام رسائل بسيطة وقصي 

اختصار النص دون الإخلال بوضوحه، والحرص على▪

ي سبيل الإيجاز، واستخدام المفردا
ز
ت عدم ضياع طابع النص وأسلوبه ف

.البسيطة المستخدمة يوميًا

صة حسب الاحتياجات الشخصية للع ميل؟هل الرسالة النصية مُخصَّ
 أكي  استخدام التخصيص حسب الاهتمامات الشخصية للعميل حت  تلف  صدىً

.لديه

ي باسمه ▪
لة، مثل بالإضافة إلى أي تفاصيل شخصية ذات ص)مخاطبة المتلف 

(.بطاقة الهوية الوطنية

هل الرسالة النصية تستخدم أساليب أخرى من 
خاذ أساليب المرئيات السلوكية للتشجيع على ات

إجراء؟
ز على اتخاذ الإجراء ي حث المستهدفي 

ز
ا ف ً  تأثي 

.المطلوبإعداد الرسالة بالصياغة الأكير

ز على اتخاذ الإ▪ ي حث المستهدفي 
ز
ا ف ً  تأثي 

جراء استخدام الصياغة الأكير
.المطلوب

.توظيف الأعراف الاجتماعية للتشجيع على اتخاذ إجراء

جراء الاستفادة من الأعراف الاجتماعية الوصفية لإبراز أن الغالبية نفذت الإ▪

.المطلوب، إذا حدث ذلك

الخطوات -3
التالية

ح فيه اتخاذ إجراء؟ ي توقيت يُرجَّ
ز
هل الرسالة مرسلة ف
.توقيت الرسالة النصية

ي الأوقات الت▪
ز
ة ف ات عي  الرسائل النصية القصي  ي يكون إرسال تذكي 

.فيها العميل على الأرجح قادرًا على اتخاذ إجراء فوري

ي العملية، مع ذكر ع▪
ز
دد إبقاء الأشخاص على اطلاع بخطوتهم الحالية ف

.الخطوات المتبقية لهم

هل السلوك المطلوب هو الخيار الأسهل؟
اضية .استخدام الخيارات الافي 

ي▪
اضز .تصميم السلوك المطلوب ليكون الخيار الافي 

اك ل: مثال لعميل، تفعيل الخدمة تلقائيًا مع ترك خيار إلغاء الاشي 
اكه بها من الصفر  من اشي 

ً
.بدلا

تقليل التعقيدات

▪
َّ
ي من خلالها يُتخ

.ذ الإجراءإضافة رابط مباسرر إلى صفحة الويب الت 

.مراعاة إضافة عناصر تفاعلية

.يلالسماح للعملاء بالرد والتأكيد على الرسالة أو رفض التسج▪



مت  يجب استخدام
الرسائل النصية؟

لاء،الرسائل النصية إحدى الوسائل القوية للتفاعل المباسرر مع العم

ي بعض السياقات والعملىي
ز
ها ف  ملاءمة من غي 

.اتولكنها تكون أكير

ز باتخاذ إجراء ما✓ .إذا تطلب الأمر تذكي  المتلقي 

ة✓ .عندما تكون المعلومات مختضة ومباسرر

ي تار✓
ز
ي المعلومات ف

يخ إذا احتاج الأشخاص إلى تلف 

.ووقت محددين

ة التنقل✓ .عند التواصل مع فئات سكانية كثي 

ي الوصول إلى فئات سكانية متنوعة✓
ز
.عند الرغبة ف

عند الحاجة إلى تشجيع العملاء على اتخاذ ✓

اماتهم، وموافاتهم  ز هم بالي  قرارات، وتذكي 

ات ممتدة .بالمستجدات على في 

.عند الحاجة إلى اتخاذ إجراء بسيط مثل حجز موعد✓

ل يُوضى باستخدام الرسائ
ي الحالات التالية

ز
...النصية ف

.إذا كانت المعلومات سرية أو حساسة•

.إذا كان من الواجب تقديم معلومات قانونية•

.عند محاولة إقناع شخص ما بأمر مثي  للجدل•

لية عند إرسال معلومات رسمية تتطلب موثوقية عا•

.مثل الإشعار الأول بغرامة أو مخالفة جنائية

إذا كان استخدام الهاتف المحمول أو الوصول •

ا
ً
.إليه محدود

يتعلق( أو شعور بقلق)عند احتمالية وجود قلق •

اق الخصوصية .باخي 

.إذا كانت جودة أو موثوقية أرقام الهواتف ضعيفة•

نصية لا يُوضى باستخدام الرسائل ال
ي الحالات التالية

ز
...ف



01
الغرض والدعوة إلى 

اتخاذ إجراء



الغرض والدعوة إلى اتخاذ إجراء-1
محتويات هذا القسم
توضيح الغرض من الرسالة

إنشاء دعوة واضحة لاتخاذ إجراء
توضيح الجهة المُرسلة



.يجب أن يتمكن العملاء بسهولة وسرعة من فهم غرض الرسالة النصية وجهة إرسالها وموضوعها والخطوات المطلوبة منهم

