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ي حت   التطبيق
 
المرئيات السلوكية ف

ونية ي المواقع الإلكتر
 
تقليل العوائق ف

ي هذا الدليل ثمرة لجهود تعاونية بي   وحدة المرئيات السلوكية بولاية نيو س
اوث ويلز يأتر

تناسب ومركز الرياض للسياسات السلوكية، استهدفت توطي   أفضل الممارسات بما ي

ي .مع سياق المملكة العربية السعودية والعالم العرت 

ج  التواصل معنا ع بر إذا كانت لديكم أي تعليقات أو أسئلة أو ملاحظات حول الدليل، فت 

ي
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تقليل العوائق
ونية ي المواقع الإلكتر

 
ف

، ونقطة الاتصال الأولى، و ي علاقتنا مع عملائنا؛ فهي تمثل المرجع الأساشي
 
ونية عنصٌر جوهري ف القناة المواقع الإلكتر

ي يتفاعل معها العملاء
.المركزية الأهم التر

ي المقام الأ
 
ي ف

ول، يختص هذا الدليل بالمحتوى المكتوب والمرت 
، يسهل عل الموظفي    وهو مُعد بأسلوب بسيط وعملي

ي
وإن حتر. الحكوميي   استخدامه بدون الحاجة إلى أي تدريب تقت 

ي إدخال تعديل مباسرر عل بنية الم
 
وقع، كانت سطلتهم محدودة ف

اتيجيات لت وجيه فلديهم فرصة سانحة للاستفادة من هذه الاستر

ي المحتوى الرقمي
ّ
.المحادثات مع مطوري الموقع ومُعد

ونية لإيجاد معلومات أو تقد يم يستخدم العملاء مواقعنا الإلكتر
طلبات أو استفسارات أو شكاوى أو إجراء مدفوعات أو تقديم 

احات، وغت  ذلك الكثت 
توى لذا، يجب تيست  الوصول إلى المح. اقتر

ونية وتوضيحه وتبسيطه، بل ويجب أي ا أن عل مواقعنا الإلكتر
ً
ض
ي 
 
ي تيست  أمورهم، لا ف

 
ي احتياجات عملائنا وأن يسهم ف يلت 

.تعقيدها



قابلية الاستخدام والتصفح-1
هل يستطيع العملاء إيجاد الموقع بسهولة؟▪

هل يسهل استخدام الموقع، لا سيما عل الهواتف ▪

المحمولة؟

هل يسهل تصفح الموقع؟▪

التصميم-2
دمون هل خضع الموقع للتبسيط حتر يتمكن المستخ▪

من إيجاد المعلومات الرئيسية وفهمها بسهولة؟

ستخدم التقنيات المرئية باستمرار؟▪
ُ
هل ت

ي مختلف صفحات الموقع لإبراز المعلومات الرئيسي
 
ة؟ف

ي أماكن بارزة؟▪
 
عرَض أهم المعلومات ف

ُ
هل ت

الصياغة والمحتوى-3

ي مختل▪
 
ستخدم المصطلحات باتساق ف

ُ
ف هل ت

صفحات الموقع؟

هل محتوى الموقع مكتوب بصياغة سهلة ▪

؟ ي الفهم وبطابع إيجات 

هل يستخدم الموقع لغات أخرى غت  العربية؟▪

و هل يتم تجنب المصطلحات المتخصصة غت  المألوفة أ▪
توضيحها بعبارات بسيطة؟

اتالنتيجة والملاحظات والتعليق-4

هل يستطيع العملاء تقديم ملاحظاتهم ▪

ي تحسي   الموقع؟
 
وتعليقاتهم للمساهمة ف

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

يرئيسيةعناصرأربعةتوجد
اتهامراعينبع 

يوتقليلهاالعوائقتحديدعند
 
قعالمواف

ونية .الإلكتر

من أين البداية



ي تقليل العوائق ف
ون يةالمواقع الإلكتر
دليل مرجعي سري    ع

قابلية -1
الاستخدام 
والتصفح

هل يستطيع العملاء إيجاد الموقع بسهولة؟

ي
وت  ضمان تسهيل العثور عل الموقع الإلكتر

ي قد يستخدمها العميل فعليًا▪
.استخدام مصطلحات البحث التر

ي▪
 
ي عت  تضمي   روابط ف

وت  جذب الزيارات إلى الموقع الإلكتر

ي يتفاعل العملاء من خلالها مع القطاع الحكومي▪
.المنصات التر

تهدفة التأكد من أن الروابط التشعبية توجّه العملاء إلى الصفحة المس▪
عل الموقع

ي بمختلف صفحاته قابل للاستخ
وت  دام؟هل الموقع الإلكتر

ي من جانب الأشخاص ذ
وت  وي التأكد من قابلية استخدام الموقع الإلكتر

الإعاقة، وإمكانية استخدامه عل مجموعة واسعة من المتصفحات 

.وجميع الأجهزة

؟ ي
وت  هل يسهل تصفح الموقع الإلكتر

ي
وت  ي مختلف صفحات الموقع الإلكتر

 
.إرشاد العميل ف

ي لأحدث إصدار من إرشادا▪
وت  ت التأكد من استيفاء الموقع الإلكتر

(WCAG)قابلية استخدام محتوى الويب 

ي بما يناسب الهواتف المح▪
وت  مولةالحرص عل تحسي   الموقع الإلكتر

ي تخصيص تجربة المستخدم عن طريق تجميع المحتوى ذي الصل▪
 
ة ف

ابطة يسهل عل العملاء التعرف عليها .أقسام أو قطاعات متر

طة بحث س▪ هلة تمكي   العملاء من التصفح عت  توفت  أسرر

.الاستخدام

.خيارات7-5استخدام القوائم المنسدلة بمجموعة محدودة من ▪

يلات تصميم الروابط التشعبية للعناوين والصفحات و▪ التت  

.لتكون وصفية قدر الإمكان



مالتصمي-2

هل من السهل الوصول إلى المعلومات ذات الصلة؟
ي لتسهيل العثور عل المعلومات الرئيسية وفهم

