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قائمة 
المصطلحات 

التجربــة الكليــة التــي يحظــى بهــا الشــخص عنــد التفاعــل مــع منتــج أو خدمــة أو نظــام، 
لا ســيما فــي المجــال الرقمــي، ومســتوى رضــاه عــن هــذه التجربــة. تشــمل تجربــة 
والوظائــف  الواجهــة  ذلــك  فــي  بمــا  المســتخدم،  تفاعــل  المســتخدم جميــع جوانــب 

العاطفيــة. والاســتجابة  الاســتخدام  وســهولة 

تجربة المستخدم

هو المستخدم المباشر والنهائي للخدمة/ المنصة/ المنتج. المستفيد

هــو دراســة العوامــل المؤثــرة علــى المســتخدم، بمــا فــي ذلــك بيئــة وظــروف وخصائــص 
الاســتخدام لمنتــج أو خدمــة مــا،  وتشــمل عوامــل مختلفة مثل البيئــة المادية والمعايير 

الاجتماعيــة والثقافيــة وأهــداف المســتخدم ودوافعه والقيــود التقنية.
سياق الاستخدام

هي الجهة المسؤولة عن تقديم الخدمة بشكل مباشر للمستفيد. مزود الخدمة

مــع   بالتفاعــل  للمســتخدمين  تســمح  إلكترونيــة  منظومــة  هــي  الرقميــة  المنصــات 
محتوياتهــا ومــع بعضهــم البعــض ومشــاركة المحتــوى والوصــول إلــى العديــد مــن 

الرقميــة. والخدمــات  المنتجــات 
المنصات الرقمية

هــي المنتجــات التــي يتــم إنشــاؤها وتوزيعهــا واســتهلاكها بصيغــة رقميــة وذلــك عبــر 
الإنترنــت أو شــبكات الاتصــال الإلكترونيــة الأخــرى، مثــل البرامــج والكتــب الإلكترونيــة 

والموســيقى ومقاطــع الفيديــو والبودكاســت والــدورات التدريبيــة عبــر الإنترنــت.
المنتجات الرقمية

هــي الأدوات أو الأنظمــة أو الاســتراتيجيات التكنولوجيــة المصممــة لمواجهــة تحديــات 
محــددة أو تلبيــة احتياجــات محــددة فــي بيئــة رقميــة. وتقــوم هــذه الحلــول علــى اســتخدام 
التقنيــات الرقميــة ، مثــل البرامــج والأجهــزة والبيانــات والاتصــال ، لتوفيــر طــرق ســهلة 

وفعالــة لحــل المشــكلات أو الوصــول إلــى نتائــج محــددة.

الحلول الرقمية

هــي نمــوذج افتراضــي  لشــخصية تمثــل مجموعــة أو شــريحة مســتخدمين مســتهدفة، 
حــول  تــم جمعهــا  التــي  والملاحظــات  والبيانــات  الأبحــاث  علــى  بنــاء  إنشــاؤها  ويتــم 
المســتخدمين الحقيقييــن للمســاعدة فــي تصميــم المنتجــات أو الخدمــات التــي تلبــي 
احتياجاتهــم بشــكل فاعــل. )مثــال: أدوات تحليــل البيانــات ومعالجتهــا، أدوات الحوســبة 

الســحابية، انترنــت الأشــياء، أدوات أتمتــة ســير العمــل، وغيرهــا(.

الشخصية الافتراضية 
)Persona(

هي قابلية اســتخدام منتجات أو معلومات أو خدمات ما قائمة على تقنية المعلومات 
ــة  ــار  الســن بنفــس درجــة وفعالي والاتصــالات مــن قبــل الأشــخاص ذوي الإعاقــة وكب

اســتخدامها مــن قبــل الأشــخاص غيــر المعاقيــن.

النفاذية الرقمية 
eAccessibility
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تــم إعــداد هــذا الدليــل مــن أجــل ضمــان إيجــاد حلــول ومنتجــات رقميــة حكوميــة متميــزة وذات جــودة 
عاليــة تركــز علــى احتيــاج المســتخدم ومتطلباتــه وتوقعاتــه، ويتنــاول تعليمــات حــول تطبيــق المقاييــس 
العامــة وأفضــل الممارســات  المتبعــة فــي تجربــة المســتخدم )UX(، ممــا يضمــن إنتــاج حلــول رقميــة 
تحقــق الاســتفادة الكاملــة للمســتفيد فــي وقــت قياســي وبجــودة عاليــة،  وتتكــون مــن عناصــر واضحــة 

قابلــة للقيــاس والتطويــر.

ويأتــي ذلــك انطلاقًًــا مــن توجهــات رؤيــة عمــان  2040 وبالتحديــد فــي أولويــة »حوكمــة الجهــاز الإداري 
للدولــة والمــوارد والمشــاريع«، التــي تتمثــل فــي الأهــداف التاليــة:

مقدمة

التنمويــة  والخطــط  للبرامــج  محــورًًا أساســيًًا  المســتفيد  لوضــع  الوطنــي  التوجــه  الرؤيــة  وتعكــس 
الوطنيــة وضــرورة مشــاركته فيهــا، بمــا فــي ذلــك  برنامجــي »الاقتصــاد الرقمــي« و »التحــول الرقمــي 

الحكوــمي«.

أداء خدمات حكومية 
بجودة عالية 

شراكة متوازنة ومستدامة وأدوار متكاملة بين أطراف العلاقة من القطاعين 
الحكومي والخاص والمجتمع المدني والأفراد لضمان أداء مؤسسي فعال
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لماذا تم 
تصميم هذا الدليل؟ 

مســاعدة الجهــات الخدميــة علــى إجــراء تحســينات جذريــة مبنيــة علــى احتيــاج المســتخدم، بحيــث 
تكــون قابلــة للقيــاس والتقييــم.

تمكيــن الجهــات الحكوميــة مــن تصميــم منتجــات وحلــول رقميــة متكاملــة مثــل المواقــع والمنصــات 
الإلكترونيــة وتطبيقــات الهاتــف النقــال والأدوات المســاعدة، بحيــث تقــدم حلــولًاً للمســتفيد بفاعليــة 

وكفــاءة مــن نســختها الأولــى.

الحفــاظ علــى مســتوى جــودة عــال للمنتجــات الرقميــة عبــر تحســينها بشــكل متواصــل يضمــن 
اــستمرارية فاعليتــها حــتى ــمع تغــير ــظروف الاــستخدام.

تعزيــز ثقــة المســتفيدين بالمؤسســات الحكوميــة، وضمــان سلاســة التعامــل مــع الحلــول الرقميــة 
المقدمة.

ترشــيد اســتخدام المــوارد وتجنــب الهــدر الناتــج عــن عمليــات إعــادة التحســين المتكــررة للحلــول 
الرقمــية.

لمن 
هذا الدليل؟ 

فريق تصميم الحلول والمنتجات الرقمية والمشرفون عليه: 

وكل من يشارك في عملية صنع المنتج الرقمي.

مطور 
الأنظمة 	

مصمم تجربة 
المستخدم	

كاتب المحتوى 
الرقمي

أخصائي النفاذية 
الرقمية

المصمم 
الجرافيكي

الفنيون 
ومحلل البيانات 

1

أعضاء الإدارات العليا الذين يشرفون على وضع الخطط الاستراتيجية 
للجهات وتحديد أولوياتها وتوجهاتها 2
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يتم تطبيق منهجية تجربة المستخدم قبل بدء التخطيط لأية خدمة أو منصة أو موقع أو 
نظام أو أدوات رقمية،  وذلك لضمان تحقيق الأهداف التي وضعت من أجلها ولتقليص 

عدد مرات إعادة التصميم والتنفيذ لكافة المنتجات الرقمية.

ما هو نطاق 
تطبيق الدليل؟ 

ما هي 
الأهداف التي يخدمها؟

عاليــة  جــودة  ذات  حكوميــة  رقميــة  حلــول  بنــاء 
يشــارك المســتفيد فــي عمليــة بنائهــا ، مــع ضرورة 
تحديــد أهــداف الجهــة الحكوميــة مــن إطلاق هــذا 
التوجــه  مــع  تماشــيه  لضمــان  الرقمــي  المنتــج 

الوطنيــة. الخطــط  مــع  وتوافقــه  الاســتراتيجي 

اتبــاع منهجيــة واضحــة تضمــن مرونــة الحلــول 
بشــكل  تحســينها  إعــادة  وســهولة  الرقميــة 
جزئــي/ كامــل كلمــا اقتضــت الحاجــة لذلــك، مــع 
الحــرص علــى اتبــاع أفضــل الممارســات العالمية 
فــي مجــال تجربــة المســتخدم والنفاذيــة الرقمية.

عــن  المســتفيد  رضــا  مســتوى  وقيــاس  متابعــة 
المنتــج الرقمــي الحكومــي، وتحويل آراء المســتفيد 
إلى تحـسـينات ملموـسـة قابلة للقياس والتطوير.