ي: مثال
ي الموعد وتوقيت التقائهما والخطوات المطلوبة من المتلف 

ز
ح الطرف الآخر ف

ِّ
وض

ُ
. عند اللزومإذا كانت الرسالة حول موعد ما، فيجب أن ت

كة الشحن، يتساءل عن المُرسِل، وموعد التسليم الم قدر، والخطة ولنقارن ذلك بإشعارات تسليم الطرود، فعندما يتلف  الفرد رسالة من سرر
ل ز ي الميز

ز
ي حال عدم وجوده ف

ز
.البديلة ف

توضيح الغرض من الرسالة

مثال

!تذكي 
11لديك موعد مع الإدارة الساعة 

.يونيو1صباحًا يوم الأربعاء 

ولإعادة". نعم"لتأكيد حضورك، أرسل 
".لا"الجدولة أو الإلغاء، أرسل 

الغرض والدعوة إلى اتخاذ -1
إجراء



إنشاء دعوة واضحة 
لاتخاذ إجراء

لة، وذلك لأنهايجب أن تتضمن جميع الرسائل النصية دعوة واضحة لاتخاذ إجراء، وبعبارة أخرى توجيه العميل لما عليه فعله بعد استلام الرسا
.توفر فهمًا واضحًا للخطوات المطلوبة لتحقيق النتيجة المستهدفة

ز  ا بإجراء معي 
ً
ا محدد

ً
اتيجية تربط غرض ي الحرص ..."(. ، يرج  الاتصال ب Xللحصول على مساعدة بخصوص : "مثال)بوجه عام، هذه الاسي 

لذلك، ينبعز
ة عليها)على توضيح إذا كان تفاعل العميل مع الرسالة النصية مطلوبًا  ة مطلوبًا، فيلزم ، وإذ لم يكن الرد على الرسال(سواء بفتح رابط أو الرد مباسرر

ي نص الرسالة
ز
.توضيح ذلك ف

الغرض والدعوة إلى اتخاذ -1
إجراء

مثال

.تمت مراجعة طلبك

يمكنك متابعة الحالة وأي إجراءات
: مطلوبة من خلال الرابط

lin.ky/kadflkjsad



اتيج ية؟ما خطوات تنفيذ هذه الاسي 
ي تحديد مت  و

ز
أين اتباع أسلوب واضح ف

ب يجب اتخاذ الإجراء بالإضافة إلى العواق
تبة على عدم اتخاذه .المي 

إذا كان من المطلوب اتخاذ إجراءات 
متعددة، فيلزم تنظيمها باستخدام

.قائمة مرقمة

ي أطلقتها وزارة ال
داخلية من الأمثلة البارزة على هذا المبدأ المبادرة الت 

ة لتخفيض غرامات المخالفات المرورية بنسب2024السعودية عام 
ي مختلف أنحاء المملكة %. 50

ز
ي لاقت رواجًا ف

وهذه المبادرة الت 
ز الاستفادة من خصم  إذا دفعوا جميع % 50أتاحت للمخالفي 

ة  اكمة خلال في  1.أشهر6الغرامات المي 

ي
ز

ر جاءت العواقب بصياغة تشي  إلى فقدان هذا الخصم الكبي  غ

ي
ام بالموعد النهات  ز ي عدم الالي 

ز
.المتكرر ف

ي إنشاء حافز قوي لاتخاذ إجراء، مما أدى إلى
ز
أسهمت هذه الصياغة ف

ولم . حقةاستجابة على مستوى المملكة لتسوية المخالفات المست
ا على المستوى 

ً
نظوميالميكن التدخل مجرد رسالة، بل كان تطبيق

.لمبدأ تجنب الخسارة

ون يجب أن تكون الإجراءات المطلوبة واضحة للعملاء، وهو ما قد يك
لك صعبًا إذا كانت الرسالة تتطلب منهم اتخاذ إجراءات متعددة، ذ
ي تذكرها جميعًا وقد يواجه

ز
ون لأنه قد يجد العملاء صعوبة أكي  ف
ً
ذ أولا

َّ
ي تحديد أيهما يُنف

ز
.مشكلة ف

يمكن مساعدة العملاء من خلال توفي  قائمة مرقمة بالخطوات
: رقيمومن خلال الت. اللازمة، ويفضل ترتيب الخطوات حسب الأولوية

ز عل-2. افعل هذا-1 ز ما يتعي  ى افعل ذاك، وهكذا، فإن المُرسل يُي 
ذ العملاء فعله ويوفر ترتيبًا للإجراءات يساعدهم على تحديد م

َّ
ا يٌنف

ً
.أولا

قد توجد حالات تتطلب اتخاذ إجراءات متعددة ومعقدة يصعب 
ي رسالة نصية واحدة

ز
ي هذه الحالات، يجب إعادة النظر . دمجها ف

ز
وف

مقارنة )فيما إذا كانت الرسائل النصية هي الوسيلة الأنسب للعملاء
ي أو الخطابات

وتز يد الإلكي  (.برسائل الي 

مثالمثال

الغرض والدعوة إلى اتخاذ -1
إجراء

!تذكي 
500إجمالىي الغرامات لمخالفاتك المرورية 

لى بادر بالدفع الآن لتحصل ع. ريال سعودي
 سعوديًا 250، إذا دفعت %50خصم 

ً
ريالً

، فلن تصبح 2024أغسطس 15فقط قبل 
. هذا العرض لمرة واحدة. عليك أي غرامات
!لا تدعه يفوتك

