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مقدمة

هنــاك إحســاس بالحاجــة الملحــة إلــى وجــود مجموعــة شــاملة مــن المبــادئ التوجيهيــة لتطويــر المواقــع التجــارة الإلكترونيــة 
 لاســتخدامها المتزايد من قبل المواطنين والمقيمين. وتمثل المبادئ التوجيهية الواردة في هذه الوثيقة 

ً
وإدارتها، وذلك نظرا

 يصــب فــي هــذا الاتجــاه. 
ً
جهــدا

هــذه المبــادئ التوجيهيــة هــي نتــاج لمــداولات مكثفــة شــملت وزارة المواصــات والاتصــالات والاستشــارات والخبــرات المســتقاة 
مــن الخبــراء فــي مجــال تكنولوجيــا المعلومــات وصناعــة التجــارة الإلكترونيــة. وقــد تــم الرجــوع إلــى المبــادئ التوجيهيــة للــدول 

.)W3C( ورابطــة الشــبكة العالميــة )ISO( الأخــرى، بالإضافــة إلــى الهيئــات الدوليــة مثــل المنظمــة الدوليــة للمعاييـــر

وقــد أولينــا أهميــة خاصــة لضمــان توافــق محتــوى هــذه المبــادئ التوجيهيــة مــع الفلســفة الشــاملة، والتأكــد مــن أن مواقــع 
التجــارة الإلكترونيــة فــي قطــر تتمحــور حــول العميــل ومناســبة للمســتخدم. 

حول الوثيقة

تحتــوي هــذه الوثيقــة علــى المبــادئ التوجيهيــة المو�صــى بهــا لتطويــر مواقــع التجــارة الإلكترونيــة فــي قطــر وإدارتهــا، والهــدف 
الأسا�ســي منهــا هــو ضمــان تصميــم وإنشــاء مواقــع التجــارة الإلكترونيــة وفقًــا للمعاييـــر الصحيحــة. فهــذه المبــادئ التوجيهيــة 

تعمــل كإطــار عمــل متكامــل يتعيـــن الالتـــزام بــه عنــد إنشــاء الموقــع الإلكترونــي. 
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1-1 لمحة عامة

 لا غنــى عنــه فــي مجــال الأعمــال ، مــع تطــور وعــي 
ً
أضحــت التجــارة الإلكترونيــة فــي يومنــا هــذا، وأكثــر مــن أي وقــت م�ضــى، أمــرا

العمــاء وازديــاد توقعاتهــم. إن انتشــار البرودبانــد عالــي الســرعة وتوفــر بنيــة تحتيــة متقدمــة للإنترنــت، والأجهــزة المحمولــة 
الداعمــة لنظــام الشــبكة الإلكترونيــة، توفــر فرصًــا اقتصاديــة متزايــدة للحكومــات والشــركات والأفــراد، قــد تكــون ذات أثــر 

عميــق فــي كيفيــة ممارســة التجــارة الإلكترونيــة بيــن الشــركات )B2B( وبيــن الشــركات والعمــاء )B2C( فــي المســتقبل.

بلــغ إجمالــي مبيعــات التجــارة الإلكترونيــة العالميــة بيــن الشــركات والعمــاء فــي العــام 2015 مــا مقــداره 1.54 تريليــون دولار 
أمريكــي. ولامتــاك فهــم عــام عــن الكيفيــة التــي تعمــل بهــا التجــارة الإلكترونيــة علــى تحــول الســوق فــي جميــع أنحــاء العالــم، 
 حول العالم. فشــركة )Amazon(، وهي إحدى 

ً
 وشــعبية

ً
يتعين على المرء فقط أن ينظر إلى بعض الشــركات الأكثر نجاحا

شــركات البيــع بالتجزئــة الرائــدة عبــر الإنترنــت فــي العالــم، لاتملــك أي نقــاط بيــع، وشــركة أوبــر، وهــي أكبــر شــركة ســيارات 
أجــرة فــي العالــم، لاتملــك أي ســيارات، وكذلــك، لا تمتلــك شــركة )Netflix( وهــي أكبــر مــزود لخدمــة التلفــاز المدفوعــة، أي 
أجهزة للتشفير التلفزيوني أو أي بنية تحتية للإرسال، كما لا تمتلك شركة علي بابا وهي أكبر تاجر للتجزئة في العالم، أي 

مخــزون. 

هذه المبادئ التوجيهية الوطنية للتجارة الإلكترونية هي الأولى من نوعها في قطر، وتهدف إلى مســاعدة التجار، في جميع 
النقــاط ذات الصلــة، علــى ابتــدار عمــل ناجــح فــي التجــارة الإلكترونيــة وتشــغيله. هــذه المبــاديء التوجيهيــة هــي نتيجــة جهــد 
 
ً
تعاوني شامل مع أصحاب المصلحة المحليين والإقليميين والدوليين في مجمل سلسلة القيمة للتجارة الإلكترونية - بدءا

مــن إنشــاء المنتــج وحتــى تســليمه للمســتهلك – ويتوقــف النجــاح فــي تنفيذهــا علــى التعــاون والتنســيق الوثيــق بيــن مختلــف 
أصحــاب المصلحــة.