شــرائح  لــكل  الرقمــي  الاحتــواء  مبــدأ  تعزيــز 
المجتمــع، ودعــم حــق الجميــع فــي الحصــول علــى 

وســهلة. متكاملــة  خدمــات 
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تجربة 
المستخدم
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هــي التجربــة الكاملــة التــي يمــر بهــا المســتفيد للحصــول علــى خدمــة إلكترونيــة عبــر منصــة 
رقميــة. وتتمحــور حــول قيــاس مــدى تفاعــل المســتفيد وســهولة الوصــول إلــى المعلومــات 
وسلاســة التفاعــل مــع المنتــج الرقمــي وضمــان الحصــول علــى نتيجــة فاعلــة فــي وقــت 

قياســي.

ويهــدف قيــاس تجربــة المســتخدم إلــى تقييــم نجــاح المنتــج عــن طريــق قيــاس جــودة التجربــة 
التــي يمــر بهــا المســتخدم أثنــاء تفاعلــه مــع المنتــج الرقمــي، وقيــاس مســتوى رضــاه عــن 
الحلــول التــي يقدمهــا ومــدى مقاربتهــا لتوقعاتــه، وتتلخــص تجربــة المســتخدم فــي دراســة 
ســلوك المســتفيد وتحديــد عوامــل نجــاح المنتــج فــي تلبيــة احتياجــه ضمــن نطــاق معرفتــه 

وقدراـتـه.

وتتم دراســة مكونات تجربة المســتخدم الأساســية ألا وهي:  المســتخدم، والمنتج ، وســياق 
الاستخدام. 

وطبقــا لنظــام آيــزو ISO 9241-210 ، تعــرف تجربــة المســتخدم علــى أنهــا: »تصــورات شــخص 
مــا وردوده الناتجــة عــن الاســتخدام أو الاســتخدام المتوقــع لمنتــج أو نظــام أو خدمــة.«  

ما هي 
تجربة المستخدم؟

ما هي مؤشرات 
نجاح تجربة المستخدم؟ 

يمكن قياس مدى نجاح تجربة المستخدم عن طريق المؤشرات التالية: 

الاستمتاع 
بالتجربة 

سهولة فهم خطواتها
 دون الحاجة إلى شرح

الفاعلية: وقت 
أقل جودة أعلى

تقدم حلولا شاملة 
وتخدم الهدف

تحقق مستوى 

ٍ
رضا عالٍ
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ما هي 
منهجية تجربة المستخدم؟ 

هــي طريقــة تضمــن أن يتــم تصميــم المنتــج مــع مراعــاة  كل مــا مــن شــأنه التأثيــر فــي جــودة 
الخدمــة وتحقيــق توقعــات المســتفيد منهــا، وتتكــون تجربــة المســتخدم مــن خمــس مراحــل 

متصـلـة وـهـي:

إيجاد الحلول المبتكرة، والمتطلبات، والتصميم، والتطوير/ التنفيذ، والتقييم، 
بحيث تكون مخرجات كل مرحلة هي حجر الأساس للمرحلة القادمة. 

1

2

3

4

5

6

بحث
Search

تجربة
Test

المرحلة الثانية: 
المتطلبات  

Requirements

المرحلة الأولى: 
إيجاد الحلول المبتكرة 

Ideation

المرحلة الثالثة:
التصميم

Experience Design

المرحلة الخامسة: 
التقييم  

Evaluation

المرحلة الرابعة: 
التطوير 

Implementation

تغذية راجعة / تعزيزات
Feedback
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المرحلة الأولى: 

إيجاد حلول مبتكرة
)Ideation(

هــي نقطــة انــطلاق المشــروع، وتبــدأ باكتشــاف وتحديــد المشــكلة أو التحــدي الــذي تواجهــه المؤسســة أو 
الحلــول والخدمــات الرقميــة التابــع لهــا، ثــم تحديــد نــوع الحــل الــذي ســيعالج كل جوانــب المشــكلة، والاتفــاق 

عـلـى الأـهـداف الـتـي ـسـيخدمها.

وفــي حــال عــدم وجــود منتــج رقمــي، يتــم معالجــة الثغــرات عبــر دراســة جوانبهــا واقتــراح حلــول رقميــة مبتكــرة 
تســهم فــي تحســين أداء المؤسســة ورفــع مســتوى رضــا المســتخدمين عــن جــودة الخدمــات المقدمــة.  

مراحل تجربة المستخدم  

1

ــوات  ــر قن ــرد عب ــي ت ــر تحليــل آراءالمســتخدمين الت ــود حلهــا: ويمكــن ذلــك عب 1. حــدد المشــكلة التــي ت
الاتصــال بالمســتخدمين )الموقــع الإلكترونــي، دوائــر خدمــات المراجعيــن، قنــوات التواصــل الاجتماعــي، 
وغيرهــا( أو نتيجــة لتحليــل بيانــات الأداء التــي تشــير إلــى وجــود خلــل مــا يعيــق وصــول الخدمة إلــى كفاءتها 

المتوقـعـة، وتحدـيـد الـحـل المناـسـب لـهـا.

كيف أبدأ؟

حــدد الحــل المناســب:  وذلــك عبــر إجــراء دراســة واســعة للحلــول الموجــودة إقليميًًــا وعالميًًــا   .2
وقيــاس نتائجهــا التــي تعالــج مشــكلة مشــابهة، والاســتفادة منهــا فــي تحديــد اتجــاه عمليــة التحســين 

وفاعليتــها لــسياق العــمل للمؤســسة المعنــية. 

مخرجات
المرحلة الأولى 

الحصول على اعتماد الفريق وصناع القرار  للحل 
المقترح 

وضع قائمة واضحة بالأهداف التي سيخدمها المنتج 
والحلول التي سيقدمها لمشكلة المستفيد )المحددة 

سابقا( ضمن مهام المؤسسة وصلاحياتها ورؤيتها، 
ومن المهم أن تكون هذه الأهداف قابلة للقياس، ويتم 

تقييمها  في نهاية عملية تصميم تجربة المستخدم.
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المرحلة الثانية: 

دراسة المتطلبات 
)Requirements(

مراحل تجربة المستخدم  

2

يتــم فــي هــذه المرحلــة تحديــد المتطلبــات الأساســية التــي تؤثــر فــي اســتخدام المنصــة والتــي تســتخرج 
عبــر ســياقات فعليــة لاحتيــاج المســتفيد لهــذه الخدمــة، وحصــر كل مــا مــن شــأنه التأثيــر علــى اســتفادة 
المســتخدم مــن المنتــج/ الخدمــة التــي تقدمهــا المؤسســة. وتعتمــد هــذه المرحلــة بشــكل كلــي علــى البحــث 
وتفعيــل الأدوت التحليليــة وكل مــا مــن شــأنه تقديــم صــورة واضحــة للمســار الفعلــي لســياق الاســتفادة 

مــن المنتــج/ الخدمــة. 

ما هي أهم العناصر التي أحتاج إلى دراستها في 
هذه المرحلة؟ 

المستفيد: وهو الشخص الذي يتعامل مع الخدمة بشكل مباشر ويتقدم بطلبه )غالبًًا(

المؤسســة المقدمــة للخدمــة: وهــي الجهــة التــي تشــغل الخدمــة والتــي يتقــدم إليهــا 
المـسـتفيد بطـلـب الخدـمـة

المتعامــل )إن وجــد(: ويمكــن تعريــف المتعامــل بأنــه الشــخص الــذي يقــدم طلــب الخدمــة 
أو يدفــع قيمتهــا دون أن يكــون هــو المســتخدم النهائــي لهــا. )مثــال: فــي تجربــة شــراء تطبيــق 

تعليمــي للأطفــال، المســتخدم هــو الطفــل، والمتعامــل هــو ولــي الأمــر(

البدائــل المحتملــة )إن وجــدت(: وهــي كل جهــة/ مصــدر يقــدم منتجًًــا يُُغنــي المســتفيد عــن 
عـن اـسـتخدام منتـجـك/ خدمـتـك. لـه حلا مكافئـًًـا يغنـيـه ـ طـلـب منتـجـك أو يـقـدم ـ

ســياق الاســتخدام: وهــو مســار يبــدأ مــن ظهــور الحاجــة للخدمــة انتقــالًاً إلــى الرغبــة فــي 
طلبهــا ثــم التقديــم لهــا مــرورا بالاجــراءات المتبعــة وانتهــاءًً بالحصــول علــى مخرجــات الخدمــة 

المتوقــعة.
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كلمــا كانــت الإجابــات واقعيــة أكثــر وتعكــس الواقــع الفعلــي لســياقات الاســتخدام الحاليــة كانــت الحلــول 
والخدمــات المبنيــة عليهــا أكثــر كفــاءة وفاعليــة،  وتنطلــق هــذه المرحلــة مــن قائمــة الأهــداف التــي تــم وضعهــا 
فــي المرحلــة الأولــى بهــدف ضمــان العمــل ضمــن المســار المتفــق عليــه لحــل المشــكلة/ التحــدي القائــم، ثــم 