:اتبع الخطوات التالية لإكمال طلبك

ي•
وتز افتح الموقع الإلكي 

ي نموذج•
ز
نا أكمل البيانات المطلوبة ف

البسيط
ك سيتواصل فريقنا مع! الأمر يسي  للغاية•

.خلال يومي عمل أو ثلاثة على الأقص

lin.ky/kadflkjsad: ابدأ الآن



ي أرسلت الرس
الة توضيح الجهة الت 

النصية

ي " المرسلتأثي "تأثي  كبي  على كيفية تجاوب العملاء معها، وهو ما يؤكده مصطلح -شخصًا كان أم جهة -لهوية مُرسِل الرسالة النصية 
ز
ف

.مجال العلوم السلوكية، الذي مفاده أن الناس يميلون إلى تصديق المعلومات بدرجات مختلفة تبعًا لمصدرها

ة ال ي الرسائل النصية القصي 
ز
ير واردة من مصادر غوبناءً عليه، فمن الأهمية بمكان توضيح مصدر الرسالة النصية لأنه يحتمل ألا يثق العملاء ف

.معروفة

مثال

!مرحبًا لطيفة
ية .أنا يوسف من قسم الموارد البشر

.هذه الرسالة لتأكيد استلام طلبك وإتمام مراجعته

يمكنك متابعة الحالة وأي إجراءات مطلوبة من خلال 
lin.ky/kadflkjsad: الرابط

الغرض والدعوة إلى اتخاذ -1
إجراء



اتيج ية؟ما خطوات تنفيذ هذه الاسي 

م الحرص على إرسال الرسالة النصية من رق
.يحمل اسمًا، وليس من رقم بدون هوية

صندوق الوارد

ية والتنمية الاجتما عيةوزارة الموارد البشر
...معك أحمد من إدارة! مرحبًا لطيفة

اختتام الرسالة النصية باسم 
.المرسل المناسب

عة يوفر كثي  من أنظمة ومنصات إرسال الرسائل النصية مجمو
ز باختيار رقم ومعرّ ف متنوعة من الخيارات للسماح للمرسلي 
ز يرون اس ي أن المتلقيي 

م هوية وربطهما بكل رسالة؛ مما يعتز
 من مجرد رقم الهاتف

ً
.الجهة بدلا

ي الرسائل إذا كانت مرسلة جميعها من رق
ز
م تزيد ثقة العملاء ف

ي
ز
ي عليها مصداقية أكي  ويحفظها ف

هاتف واحد، وهو ما يضفز
.تسلسل واحد على هاتف العميل

ان وجد الباحثون ارتفاع معدل تجاوب الناس مع الرسائل كلما ك
ي السمات الديموغرافية أو كلما كان له

ز
ثِقل مرسلها يشبههم ف

ي مجاله
ز
2.ف

ي الجهة أو حت
ز
ز ف ل أن يكون المرسل من الموظفي 

َّ
ى يُفض

.مديرها من أجل التواصل مع العملاء بكفاءة وفعالية

يقية من الممكن اختيار اسم مستعار لمرسل يتولى وظيفة حق
، لكن يلزم الحرص على "أحمد، مسؤول دعم العملاء"مثل 

.وضوح هوية المُرسل

ُ
ي ع

ز
مان مع على سبيل المثال، عمل فريق المرئيات السلوكية ف

ي على إعادة تصميم الإخطارات الرسمي
ائب العُماتز ة جهاز الضز

و يد الإلكي  ة والي  ي الخاصة المرسلة عي  الرسائل النصية القصي 
تز

يبية وأسهمت الرسائل المبسطة والأكير. بالإقرارات الضز
ي تقليل الالتباس ورفع معدلات الامتثال، مم

ز
ا أدى مصداقية ف

ي الوقت المحدد% 19إلى زيادة بنسبة 
ز
ي تقديم الإقرارات ف

ز
3.ف

مثالمثال

!شكرًا لإكمال الطلب

: يمكنك متابعة حالته من خلال الرابط
lin.ky/kadflkjsad

أحمد، مسؤول دعم العملاء

96612344321+
…: انقر على الرابط! لا تفوت هذا العرض المثي 

يزيد
ي الغالىي

...أنا. والله ما قضت على إجازة نهاية الأسبوع الرائعة! هلا صديف 

الغرض والدعوة إلى اتخاذ -1
إجراء
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الصياغة والمحتوى-2
محتويات هذا القسم

ة استخدام رسائل بسيطة وقصي 
 صدىً أكي  ل

ديهاستخدام التخصيص حسب الاهتمامات الشخصية للعميل حت  تلف 
ز على اتخاذ الإجراء المطلو ي حث المستهدفي 

ز
ا ف ً  تأثي 

بإعداد الرسالة بالصياغة الأكير



استخدام رسائل 
ةبسيطة وقصي 

ة من است ز ي بعد ثوانٍ وجي 
ي قد ينساها المتلف 

. لامهاالرسائل النصية هي إحدى صور التواصل الفوري الت 
.ولذلك، يجب أن يكون الإجراء المطلوب من العملاء اتخاذه واضحًا ولا يقبل التأويل