إن مــن شــأن تبنــي هــذه المبــاديء التوجيهيــة علــى نطــاق واســع أن يكــون لــه تأثيــر إيجابــي علــى بيئــة الأعمــال فــي قطــر، ممــا 
يســاهم بشــكل كبيــر فــي التنميــة الاقتصاديــة، ويمثــل ذلــك أحــد الأعمــدة الرئيســية فــي رؤيــة قطــر الوطنيــة، حيــث ســيؤدي 
إلى توفير فرص أفضل للشــركات للوصول إلى المســتهلكين، وتحســين كفاءة الأعمال، وتوســيع فرص التجارة والاســتثمار، 

وتشــجيع الابتــكار والتنويــع والقــدرة التنافســية. 

وفي حين أن هذه المباديء التوجيهية تتناول مجموعة متنوعة من الوظائف الأساسية للتجارة الإلكترونية، إلا أنها تركز 
بشكل خاص على تجربة المستخدم وأفضل الممارسات لمواقع التجارة الإلكترونية.

التجارة الإلكترونية  	2-1

التجــارة الإلكترونيــة هــي ذلــك النشــاط التجــاري الــذي تجــري مــن خلالــه عمليــة تزويــد العمــاء بالســلع أو الخدمــات عــن 
طريــق الأجهــزة الإلكترونيــة والإنترنــت. يضيــف هــذا النــوع مــن التواصــل وإبــرام الصفقــات بعــض الجوانــب الجديــدة لإدارة 
البيانــات وقنــوات البيــع والإعلانــات وعــرض الســلع والخدمــات، وفــي ذات الوقــت تنفيــذ دورة العمليــات التجاريــة الكاملــة، 

والتــي تتضمــن الدفــع والتســليم والمبالــغ المســتردة.

 للتجــارة 
ً
 فــي تطــور التجــارة الإلكترونيــة، والتــي توفــر فــي الوقــت الراهــن فرصــا

ً
لقــد شــهد العقــد المنصــرم ازدهــارا كبيــرا

 عمليــات المــزاد الإلكترونيــة عبــر الشــبكة ومنصــات 
ً
الإلكترونيــة ليــس فقــط مــن الشــركات إلــى المشــترين، وإنمــا تشــمل أيضــا
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المبيعات من المستخدم إلى المستخدم.  وتشمل نظم وأنشطة التجارة الإلكترونية الآن تقديم وحجز مجموعة واسعة من 
الخدمات والخدمات المصرفية الإلكترونية والعمليات التجارية باستخدام العملة الإلكترونية والمحافظ الإلكترونية، 
 إثر يوم. 

ً
 عن أشكال متنوعة من التسويق الإلكتروني والكثير من غير ذلك، والتي يتزايد استخدام العملاء لها يوما

ً
فضلا

 ضمــن برنامــج عمــل 
ً
إن إنشــاء المواقــع الإلكترونيــة وتطبيقــات الهاتــف المحمــول الخاصــة بالتجــارة الإلكترونيــة يتــم دائمــا

 لذلــك، فــإن 
ً
محــدد. وهــذا يعنــي أنــه جــزء مــن خطــة عمــل محــددة ذات أهــداف واضحــة وطــرق مفصلــة لتحقيقهــا. تبعــا

 قبــل ظهــوره الأول علــى الأوراق أو الشاشــة. إن هنــاك مجموعــة هامــة مــن 
ً
تصميــم هــذا النــوع مــن المنتجــات ســيبدأ حتمــا

العوامــل المتنوعــة التــي يجــب دراســتها والاتفــاق عليهــا قبــل البــدء بعمليــة التصميــم الفعليــة، ومــن بينهــا مــا يلــي: 

• نقطة البيع الفريدة للأعمال	
ميــز هــذا العمــل التجــاري 

ُ
مــن الضــروري تحديــد نقطــة البيــع الفريــدة للأعمــال، حيــث ستســتخدم كقاعــدة أساســية ت

عــن غيــره.

• فهم العميل	
مــن الأهميــة فهــم المشــترين وتحديدهــم منــذ بدايــة المشــروع، حيــث سيســاعد ذلــك علــى توفيــر المعلومــات لتطويــر 

الاســتراتيجية والتصميــم المطلوبيــن لتطويــر العمــل.

• موضع العلامة التجارية	
ســوف يُســاعد موضــع العلامــة التجاريــة علــى تحديــد النمــط والإيقــاع المســتخدمين علــى مــدى الأعمــال ككل. ويجــب أن 

يكــون هــذا ذا صلــة بعــروض القيمــة والجمهــور المســتهدف واســتراتيجية العمــل. 