وت  .هاتبسيط الموقع الإلكتر

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

ة ووصفية ولها صدى عند القارئ▪ .استخدام عناوين قصت 

.توظيف الفراغات لزيادة الفهم وتجنب الإرباك البصري▪

ي
ز أهم المعلومات بطريقة مرت  ِ ة؟هل الموقع يُت 

ي لزيادة إبراز المعلومات الرئيسية
.استخدام عناصر التصميم المرت 

الصياغة -3
والمحتوى

ي تقليل الجهد المطلوب
 
سهم ف

ُ
من هل صياغة الموقع ت

العملاء؟
وقع تبسيط المفردات وتراكيب الجمل لتسهيل فهم محتوى الم

ي
وت  .الإلكتر

ة▪ .استخدام صياغة لغوية بسيطة وجمل قصت 

جمة ▪ (إن وجدت)استخدام روابط واضحة للمواد المتر

ة تجنب المصطلحات المتخصصة والقانونية واستخدام بدائل سهل▪

.الفهم

ي نوافذ منبثقة للمصطلحات المتخصصة دون ا▪
 
لإخلال استخدام تعريفات ف

.بالاتساق

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

النتيجة -4
والملاحظات 
والتعليقات

ع هل يوجد فهم واضح لكيفية تفاعل العملاء مع الموق
؟ ي
وت  الإلكتر

متابعة تفاعل العملاء وإتاحة الفرصة أمامهم لتقديم 

.ملاحظاتهم وتعليقاتهم

.متابعة معدلات تفاعل العملاء وتحديد أسباب مغادرتهم للموقع▪

ن العملاء من التعبت  عن انطباعا▪
ّ
تهم حول توفت  طريقة للتفاعل الفوري تمك

.الموقع

ي منتصف الشاشة▪
 
ي أعل القائمة، وف

 
.وضع أهم المعلومات ف

.استخدام الأيقونات لدعم مضمون النص▪

.استخدام الألوان لزيادة إبراز أهم المعلومات▪



01
قابلية الاستخدام 

والتصفح



حقابلية الاستخدام والتصف-1
محتويات هذا القسم

ي
وت  .تسهيل العثور عل الموقع الإلكتر

ي
وت  ي مختلف صفحات الموقع الإلكتر

 
.إرشاد العميل ف



العثور عل الموقعتسهيل

لعي  حترالعملاء،معظم
َّ
يللصفحةالكاملالاسميتذكروالنالموقع،إجراءاتعلالمُط

يالإلكالرابطعنناهيكعنها،يبحثونالتر
.(URL)تروت 

يوهذا.الرئيسيةصفحتهمهيجوجلفإنالناس،لمعظموبالنسبة
ورةيعت  تخدامباسجوجلمنالموقعصفحةعلالعثورإمكانيةضمانصر 

.المفتاحيةالكلمات

ي
 
،موقعمليار1.9نحووجودظلف ي

وت  رإلىنهدفأنعليناإلكتر
ُّ
ونيةمواقعناتصد يالبحثلنتائجالإلكتر

 
المفتاحيةلماتالكاستخدامعندجوجلف

ةروابطتأمي  إلىبالإضافةالمستهدفة، .أخرىرقميةقنواتمنللموقعمباسرر

قابلية الاستخدام والتصفح-1

مثال

البحث

تحسي   تجربة العميل

النتائج الأبرز

ي حت   التطبيق
 
المرئيات السلوكية ف

ونية ي المواقع الإلكتر
 
تقليل العوائق ف

إدارة خدمة العملاء



اتيج ية؟ما خطوات تنفيذ هذه الاستر
فحقابلية الاستخدام والتص-1

استخدام مصطلحات البحث 
ي سيستخدمها العميل

.التر

ملاء التأكد من أن الروابط التشعبية توجّه الع
ة إلى الصفحة المستهدفة عل المو قعمباسرر

ي
 
ي تظهر ف

نتائج كشفت إحدى الدراسات أن الروابط الثلاثة الأولى التر
1.من جميع النقرات عل محرك البحث% 44البحث تستحوذ عل 

عل كل خطوة بحث إضافية أو نقرة زائدة يضطر العميل إليها للعثور
ي رحلة العميل

 
.الموقع تضيف عوائق ف

إحدى طرق معرفة هذه الكلمات المفتاحية هي سؤال العملاء 
د ذلك الحقيقيي   عما يبحثون عنه للعثور عل الموقع، ويمكن بع

ي 
سؤال الأشخاص الذين لم يزوروا الموقع بعد عن الكلمات التر

.يتوقعون أنها ستوصلهم إلى الموقع

ي تتعامل مع أعداد كب* 
يرة عل وجه الخصوص للقنوات التر

.من العملاء

اتيجية أن تزيد من نطاق الوصول إلى العملاء  من شأن هذه الاستر
كتشف ب

ُ
ي قد لا ت

ونية التر طرق وجذب الزيارات إلى المواقع الإلكتر
.اعتيادية

ي الموحد : مثال
ي( نفاذ)بوابة النفاذ الوطت 

ي السعودية تتر
 
ح ف

ة بالخدمة الإلك ترونية للجهات الحكومية ربط المستخدمي   مباسرر
ي عام . المستهدفة بعد تسجيل الدخول الموحد