ي المملكة العربية السعودية على تبس" أجيالنا"عملت مدارس 
ز
يط الرائدة ف

ي فعالية اليوم المفتوح عي  إرسال رسالة واتساب ق
ز
ة إجراءات التسجيل ف صي 

.تحتوي على رابط مباسرر لنموذج تسجيل من خطوة واحدة

جابة، سهّلت على أولياء الأمور الاست"( سجّل الآن)"الدعوة الواضحة لاتخاذ إجراء 
وتقليل الأعمال الإدارية % 99مما أدى إلى تشي    ع إجراءات التسجيل بنسبة 

5%.80اليدوية بنسبة 

الصياغة والمحتوى-2

، ف ي الرسالة النصية وصياغتها بأسلوب واضح ومباسرر
ز
ورية ف إن ذلك عند حذف المعلومات غي  الضز

ي الرسالة
4.يزيد من احتمالية اتخاذ العملاء الإجراء المطلوب بعد تلف 

اتيجية؟ ما خطوات تنفيذ هذه الاسي 
.اختصار الرسائل النصية، بحيث لا تشمل سوى المعلومات الأساسية، وبدون المساس بوضوحها أو طابعها الخاص

مثال

رابطالعلىاضغط.المفتوحيومنالحضورأجيالنامدرسةتدعوكمالأمر،ولىيعزيزي
.[مختضرابط]:مقعدكموضمانواحدةبخطوةحضوركملتسجيل

طفلكمكاناحجز.المفتوحأجيالنامدرسةيوم:الآنسجل
ً
:ةواحدبضغطةفورا

[مختضرابط]



استخدام التخصيص حسب 
الاهتمامات الشخصية للعميل 

 صدىً أكي  لديه
حت  تلف 

لامس اهتماماتهم الشخصية، وهو ما يُعرف ب  
ُ
ي ت
يق توازن دقيق، لكن الأمر يتطلب تحق" التخصيص"يُظهر الأفراد استجابة أقوى للمحفزات الت 

ونها شديدة الخصوصية ز بدون استخدام أي بيانات قد يعتي  .بحيث يتم إعداد رسائل تناسب اهتمامات المستهدفي 

مثال

ي بدء تقديم طلب قبل أ! مرحبًا
ز
ن أرغب ف

.أتوجه إلى العمل

هذه . أتفهم أن وقتك ضيق! مرحبًا ليان
دقيقة من وقت 15إلى 10العملية تستغرق 

معظم العملاء، فهل لديك وقت كافٍ؟ أو 
ات يمكننا إعادة جدولة الموعد أو تزويدك ببيان
نت .الدخول لإكمال عملية التقديم عي  الإني 

!شكرًا على التوضيح
.دقيقة، وهيا لنبدأ15نعم متاحة لمدة 

الصياغة والمحتوى-2



الحساسية والتخصيص حسب 
الاهتمامات الشخصية

ي العادة، لكن من المهم 
ز
رغم أن التخصيص موض به ف

وع فإذا كانت الرسالة تتعلق بموض. مراعاة السياق الحالىي
ل مث)حساس أو موضوع به مخاطر مرتبطة بالخصوصية 

ي هذه الحالة يُوضى بمراعاة استخ(طلب بنكي
دام ، ففز

ي النص
ز
ا للهوية ف

ً
.معلومات أقل تحديد

ا قد يعتمد استخدام التفاصيل الشخصية أو الحساس
ً
ة أيض

ز وظروفهم  د عن: مثال)على طبيعة العملاء المستهدفي 
ز يشاركون  العلم باحتمالية أن العملاء المستهدفي 

(.هواتفهم مع أطفالهم

اتيج ية؟ما خطوات تنفيذ هذه الاسي 
اءً تصميم محتوى الرسالة بن.مخاطبة العميل باسمه

.على بيانات العميل

ي"تعمل خدمة  ي مجال " تات 
ز
"الرائدة ف

ً
ِ الآن وادفع لاحق

على " ااشي 
اتإرسال  مخصصة عي  الواتساب والرسائل النصيةتذكي 

ة توضح لكل مستخدم المبلغ المطلوب دفعه وت اري    خ القصي 
.الاستحقاق بدقة

هذه الراحة تساعد العملاء على إدارة شؤونهم المالية بطريقة
ي وصول معدل الرضا عن الخدمة إلى 

ز
، %90أفضل، وأسهمت ف

ز كل من عمليات الس ي تحسي 
ز
داد مما يوضح دور التخصيص ف

6.وتجربة المستخدم

على مراعاة أساليب تخصيص محتوى الرسائل النصية بناءً
بيانات العملاء، مثل أنماط الامتثال السابقة أو السجل 

ي
، حان الآن موعد Xبناءً على نشاطك الأخي  : "مثال. الوظيفز

".Yالإجراء المطلوب 

مثالمثال

الصياغة والمحتوى-2

!مرحبًا لطيفة
ت يرج  العلم بأن غرامة وقوف سيارتك فا
ض عليك فرى

ُ
موعد سدادها، وبذلك قد ت

.تكاليف إضافية

!مرحبًا فيصل
تتوفر بناءً على طلبك الذي أتممته مؤخرًا، قد

ا هو يمكنك اكتشاف م. لك الآن مزايا إضافية
lin.ky/kadflkjsad: متاح لك هنا

فريق دعم العملاء-سارة 



ثر إعداد الرسالة بالصياغة الأك
ي حث المستهدف

ز
ا ف ً ين تأثي 

على اتخاذ الإجراء المطلوب

ى ، أي تسليط الضوء عل"صياغة الإيجابيات"يمكن استخدام : مثال
ي قد تنتج عند اتخاذ الإجراء المطلوب 