يـتـم تفعـيـل ـطـرق البـحـث العلمـيـة للـخـروج بالمعطـيـات التالـيـة:

كيف أحصل على المعطيات من هذه العناصر؟

   1.    فهم متطلبات المستفيد/ المستخدم

»من هو المستفيد؟«
و»ما هي المشكلة التي يحاول حلها عبر الخدمة التي أقدمها؟« 

هــذه هــي الأســئلة الأبــرز والأهــم فــي تصميــم تجربــة المســتخدم الناجحــة، ولفهــم ذلــك قــم بإنشــاء شــخصية 
افتراضيــة للمســتفيد )Persona( مبنيــة علــى معلومــات حقيقيــة لشــخصية واقعيــة مــن المســتهدفين حتــى 
تتمكــن مــن فهــم دوافــع المســتخدم وأهدافــه مــن طلــب الخدمــة، وأهــم جوانــب حياتــه التــي تؤثــر علــى ســياق 
اســتفادته منهــا ســواء أكانــت شــخصية مثــل عمــره وحالتــه الاجتماعيــة والماديــة ومســتواه التعليمــي أو 
ظرفيــة تتعلــق بعوامــل أخــرى تؤثــر علــى قدرتــه علــى الحصــول علــى الخدمــة )مثــل الموقــع الجغرافــي، تغطية 

الشــبكة المعلوماتيــة، ظــروف عملــه وفراغــه التــي تحــدد الوقــت الأنســب لتقديــم الطلــب(.

ويمكــن الاســتعانة بالنمــاذج المتاحــة إلكترونيًًــا لـ«شــخصية المســتفيد«  واختيــار مــا يناســب نــوع الخدمــة 
وفئتهــا المســتهدفة،  ومــن المفيــد التوســع فــي فهــم المســتهدفين ودراســة أكثــر مــن شــخصية عبــر 
تصنيفهــم ضمــن فئــات، بحيــث يتــم إنشــاء نمــوذج واحــد يمثــل كل فئــة مــن الفئــات المســتهدفة، ويســهم 
ذلــك فــي تقديــم خيــارات مرنــة ومســتدامة تناســب جميــع المســتهدفين، إضافــة إلــى أنــه يعــزز فاعليــة 

الخدــمة ويضــمن حــصول المــستفيدين عــلى تجرــبة سلــسة ومُُرضــية. 

  فهم متطلبات المستفيد/ المستخدم

فهم متطلبات المؤسسة

فهم متطلبات المتعامل

دراسة البدائل 

1

2

3

4

طرق البحث المناسبة: المقابلات الشخصية مع المستفيد، الاستبانات، تحليل بيانات الاستخدام 
)للخدمات  الرقمية( ، مراجعة ملاحظات المستخدمين وتحليلها)عبر منافذ خدمات المراجعين أو 
القنوات  الرقمية الأخرى(، ملاحظة المعطيات من مراقبة سياق استخدام واقعي )عبر تسجيلها 

بالفيديو أو مشاهدتها مباشرة في مكان العمل(. 
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   2.    فهم متطلبات المؤسسة

ويتلخــص ذلــك فــي فهــم وتوثيــق التوجــه الاســتراتيجي للمؤسســة وخططهــا التنمويــة ومواءمــة الخدمــة 
معهــا عبــر التعريــف بأهــداف المؤسســة مــن إطلاق هــذه الخدمــة، ودراســة جوانــب اســتفادة المؤسســة 
منهــا مثــل عوائــد الاســتثمار )ROI(،  وإدارة الســمعة المؤسســية )Reputation Management( وتعزيــز 
الــدور التشــريعي أو الســيادي الــذي تقــوم بــه وغيرهــا. ويجــب وضــع الاعتبــارات القانونيــة والتشــريعات التــي 
تتبعهــا  المؤسســة ضمــن دائــرة الأولويــات التــي لا يجــب الإخلال بهــا أثنــاء رســم مســار الخدمــة وتصميــم 

تجربــة المســتخدم.

طرق البحث المناسبة: الاجتماع مع الأقسام المعنية بالتخطيط الاستراتيجي للمؤسسة، 
إطلاع صناع القرار على خطة المواءمة المقترحة. 

   3.    فهم متطلبات المتعامل

قــد لا يكــون المقــدم للخدمــة/ المنتــج الرقمــي هــو المســتخدم النهائــي لهــا، إذ أن المســتخدم هــو مــن 
يتفاعــل مــع مكونــات المنتــج الرقمــي بشــكل مباشــر ، أمــا  المتعامــل فهــو الشــخص الــذي يقــدم لطلــب 
المنتــج الرقمــي ويدفــع رســومه، وإن وجــد  فيجــب دراســة شــخصية المتعامــل بــذات الطريقــة المســتخدمة 
فــي فهــم متطلبــات المســتخدم الــواردة مســبقًًا،  وذلــك بهــدف دراســة الدوافــع والمحفــزات التــي تســهم 
فــي دعــم قــرار المتعامــل بالتقديــم لطلــب المنتــج الرقمــي ومنحــه أســبابًًا مقنعــة وأريحيــة فــي إتخــاذ قــراره. 

   4.   دراسة البدائل )كل ما قد يمنح المستفيد القيمة التي يحققها من 

          الحل المقترح(

تتعلــق  التــي لا  الظــروف  ذلــك  فــي  بمــا  الكامــل لســياق الاســتخدام  الوضــع  إلــى دراســة  ذلــك  ويهــدف 
بالمســتخدم بشــكل مباشــر والتــي تعيــق كفــاءة الخدمــة فــي الوصــول إلى الفئة المســتهدفة، ويتــم ذلك من 
خلال دراســة كل مــا مــن شــأنه إتاحــة بدائــل أخــرى للخدمــة التــي تقدمهــا المؤسســة والتــي قــد تكــون أحيان�ًـا 
خــارج النطــاق الجغرافــي للجهــة، ولتحقيــق الاســتفادة مــن ذلــك يمكــن تحليــل ودراســة الخدمــات البديلــة 
وتحديــد نقــاط قوتهــا وضعفهــا مــن أجــل الخــروج بمنتــج ذو خصائــص متميــزة تخــدم احتيــاج المســتفيد 

تـه. بـشـكل متكاـمـل ويـسـير يناـسـب تطلعاـ

مخرجات
المرحلة الثانية 

قائمة موحدة تشمل: متطلبات المستخدم، 
والمتعامل )إن وجد(، والمؤسسة

قائمة بنقاط القوة والضعف للمنافسين للاستفادة 
منها في بناء خدمة متميزة. 
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المرحلة الثالثة: 

تصميم عناصر التجربة 
)Experience Design(

وهــي المرحلــة التــي يتــم فيهــا تصميــم خصائــص المنتــج الرقمــي بنــاء علــى المتطلبــات التــي تــم حصرهــا 
ــي الــذي ســيكون عليــه المنتــج بكافــة خصائصــه  مــن المرحلــة الثانيــة، وهــذه المرحلــة تحــدد الشــكل النهائ
ومكوناتــه، وتبــدأ المرحلــة بتصميــم خاصيــة )Feature( )مثــل: صفحــة طلــب الخدمــة إلكترونيًًــا(  وربطهــا 
بهــدف مــن الأهــداف المحــددة ســابقا فــي المرحلــة الأولــى،  حيــث أن  كل خاصيــة فــي هــذا المنتــج تســتجيب 

لمـشـكلة/ احتـيـاج ـمـا ـلـدى المـسـتفيد وتـقـدم ـلًًحا لـهـا.

ومــن خلال ترجمــة كل هــدف إلــى خاصيــة محــددة تصبــح عمليــة التحســين وإعــادة تدويــر أكثــر دقــة ووضوحًًــا،  
فعندمــا تفيــد بيانــات الاســتخدام بوجــود خلــل مــا فــي الأداء يتــم تتبــع الخاصيــة التــي تتســبب بــه ومــن ثــم 
معالجتهــا وإعــادة دراســة الهــدف الــذي بنيــت لخدمتــه،  وإجــراء بحــث دقيــق للمعرفــة علــى المؤثــرات التــي 

تعـيـق اـسـتفادة المـسـتخدم منـهـا كـمـا يـجـب.

مراحل تجربة المستخدم  

3

ما هي الخطوة التالية بعد حصر الخصائص؟

بعــد تحديــد خصائــص المنصــة/ المنتــج الرقمــي ومحتوياتــه، يجــب تنظيمهــا ضمــن هيكلــة تســمى 
هندســة المعلومــات )Information Architecture(  وهــي الخارطــة التــي تبنــى علــى أساســها  البنيــة 

العاــمة لمحتوــيات المنــصة ــمن أــجل تــسهيل الوــصول المحتوــيات بــسهولة ودــقة.