• التسويق والإعلان	
علــى الرغــم مــن أهميــة التجربــة فــي تعزيــز مشــاركة العمــاء، إلا أنــه مــن الضــروري إيجــاد دافــع لجلــب العمــاء إلــى الموقــع 
 عديدة ومختلفة لتوجيه حركة المرور إلى الموقع 

ً
الإلكتروني، ومن هنا تأتي أهمية التسويق والإعلان.  إن هناك طرقا

 مــن البريــد الإلكترونــي إلــى الدفــع عــن النقــرة )PPC( إلــى إعلانــات شــبكات التواصــل الاجتماعــي.   
ً
الإلكترونــي، بــدءا

• نوع علاقات الأعمال 	
 علــى النواحــي الجوهريــة لتصميــم 

ً
 عميقــا

ً
يؤثــر نــوع علاقــات الأعمــال، والمســتند إلــى قائمــة العمــاء المســتهدفين، تأثيــرا

تجربــة المســتخدم )UX(.  ويجــب مــن البدايــة تحديــد مــا إذا كانــت الأعمــال هــي بيــن الشــركات )B2B( أو بيــن الشــركات 
والعمــاء )B2C( لوضــع تخطيــط مناســب والتنبــؤ بســلوك المســتخدم المحتمــل.

• البيئة النموذجية للاستخدام	
يحتاج المصممون إلى معرفة متى وأين وفي أي ظروف سيقوم المستخدمون، عادة، باستخدام الموقع الإلكتروني. إن 
لتلك العوامل تأثير كبير على القرارات المتعلقة بالتخطيط، وجدول الألوان والطباعة والتحولات والتفاعلات، والتي 

تعمل مع بعضها البعض لتجعل العملية سهلة وسريعة وممتعة. 
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1-3  من سيستفيد من هذه المبادئ التوجيهية

اللاعبون الأساسيون الذين سيستفيدون من هذه المبادئ التوجيهية متنوعون. 

• تجار التجارة الإلكترونية	
• الحكومة	
• الخدمات المالية	
• الخدمات اللوجستية	
• التعليم	

1-4 تجربة المستخدم

 فــي تنفيــذ موقــع ويــب ناجــح للتجــارة الإلكترونيــة. وتعمــل تجربــة المســتخدم فــي 
ً
 حيويــا

ً
تشــكل تجربــة المســتخدم عنصــرا

المســاحة الموجــودة بيــن العميــل والشــركة، بهــدف صريــح هــو توفيــر أفضــل تجربــة ممكنــة للعمــاء وفــي ذات الوقــت الوفــاء 
باحتياجــات الأعمــال.  تركــز تجربــة المســتخدم علــى إيجــاد فهــم عميــق للمســتخدمين، معرفــة احتياجاتهــم والأشــياء ذات 
القيمة بالنسبة لهم وإمكاناتهم وحدودهم. ومن خلال تطبيق مناهج قياسية لتجربة المستخدم، تستطيع فرق التجارة 
الإلكترونيــة توفيــر تجــارب عظيمــة للمســتخدمين، تعــزز ســهولة الاســتخدام، وســهولة العثــور علــى الأشــياء، والعمليــات 
 إيجابيــة 

ً
المنطقيــة. وبأخــذ تلــك العناصــر فــي الاعتبــار ، يمكــن لفــرق التجــارة الإلكترونيــة إتخــاذ قــرارات مدروســة تخلــق آثــارا

لــدى المســتخدمين، بمــا يــؤدي إلــى زيــادة المبيعــات، والنمــو والحفــاظ علــى العمــاء.

لمزيد من الاطلاع على مباديء تجربة المستخدم في مواقع الويب للتجارة الإلكترونية، يمكنكم زيارة القسم 10، الصفحة 
.37

١-٤-١ عملية تجربة المستخدم

 
ً
 إرشــاديا

ً
تبنــى تجربــة المســتخدم وفــق عمليــة معينــة وبمجموعــة متكاملــة مــن المهــارات. وتمثــل تلــك العمليــة مبــدأ

يســاعد علــى فهــم عمــق وقيمــة المنتــج فــي كل الخطــوات، إنتهــاء بالتســليم. 

يمكن وصف العملية الأساسية كما يلي:

المرحلة ٥ المرحلة ٤ المرحلة ٣ المرحلة ٢ المرحلة ١

التصميمالتنفيذالتحليلالبحثالفهم
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المرحلة الأولى: الفهم

هــذه واحــدة مــن أكثــر المراحــل أهميــة فــي العمليــة. إنهــا تتضمــن فهــم وتحديــد تقديم المشروع ونطاق العمل
الاجتماعــات،  يجــب عقــد  للأعمــال.  الجوهريــة  والأهــداف  الاحتياجــات 
وورش العمــل وجلســات جمــع الاحتياجــات مــع جميــع أصحــاب المصلحــة 

لتوفيــر المعلومــات للخطــوات القادمــة.

جمع الاحتياجات

ورشة عمل أصحاب المصلحة

المرحلة الثانية: البحث

لقــد أصبحــت الإنترنــت وســيلة فعالــة فــي إجــراء البحــوث، إن الهــدف هــو بحوث الإنترنت
اســتقصاء هــذا المصــدر وكشــف أي معلومــات ذات صلــة تســاعد علــى بنــاء 

المحتــوى.