م طلب مثل تقدي)الإيجابيات الت 
ا استخدام (. الحصول على قسيمة أو منحة

ً
صياغة "يمكن أيض

وب ، أي تسليط الضوء على عواقب عدم اتخاذ الإجراء المطل"السلبيات
(.مثل تفويت فرصة أو دفع رسوم تأخي )

ة مثل إثارة مشاعر الكرم لدى العملاء ، وتوجد صياغات أخرى كثي 
.وطلب المساعدة منهم، إلخ

ي جميع المواق
ز
. فلا شك أنه لا توجد صياغة واحدة تعتي  الأنسب ف

 لذا، يجب بناءً على البيانات أو الاستنتاجات اختيار الصياغة الأ
ً
كير احتمالا

.لإقناع العملاء باتخاذ الإجراء المطلوب

خدِم قبل ومن الأفضل اختبار رسائل مختلفة أو تجربتها على المُست
.إطلاقها أو تعميمها

مثال

الصياغة والمحتوى-2

.يمكن صياغة المعلومات بطرق مختلفة لتشجيع الناس على اتخاذ إجراء

الإيجابيات
ي المتوسط إذ10ستوفر "

ز
ا دقائق ف

نت ".قدمت طلبك عي  الإني 

السلبيات
ز" ز إضافيتي  ي ساعتي 

ي ستقصز
ز
ف

المتوسط إذا قدمت طلبك 
".حضوريًا



اتيج ية؟ما خطوات تنفيذ هذه الاسي 
تسليط الضوء على أن الآخرين يمارسون 

.السلوك المطلوب

ي يت
ي القرارات الت 

ز
ا ف ً ا كبي  ً اتيجية تأثي 

. خذها العملاءتؤثر هذه الاسي 
ي للتوزي    ع، استخدمت الش كة أبوظت 

ي تجربة أجرتها سرر
ركة مبدأ ففز

ة كالتالىي ي إحدى رسائلها النصية القصي 
ز
قد : "تجنب الخسارة ف

ض عليك رسوم نظي  استخدام الفواتي  الورقية مست فرى
ُ
ت

ً
7".قبلا

ي الفاتورة الإلكت
ز
رونية أدى هذا المبدأ إلى زيادة أعداد التسجيلات ف

كة من الأعراف . نقطة مئوية4.8بنسبة  استفادت الشر

ي إحدى رسائلها الأخرى كالتالىي
ز
25,000انضم إلى : "الاجتماعية ف

ي الذين اختاروا اتباع ممارسات مراعية للب ". يئةمن سكان أبوظت 
وتفوقت هذه الرسالة على جميع الرسائل الأخرى، مما أدى إلى 

اكات بنسبة  .نقطة16.4زيادة الاشي 

الناس اجتماعيون بالفطرة؛ لأنهم يميلون إلى محاكاة الآخرين
ز بهم 8.والسي  على نهج يتوافق مع توقعات المحيطي 

ز أغلب ا بي 
ً
ية عندما نريد من العملاء ممارسة سلوك منتشر حق

ي الرسالة النصية بعدد الذين ي
ز
هم ف مارسون الناس، فعلينا أن نخي 

.السلوك ذاته

ُ
 صياغة الرسالة من خلال توفي  معلومات ت
ُ
برز

ي ستتحقق من اتخاذ الإجراء أو
الفوائد الت 

.العواقب الناتجة عن عدم اتخاذه

مثالمثال

ي إش ي دول مجلس التعاون الخليج 
ز
عارات تبنت الأنظمة التعليمية ف

ز مشاركة أولياء الأمور وتق ة لتحسي  ليل غياب الرسائل النصية القصي 
.الطلاب

ي التوقيت المناسب ت
ز
نبيهًا تعطي الرسائل المخصصة والمرسلة ف

م لأولياء الأمور عند غياب أبنائهم، وغالبًا ما تتضمن الرسالة اس
.الطالب وسبب الغياب والإجراءات المطلوب اتخاذها

ي حضور الطلاب، وسرعة تجاوب أولىي
ز
ا ف

ً
اء لاحظت المدارس تحسن

 المدارس والأهالىي
ز ز التواصل بي  9.الأمور، وتحسي 

الصياغة والمحتوى-2

!مرحبًا سارة

ي الرسوم الإضافية، سارغي  تتجنت 
حت 

ونية الآ قد يتم . نبالانتقال إلى الفواتي  الإلكي 
.يبًاتطبيق رسوم على الفواتي  الورقية قر

[الرابط]
فريق دعم العملاء

!مرحبًا أحمد

ي مبادرة السماد الطبيعي
ز
كت ف ؟ هل اشي 

ايد من سكان جي النخيل إ ز لى ينضم عدد مي 
وات إلى سماد مبادرة تحويل بقايا الخضز
 من رميها مع النفايات العا