وتختلــف هندســة المعلومــات فــي تعقيدهــا باخــتلاف حجــم المنصــة/ المنتــج، فكلمــا زاد عــدد محتويــات 
الموقــع وعناصــره أصبحــت هندســة بياناتــه أكثــر تعقيــدا واتســاعا. ومــن الجديــر بالذكــر أن هندســة 
المعلومــات تســهم بشــكل كبيــر فــي تشــجيع المســتخدم علــى التفاعــل مــع المنصــة أو علــى العكــس 

التوقــف عــن اســتخدامها، ممــا يؤثــر بشــكل مباشــر علــى الأداء العــام للمنتــج الرقمــي.
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ما الذي نحصل عليه من خلال هندسة المعلومات؟ 

ــات المنصــة/ المنتــج  ــة هندســة المعلومــات هيــكل متكامــل وشــامل لجميــع محتوي ينتــج عــن عملي
ــم التنقــل فــي الصفحــات أو مــا يعــرف بـــ  ــر قوائ الرقمــي بمــا فــي ذلــك طريقــة عــرض المعلومــات عب
فــي  كبيــر  بشــكل  تســاعد  أنهــا  إلــى  بالإضافــة   ،)Sitemap( الموقــع  وخارطــة   ،navigation menus

تقليــص الوقــت الــذي يســتغرقه المســتخدم فــي البحــث عــن المعلومــة.

وتتقاطــع عمليــة هندســة المعلومــات )IA( بشــكل كبيــر مــع تحســين محــركات البحــث أو مايعــرف 
الموقــع  أو  المنصــة  ترتيــب مكونــات  علــى  يعتمــد  والــذي    Search Engine Optimization(SEO) بـــ 
الإلكترونــي بطريقــة تمكــن محــركات البحــث الكبيــرة مثــل جوجــل Google  مــن قراءتهــا وتصنيفهــا ثــم 
ــد البحــث عــن موضــوع مرتبــط بالمنصــة. ويعــد  ــي تظهــر عن ــج الت ــى النتائ عرضهــا كنتيجــة ضمــن أول
تحســين محــركات البحــث )SEO( مجــالًاً منفــصلًاً قائمــا بذاتــه يدعــم تصميــم تجربــة مســتخدم ذات 

ــة. كفــاءة عالي

كلمــا كانــت الإجابــات واقعيــة أكثــر وتعكــس الواقــع الفعلــي لســياقات الاســتخدام الحاليــة كانــت الحلــول 
والخدمــات المبنيــة عليهــا أكثــر كفــاءة وفاعليــة،  وتنطلــق هــذه المرحلــة مــن قائمــة الأهــداف التــي تم وضعها 
فــي المرحلــة الأولــى بهــدف ضمــان العمــل ضمــن المســار المتفــق عليــه لحــل المشــكلة/ التحــدي القائــم، ثــم 

يتــم تفعيــل طــرق البحــث العلميــة للخــروج بالمعطيــات التاليــة: 

كيف أنشئ هيكلة المعلومات المناسبة؟
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حدد الأولويات التي تخدمها 
المنصة/ المنتج/ الخدمة: بحيث 

تأتي العناصر ذات الأهمية 
أولا في الترتيب وفي مساحة 

ظاهرة في أول شاشة تظهر 
للمستخدم.

صنف محتويات المنصة ضمن 
مجموعات رئيسة مرتبطة 
منطقيًًا بحسب توقعات 

المستخدم، وينتج عن ذلك 
تحديد الأقسام الرئيسة للمنصة 
والعناصر والمحتويات التي تندرج 

تحتها. 

قم بترتيب المجموعات حسب 
أهميتها للمستخدم - وليس 

لفريق العمل – وارسم مسار 
التدرج المناسب الذي يأخذ 

بالحسبان قدرة المستخدم على 
متابعته وتوقع مكوناته. 

أضف المحتويات الصحيحة 
والملائمة لكل من رأس الصفحة  
)header (وتذييلها  )footer( والتي 

غالبا ما تشتمل على خصائص 
الدعم والمساعدة،  والمعلومات 

المتعلقة بمصداقية الموقع 
مثل الحقوق الفكرية والاعتمادات 
العالمية ذات الصلة، ومعلومات 

حول المنصة وطرق الاتصال.

قم بدعم المحتويات بالملفات 
اللازمة وإنشاء الروابط بين 

المواضيع المتصلة ضمن المنصة، 
وبذلك تمنح المستخدم رؤية 
شاملة ومترابطة عبر منصة 

واحدة.

ضع المكونات الرئيسية ضمن 
قائمة ثابتة من خيارات التنقل 

)main navigation( التي لا تختفي 
مع الانتقال إلى صفحة أخرى، 

بحيث يمكن للمستخدم الرجوع 
إلى هذه الخيارات في أي وقت. 

استخدم البرمجيات والأدوات 
ينة التي تساعد في إنشاء 

ِ
المُُعِ

الهيكلة المناسبة واختبار 
فاعليتها قبل اعتمادها.

قم بعرض الهيكلة النهائية 
على عينة من المستخدمين 
للتأكد من أنها صيغت وفقا 

لاطلاعهم ودرايتهم بالمعلومات 
المتعلقة بالخدمة.

بعد اعتماد الهيكلة يمكنك 
إنشاء خارطة مبدئية للموقع 

وتضمينها في مكونات الصفحة 
الرئيسية. 

 )focus groups( مجموعات التركيز ،)card sorting( طرق البحث المناسبة: فرز البطاقات

2 13

5 64

8 79

 Wireframes   الرسوم التخطيطية
وهي مخططات مبدأية يتم رسمها على الورق أو 

بصيغة مبسطة لتصور شكل الصفحة واستعراض 
مكوناتها قبل تحويلها إلى نموذج تفاعلي.

مخرجات
المرحلة الثالثة 

  Prototype النموذج التفاعلي
وهي نموذج إلكتروني مصغر للتصميم النهائي 

للصفحة، ويهدف إلى اختبار نجاح التصميم وتوزيع 
عناصر المنصة قبل البدء في تطويرها تقنيا وذلك 
للتمكن من اكتشاف أي خلل قد يطرأ في طبيعة 

التصميم أو تقبل المستخدم له أو عدم قدرته للتفاعل 
معه بسهولة. ويسهم إنشاء هذا النموذج في تقليص 

عدد الأخطاء المحتملة في التصميم.



18 الدليل الاسترشادي لتجربة المستخدم للحلول والمنتجات الرقمية الحكومية

)Mobile apps UX( تجربة المستخدم لتطبيقات الأجهزة المحمولة

المرحلة الرابعة: 

التطوير 
)Implementation(

بعــد اعتمــاد الهيكلــة النهائيــة للمنصــة/ الخدمــة يبــدأ وقــت تنفيذهــا وتحويلهــا إلــى الصيغــة النهائيــة التــي 
يتفاعــل معهــا المســتخدم، ينتقــل فريــق العمــل مــن آليــات البحــث إلــى آليــات الاختبــار والتقييــم، إذ يتــم فــي 
ــي وخصائصهــا. ومــن المهــم  ــات المنصــة/ المنتــج الرقمــي/  الموقــع الإلكترون ــر مكون ــة تطوي هــذه المرحل

التركـيـز ـفـي ـهـذه المرحـلـة عـلـى ـمـا يـلـي:

مراحل تجربة المستخدم  

4

البرمجيات التي سيتم من خلالها تنفيذ المنصة/ الخدمة

)Navigation menus( قوائم التنقل بين الصفحات

)Interaction design( التصميم التفاعلي

 )UI( التصميم البصري/ الجرافيكي لواجهة المستخدم

1

2

3

4

المحتوى اللغوي وغير اللغوي

)eAccessibility( النفاذية الرقمية

٥

٦

٧
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   1.    البرمجيات التي سيتم من خلالها تنفيذ المنصة/ الخدمة

وأهم ما يجب الانتباه إليه في هذا الجانب هو:

اختيــار الخصائــص التقنيــة المتقدمــة التي تتيح التوســع 
والتكامــل مــع التقنيــات الحديثــة الأخــرى بأقــل جهــد 
وتكلـفـة، ـمـع الحـفـاظ عـلـى مـسـتوى ـعـالٍٍ ـمـن الـجـودة.

خصائــص الأمــن الســيبراني التــي تضمــن الحفــاظ علــى 
يتــم تبادلهــا  التــي  البيانــات  أمــن الموقــع وخصوصيــة 

ــه. مــن خلال

دعــم البرمجيــات للخصائــص التقنيــة التــي تعــزز الأداء 
 )page download time( مثــل ســرعة تحميــل الصفحــة
بيانــات  وتوفيــر  الصفحــات  بيــن  الانتقــال  وسلاســة 

 .)usage data(الاســتخدام

الاســتثمار فــي محــرك بحــث داخلــي فاعــل يدعــم خيــارات 
البحــث المختلفــة للمســتخدم ويطبــق فهرســة دقيقــة 
وعمليــة للمحتــوى اللغــوي، كمــا أنــه مــن الجيــد إضافــة 
تصنيــف  تشــمل  التــي  المتقدمــة  البحــث  خيــارات 
ــة تعيــن المســتخدم  ــات علــى مســارات إضافي المحتوي

عــلى إيــجاد المعلوــمة الــلي يبــحث عنــها بــسهولة.