وأصحــاب المقابلات والملاحظات الحقيقيةللمســتهلكين  الاحتياجــات  فهــم  الضــروري  مــن 
المصلحــة. يجــب إجــراء المقابــات مــع المســتهلكين وكذلــك مــع أصحــاب 
المصلحــة لاكتســاب معرفــة نوعيــة تســاعد علــى تلبيــة احتياجــات الشــركة 

.
ً
معــا والمســتهلكين 

، التحليل التناف�سي
ً
 وعالميــا

ً
غــوص عميــق فــي المشــهد التناف�ســي لمعرفــة أكبــر المنافســين إقليميــا

مــع التركيــز علــى معرفــة الاتجاهــات والأفــكار والفــرص.

مراجعة الخبراء/التقييم 
التجريبي

بالنســبة لشــركة لديهــا فــي الوقــت الراهــن موقــع ويــب قائــم، تتــم مراجعتــه 
 .

ً
مــن قبــل الخبــراء بنــاء علــى مجموعــة معطيــات تجريبيــة محســوبة علميــا

تســاعد علــى  المعطيــات كقوانيــن وممارســات مفضلــة  هــذه  وتســتخدم 
تحديــد مواطــن المشــاكل.

المرحلة الثالثة: التحليل

خارطــة رحلــة المســتخدم هــي شــكل توضيحــي يحــدد كل الأماكــن )نقــاط خارطة رحلة المستخدم
التماس( التي يحتك فيها العملاء بالشــركة، على الإنترنت وخارج الإنترنت.

يتــم عقــد جلســات العصــف الذهنــي، مــع أخــذ كل البحــوث والاحتياجــات التفكير والاستراتيجية
التــي جمعــت فــي الاعتبــار، بهــدف تحديــد الاســتراتيجية العامــة للمنتــج.

الشخصيات المظهرية 
وقصص المستخدمين

تعنــى هــذه بفهــم العناصــر التــي تحفــز عملائــك، ومعرفــة احتياجاتهــم، 
وأسباب ترددهم ومخاوفهم. إن فهم العميل يساعد على توفير المعلومات 

لــكل مراحــل التصميــم، لتفــي بالاحتياجــات.

خارطة الموقع/معمار 
المعلومات

معمار المعلومات هو علم تنظيم وهيكلة محتوى مواقع الويب، وتطبيقات 
الويب والهواتف الجوالة، وبرمجيات وسائل التواصل الاجتماعي. ويهدف 
المســتخدمون  يســتطيع  بحيــث  المحتــوى  تنظيــم  إلــى  المعلومــات  معمــار 
التكيف مع وظائف المنتج بسهولة والعثور على الأشياء التي يبحثون عنها 

دون عنــاء.

إن أحــد المبــاديء الأساســية فــي تجربــة المســتخدم هــو التحقــق. ويهــدف التحقق عبر فرز البطاقات
 ،

ً
التحقــق إلــى فهــم مــا إذا كان البنــاء المقتــرح للمعلومــات صحيــح هيكليــا

بحيــث يمكــن تعديلــه، حســب الحاجــة، قبــل مرحلــة التنفيــذ. وإحــدى 
الوســائل الســهلة لإجــراء ذلــك التحقــق هــي عمليــة فــرز البطاقــات.
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المرحلة الرابعة: التنفيذ والتحقق

اســتراتيجية المحتــوى تعنــى بخلــق وتنفيــذ وحوكمــة محتــوى ذا فائــدة وقابــل استراتيجية المحتوى
للاســتخدام، ويتضمــن ذلــك تحديــد المحتــوى الأسا�ســي وبنــاء التسلســل 
الهرمــي الــذي يســمح بإعطــاء المســتخدمين المحتــوى المناســب فــي الوقــت 

المناســب.

، ومســودة نموذج مصغر، كنقطة بداية للتصميم رسم المفاهيم
ً
 حرا

ً
هذا يمثل انســيابا

علــى الــورق وتحديــد الخطــوات القادمة بســرعة.

بمجــرد الانتهــاء مــن رســم المفاهيــم، تبــدأ عمليــة وضــع الإطــار الســلكي. وهــي الإطار السلكي
وضــع تصميــم منخفــض الدقــة وهيكلــي يركــز علــى جمــع المحتــوى والهيــكل 

وســير العمــل معــا.  

النموذج المصغر التفاعلي 
منخفض الدقة

لاختبارالإطــار الســلكي واكتســاب معرفــة ذات مغــزى، يتــم بنــاء نمــوذج 
مصغــر ســريع تفاعلــي فقــط بغــرض اختبــار بنيــة وتدفــق الإطــار الســلكي.

يتم اختبار الإطار السلكي منخفض الدقة بواسطة مستخدمين حقيقيين اختبار قابلية الاستخدام
للتحقــق ممــا إذا كان الحــل يقــدم تجربــة حدســية. إضافــة إلــى ذلــك، فــإن 

هــذا الاختبــار يســاعد فــي اكتشــاف أي روابــط أو فــرص مفقــودة.

المرحلة الخامسة: التصميم

الصحيحــة الإخراج الإبداعي القصــة  إضافــة  فــي   
ً
رئيســيا  

ً
دورا الإبداعــي  الإخــراج  يلعــب 

للواجهــة. إنــه يســاعد فــي بنــاء الوعــي بالهويــة التجاريــة، ويخلــق التعاطــف 
ويجعــل التجربــة ممتعــة بحيــث يســتمر المســتخدمون فــي العــودة إليهــا.