ً
. ديةطبيعي بدلا

: استكشف المزيد من هنا
lin.ky/kadflkjsad

فريق دعم العملاء

أنا فاطمة من إدارة ! مرحبًا أحمد
.مدرسة النور

ابنتك سارة أحمد غابت عن المدرسة 
ي اليوم، ولم يتم تسجيل سبب الغياب

ز
ف

.نظامنا حت  الآن

ه يرج  تأكيد سبب غيابها بالرد على هذ
.الرسالة أو الاتصال بالإدارة المدرسية

اطلع على تفاصيل الحضور ومصادر 
: الدعم من هنا

bit.ly/AlNoorAttendance
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الخطوات التالية-3
محتويات هذا القسم

مراعاة توقيت الرسالة النصية
لتصميم الإجراء المطلوب ليكون الخيار الأسه

تقليل التعقيدات



ةمراعاة توقيت الرسالة النصي

الخطوات التالية-3

ي تزيد فيها احتمالية قراءة العملاء لها والتجاوب معها وا
ي الأوقات الت 

ز
تخاذ إرسال الرسائل النصية ف

اث بها .الإجراء المطلوب، مما يقلل من احتمالية شعورهم بالإرهاق من الرسائل أو عدم الاكي 



مرحبًا 
!سلطان

ا 
ً
ي غد هذا تذكي  ودي بموعدك الطت 

ي مستشفز 4:00الساعة 
ز
عضًا ف

.الحمادي بالرياض

ي اتيج  ة؟ما خطوات تنفيذ هذه الاسي 
ات عي  الرسائل النصية  إرسال تذكي 
ي تزيد فيها

ي الأوقات الت 
ز
ة ف القصي 

بًا احتمالية أن تلف  الرسالة صدى مناس
.لدى العملاء

 اليومي 
ز ي أوقات تراغي الروتي 

ز
يجب إرسال الرسائل النصية ف

ي تزيد فيها احتمالية أن يكملوا ا
ا الأوقات الت 

ً
لإجراء للعملاء وأيض

ي الرسالة
ز
.المطلوب ف

لا شك أن الأوقات المثالية تختلف على حسب كل عميل،
ي يجب اتباعها، كال

:تالىيلكن توجد بعض القواعد العامة الجيدة الت 

ي بداية يوم العمل عندما يكون ذهن الف
ز
رد إرسال الرسائل ف

ً
.أقل انشغالا

مع تحديد توقيت الرسائل بما يتناسب
.الهدف المأمول تحقيقه

11".تأثي  تدرج الهدف"يزداد حافز الأفراد لإنجاز مهمة ما عندما يرون خط النهاية، وهو ما يُعرف ب  

اتيجية عن طريق إرسال رسائل نصية للعملاء لإبلاغهم بتقدم ي يمكن استخدام هذه الاسي 
ز
هم ف

ي أكملتها]نؤكد استلامنا : "مثال. الإجراءات
ي قدمتها أو المهمة الت 

ك ، وما زال أمام[للوثيقة الت 
ز فقط للحصول على أول دفعة من مستحقاتك ".خطوتي 

م خدمة 
ّ
قد
ُ
ي إظهار التقدم المُحرز ف" فرجت"ت

ز
 سعوديًا ناجحًا ف

ً
ي سداد ديون على منصة أبشر مثالً

ات التقدم المحرز والتحدي. السجناء لحظة بلحظة ثات فمن خلال إتاحة رؤية المساهمات عي  مؤسرر
ي إطلاق سراح أكير من 

ز
ز الخدمة على المساهمة، مما ساعد ف

ّ
حف

ُ
شخص خلال 3,400اللحظية، ت

2023.12عام 

ي ف. تنوي    ع توقيت الرسائل من أسبوع لآخر
ز
ريق رصد الباحثون ف

ي المملكة المتحدة أن تغيي  وقت إرس
ز
ال المرئيات السلوكية ف

الرسائل الجماعية وعدم إرسالها بالضبط على رأس الساعة أو 
 من 9:08أي )نصف الساعة 

ً
يقلل من تكرار ( صباحًا9:00صباحًا بدلا

.الرسائل أو إمكانية التنبؤ بها ويساعد العملاء على تذكرها

ي قد تثي  ردود فعل سلبية من العم
تحدد . لاءيجب تجنب الأوقات الت 

زام الأنظمة العدلية السعودية توقيت الإشعارات، وتوضي بالالت
 م: مثال.بساعات العمل والتقويمات الدينية والثقافية

ً
ل عادة رسى

ُ
ا ت

ز الساعة  صباحًا 9:00استدعاءات المحاكم وإخطارات الغرامات بي 
ي أيام العمل، مع تجنب أوقات الصلاة وأيام الجم4:00و

ز
عة عضًا ف

ى اتيجية تساعد على ضم. والأعياد الدينية الكي  ان وهذه الاسي 

ل احتمالية أكي  لقراءة الرسائل والرد عليها على الفور، مع تقلىي
10.احتمالية اعتبارها رسائل تطفلية أو مسيئة

ة المثلى للرسائل النصية، لكن 13لا يوجد إجماع علمي على الوتي 
ي أجريت خلال حملات الرسائل 

تشي  أبحاث المستخدم الت 
:النصية السابقة إلى أفضل الممارسات التالية

هام مثل بالنسبة لرسائل التذكي  بإحدى الفعاليات أو الم▪
ز قبل  حضور موعد، يجب إرسال الرسائل مرة أو مرتي 