 
، 2020وف

عل أساس سنوي % 14بزيادة -مليون معاملة 35استقبلت البوابة 
ي تبسيط الإجراءات مقارنة بصفحات-

 
مما يؤكد فعاليتها ف

3.البوابات التقليدية

ي هذا القسم
 
ي . هذا النص هو مثال عل محتوى يمكن تقديمه ف

وهو نص عشوات 

ي
.مقدم لغرض الحفظ المكات 

ي هذا القسم
 
ي . هذا النص هو مثال عل محتوى يمكن تقديمه ف

وهو نص عشوات 

ي
.مقدم لغرض الحفظ المكات 

ة توجّ: مثال ه إلى أضافت وزارة التجارة السعودية روابط مباسرر
يارة نماذج تراخيص الأعمال عل صفحتها الرئيسية الأكتر ز

، مما يتيح للمستخدمي   (Business.saمنصة الأعمال )
وائم الوصول إلى صفحة الطلب الصحيحة دون التنقل عت  ق

2. متعددة

شادي لسهول ة الدليل الاستر
الوصول لمحتوى المواقع 

ونية الحكومية الإلكتر

ياق يوفر هذا الدليل معايت  قابلية استخدام متناسبة مع س
ة ، ومتوافقة مع إرشادات قابليالمملكة العربية السعودية
، ومخصصة للمنصات (WCAG)استخدام محتوى الويب 

يوصي ويحدد الدليل أدوات لاختبار قابلية الاستخدام و. العربية
ن فيهم بم-بالتقنيات المساعدة لتمكي   جميع المستخدمي   

من استخدام المواقع -الأشخاص ذوو الإعاقة وكبار السن 
".الرقمنة هي الأساس"الحكومية بما يتماشر مع مبدأ 

مثال

البحث

تحسي   تجربة العميل

بة حظالبحث صر 

مثال

اتيجيات تق ليل تعرّف عل استر
ي تواجه عملاءك

العوائق التر

معرفة المزيد

ي عت 
وت  جذب الزيارات إلى الموقع الإلكتر

ي المنصات
 
تضمي   روابط للموقع ف

ي يُحتمل بالفعل تواجد العملاء فيها
.التر

https://dga.gov.sa/en/Web_Accessibility_of_Government_Websites
https://dga.gov.sa/en/Web_Accessibility_of_Government_Websites
https://dga.gov.sa/en/Web_Accessibility_of_Government_Websites


ي مختلف صفح
 
ات إرشاد العميل ف

ي
وت  الموقع الإلكتر

يصعوبةواجهتهمإذا-الموقعزوارأنإلىالإشارةتجدر
 
شفتكإذعليها،الحصولدونمغادرتهإلىيميلون-عليهمعينةمعلوماتإلىالوصولف

يثانية15منأكتريمضوالمالقراءنصفمنأكترأنالويبلصفحاتمشاهدةملياريعت الزوارسلوكتتبعتدراسة
 
الصفحةمشاهدةف

يالموقعتصميمالمهممنلذا،4.الواحدة
وت  5.التصفحسهلليكونالإلكتر

مثال

ي أو تط
وت  ، وهو عبارة عن تمثيل بصري بسيط يُظهر بنية وتنسيق موقع إلكتر بيق، تمامًا مثل يُطلق عل هذا التصميم اسم المخطط الهيكلي

وع .الخريطة الهيكلية للمشر

قابلية الاستخدام والتصفح-1



اتيج ية؟ما خطوات تنفيذ هذه الاستر
قابلية الاستخدام والتصفح-1

صنف المعلومات حسب المجموعات 
.المستهدفة

استخدام القوائم المنسدلة 
.خيارات7-5بمجموعة محدودة من 

رطة تمكي   العملاء من التصفح عت  توفت  أش
.بحث سهلة الاستخدام

توجيه القارئ إلى هذه المعلومات باستخدام عناوين توضح 
".أنا صاحب عمل"أو " أنا موظف"الجمهور المستهدف، مثل 

قع يساعد عرض المعلومات بهذه الطريقة عل تخصيص محتوى المو
ين حسب الاهتمامات الشخصية للزوار، الذين سينجذبون إلى العناو

ي تناسبهم
.التر

ز الروابط التش ي تنجذب العي   إلى النص الذي تحته خط، مما يُت 
 
عبية ف

وإذا صمُمت هذه الروابط التشعبية لتكون وصفية،. أي صفحة
الموقع فسيصبح بإمكان العملاء استخدامها لمعرفة كيفية تصفح

ي بشعة وسهولة
وت  .الإلكتر

ذه استخدم ه"من المستحسن عند استخدام الصياغة التالية : مثال
نامجالأداة للتحقق من ي ل" أهليتك لهذا الت  لنص إضافة رابط تشعت 

ي
.الوصف 

ا لتوجيهات هيئة الحكومة الرقمية، أصبح الكثت  من المواق
ً
ع وفق

ي مخت
 
يط بارز للبحث ف لف الحكومية السعودية الآن يحتوي عل سرر

ي صفحات الموقع، مما يوفر تجربة بحث بديهية عل النحو المألوف
 
ف

ية تعرض منصات مثل أبشر ووزارة الداخل. المنصات الأخرى مثل جوجل
ي كل صفحة، مع عوامل فرز my.gov.saو

 
طة البحثية ف هذه الأسرر
احات للكلمات المفتاحية ا لتقرير هيئة الحك. مدمجة واقتر

ً
ومة ووفق

، أدى هذا التصميم إلى زيادة سهولة إيجاد الخدمات 2025الرقمية لعام 
ثانية، مما 12وتقليل متوسط وقت جلسة المستخدم بمقدار % 45بنحو 