)Navigation Menus( ٢.    قوائم التنقل بين الصفحات   

وهــي قائمــة منظمــة مــن الارتباطــات المؤديــة إلــى صفحــات أخــرى فــي الموقــع،  وغالبــا مــا توجــد فــي 
رأس الصفحــات أو علــى الشــريط الجانبــي ، ممــا يتيــح للــزوار الوصــول بســرعة إلى الصفحــات المتعلقة 

ببحثهــم، ويجــب التركيــز فيهــا علــى التالــي:

مــن  الأعلــى  الثلــث  فــي  ثابتــة  رئيســة  قائمــة  وجــود 
الصفحــة تحتــوي علــى أهــم عناصــر المنصــة التــي قــد 

. إليهــا  الرجــوع  المســتخدم  يــود 

اختيــار التــدرج فــي القوائــم وفقــا لمــا تــم الاتفــاق عليــه 
فــي هندســة المعلومــات.

ــم المكتظــة بالعناصــر، وذلــك لأنهــا تعــد  تجنــب القوائ
واحــدة مــن الممارســات الخاطئــة التــي تلــزم المســتفيد 

بالتركيــز علــى دقــة حركــة المؤشــر عنــد اســتخدامها.

تفــادي القوائــم المركبــة التــي تحتــوي علــى قوائــم جديــدة 
تنبثــق منهــا قــدر المســتطاع، أو الاكتفــاء بقائمــة فرعيــة 

واحدة.

ــار التــي ينقــر عليهــا  ــز علــى النــص المســتخدم للإشــارة إلــى عنصــر مــا فــي القائمــة وحجــم الخــط ومســاحة الاختي التركي
المــستخدم لتــفادي الاختــيارات غــير المقــصودة.
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)interaction design( ٣.    التصميم التفاعلي   

الخدمــة، ويمكــن تطبيــق  أثنــاء تقديــم  المســتخدم  يمــر خلالــه  الــذي  التفاعــل  وهــو تصميــم مســار 
التاليــة:  العناصــر  مراعــاة  خلال  مــن  الناجــح  التفاعلــي  التصميــم 

تعليمــات نحــو الخطــوة القادمــة: مثــل أزرار الانتقــال 
الواضحــة والقوائــم الجانبيــة وخيارات طلب المســاعدة 

المتاـحـة.

تضميــن المســتخدم فــي مســار الخدمــة: عــن طريــق 
وأيــة  الطلــب  حالــة  فــي  التغييــرات  علــى  إطلاعــه 

بالخدمــة. متعلقــة  إشــعارات 

تجنــب التصميــم الجرافيكــي غيــر المــدروس: عبــر توزيــع 
كافيــة  بأحجــام واضحــة ومســافات  الصفحــة  عناصــر 

ــار بينهــا.  لدعــم ســهولة الاختي

وضــع أزرار  الإجــراءات )action buttons(: لــكل المهــام 
بحجــم  الــزر  ويكــون  المســتخدم،  تدخــل  تتطلــب  التــي 

وــلون مناــسب وبوــصف لــغوي يدرــكه المــستخدم.

تحســين تفاعــل المســتخدم مــع الموقــع:  عبــر دراســة شــاملة للإجــراءات، وعــرض رســائل تأكيــد مختصــرة تعــزز اهتمــام 
الجهــة بتحســين تجربــة المســتفيد، مثــل:  شــكرا.. لقــد تــم اســتلام طلبــك بنجــاح، أو تــم تأكيــد إلغــاء معاملتــك.

 )UI( ٤.    التصميم البصري/ الجرافيكي لواجهة المستخدم   

ويشتمل على عناصر متعددة أهمها: 

 :)Visual Identity( للمنتــج  البصريــة  الهويــة  تحديــد 
. ومعاييرهــا  المؤسســة  لهويــة  وفقــا  وذلــك 

توزيــع العناصــر بشــكل متجانــس: مــع الحفــاظ علــى بعض 
المســتخدم شــعورا  يمنــح  الــذي   )white space( الفــراغ 

أكـبـر بالحرـيـة ـفـي تصـفـح الموـقـع.

اختيــار عناصــر بصريــة تتوافــق مــع فهــم المســتخدم:  
لموافــاة توقعاتــه وتمكينــه مــن التنقــل بيــن محتويــات 

ــد. ــى مــا يري الصفحــة بســهولة للحصــول عل

الإلتــزام بهويــة بصريــة واحــدة: عبــر توحيــد الهويــة العامــة 
موقــع  أكانــت  ســواء  للمؤسســة  المختلفــة  للمنصــات 
ويــب أو تطبيــق هاتفــي أو أيــة قنــاة أخــرى تقــدم التجربــة 

ذاتهــا.

مراعــاة نمــط تفكيــر المســتخدم  )mental model(: عبــر 
تصميــم تجربــة نموذجيــة يألفهــا المســتخدم دون الحاجــة 
إلــى التدريــب المســبق. مثــال: الضغــط علــى أيقونــة شــعار 
المؤسســة ينقل إلى الصفحة الرئيســية،  أو أن الزر باللون 

الأحمــر يعنــي إلغــاء بينمــا الــزر الأخضــر يعنــي الموافقــة.

 :)consistency( منــح المســتفيد تجربــة متصلــة ومتســقة
بحيــث يســتطيع بــدء الخدمــة فــي المنصــة وإكمالهــا عبــر 
التطبيــق الهاتفــي التابــع للخدمــة بــذات الجــودة وبوجــود 

كافــة المعلومــات مســبقا.  
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   ٥.   المحتوى اللغوي وغير اللغوي

المرتبطــة  اللغويــة والصــور والفيديــو والمقاطــع الصوتيــة والمســتندات  النصــوص  بمــا فــي ذلــك 
بمــهام المنــصة بــما يــخدم المــستهدف، ولضــمان ــجودة المحــتوى يــجب التركــيز عــلى ــما يــلي:

اســتخدام عبــارات نصيــة مختصــرة ومفيــدة تســاعد 
)Scanning( الســريعة  القــراءة  علــى  المســتخدم 

فــي ســياق الخدمــات الحكوميــة، يتوجــب أن تكــون اللغــة 
بـسـيطة وغـيـر متكلـفـة

تفكيــر  لنمــط  قريبــة  مفــردات  اســتخدام  يفضــل 
الداخلــي  البحــث  بمحــرك  الاســتعانة  أو  المســتخدم 
يســتخدمها  التــي  العاميــة  المفــردات  دور  لتفعيــل 
المســتخدم وتحويلــه إلــى النتائــج التــي يبحــث عنهــا حتــى 

المســتخدمة المفتاحيــة  الكلمــات  اخــتلاف  مــع 

منــح المســتخدم خيــارات إعــادة التوجيــه نحــو الصفحات 
داخليــة/  روابــط  توفيــر  عبــر  للموضــوع  الصلــة  ذات 
خارجيــة )URLs( أو عــن طريــق إضافــة قوائــم مســاندة 
الحصــول  علــى  المســتفيد  لمســاعدة  الهامــش  فــي 

علــى إجابــات بأســهل الطــرق

)eAccessibility( 6.   النفاذية الرقمية   

وهــي قابليــة اســتخدام منتجــات أو معلومــات أو خدمــات مــا قائمــة علــى تقنيــة المعلومــات والاتصــالات مــن 
قبــل أشــخاص ذوي الإعاقــة وكبــار الســن بنفــس درجــة وفاعليــة اســتخدامها مــن قبــل الأشــخاص مــن غيــر 
ذوي الإعاقــة، وهــي واحــدة مــن أهــم العناصــر وأكثرهــا تأثيــرًًا علــى فاعليــة المنصــة، ويتــم ذلــك عبــر برمجيــات 
تقــرأ المحتويــات بسلاســة ودقــة تمكنهــم مــن الحصــول علــى المعلومــات والخدمــات بشــكل متكافــئ مــع 
بقيــة المســتفيدين، إذ لــكل مســتخدم الحــق فــي الحصــول علــى الخدمــة بيســر وســهولة بغــض النظــر عــن 

قدرـتـه عـلـى التعاـمـل ـمـع المنـصـات الرقمـيـة.

 AA  Acceptable وللنفاذيــة الرقميــة عــدة مســتويات أهمهــا وأكثرهــا فاعليــة مســتوى الامتثــال المقبــول
compliance  وفقــا للمعاييــر الدوليــة لإرشــادات الوصــول إلــى محتــوى الويــب )W3C )WCAG - 2.0، ومــن 
الممكــن اســتخدام عديــد مــن الأدوات والبرمجيــات التــي تســتخدم لتقييــم نفاذيــة المنصــات وتحســينها. 