د قبل أسبوع وقبل يوم واح: مثال. الفعالية أو المهمة
.على الأكير

ات أو الإشعارات المستمرة مثل ت▪ ذكي  بالنسبة للتذكي 
العملاء بإكمال نموذج، يجب إرسال رسالة واحدة أو 

ي الأسبوع
ز
ز ف .رسالتي 

بالنسبة لرسائل مشاركة المعلومات العامة، يجب ▪
ز تقريبًا وليس أكير من مرة واح ي إرسالها كل أسبوعي 

ز
دة ف

.الأسبوع

مثال

هم  ي الإجراءات أو سي 
ز
إطلاع العملاء على مراحل تقدمهم ف

.باتجاه أهدافهم

الخطوات التالية-3



تصميم السلوك المطلوب 
ليكون الخيار الأسهل

ف ف ي كثي  من الأحيان إلى سلوك الطريق الأيش والأقل صعوبة، وهو ما يُعرى
ز
ي العلوم يميل الأفراد ف

ي مصلحة العميل، فمن 14".الانحياز للوضع الراهن"السلوكية باسم 
ز
فإذا كان اختيار السلوك المرغوب ف

.المستحسن تصميمه ليكون المسار الأسهل اختيارًا

ي
ي تنفز

ز
ا، لأنه الأسهل ف

ً
ي أو المحدد مسبق

اضز فإذا كان . ذهيميل الناس بشدة إلى الخيار الافي 
، فمن المستحسن تصميم القرار الم ي الرسالة النصية اتخاذ قرار فعلىي

طلوب على متلف 

ي
اضز .ليكون الخيار الافي 

اك ل لعميل، إحدى طرق تحقيق ذلك هي تفعيل الخدمة تلقائيًا مع ترك خيار إلغاء الاشي 
اكه بها من الصفر  من اشي 

ً
ي لل. بدلا كة أبوظت 

ت سرر ي إحدى الدراسات، اختي 
ز
توزي    ع ف

و ة تفيد بأنه سيتم تحويل العملاء إلى الفواتي  الإلكي  نية تلقائيًا ما لم رسالة نصية قصي 
اك بة وأدت هذه الطريقة إلى زيادة أعداد التسجيلات الجديدة بنس. يختاروا إلغاء الاشي 

نقطة مئوية مقارنة بالمجموعة المرجعية، مما يوضح كيف يمكن للخيارات 12.9
اضية أن تؤدي إلى زيادة معدلات الإقبال 15.الافي 

اتيج ية؟ما خطوات تنفيذ هذه الاسي 
اك للع اضية من خلال تفعيل الخدمة تلقائيًا مع ترك خيار إلغاء الاشي  .ميلاستخدام الخيارات الافي 
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!يوسفمرحبًا

xxxxحسابكفاتورةبأنوديتذكي هذا

ي
ز
كةف حقةمستالسعوديةالاتصالاتسرر

يالسداد
ز
.2025أغسطس1ف

لع
ّ
دهافاتورتكعلىاط

ّ
يبأمانوسد

ز
ف

Mystcتطبيق



اتتقليل التعقيد

الخطوات التالية-3

ؤثر بدرجة عقبات الإنجاز الخفية هي تفاصيل دقيقة، قد تبدو غي  مهمة، لكنها تزيد من صعوبة الفعل وت
ة على مدى إتمام الأفراد له .كبي 

رسِل إليه رابط لموق: مثال
ُ
لب من الفرد ملء نموذج، ولكن عليه البحث عنه بنفسه، أو إذا أ

ُ
ع يضم إذا ط

ي صفحات مختلفة للعثور على النموذج المطلوب
ز
.النموذج، ولكن عليه البحث ف

!مرحبًا أروى

أنا ليلى من فيتنس تايم
ز على سي  برنامج

ك أتواصل معكِ لأطمي 
، وأستفش عما إذا كنت ترغب ي ي التدريت 

ز
ف

ي
ز
.الحصول على أي دعم إضاف

ج  ملء هذا الاستبيان : إذا أردتِ ذلك، في 
lin.ky/ kadflkjsadncjbbvchf

ي أقرب وقت 
ز
وسنحاول مساعدتكِ ف

.ممكن

من يمكنكِ الوصول إلى التطبيق
fitness/app: هنا



اتيج ية؟ما خطوات تنفيذ هذه الاسي 
ة .السماح للعملاء بالرد مباسرر

يمكن اختصار الرسالة النصية عن طريق توجيه العملاء إلى 
المعلومات الإضافية أو الإجراءات المطلوبة من خلال الروابط إلى 

.مصادر خارجية

ة إلى صفحة الوي وجّه العملاء مباسرر
ُ
ب أو التأكد من أن الروابط ت

.النموذج ذي الصلة الذي يحتاجون إلى إكماله

ية من أبرز الأمثلة على تقليل التعقيدات حملة الرسائل النص
ي أطلقتها أسواق بنده

ة الت   من إرسال العملا. القصي 
ً
ء إلى فبدلً

ية على الصفحة الرئيسية للبحث عن العرض، احتوت الرسالة النص
ي المحددة" رابط مباسرر" ويج  .إلى صفحة العرض الي 