7.يشت  إلى وصول أسرع وأكتر كفاءة إلى الخدمات

مثال

ي هذا القسم
 
.هذا النص هو مثال عل محتوى يمكن تقديمه ف

ي
ي مقدم لغرض الحفظ المكات 

.وهو نص عشوات 
ي. ويمكن استبداله بأي نص آخر

ي مقدم لغرض الحفظ المكات 
.وهو نص عشوات 

أنا موظف

يرج  اختيار أي مما يلي

أنا صاحب عمل

ونية واستخد ام قد يكون تصفح المواقع الإلكتر
ا لبعض العملاء، و ً تشت  الأدوات الرقمية تحديًا كبت 
الأدلة المستقاة من السياق السعودي إلى أن 

ندما خاصة ع-المعرفة الرقمية لا تزال تشكل تحديًا 
-ين تكون الصياغة وتجربة المستخدم غت  واضحت

ي وذلك عل الرغم من الإلمام بالقراءة والكتابة ف
8.عموم المملكة

ض بأن عملاءنا سيكونون جميع ي ألا نفتر
هم ينبع 

ي استخدام محتوى 
 
عل درجة واحدة من المهارة ف

لذا، من المستحسن عند العمل عل . الموقع
ي مراعاة الفوارق بينهم لأن الب

وت  عض الموقع الإلكتر
.ميسيحتاج إلى المساعدة لاستخدام المحتوى الرق

شعورإلىالخياراتمنالكثت توفت يؤديقد
."الاختيارإرهاق"إلىيؤديممابالإرهاق،المستخدمي  

يالعملاءيقعأنالمرجحمن
 
قيودمواجهةعندالاختيارإرهاقف

الذيبالمحتوىدرايةعليكونونلاوعندمامتعددة،وخياراتزمنية،
راختصاالمستحسنمنالاختيار،إرهاقولتفادي6.معهيتفاعلون
حيثماعناصر7-5علتزيدوألاالأخرىالخياراتومجموعاتالقوائم
.ذلكأمكن

نللعناويالتشعبيةالروابطتصميم
يلاتوالصفحات قدريةوصفلتكونوالتت  

.الإمكان

المعرفة الرقمية
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التصميم



التصميم-2
محتويات هذا القسم

ي لتسهيل العثور عل المعلومات الرئيسية وفهمها
وت  تبسيط الموقع الإلكتر

ي لزيادة إبراز المعلومات الرئيسية
استخدام عناصر التصميم المرت 



ي
وت  تبسيط الموقع الإلكتر

ات لتسهيل العثور عل المعلوم
الرئيسية وفهمها

ي تصميم الموقع بأسلوب بسيط 9.ينخفض مستوى الفهم لدى المستخدمي   عند القراءة عل الشاشة إذا ما قورنت بالقراءة الورقية
لذا، ينبع 

.ومفهوم

التصميم-2

مثال



اتيج ية؟ما خطوات تنفيذ هذه الاستر
التصميم-2

ي " أجزاء"تقسيم النص إلى 
 
أقصر وأسهل ف

.الفهم
اك توظيف الفراغات لزيادة الفهم وتجنب الإرب

.البصري

اصة تجعل قراءتها ت جربة لا شك أن الفقرات الطويلة والنصوص والمتر
رات وبإمكاننا تسهيل الأمر عل عملائنا عن طريق صياغة فق. صعبة

ة تركز كل منها عل فكرة محددة، وهذا ما يسم بالتقسي .مقصت 

ل فهم المعلومات واستذكارها، وله أهمية 10هذا التقسيم يُسهِّ
ونية، لأن العملاء يبحثون عن إجابات ي المواقع الإلكتر

 
ا ف

ً
سريعة أيض

رونية لذلك، يجب أن تكون الفقرات عل المواقع الإلكت. لأسئلتهم
ي المطبوعات الورقية

 
اتها ف .أقصر من نظت 

ثنتان جملة واحدة أو ا: ونوصي باتباع هذه القاعدة الذهبية والبسيطة
.لكل فقرة، وفكرة واحدة أو موضوع واحد لكل فقرة

ببلالقارئ،إرهاقإلىالمحتوىمنالإكثارسيؤدي ليهعوسيُصعِّ
منالاستفادةيمكنناالإشكالية،هذهولتفادي11.عنهيبحثماإيجاد

يالموقععرضبهدفالفراغات
وت  بأسلوبالإلكتر

ّ
.مُبسط

ي الهوامش ( 1)الفراغات هي المسافات الخالية الموجودة 
 
ف

بي   الأعمدة ( 3)حول الرسومات والصور، و( 2)والفواصل والأطراف، و
لوان، ولا يُقصد بالمسافة الخالية أنها خالية من الأ. والأسطر والأحرف

.بل هي كناية عن الفراغ الذي يأخذ اللون الأساشي للموقع

12القواعد الذهبية للفراغات

كلما زادت الفراغات حول العنصر، زاد انجذاب العي   ▪
إليه، لذا من المستحسن الاستفادة من هذه 
ي جذب الانتباه إلى ع

 
اتيجية عند الرغبة ف .نصر ماالاستر

ي كل صف▪
 
ي تحقيق توازن بي   الفراغات ف

.حةينبع 
ي مجموعة بصرية▪

 
يجب وضع العناصر المتآلفة ف

عل واحدة، والمباعدة بي   العناصر المتباينة والحفاظ
ب مبدأ التقار"وهذا يُعرف باسم )فراغات أكت  بينها 