وعلــى المســتوى الوطنــي، تــم إطلاق السياســة الوطنيــة للنفــاذ الرقمــي فــي عــام 2012 وتحديثهــا فــي عــام 
2022 لتتضمــن أبــرز المعاييــر وأفضــل الممارســات المتبعــة فــي النفاذيــة الرقميــة لتوحيــد جــودة الولــوج إلــى 

يـة بالـسـلطنة. المنـصـات الحكومـ
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)Mobile Apps UX( 7.   تجربة المستخدم لتطبيقات الأجهزة المحمولة   

مــع التوفــر الكبيــر للأجهــزة المحمولــة وانتشــارها بشــكل كبيــر  واســتخدامها بصــورة رئيســية للحصــول علــى 
الخدمــات المختلفــة فــي وقــت قصيــر وبأقــل جهــد،  اتجهــت المؤسســات إلــى توســعة وجودهــا الإلكترونــي 
ليشــمل الهواتــف والأجهــزة اللوحيــة عبــر تطويــر تطبيقــات تقــدم امتــدادًًا جديــدًًا للخدمــة بــذات الخصائــص 
والإمكانــات إلــى حــد بعيــد، ممــا يســلط الضــوء علــى أهميــة التركيــز علــى جــودة الخدمــة المقدمــة عبــر هــذه 

التطبيقــات، ويمكــن اختصــار أهــم عوامــل نجــاح تجربــة المســتخدم للتطبيقــات مــن خلال التالــي:

تصميم واجهة 
المستخدم )UI(  بشكل 

بسيط ومناسب لسياق 
الاستخدام

وذلــك لأن مســاحة العــرض أقــل مــن تلــك المتاحــة علــى 
أجهــزة الحاســوب، كمــا أن مســتخدمي الأجهــزة غالبًًــا مــا 
يســتخدمونها أثنــاء حركتهــم أو تنقلهــم ممــا يجعــل حجــم 
الخطــوط والأيقونــات وطريقــة عرضهــا مهمــة جــدا لتوائــم 
نــوع  علــى  التركيــز  يجــب  كمــا  الجهــاز،  اســتخدام  طريقــة 
التبايــن )contrast( المطلــوب، إذ  قــد يتأثــر وضــوح عناصــر 
التطبيــق بعوامــل عــدة أهمهــا درجــة ســطوع الضــوء فــي 

الــمكان اــلذي يــكون المــستخدم فــيه.

استخدام محتوى لغوي 
أقل

كاف  بشــكل  العــرض  مســاحة  اســتغلال  بهــدف  وذلــك 
علــى  ترتكــز  المحمولــة  الأجهــزة  اســتخدام  طبيعــة   ولأن 
النصــوص  عــن  الاســتغناء  فيفضــل  تنقلهــا  إمكانيــة 
والعبــارات الطويلــة لتقليــص المســاحة التــي تتطلــب تركيــز 

عليهــا. المســتخدم 

قوائم تنقل
 )navigation menus( 

واضحة ومفهومة  

ًـا ومتوافقًًا مــع النموذج  يكــون فيهــا توزيــع العناصــر منطقي�
العقلــي للمســتخدم، مــع ضــرور تجنــب القوائــم المتمــددة 

واعتـمـاد مـسـاحات ثابـتـة لـعـرض الخـيـارات.

استخدام خصائص بحث 
مختصرة وفاعلة

الخيــارات  وتعــرض  المفتاحيــة  الكلمــات  علــى  تتعــرف 
المتعلقــة بهــا، بالإضافــة إلــى ضــرورة اســتخدام خاصيــة 
لتقليــص    )sorting( الفــرز  )filters(وخاصيــة  التصفيــة 
احتــوى  حــال  فــي  بالبحــث  ارتباطًًــا  الأكثــر  إلــى  الخيــارات 

المنتجات/الخدــمات. ــمن  العدــيد  عــلى  التطبــيق 
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تقليص عدد الشاشات 
المتاحة لتجنب تشتيت 

المستخدم

ــم لكافــة شاشــات التطبيــق  ــد التصمي وذلــك يفضــل توحي
ًـا لمواضيعـهـا. نـات تبـعً ـمـع الحـفـاظ عـلـى اـخـتلاف الأيقوـ

تطوير تطبيقات ذات أداء 
 
ٍ
تقني عالٍ

وقتــه  تســتهلك  لأخطــاء   المســتخدم  تعريــض  لتجنــب 
مثــل البــطء فــي ســرعة تحميــل الشاشــة أو فشــل عمليــة 
إدخــال البيانــات أو الاغلاق المفاجــئ للتطبيــق عنــد الانتقــال 
إلــى الشاشــة التاليــة. بالإضافــة إلــى أهميــة دراســة توافــق 
التطبيــق مــع المعاييــر العالميــة لأنظمــة التشــغيل والتأكد 
أنــه يعمــل بــذات الكفــاءة بغــض النظــر عــن نــوع الجهــاز 

المســتخدم. 

دعم النفاذية الرقمية 
)eAccessibility(

العالميــة  المعاييــر  وفــق  التطبيــق  تطويــر  مــن  والتأكــد 
المتفــق عليهــا فــي هــذا المجــال لتمكيــن المســتخدمين 
مــن ذوي الإعاقــة مــن اســتخدام التطبيقــات بــكل ســهولة 

المســاندة. البرمجيــات  باســتخدام 

واختيــار التنبيهــات ذات الأهميــة لــدى المســتخدم لإبقائــه تفعيل التنبيهات
علــى اطلاع بأبــرز التحديثــات والمعلومــات التــي تهمــه.

تقليص حجم المعلومات 
التي يطلب من 

المستخدم إدخالها

ودعــم تكامــل التطبيــق مــع الأنظمة التي تتيح ملء الخانات 
بشــكل تلقائــي )autofill( فــي حــال وافــق المســتخدم علــى 

ذلك. 

إضافة خاصية التقويمات 
 Integrated المتكاملة

calendars

التطبيقــات  مختلــف  تربــط  متكاملــة  تجربــة  توفــر  والتــي 
بهــدف عــرض قاعــدة بيانــات موحــدة تســهم فــي تنظيــم 
بالأحــداث  تنبيهــات  وإرســال  المؤسســة،  أو  الفــرد  وقــت 

يجــب.  والمهــام كمــا 
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المرحلة الخامسة: 

التقييم 
 )Assessment(

هــي المرحلــة الأخيــرة فــي دورة حيــاة تجربــة المســتخدم، وفيهــا يتــم تقييــم النســخة النهائيــة للخدمــة/ 
المنصــة وقيــاس مــدى اســتجابتها لاحتيــاج المســتخدم وذلــك عبــر قيــاس مــدى نجاحهــا فــي خدمــة الأهــداف 
التــي وضعــت مســبقا، والتأكــد مــن أن الخصائــص المقدمــة تعطــي حلــولا شــاملة لمشــاكل المســتفيد 
وتمنحــه تجربــة سلســة وممتعــة دون الحاجــة إلــى تلقــي تدريــب مســبق لكيفيــة اســتخدام المنصــة/ الخدمــة. 

ويمـكـن تفعـيـل ـعـدة ـطـرق لاختـبـار المنـصـة وتقييمـهـا كـمـا يـلـي:

مراحل تجربة المستخدم  

5

فــي حــال وجــود إصــدار ســابق مــن المنصــة/ المنتــج أو نســخة أخرى للتصميم، يتم عرض النســختين على المســتفيد 
لتجربتهمــا وإبــداء رأيــه حولهمــا لمعرفــة ماهيــة الخصائــص التــي يفضــل المســتفيد وجودهــا والطريقــة الأفضــل 

لعرضها. 

 A/B Testing اختبار النسخة أ والنسخة ب

وفيهــا يتــم اختيــار مســتخدم ضمــن نطــاق المســتهدفين بهــدف تجربــة المنصــة وذلــك عبــر إعطــاءه عــدة مهــام 
ومراقبــة مشــاعره خلال التجربــة للتأكــد مــن سلاســة تفاعلــه ورصــد أي شــعور بالإحبــاط أو التــردد أو الانزعــاج لأنهــا 

مؤـشـرات واضـحـة عـلـى ـعـدم تواـفـق المنـصـة ـمـع ـقـدرات المـسـتفيد أو توقعاـتـه.

Usability testing اختبار تجربة حقيقية للاستخدام

ويســهم ذلــك فــي تمكيــن المســتفيد وكســب ثقتــه عبــر الأخــذ برأيــه فــي المنتــج النهائــي، ويتــم ذلــك عبــر طــرح 
أســئلة مختصــرة وبســيطة فــي نهايــة الخدمــة أو إتاحــة التقييــم مــن خلال مقيــاس محــدد مثــل )1-5(  أو  إتاحــة 

والملاحــظات. والاستفــسارات  للمقترــحات  صفــحة 

توفير خصائص تتيح للمستخدم تقييم الموقع/ المنصة/ الخدمة
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يمكــن التعــرف علــى الصفحــات النشــطة والصفحــات التــي يتــم تجاهلهــا عبــر قيــاس عــدد الزيــارات لهــا، كمــا تتيــح 
بعــض البرمجيــات مثــل Google Analytics  و Google Console  خيــارات متقدمــة تمكــن مــن توفيــر بيانــات واســعة 
لحركــة المســتخدمين خلال الموقــع وإظهــار مؤشــرات الخلــل فــي الأداء وفقــا لذلــك، ومــن الضــروري متابعــة 
وتحليــل البيانــات لأنهــا تعكــس التفاعــل الحقيقــي للمســتخدمين مــع المنصــة وتمكــن مــن تحســين نســخ المنصــة 

عـبـر اكتـشـاف الثـغـرات وإصلاحـهـا ـثـم اختبارـهـا مـجـددا ـمـع المـسـتخدمين المـسـتهدفين.