يركــز تصميــم واجهــة المســتخدم علــى بــث الحيــاة فــي الواجهــة، وفــي ذات تصميم واجهة المستخدم
الوقــت إعطــاء معنــى لــكل عنصــر. إن عناصــر تصميــم واجهــة المســتخدم 
تعــزز التجربــة التــي يمــر بهــا المســتخدم مــع المنتــج. ويتعيــن علــى كل عنصــر 
، بينمــا يعمــل بصــورة جماعيــة مــع 

ً
أن ينقــل المعنــى والقيمــة الجماليــة معــا

العناصــر الأخــرى لتقديــم واجهــة شــاملة.

النموذج المصغر التفاعلي عالي 
الدقة

فــور إكمــال التصميــم، يتــم تحويــل العناصــر لتصبــح تفاعليــة، وذلــك 
للتحقــق مــن التجربــة بمجملهــا. إن الهــدف مــن هــذه العمليــة هــو قيــام 

التطويــر. فــي  الشــروع  بالتحقــق قبــل  أصحــاب المصلحــة والعمــاء 

يتــم اختبــار النمــوذج المصغــر عالــي الدقــة بواســطة مســتخدمين حقيقييــن اختبار قابلية الاستخدام
للتحقــق ممــا إذا كان الحــل يقــدم أفضــل تجربــة ممكنــة.

.
ً
وبينما تتفاوت العملية من مشروع إلى آخر، يظل الأساس ثابتا
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٢-٤-١ حزمة أدوات تجربة المستخدم

يمكن تعريف حزمة أدوات تجربة المســتخدم بأنها مجموعة من المهارات، يســتخدمها محترفو تجربة المســتخدم، 
لبنــاء تجربــة المســتخدم مــن البدايــة إلــى النهايــة. وتتألــف آليــات مجموعــة المهــارات هــذه مــن علــم النفــس، التفاعــل 
البشــري مــع الكمبيوتــر، والعلــوم التفاعليــة، والعلــوم المعرفيــة، وعلــم تصنيــف الأشــياء، والبحــوث، والتصميــم 

البصــري وإدارة المشــاريع.

وتتضمن مجموعة المهارات ما يلي:

• التحليل التناف�سي	
 كاســتراتيجية بحثيــة، لفهــم 

ً
يجــرى التحليــل التناف�ســي كمعيــار قيا�ســي )benchmark( للمنتــج الراهــن، وأيضــا

الفــرص والمهــددات. إنــه يتيــح لمــن يجريــه فهــم المنافســة، والحصــول علــى أفــكار قابلــة للتنفيــذ، وتعزيــز رســالة الهويــة 
التجاريــة. 

• التقييم التجريبي )مراجعة الخبراء(	
التقييــم التجريبــي هــو منهــج يســتخدم لمعرفــة مشــاكل قابليــة الاســتخدام فــي تصميــم واجهــة المســتخدم. وينطــوي 
هــذا علــى قيــام مجموعــة مــن المقيميــن باختبــار الواجهــة والحكــم علــى مــدى التزامهــا بمبــاديء قابليــة الاســتخدام 

.
ً
المثبتــة والمعروفــة علميــا

• تحليل البيانات	
تحليل البيانات هو منهج للبحث الكمي يستخدم السلوكيات التي قد تحدث، أو قد لا تحدث، على موقع الويب 
– المعلومات شديدة الأهمية لأي تحليل لفرص تحسين موقع الويب. ويتم إجراء تحليل البيانات من خلال وسم 

المؤشرات باستخدام تطبيق مثل)Google Analytics( وتتبع البيانات خلال فترة من الزمن. 

• المقابلات مع المستخدمين	
مقابلات المستخدمين هي منهج للبحث النوعي، حيث يقوم الباحث بتوجيه مجموعة من الأسئلة للمستخدمين 
بنــاء علــى أهــداف معينــة. ويمكــن اســتخدام هــذا المنهــج لاختبــار تجربــة المســتخدم، وقابليــة المنتــج للاســتخدام أو 
لتجســيد بيانــات ديموغرافيــة أو إثنوغرافيــة )لاســتعمالها كمدخــات فــي بنــاء الشــخصية المظهريــة للمســتخدم( 

ضمــن العديــد مــن الأشــياء الأخــرى. 

• المقابلات مع أصحاب المصلحة	
المقابــات مــع أصحــاب المصلحــة تجــرى مــع جميــع الجهــات ذات الصلــة بالأعمــال بغــرض الحصــول علــى فهــم كامــل 
لاحتياجــات ومتطلبــات الأعمــال. وتهــدف المقابــات إلــى مســاعدة فــرق المنتــج فــي فهــم رؤيــة وأهــداف ومعوقــات 

ومناف�ســي وعمــاء ومعاييــر نجــاح المنتــج. 

• اختبار قابلية الاستخدام	
اختبــار قابليــة الاســتخدام هــو منهــج بحــث يســتخدم لمعرفــة مــدى ســهولة وحدســية ومتعــة اســتخدام المنتــج، مــن 
خــال وضعــه فــي أيــدي المســتخدمين الحقيقييــن. ويطلــب مــن المســتخدمين القيــام بعــدد مــن المهــام بينمــا يراقبهــم 

أحــد الباحثيــن. ويهــدف هــذا الاختبــار إلــى معرفــة مكامــن المشــاكل والفــرص.