ي التصميم
 
13"( ف

يجب استخدام مساحة الهوامش بطريقة متسقة▪

مثالمثال

1

23

سهّل عل العملاء فهم القسم الذي 
ُ
اتيجية ت هذه الاستر

ي زيارت
 
ي يرغبون ف

ها بعد يتصفحونه، وتوجههم إلى الصفحة التر
.ذلك

ي هو الذي يصف الفئة 
وت  ي أي موقع إلكتر

 
العنوان المناسب ف

.االمستهدفة من الصفحة أو الفقرة ويعطي لمحة عن محتواها أيضً
ي مرحلة الطفولة المبكر"قد يكون عنوان : مثال

 
أكتر " ةلأولياء الأمور ف

ت صياغته عل النحو التالىي  ا إذا تغت 
ً
فلك دليل لدعم نمو ط"وصف

".من الولادة وحتر سن الثامنة

ة ووصفية وله ا استخدام عناوين قصت 
.صدى عند القارئ



استخدام عناصر التصميم 
ي لزيادة إبراز

المرت 
.المعلومات الرئيسية

ة وعناصرها البصرية البارزة بأنها أيس ي تتمت   بتصاميمها الجذابة وألوانها الممت  
ونية التر ت  المواقع الإلكتر

َ
عت
ُ
ي الاستخدام وأجدت

 
رُ رُ ف

ة تفاعل المستخدمي   معها
14.بالثقة وأقدرُ عل زيادة فتر

التصميم-2

مثال



اتيج ية؟ما خطوات تنفيذ هذه الاستر
التصميم-2

ي
 
ي أعل القائمة، وف

 
وضع أهم المعلومات ف

.منتصف الشاشة
17.استخدام الألوان لزيادة إبراز أهم المعلومات

لذا، من 15.تميل أنظارنا بطبيعتها إلى أعل الصفحة أو القائمة
مات المستحسن الاستفادة من هذه الطبيعة عن طريق وضع المعلو

ي منتصف كل صفحة
 
ي الأعل وف

 
.الأكتر أهمية ف

، وتوجّه تر ي عل الصفحة جاذبية بصرية أكت 
ضف 
ُ
كت   القراء نحو الألوان ت

ة وقد أظهرت إحدى الدراسات أن استخدام الألوان البارز. محتوى معي ّ 
ي جذب أنظار المستخدمي   إلى الروابط المهمة، وزيادة 

 
يُسهم ف

18.مولإحساسهم بالتحكم أثناء استخدام دليل بحث عل الهاتف المح

أو 3الحرص عل استخدام الألوان باعتدال، لأن زيادة الدرجات اللونية عن
ة المحفزات البصرية4 وأضف إلى ذلك استخدام 19.يُربك القراء بكتر

ي النص 
 
ي: مثال)الألوان المتباينة ف

ي الخلف 
 
( ات الداكنةالألوان الفاتحة ف

ي 
 
بهدف زيادة وضوح المحتوى للأفراد الذين يعانون من ضعف ف

20.البصر

[نص مؤقت للدليل]

.استخدام الأيقونات لدعم مضمون النص
ي نقل المعت  

 
الأيقونات من أروع الطرق المستخدمة ف

ي إيجاد المعلومات بشعة عت  إل
 
قاء ومساعدة المستخدمي   ف
ت لذا، من المهم استخدام الأيقونا. نظرة سريعة عل الصفحة

ق العميل بحفظ أيقونات م
َ
ره
ُ
.تعددةباتساق واعتدال حتر لا ن

فكرة اختيار الأيقونات شائعة الاستخدام والمعروفة لتمثيل ال
ح مكتوب بجانبها أدت وقد. المراد نقلها، مع إمكانية إضافة سرر

اتيجية عل سبيل المثال إلى زيادة فهم العملا ء هذه الاستر
وط التعاقدية وسياسات الخصوصية بنسبة  مقارنة % 34للشر

16.بالتعريفات النصية فقط

ية والتنمية الاجتماعية أيق ونات يستخدم موقع وزارة الموارد البشر

.راءتمثل البيانات المعروضة مما يزيد من وضوح المعلومات للق

مثالمثال

يتقديمهيمكنمحتوىعلمثالهوالنصهذا
 
.القسمهذاف

ينصوهو
يالحفظلغرضمقدمعشوات 

.المكات 

يتقديمهيمكنمحتوىعلمثالهوالنصهذا
 
.القسمهذاف

ينصوهو
يالحفظلغرضمقدمعشوات 

.المكات 
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الصياغة والمحتوى-3
محتويات هذا القسم

ي
وت  استخدام الصياغة اللغوية البسيطة لتسهيل فهم محتوى الموقع الإلكتر

ي
وت  اتيجيات لمعرفة مدى سهولة قراءة الموقع الإلكتر استر



استخدام الصياغة اللغوية 
توى البسيطة لتسهيل فهم مح

ي
وت  الموقع الإلكتر

ي يكتسب استخدام الصياغة اللغوية البسيطة أهميته من الرغبة ف
ائح عملائنا، بمن فيهم ذوو المهارات القرائية  التواصل مع جميع سرر

.والكتابية المحدودة
ى الرغم تؤكد أبحاث سعودية أن المعرفة الرقمية لا تزال تشكل تحديًا عل

ديد من ارتفاع معدلات الإلمام بالقراءة والكتابة بوجه عام، حيث تم تح
ي المهارات الرقمية وقابلية الاستخدام والثقة كعوائق رئيسية أمام

تبت 
ونية . الخدمات الحكومية الإلكتر

بة وجدت دراسة أن المواطني   استشهدوا بالمعرفة الرقمية كعق: مثال
نت ي التعامل مع الخدمات الحكومية عت  الإنتر