متابعة بيانات الاستخدام وتحليلها 

ويقصــد بذلــك جميــع الملاحظــات والتعليقــات والشــكاوى التــي قــد تــرد حــول الخدمــة عبــر قنــوات التواصــل الخاصــة 
ــوات التواصــل الاجتماعــي الخاصــة  ــن )خدمــة العــملاء( أو قن ــر خدمــات المراجعي ــك دوائ بالمؤسســة، بمــا فــي ذل
بالمؤسســة. ومــن الجيــد عــرض التحســينات التــي تبنــى علــى هــذه التعليقــات ونشــرها لتوعيــة المســتخدمين 

بأهمـيـة إـبـداء آرائـهـم ومحوريتـهـا ـفـي عملـيـة بـنـاء الخدـمـات.

متابعة التغذية الراجعة من المستخدمين والتعامل معها 

كيف أضمن أن تصبح الخدمة فاعلة ومستدامة؟

يمكــن تحقيــق ذلــك عــن طريــق اســتخدام مخرجــات مرحلــة التقييــم وتحديــد مــا إذا كانــت الخدمــة تــؤدي 
الهــدف المتوقــع منهــا وذلــك بشــكل دوري يتفــق عليــه فريــق العمــل، ويمكــن معالجــة أجــزاء الخدمــة 
التــي لا تــؤدي دورهــا وإعــادة تصميمهــا  بتطبيــق المنهجيــة المتبعــة لتصميــم تجربــة المســتخدم 
وتحديــد الثغــرات التــي تظهــر فــي بيانــات الأداء للخدمــة/ الحلــول الرقميــة، بــدءًًا مــن معالجــة المتطلــب 
الــذي تــم وضعــه وإجــراء بحــث جديــد للوقــوف علــى المتطلــب الأكثــر ارتباطــا بالواقــع، ثــم إعــادة تصميــم 

خصائــص تلبــي احتيــاج المســتخدم بكفــاءة وفاعليــة. 
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المعايير العامة 
لتصميم تجربة 

المستخدم الفاعلة 
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من أجل خلق تجربة مستخدم ناجحة يجب الالتزام بما يلي:

المعايير العامة لتصميم 
تجربة المستخدم الفاعلة 

فهم المستخدم واحتياجه

يتلخــص ذلــك فــي تكويــن فكــرة شــاملة حــول المســتفيد واحتياجاتــه والمشــاكل التــي ســيتم حلهــا عبــر 
هــذا المنتــج، مــع وضــع ظــروف الاســتخدام وتحدياتــه بعيــن الاعتبــار وليــس فقــط الاكتفــاء بدراســة 

إجــراءات تقديــم الخدمــات عبــره.
.1

طرح حلول متكاملة وشمولية

 وتتلخــص فــي إعــداد منتجــات رقميــة تقــدم حلــولًاً وخدمــات رقميــة متكاملــة لمشــكلة مــا يعانــي منهــا 
المســتفيد، الأمــر الــذي يتطلــب – أحيانــا - التعــاون مــع مؤسســات حكوميــة/ خاصــة أخــرى لتحقيــق 
نجــاح المنتــج الرقمــي، إذ أن الخدمــة غيــر المتكاملــة تكلــف المســتفيد وقتًًــا وجهــدًًا أكبــر يضيــع فــي 

التنقــل للحصــول علــى موافقــات مــن جهــات متعــددة.

 ومــع ذلــك يجــب تجنــب إعــداد حلــول رقميــة معقــدة ومتشــابكة بهــدف إنجــاز الكثيــر مــن الأعمــال 
عبــر منصــة واحــدة، ويمكــن جمــع الخدمــات ذات المخرجــات المشــتركة فــي مســار واحــد يوفــر علــى 
المســتفيد عنــاء الدخــول فــي تفاصيــل الإجــراءات المختلفــة والأقســام التــي تقدمهــا فــي المؤسســات 

ــع هــذه التفاصيــل.   ــى جمي ــم تلــك الخدمــة، إذ لا يجــدر بالمســتفيد التطــرق إل ــة بتقدي المعني

.٢

تقديم تجربة مستخدم موحدة تستجيب لاحتياجات المستفيد

ويتــم تحقيــق ذلــك عبــر منــح المســتفيد تجربــة مترابطــة لإنجــاز الخدمــة الواحــدة بغــض النظــر عــن 
أو يتصــل  إلكترونيًًــا  تعقيــد إجراءاتهــا وقنــوات تقديمهــا، ســواء أكان المســتفيد يســتخدم جهــازًًا 
هاتفيًًــا أو يــملأ اســتمارة ورقيــة ضمــن زيارتــه الحضوريــة لتقديــم طلــب الخدمــة، فمــن حــق المســتفيد 
الحصــول علــى منتجــات رقميــة حكوميــة ذات جــودة عاليــة بغــض النظــر عــن القنــاة التــي يختــار أن يقــدم 
مــن خلالهــا والتــي قــد يحددهــا المســتفيد بنــاء علــى إمكانياتــه وقدرتــه علــى التعامــل مــع هــذه القنــوات، 
فالهــدف الأهــم مــن وجــود هــذه القنــوات هــو إيجــاد الحــل الأكثــر توافقا مع ظــروف المســتفيد وقدراته. 

.٣
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إنشاء الخدمة/ الحلول الرقمية بصيغة يسيرة وسلسة

ويعنــي ذلــك إعــداد المنتــج الرقمــي بأقــل قــدر مــن التعقيــد بحيــث يمكــن للمســتفيد اســتخدامه دون 
أيــة مســاعدة أو بأقــل قــدر مــن الارشــادات، مــع أهميــة منــح المســتفيد نتائــج تتوافــق مــع توقعاتــه فــي 
نهايــة الخدمــة، إذ تتكبــد المؤسســات تكاليــف مرتفعــة بســبب عــدم رضــى المســتفيد عــن الخدمــة  فــي 
محاولــة منهــا لإعــداد الحلــول والمنتجــات الرقميــة بشــكل أفضــل فــي كل نســخة. ويمكــن ضمــان نجــاح 
ــر تجربتهــا قبــل تدشــينها مــع أفــراد مــن الفئــات المســتهدفة للتحقــق مــن أنهــا تناســب  الخدمــة عب

احتياجـهـم وتطلعاتـهـم.

.٤

جعل الخدمة متاحة للجميع

بمــا فــي ذلــك ذوي الإعاقــات المختلفــة وكبــار الســن والأمييــن وجميــع المســتفيدين المســتهدفين 
المجتمعــي  )eAccessibility( والاحتــواء  الرقميــة  النفاذيــة  عبــر تطبيــق معاييــر  الخدمــة وذلــك  مــن 
الالكترونــي )eInclusion( فــي المنتجــات والحلــول الرقميــة الحكوميــة، إذ لــكل مواطــن حــق الاســتفادة 
مــن الخدمــات المقدمــة عبــر هــذه الحلــول بغــض النظــر عــن قدراتــه وإمكاناتــه فــي التعامــل مــع التقنية، 
ويشــمل هــذا الأمــر التعامــل مــع المســتفيدين بمختلــف مســتوياتهم التعليميــة وقدرتهــم علــى الولوج 
ــر  إيجــاد البدائــل للأشــخاص الذيــن لا  ــى الشــبكة المعلوماتيــة والتفاعــل معهــا، ويتــم حــل ذلــك عب إل
يمكنهــم الوصــول إلــى الشــبكة المعلوماتيــة أو التقديــم مــن خلالهــا، بــدءًًا مــن تقديــم الخدمــات بلغــة 

بـسـيطة يمـكـن للجمـيـع اـسـتيعابها.

.٥

تكوين فريق متعدد التخصصات للعمل على الخدمة

 ويســهم ذلــك فــي ضمــان اســتدامة المنتــج الرقمــي وإجراءاتــه عبــر تعييــن فريــق مؤهــل ومتكامــل 
يغطــي مختلــف الجوانــب التقنيــة والتفاعليــة للمنتــج، ويضــع إجــراءات مدروســة تركــز علــى جميــع 
مكوناتــه وأبــرز مــا يؤثــر علــى أدائــه بالشــكل المطلــوب، بالإضافــة إلــى تحديــد معاييــر نجاحــه والعمــل 

علــى التركيــز علــى ذلــك أثنــاء تصميــم التجربــة.