المبادئ التوجيهية للتجارة الإلكترونية: تجربة المستخدم

14

• العصف الذهني وورش العمل	
لا يمكــن لتجربــة المســتخدم أن تكــون عمليــة أحاديــة الجانــب، حيــث أن هــذا ســيؤدي إلــى تصميــم منحــاز. يجــب 
أن تتضمــن تجربــة المســتخدم مناقشــات جماعيــة مــع العديــد مــن أصحــاب المصلحــة بغــرض خلــق تصميــم موحــد 
ومتكامل. إن تخطيط وتيســير عقد ورش عمل تجربة المســتخدم يســاعد على تقريب الأفكار بين مجالات متعددة 

مــن الخبــرة، بمــا يــؤدي إلــى منتــج تعاونــي موحــد. 

• عملية المسح	
المسح هو وسيلة بسيطة لجمع المعلومات. وتتكون عملية المسح عادة من مجموعة من الأسئلة تستخدم لمعرفة 
تفضيــات وتوجهــات وخصائــص وآراء المشــاركين حــول موضــوع معيــن. وكمنهــج بحثــي، فــإن عمليــة المســح تتيــح لنــا 
 كميــة للتصــورات – باســتخدام عينــة أو مجموعــة مصغــرة مــن جمهــور عريــض – يمكــن 

ً
أن نحســب أو نضــع قيمــا

تطبيــق الــدروس والمعلومــات المســتخلصة منهــا فيمــا بعــد علــى جمهــور أوســع. 

• فرز البطاقات	
فرز البطاقات هو منهج بحث يطبق على المستخدمين لاكتشاف كيفية استيعاب الناس وتصنيفهم للمعلومات 
الموجودة على موقع الويب، بما يتيح تطوير هندســة المعلومات وخارطة للموقع. إنها عملية ســهلة وبســيطة يقوم 
خلالهــا المشــاركون/العملاء بفــرز البنــود وفــق تصنيفــات معينــة، ويمكــن اســتخدامها لوســم المعلومــات فــي موقــع 

الويــب وتقســيمها إلــى مجموعــات منطقيــة فــي أعيــن الجمهــور.             

• تطوير الشخصية المظهرية	
الشــخصية المظهريــة هــي تمثيــل أو صــورة للمســتخدم، يتــم اســتقاؤها عــادة مــن بحــوث المســتخدمين وتدمــج فيهــا 
أهــداف المســتخدم واحتياجاتــه ورغباتــه. ويتــم تطويــر الشــخصية المظهريــة باســتخدام بحــوث الســوق، وتحليــات 
البيانــات، والمقابــات ومناهــج البحــوث الأخــرى، وتتضمــن ســيرة ذاتيــة للمســتخدم مــع جــدول زمنــي لمســيرة حياتــه. 
إضافــة إلــى ذلــك، فإنهــا توضــح بصــورة عامــة المعاييــر الرئيســية، مثــل مســتوى الدخــل، الأســرة، أســلوب الحيــاة، 

النضــج الرقمــي، والخلفيــة والتعليــم.

• تخطيط الرحلة 	
خارطــة رحلــة العميــل هــي رســم توضيحــي لــكل الأماكــن )نقــاط التمــاس( التــي يحتــك فيهــا العميــل بالشــركة، ســواء 
علــى الشــبكة أو خارجهــا.  وتغطــي هــذه الرحلــة كل المســافة بيــن المــرة الأولــى التــي يســمع فيهــا العميــل عــن المنتــج وحتــى 
الارتبــاط الــذي يحــدث بعــد الشــراء. وتســلط خارطــة رحلــة العميــل الضــوء علــى انطبــاع العميــل فــي أوقــات معينــة، 

والمعوقــات التــي  قــد يصادفهــا، ومكامــن الفــرص فــي العمليــة.

• هندسة المعلومات	
هندســة المعلومــات هــو علــم تنظيــم وهيكلــة محتــوى المنتــج. وتهــدف هندســة المعلومــات إلــى تنظيــم المحتــوى بحيــث 

يمكــن للمســتخدمين التكيــف بســهولة مــع وظائــف المنتــج والعثــور علــى مــا يحتاجونــه بســهولة.

• استراتيجية المحتوى	
اســتراتيجية المحتــوى هــي عبــارة عــن التخطيــط لخلــق وتنفيــذ وحوكمــة محتــوى ذا فائــدة وقابــل للاســتعمال. وتعنــى 
هــذه الاســتراتيجية بتحديــد المحتــوى الرئي�ســي وبنــاء تسلســل هرمــي يتيــح للمســتخدمين الاطــاع علــى المحتــوى 

المناســب فــي الوقــت المناســب.
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• الرسم والإطار السلكي	
يتــم رســم المســودات والهيــاكل الإطاريــة وتتــم رقمنتهــا مــن خــال مجموعــة مــن الوســائل الســريعة لتنفيــذ الهيــاكل 
الســلكية. هــذه الرســومات هــي مجــرد تصميمــات هيكليــة منخفضــة الدقــة، تركــز علــى خلــق التجانــس بيــن المحتــوى 

والبنيــة والتدفــق.