 
8.ف

سهّل استخدام ا
ُ
لموقع ومن خلال تبسيط الصياغة اللغوية، فإننا ن

ي أمام عدد أكت  من العملاء
وت  .الإلكتر

ي ألا ننظر إلى هذه الجوانب عل أنها نقاط ضعف، بل علينا 
ينبع 

اتيجية تتطلب التخطيط لها ات استر السؤال و. التعامل معها كمتغت 
ي أن نطرحه عل أنفسنا

ي تقديمه لعم: الذي ينبع 
لائنا ما الذي ينبع 

ي ظل معرفتنا لسماتهم؟
 
ف

و: تذكت  ر من تسهيل استخدام المواقع الإلكتر نية لن يحدث أي صر 
.وتوضيحها وتبسيطها قدر الإمكان

الصياغة والمحتوى-3

ة لاستخدام الصياغة اللغوية البس يطة؟ما سبب الأهمية الكبتر

سهم استخدام الصياغة اللغوية
ُ
ي

ي زيادة الفهم بنسبة ت
 
صل الواضحة ف

سهم المحتوى س%50إلى 
ُ
هل ، بينما ي

ي زيادة التفاعل بنسبة 
 
، %60القراءة ف

هن على أن الوضوح يزيد من  مما يتر
21هافعالية الرسائل وسهولة استيعاب



اتيج ية؟ما خطوات تنفيذ هذه الاستر
ي
ة تجنب المصطلحات المتخصصة والقانوت 

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

يُوصَ باستخدام أبسط المصطلحات قدر الإمكان لمساعدة 
، لأنه المستخدمي   عل فهم الموقع بشعة وسهولة عت  نظرة سريعة
من النادر أن يقرأ المستخدمون النص كله الموجود عل الموقع، 

.ويكتفون بإلقاء نظرة سريعة عل الصفحة

لمات عندما نشت  إلى المصطلحات المتخصصة، فإننا نتحدث عن الك
دة أو الغامضة

ّ
، غالبًا م. والعبارات المُعق ي القطاع الحكومي

ا فف 
 لعمل

ً
نا، لكن هذه نستخدم المصطلحات المتخصصة اختصارًا وتسهيلا

صعّب الفهم عل العملاء
ُ
.المصطلحات ت

ب عل القارئ استخدام المصطلحات المتخصصة والقانونية يُصعِّ
 من عبارة : مثال. فهم المحتوى عت  النظرة الشيعة

ً
يمكن"فبدلا

للمتقدمي   استخدام قناة مساعدة العملاء للاستعلام عن حالة 
يمكنك بمجرد تقديمك للطلب،"، يمكننا استخدام عبارة "طلبهم الجاري

".التحقق من حالته عت  هذا الرابط

ي نوافذ منبثق
 
ة استخدام تعريفات ف

للمصطلحات المتخصصة دون الإخلال
.بالاتساق

ة تعريفٍ إذا استخدمنا مصطلحًا تقنيًا أو قانونيًا، فعلينا مراعاة إضاف
ه فوق المصطلح، مع له بحيث يظهر عندما يُمرر المستخدم مؤسرر
ي مختلف أقسام الموقع تف

 
اديًا استخدام المصطلحات باتساق ف

.للالتباس

ي معظم الناس إلى الموقع الحكومي بأسئلة محددة
عي   لذا، يت. يأتر

ى بصورة تسهيل تجربتهم من خلال توقع أسئلتهم وتنظيم المحتو
دمة ما يمكن أن تتضمن صفحة متعلقة بطلب خ: مثال. تجيب عنها
ّ ما"و" هل أنا مؤهل؟"عناوين مثل   علي

ي يتعي  
الوثائق التر

".تقديمها؟

اتيجية عل سبيل المثال إلى زيادة فهم ال وط أدت هذه الاستر سرر
ين مثل التعاقدية وسياسات الخصوصية مقارنة باستخدام عناو

22"(.الوثائق المطلوبة: "مثال)الموضوعات 

اتيجية وصفحات الأسئلة ي عدم الخلط بي   هذه الاستر
الشائعة، ينبع 

ي 
 
ي سيطرحها ال"بل من المستحسن التفكت  ف

عملاء عند الأسئلة التر
 من" زيارة هذه الصفحة

ً
ي المحتوى، بدلا

 
ومن ثم دمج الإجابات ف

".الأسئلة الشائعة"إنشاء قسم منفصل يضم 

جمة  إبراز المعلومات المتر
.بوضوح

جمة  يلات أو نسخة متر جمة، مثل تت   عند تقديم معلومات متر
لإحدى صفحات الموقع، فعلينا التأكد من سهولة عثور العملاء

.عليها

جم إليها ف ي تستخدم نصًا باللغة المتر
ي جذب تساعد الأزرار البارزة التر

جمة اتيجية أكتر فعالية من. انتباه العملاء إلى التر مجرد وهذه الاستر
".Xانقر هنا لزيارة الموقع باللغة "كتابة 

مثالمثال

ناة يمكن للمتقدمي   استخدام ق
مساعدة العملاء للاستعلام عن 

.حالة طلبهم الجاري

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

الوثائق المطلوبة

ي–
.نص عشوات 

ي آخر–
.نص عشوات 

ي ثالث–
.نص عشوات 

ي يتعي   عل
يّ ما الوثائق التر
تقديمها؟

ي–
.نص عشوات 

ي آخر–
.نص عشوات 

ي ثالث–
.نص عشوات 

الصياغة والمحتوى-3



اتيجيات لمعرفة مدى سهو لة استر

ي
وت  قراءة الموقع الإلكتر

قد يرى العميل أن الموقع يصعب قراءة محتواه، لا سيما إن كان صاحب الموقع هو من تولى
ي مع عملاء من. إعداده