ويجــب أن يتــم تضميــن صنــاع القــرار ضمــن فــرق العمــل علــى الخدمــات لتوجيهــه نحــو المســار الصحيح 
بينمــا يعمــل أفــراد الفريــق علــى فهــم المســتفيد والاســتجابة لاحتياجاتــه وتنفيــذ المنتــج الرقمــي علــى 

الوـجـه الأمـثـل وفـقـا لتخصصاتـهـم.

.٦

رسم مسارات مرنة للخدمة

ويتمثــل ذلــك فــي وضــع إجــراءات مرنــة قابلــة للتعديــل وفقــا لمتطلبــات المســتفيدين الفعلييــن 
للخدمــة، ووضــع النســخ الأوليــة ومراقبــة تفاعــل المســتفيدين معهــا  عبــر تحليــل بيانــات الاســتخدام، 
ويعمــل ذلــك علــى تســريع وتيــرة العمــل علــى الخدمــة وتعديلهــا بهــدف ضمــان فاعليتهــا ورضــى 
المســتفيد عــن مخرجاتهــا، وتســهم بيانــات الاســتخدام بشــكل كبيــر فــي تطويــر فهــم شــامل لطريقــة 

تفاعــل المســتفيدين مــع الخدمــة ووضــع الخطــط المناســبة لتحســينها بأقــل جهــد.

.٧
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رسم مسار قابل لإعادة الهندسة بهدف التحسين

 ويتمثــل فــي أهميــة التركيــز علــى  كفــاءة النظــام  وتوفــر المــوارد والمرونــة التقنيــة اللازمــة لإعــادة 
تشــكيل مســار الخدمــة وتحســينها المســتمر لضمــان اســتدامتها، إذ لا يكفــي إصلاح الثغــرات وحــل 
المشــاكل التقنيــة التــي قــد تنشــأ أثنــاء تقديــم الخدمــة، بــل يجــب التطــرق إلــى متابعــة  التغييــرات 
التــي قــد تطــرأ علــى ســياق الاســتخدام بشــكل مســتمر والتجــاوب مــع ملاحظــات المســتفيد حولهــا،  
كمــا يجــب أن تكــون التحســينات ذات أولويــة وفقــا لأهميتهــا لمســار العمــل ورؤيــة المؤسســة. ومــع 
مــرور الوقــت قــد تتوقــف الخدمــات عــن تلبيــة احتياجــات المســتفيد فيصبــح مــن الضــروري إنهاؤهــا 

ــر للمســتفيد. ــة أكب أواســتبدالها بخدمــة أخــرى ذات فاعلي

.٨

إنشاء خدمات آمنة تحمي خصوصية المستخدم

وذلــك عــن طريــق تقييــم البيانــات التــي يتــم تجميعهــا وتخزينهــا ومشــاركتها عبــر الخدمــة، وفهــم 
المعاييــر التــي تتبعهــا الحكومــة لتصنيــف البيانــات،  والرجــوع إلــى أيــة مســؤوليات قانونيــة ذات علاقــة 
لــدى المؤسســة ، والتركيــز علــى تجنــب المخاطــر الأمنيــة المرتبطــة بالخدمــة، إذ غالبــا مــا تحتــوي هــذه 
الخدمــات علــى معلومــات شــخصية وحساســة عــن المســتفيد، ومــن واجــب المؤسســة المالكــة لهــذه 
فـي الخدـمـات الحكومـيـة. هـذه المعلوـمـات وـعـدم الإخلال بثـقـة المـسـتخدم ـ البياـنـات الحـفـاظ عـلـى أـمـن ـ

.٩

وضع معايير نجاح للخدمة وقياسها ونشر بيانات الأداء

الخدمــة  تقديــم  قنــوات  بجميــع  الحكوميــة  للخدمــة  التابعــة  الأداء  بيانــات  واســتخدام  حصــر  يجــب 
)إلكترونيــة وتقليديــة( ووضــع معاييــر نجــاح قابلــة للقيــاس، وذلــك بهــدف تقييــم الخدمــة وتحســينها 
متــى مــا لــزم الأمــر وفقًًــا للتغيــرات التــي  قــد تطــرأ علــى احتياجــات المســتفيد وســياق الاســتخدام. 

.١٠

اختيار الأدوات الداعمة والتقنيات المناسبة

يجــب أن يتــم اختيــار الأدوات والتقنيــات التــي تدعــم إنشــاء الخدمــة بجودة عالية وبتكلفــة معقولة بحيث 
تضمــن إمكانيــة تعديــل الخدمــة مســتقبلا  بتكاليــف أقــل، فاختيــار التقنيــة المناســبة يؤثــر بشــكل كبيــر 
علــى اســتمرارية الخدمــة وفاعليتهــا علــى المــدى الطويــل.  وتتمثــل هــذه الأدوات والتقنيــات فــي لغــات 

البرمـجـة وأدوات التطوـيـر الـتـي يـسـتخدمها الفرـيـق ـفـي تنفـيـذ الخدـمـة.

.١١

تشغيل خدمة موثوقة

 ممكــن، مــع 
ٍ

وذلــك عــن طريــق تقليــل وقــت تعطيــل الخدمــة )down time( أو تباطؤهــا إلــى أقــل وقــتٍ
ــزم إيقــاف الخدمــة بشــكل مؤقــت، فالمســتفيد  إعــداد خطــة اســتباقية فــي حــال حــدوث أي عطــل يل

يتوـقـع توـفـر الخدـمـة عـلـى ـمـدار الـسـاعة ـفـي جمـيـع أـيـام الـسـنة.
.١٢
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مقاييس 
الخدمات 

الرقمية
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مقاييس 
الخدمات الرقمية

من أجل ضمان إيجاد خدمات رقمية مستدامة وسهلة الاستخدام يمكن العمل ضمن 
إطار المقاييس التالية لمواءمتها مع احتياج المستفيد وتوقعاته، وهي كالتالي: 

 .1
أن تكون الخدمة سهلة وبسيطة.

 .2
أن تكون إجراءات الخدمة سلسة وخالية من 

التعقيدات غير الضرورية.

 .3
أن تتم دراسة تفاعل المستخدم مع الخدمة 

وبناء الخطوات الأسهل وفقا لذلك. 

 .4
أن تكون قابلة لإعادة الهندسة والتحسين. 

 .5
أن تبنى وفقا لظروف الاستخدام الواقعية.

 .6
أن تقدم خدمة سهلة وواضحة المراحل ولا 

تكتفي بإيجاد منصة إلكترونية فقط.

 .7
أن تكون متاحة للجميع بما في ذلك 

المستفيدين من ذوي الإعاقة والأميين وكبار 
السن وجميع المواطنين والمقيمين.

 .8
أن تتسم الخدمة بالشمولية والتكامل 

)consistency( مهما اختلفت القناة التي يتم 
تقديم الخدمة من خلالها.

 .9
أن يتم  استخدام بيانات الأداء والتغذية 

الراجعة للخدمة، وذلك من خلال تحليلها 
وتحديد الثغرات ثم معالجتها.
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ملخص
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عند قياس فاعلية تجربة المستخدم لأية منصة رقمية أو تطبيق محمول يجب دراسة 
العناصر  التالية بشكل متوسع ودقيق: 

ملخص

1. المحتوى: 

فهــم  تناســب  المســتخدمة  اللغــة  أن  لضمــان 
مكونــات  مــع  التفاعــل  علــى  وقدرتــه  المســتفيد 
المنصــة وتوجيهــه لإكمــال الخدمــة دون الحاجــة إلــى 
اســتخدام  وتوحيــد  المســبق،  التدريــب  أو  الإرشــاد 
لتجنــب  المنصــة  صفحــات  كافــة  فــي  المفــردات 

الــقارئ. تــشتيت 

2. هيكلة المعلومات: 

لتنظيــم محتويــات المنصــة وفــق تسلســل منطقــي 
يفهمــه المســتخدم ويســتعين فيــه للوصــول إلــى مــا 

يريــد مــن خلال المنصــة. 

3. التصميم التفاعلي: 

لتســهيل انتقــال المســتفيد بيــن مكونــات المنتــج 
الرقمــي بسلاســة ومتعــة دون أن يطلــب المســاعدة 
لتوجيهــه نحــو طريقــة أداء المهمــة، كمــا تهــدف إلــى 

منـحـه تجرـبـة متصـلـة ومتـسـقة.

4. التصميم الجرافيكي / البصري: 

لمنــح المســتفيد تجربــة بصريــة ذات دلالات مناســبة 
تســهم فــي وصولــه إلــى تنفيــذ المهمــة التــي يــود 

تحقيقــها ــمن خلال اــستخدام المنــصة الرقمــية.

5. الكفاءة التقنية: 

أو  تؤخــر  تقنيــة  أيــة إشــكالات  عــدم وجــود  لضمــان 
المنــصة. ــفي  لمهمــته  المــستفيد  أداء  تعــيق 

6. النفاذية الرقمية: 

للتأكــد أن المنصــة الرقميــة متاحــة للجميــع باخــتلاف 
وخصائصهــا  التقنيــة  مــع  التفاعــل  علــى  قدراتهــم 

المختلــفة.
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