• النماذج الأولية المصغرة	
فــور إكمــال التصميــم، يتــم تحويــل العناصــر لتصبــح تفاعليــة للتحقــق مــن مجمــل التجربــة. إن الغــرض مــن هــذه 

العمليــة هــو قيــام أصحــاب المصلحــة والمســتخدمين بالتحقــق مــن التصميــم قبــل التطويــر.

• مؤشرات الأداء الرئيسية وضبط التحليلات	
يجب وضع خطة كاملة تحدد أي وسوم يتعين الإشارة إليها، وأي قياسات ينبغي تتبعها، وكيفية تأثير كل مقياس 
على البنيات المستقبلية. ويجب القيام بتحليل البيانات على فترات يتم تحديدها في الخطة. وسيساعد التحليل 
على فهم مواطن المشاكل والفرص أمام الأعمال. ويجب جدولة النتائج، ومن ثم وضعها موضع التنفيذ لتحسين 

التجربة بصورة مســتمرة.      
 

1-5 كيفية استعمال هذه المبادئ التوجيهية

يتوقــع مــن التجــار والمســؤولين قــراءة هــذه المبــادئ التوجيهيــة وفهمهــا والالتــزام بهــا. حيــث يحتــاج كافــة المواقــع الإلكترونيــة 
للتجــارة الإلكترونيــة التــي يتــم إنشــائها وامتلاكهــا فــي قطــر الإلتــزام بهــذه المبــادئ التوجيهيــة.

إن هذه المبادئ التوجيهية تعمل كأساس يوضح عمليات  وإجراءات إنشاء موقع إلكتروني قيا�سي للتجارة الإلكترونية، 
غيــر أنــه يجــوز، بنــاءً علــى المتطلبــات الخاصــة للعمــل التجــاري، تعديــل هــذه المبــادئ التوجيهيــة لكــي تتوافــق مــع المتطلبــات 

الخاصــة للأعمــال.

1-6 الملاحظات والاقتراحات

 
ً
تعمــل هــذه المبــادئ التوجيهيــة كنمــوذج قيا�ســي يُمكــن اســتخدامه فــي ســياقات متعــددة.  لقــد تــم تطويــر هــذه المبــاديء وفقــا

، ولذلــك يصبــح مــن الأهميــة 
ً
للأوضــاع الحاليــة للتجــارة الإلكترونيــة، غيــر أن وتيــرة التغييــر فــي البيئــة الرقميــة ســريعة جــدا

بمكان إجراء التحديثات بشكل مستمر. إن أي ملاحظات أو اقتراحات ستكون ذات قيمة جوهرية في تنمية هذه المبادئ 
التوجيهيــة وجعلهــا تتمحــور حــول العميــل، بمــا يُمكــن الجميــع مــن اســتخدامها. 

 ecommerce@motc.gov.qa :يرجى إرسال أي ملاحظات أو اقتراحات إلى عنوان البريد الإلكترونية التالي
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2. الجوانب القانونية
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يجب أن يكون لدى كل متجر للتجارة الإلكترونية، يبيع السلع و/أو الخدمات، مجموعة واضحة من الأحكام والشروط 
القانونيــة التــي تتوافــق مــع القوانيــن الســارية. وتمثــل الأحــكام والشــروط اتفاقيــة قانونيــة تحــدد بشــكل صريــح وواضــح 

قواعــد التعامــل بيــن الشــركة والعميــل. 

2-1 القانون القطري للمعاملات والتجارة الإلكترونية 

 باســم قانــون التجــارة الإلكترونيــة، القواعــد والأنظمــة 
ً
يوضــح قانــون المعامــات والتجــارة الإلكترونيــة، المعــروف أيضــا

المتعلقــة بالأعمــال التجاريــة الإلكترونيــة. 

يمنــح القانــون الــوزن القانونــي للمعامــات التجاريــة التــي تجــري عبــر وســائل الاتصــال الإلكترونيــة مثــل رســائل البريــد 
الإلكترونــي، ويتضمــن الصلاحيــة القانونيــة للعقــود والتوقيعــات الإلكترونيــة.  وتغطــي اللوائــح والأنظمــة، التــي أصبحــت 
سارية المفعول ونافذة في الوقت الحالي، عدة أمور من بينها منح التراخيص لمزودي خدمات التصديق، الذين يحتفظون 
بالبنية التحتية للمفاتيح العمومية اللازمة لإصدار شهادات التصديق وتقديم الخدمات المتعلقة بالتوقيعات الرقمية.  
 باعتبارهــا الجهــة المســؤولة، كمــا طلــب مــن الجهــات المعنيــة أن 

ً
وقــد فــوض القانــون وزارة المواصــات والاتصــالات حاليــا

 بشأن خصوصية محتوى البريد الإلكتروني، وإضفاء 
ً
 أحكاما

ً
طبقه كلٌ في مجاله وفيما يخصه. ويتضمن القانون أيضا

ُ
ت

الصفــة القانونيــة علــى التوقيعــات الإلكترونيــة، وأمــن معلومــات المســتهلك فيمــا يتعلــق بالتســوق عبــر الإنترنــت. إن الهــدف 
مــن هــذه القوانيــن الإلكترونيــة، فــي نهايــة الأمــر، هــو تعزيــز التجــارة الإلكترونيــة كأداة فعالــة للشــركات لزيــادة كفاءتهــا.