وت  وأفضل طريقة لتقييم سهولة القراءة هي اختبار الموقع الإلكتر
.مستويات تعليمية مختلفة

ي كل 
 
ا ف

ً
من المفهوم أن تنفيذ هذه الطريقة لا يكون ممكن

سخ متوالية من صفحة الموقع ب
ُ
ة الأوقات، لاسيما عند إعداد ن وتت 

.سريعة

ي هذه الحالة 
 
إذا تعذر اختبار الموقع مع العملاء، فإننا نوصي ف

يباستخدام الأدوات الرقمية لتقييم قابلية قراءة الموقع الإل
وت  .كتر

م اختبار 
َ
دى سهولة للقراءة من أجل قياس مكينكيد-فليشيُستخد

ي فهم النص وتحديد المستوى التعليمي المطلوب لاستيع
 
ابه ف

23.المتوسط

قراءته كلما قل المستوى التعليمي اللازم لفهم النص، زادت سهولة
.واستيعابه

ية تتبع المنصات الحكومية السعود
إرشادات my.gov.saمثل منصة 

ي تؤكد عل
التصميم الوطنية التر

ة استخدام الصياغة اللغوية البسيط
ة والتصميم الواض ح والجمل القصت 

ويؤدي ذلك إلى. مع الفراغات الواسعة
تقديم صفحات سهلة القراءة تقلل
الجهد المطلوب من المستخدمي   
وتساعدهم عل إنجاز مهامهم 
ي تحسي   

 
بشعة، مما يسهم ف

ات قابلية الاستخدام وزيادة رض ا مؤسرر
24.المستخدمي  

الصياغة والمحتوى-3

ي ا
 
ي السياق السعودي، قد لا يوفر المستوى التعليمي ف

 
ختبار ف

ا لسهولة القراءة ال-فليش ً ا مباسرر ً محتوى كينكيد للقراءة مؤسرر
، خصوصًا باللغة العربية ي ألا تعتت  نتائ. المحلي

 عل وينبع 
ً
جه دليلا
ا م
ً
ا معين

ً
ن أن نصًا ما مناسب للقراءة من قبل فرد أمض  عدد

ي التعليم
 
.السنوات ف

 ب
ً
ا فعّالا ً ورة ورغم ذلك، تبفر المستويات التعليمية مؤسرر صر 

يطة التعديل، لا سيما عند دمجها مع مبادئ الصياغة اللغوية البس
ي تعتمدها الإرشادات الرقمية الحكومية السعودية

.التر

لقراءة صفحة 12-11مستوى " كينكيد-فليش"إذا أظهر مقياس : مثال
ي الصفحة 8-7عربية، فإن إعادة صياغة النص لتحقيق مستوى 

 
ف

ي وضوح القراءة
 
ن ف ية قد يدل عل تحسُّ .الإنجلت  

، يمكن الاستعانة بأدوات إلك ترونية مثل ولتقييم المحتوى باللغتي  
Hemingway Editorو"Readable.io " ي للمحتوى الإنجلت  

، لتحديد الجمل الطوي ي لة والمنصات المشابهة للمحتوى العرت 
.والمصطلحات الصعبة والمشكلات الكتابية الشائعة

ملحوظة



04
النتيجة والملاحظات 

والتعليقات



اتالنتيجة والملاحظات والتعليق-4
محتويات هذا القسم

متابعة تفاعل العملاء وإتاحة الفرصة 
أمامهم لتقديم ملاحظاتهم وتعليقاتهم



النتيجة والملاحظات والتعليقات-4

متابعة تفاعل العملاء وإتاحة 
الفرصة أمامهم لتقديم 
ملاحظاتهم وتعليقاتهم

ي قد تسهم
ي يشعر بها العملاء وملاحظاتهم التر

ي تحديد نقاط الضعف التر
 
اتيجية ف ي تحسي   تساعد هذه الاستر

 
ف

ي
وت  .الموقع الإلكتر

بة حظالبحث صر 

ي استبياننا القصت 
 
يرج  المشاركة ف

الهوية هذا الاستبيان الذي لا يطلب أي بيانات متعلقة ب
.يساعدنا عل تقديم أفضل خدمة لكم

مثال



اتيج ية؟ما خطوات تنفيذ هذه الاستر
متابعة معدلات تفاعل العملاء

.وتحديد أسباب مغادرتهم للموقع
ن الع

ّ
ملاء توفت  طريقة للتفاعل الفوري تمك

.من التعبت  عن انطباعاتهم حول الموقع

ونية الآن جمع بيانات حول الم دة بات بإمكان معظم المواقع الإلكتر
ي يقضيها العملاء عل صفحات معينة، وتحديد مواطن الأخطاء

التر
ي مغادرة العميل للموقع

 
ي تتسبب ف

هذه ول. الشائعة أو المواطن التر
ي تحتوي عل خطوات معقد

ة للمواقع التر ة المعلومات قيمة كبت 
ي يمكن

مثل تقديم الطلبات، لأنها قد تكشف عن الخطوات التر
.تبسيطها لتسهيل تجربة المستخدم

ي عندها يغادر المستخدم : مثال
ترصد منصة أبشر الخطوات التر

مثل تحميل -الموقع أثناء إتمام طلب الخدمات متعدد الخطوات 
وقد أظهرت بعض الخطوات-الوثائق أو ملء النماذج متعددة الخانات 

شد %. 30معدل مغادرة يزيد عل  وأسهمت إعادة التصميم المستر
25%.20-15بهذه المرئيات إلى انخفاض معدلات المغادرة بنسبة 

نت جمع ملاحظات العملاء وتعليقاتهم بشعة وسه . ولةيتيح الإنتر
ي: مثال ية والتنمية الاجتماعية نظام تقت 