ي هذا المسار السلس ذو النقرة الواحدة أسهم بصورة رئيسية ف
%. 13ارتفاع نسبة عدد النقرات إلى عدد مرات الظهور لتصبح 
ا لاتخاذ وبفضل تقليص التعقيدات، أصبحت الرسالة محفزًا قويً

ي بكفاءة وفعالية أكي 
16.إجراء حقيف 

ي ال
ز
خدمة التسهيل على العملاء لتأكيد حضورهم أو تسجيلهم ف
ة على الرسالة النصية .عن طريق السماح لهم بالرد مباسرر

ي الكويت، تلف  
ز
عة ف ي حملة صحية مُوسَّ

ز
بالغ رسالة 180,000ف

مة وكان الرد بكل. نصية تدعوهم للخضوع لفحص مرض السكري
-لسهل وقد أثبت هذا الخيار ا. هو بمثابة بوابة إحالة للمتابعة" نعم"

ي-الذي جاء بصياغة تناسب لغة المجتمع وأوقاته  ي فعالية كت 
ز
رة ف

17.زيادة معدلات التجاوب والمشاركة

الربط المباسرر بالمعلومات
.ةالإضافية أو الخطوات التالىي

مثال

ي حالة عدم إتاحة الرد للعملاء، فيلزم توض
ز
يح يرج  العلم بأنه ف

ي نص الرسالة 
ز
يرج  عدم الرد على هذه الرسالة، "مثال )ذلك ف

عرف ويجب أن ي["(. الرقم]وإذا كان لديك أي أسئلة، فاتصل بنا على 
العملاء المصادر المناسبة لمعرفة معلومات إضافية وطرح 

.استفساراتهم

مثال

الخطوات التالية-3

!مرحبًا نورة

ي هذا تذكي  ودي بموعد ميكانيكي السيارات
ز
ف

.بعد الظهر2:00الساعة 2025سبتمي  12

.دنرجو الرد إما بنعم أو لا بغرض التأكي

!مرحبًا نزار
وط والأحكام  يرج  الاطلاع على العرض والشر

:المحدثة من هنا
lin.ky/kadflkjsad

ا
ً
فحت  عند استخدام المرئيات. ما ينجح اليوم قد لا ينجح غد

، لا يمكننا ضمان ال ز اهي  ي السلوكية المبنية على الأدلة والي 
ز
نتائج ف

حة على الرسائل ا. كل سياق ات المقي  لنصية لذا، فإن اختبار التغيي 
:يعد خطوة أساسية لأنه

حقق•
ُ
ات ست ن من اكتساب ثقة بأن التغيي 

ِّ
النتائج يُمك

.المرجوة

يُساعد على تقليل العواقب غي  المقصودة•
•

ُ
نفذ يُساعد على تعظيم العائد على الاستثمار لأننا لن ن

ثبت فعاليتها
ُ
ي ت
ات الت  .وننشر سوى التغيي 

ي اختبار الرسائل النصية هو اختب
ز
ار من أكير الطرق المفيدة ف

إلى الذي يتضمن إرسال نسخة من الرسالة النصية( A/B)التقسيم 
ز والنسخة الأخرى إلى النصف الآخر .نصف المستخدمي 

د الرسالة النصية 
َّ
حد

ُ
المراد إرسالها إلى كل مستخدم "( B"أو " A)"ت

ي ت
حقق بطريقة عشوائية، مما يعطي فكرة جيدة عن النسخة الت 

.أداءً أفضل من الأخرى
بالتوزي    عتسمحالنصيةالرسائلإرسالعمليةكانتوإذا

ي
.مالتقسياختبارتطبيقفيمكنالطريقة،بهذهالعشوات 
كمنوضيإجرائه،وكيفيةالتقسيماختبارعنالمزيدولمعرفة
.هنامنالاختباردليلبقراءة

ي الرسائل النصية
ز
ات ف كيفية اختبار مدى نجاح التغيي 



ي مختلف م
 
ناطق يعمل مركز الرياض للسياسات السلوكية على دعم العاملي   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 الت 

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 الرسائل النصيةهذه النسخة من وثيقة 
ز
عن حكومة نيو ساوث ويلز هي ترجمة الصادرة تقليل العوائق ف

ي أعدتها وحدة المرئيات السلوكية التابعة لحك
ية والت  ز ومة نيو ساوث للمادة الأصلية المكتوبة باللغة الإنجلي 

. ويلز
ً
ا ودقيق

ً
 أمين

ً
ية نقلً ز جمة إلى نقل المادة الأصلية المكتوبة باللغة الإنجلي 

ا مع توطينها بما وتهدف هذه الي 

ي .يناسب السياق المحلىي لزيادة وضوحها وملاءمتها للقارئ العرت 

ية الأصلية هي المصدر الرسمي 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
رسائل النصية، تحتفظ حكومة نيو ساوث ويلز بجميع حقوق الملكية الفكرية فيما يخص تقليل العوائق ف

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

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

جمة إلى اللغة العربية ز بالعمل الجماغي الذي أثمر عن هذه الي  ز الطرفي  استخدام وهنا ننوه إلى أن. المتبادل بي 
جمة يقتض 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  التطت 
ز ي حي 

ز
قالمرئيات السلوكية ف
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