م لدى وزارة الموارد البشر
، و ي

وت  ي أسفل كل صفحة من صفحات موقعها الإلكتر
 
هذا بالنجوم ف

ن المستخدمي   من إبداء انطباعاتهم الإيجابية أو ال
ّ
سلبية النظام يمك

وقع بشعة حول تجربتهم لأي من صفحات الموقع عت  تقييم أداء الم
وسهولة استخدامه عل مقياس بالنجوم، بالإضافة إلى تقديم 

ي بعض الحالات)تعليقات إضافية 
 
وقد تساعد هذه الملاحظات(. ف

ي تحسي   تصميم تجربة المستخدم
 
.والانطباعات بعد ذلك ف

مثالمثال

النتيجة والملاحظات والتعليقات-4

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

، لا يمكننا ضمان ال اهي   ي السلوكية المبنية عل الأدلة والت 
 
نتائج ف

حة عل المواقع . كل سياق ات المقتر لذا، فإن اختبار التغيت 
ونية يعد خطوة أساسية لأنه :الإلكتر

ن▪
ِّ
اتبأنثقةاكتسابمنيُمك حققالتغيت 

ُ
نتائجالست

.المرجوة

المقصودةغت العواقبتقليلعليُساعد▪
ن▪

ُ
فذ وننشر يُساعد عل تعظيم العائد عل الاستثمار لأننا لن ن

ثبت فعاليتها
ُ
ي ت
ات التر .سوى التغيت 

ونية هو اخ ي اختبار المواقع الإلكتر
 
تبار من أكتر الطرق المفيدة ف

الذي يتضمن عرض نسخة من صفحة الويب عل( A/B)التقسيم 
ح. نصف المستخدمي   والنسخة الأخرى عل النصف الآخر
ُ
د ت

َّ
د

المراد عرضها عل كل مستخدم "( B"أو " A)"نسخة الصفحة 
ي ت

حقق بطريقة عشوائية، مما يعطي فكرة جيدة عن النسخة التر
.أداءً أفضل من الأخرى

ولمعرفة المزيد عن اختبار التقسيم وكيفية إجرائه، نوصيكم 

: بالرجوع إلى الدليل التالىي
https://www.nsw.gov.au/sites/default/files/2021-05/Ho 

w-to-test-whether-yourbehaviour-

change-intervention-works.pdf

ي الموقع
 
ات ف كيفية اختبار مدى نجاح التغيت 

ي هذا القسم
 
.هذا النص هو مثال عل محتوى يمكن تقديمه ف

ي
ي مقدم لغرض الحفظ المكات 

.وهو نص عشوات 

ي
ي مقدم لغرض الحفظ المكات 

.وهو نص عشوات 

ا؟
ً
هل كان هذا المحتوى مفيد

لانعم
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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
ر
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 عل موارد مفيدة لتحديد العوائق وإزالتها، بما يشمل أدلة تدقيق العوائق ومقاييسها، وشي
ي مجال تدقيق العوائق

 
ي تنشأ ف

.عل تحديث هذه المجموعة بالمستجدات التر

الدعم المتخصص
ي
ي إجراءاتها، بما يشمل الآتر

 
ي الحد من العوائق ف

 
: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•

 
.مراجعة التقدم الذي يحرزه الفريق ف

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

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

ونيةهذه النسخة من وثيقة  ي المواقع الإلكتر
 
عن حكومة نيو ساوث ويلز هي ترجمة الصادرة تقليل العوائق ف

ي أعدتها وحدة المرئيات السلوكية التابعة لحك
ية والتر ومة نيو ساوث للمادة الأصلية المكتوبة باللغة الإنجلت  

. ويلز
ً
ا ودقيق

ً
 أمين

ً
ية نقلً جمة إلى نقل المادة الأصلية المكتوبة باللغة الإنجلت  

ا مع توطينها بما وتهدف هذه التر

ي .يناسب السياق المحلي لزيادة وضوحها وملاءمتها للقارئ العرت 

ية الأصلية هي المصدر الرسمي ي حال وجود أي تعارض أو غموض أو سوء تفس. تظل النسخة الإنجلت  
 
ير، وف

ية عط الأولوية للنسخة الإنجلت  
ُ
.ت

ي ال
 
مواقع تحتفظ حكومة نيو ساوث ويلز بجميع حقوق الملكية الفكرية فيما يخص تقليل العوائق ف

ية ي ذلك المادة الأصلية المكتوبة باللغة الإنجلت  
 
ونية، بما ف ياسات السلوكية ويحتفظ مركز الرياض للس. الإلكتر

ي ذلك
ضمن إطار بحقوق الملكية الفكرية فيما يخص التعديلات الثقافية ودراسات الحالة الإقليمية، ويأتر

جمة إلى اللغة العربية اف المتبادل بي   الطرفي   بالعمل الجماعي الذي أثمر عن هذه التر وه إلى أن وهنا نن. الاعتر
جمة يقتصر عل الأغراض التعليمية والبحثية وما يحقق المصلحة العامة، ولا يج وز استخدام هذه التر
الحصول استخدامها لأي أغراض تجارية، أو إعادة إنتاجها بهدف الرب  ح، أو توزيعها عل نحو يدر مكسبًا تجاريًا دون

ي مسبق من حكومة نيو ساوث ويلز .عل إذن كتات 

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

يد الإل ج  التواصل معنا عت  الت  يإذا كانت لديكم أي تعليقات أو أسئلة أو ملاحظات حول الدليل، فت 
وت  : كتر

rbic@hrsd.gov.sa



ي  التطت 
ي حت  

 
قالمرئيات السلوكية ف
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