يمكنم تحميل اللائحة التنفيذية لقانون المعاملات والتجارة الإلكترونية في قطر من خلال الرابط التالي:
http://www.motc.gov.qa/en/documents/document/qatars-e-commerce-law

2-2 الأحكام والشروط

2-2-1 الخسارة والمسؤولية والضرر

في حال حدوث أي عطل أو ضرر أو خلل في المنتج، يجب أن تكون الالتزامات تجاه الضرر بين البائع والعميل محددة 
مع مستوى المخاطر ذات الصلة.

2-2-2 الملكية الفكرية

يجــب تحديــد شــروط الملكيــة الفكريــة لضمــان عــدم إســاءة اســتخدام الهويــات التجاريــة )Brands( أو العلامــات 
التجاريــة بــأي شــكل، مــع النــص بوضــوح علــى أنــه لا يجــوز تفســير أي �شــيء فــي الموقــع الإلكترونــي باعتبــاره يمنــح أي 
ترخيــص أو حــق فــي اســتخدام أي علامــة تجاريــة دون الحصــول علــى موافقــة كتابيــة مســبقة مــن صاحــب الموقــع.



المبادئ التوجيهية للتجارة الإلكترونية: تجربة المستخدم

18

2-2-3 الدفع

عنــد شــراء أي منتجــات و/أو خدمــات مــن الموقــع الإلكترونــي، فإنــه يجــب تحديــد شــروط الدفــع. هنــاك بعــض مواقــع 
. وفــي حالــة عــدم 

ً
التجــارة الإلكترونيــة التــي تنــص علــى أنــه لــن يجــري إرســال أي طلــب حتــى يتــم ســداد الدفعــة فعليــا

تسوية الدفعة، فإنه يجوز لموقع التجارة الإلكترونية إلغاء الطلب بشكل كامل. هذه الشروط الإضافية تؤمن المزيد 
مــن الحمايــة للأعمــال التجاريــة. 

2-2-4 حماية البيانات

يجب أن يوضح شرط حماية البيانات كيفية حماية معلومات العميل الشخصية واستخدامها وتخزينها.

2-2-5 شروط الاستخدام

غطــي شــروط 
ُ
 مــا ت

ً
طبــق علــى كل زائــر للموقــع. غالبــا

ُ
توضــح هــذه، ببســاطة، شــروط الدخــول إلــى أي موقــع إلكترونــي، وت

 مثــل الســرية والاســتخدامات المحظــورة للموقــع الإلكترونــي. 
ً
الاســتخدام بنــودا

2-2-6 التسليم 

 لتكاليــف 
ً
 مــا تتضمــن هــذه الشــروط تحديــدا

ً
 مــن الشــحن والتســليم، وعــادة

ً
يجــب أن تغطــي شــروط التســليم كلا

 إلى أنه )في حال مشاركة طرف ثالث في توفير الخدمة( 
ً
شير أيضا

ُ
التسليم، وكيفية حساب رسوم الشحن، ويمكن أن ت

فإنــه لا يُمكــن ضمــان جــودة التســليم.

2-2-7 معلومات الكفالة )الضمان(

يجــب تحديــد شــروط واضحــة حــول كيفيــة شــراء المنتجــات، ومــا إذا كانــت هنــاك أي قيــود، علــى ســبيل المثــال: تقييــد 
ــدرج بعــض المتاجــر 

ُ
البيــع للمنتجــات والخدمــات بحســب العمــر، ومــا يحــدث فــي حالــة عــدم إمكانيــة توريــد المنتــج. قــد ت

معلومــات الكفالــة كجــزء مــن البنــود والشــروط الخاصــة بهــا عبــر الإنترنــت، بينمــا قــد تصــدر متاجــر أخــرى وثائــق كفالــة 
منفصلــة. 

2-2-8 الإلغاء 

يجــب أن يوضــح هــذا الشــرط الظــروف التــي يحــق للعميــل فيهــا إلغــاء طلبــه، والعمليــة التــي يجــب اتباعهــا لإلغــاء الطلــب 
وأي متطلبــات أخــرى، مثــل، وجــوب عــدم اســتخدام البضائــع وإعادتهــا فــي عبواتهــا الأصليــة.
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يُمكن نظام الدفع الخاص بالتجارة الإلكترونية المســتخدمين من دفع معاملاتهم عبر الإنترنت باســتخدام طريقة الدفع 
 عنــد التســليم، وهنــاك بعــض طــرق الدفــع 

ً
الإلكترونــي. تجــري معظــم الدفعــات فــي دولــة قطــر علــى أســاس الدفــع نقــدا

الإلكتروني المحدودة )البطاقات الائتمانية والبطاقات مسبقة الدفع والمحافظ الرقمية وغيرها(.  إن القوانين واللوائح 
 عــن التعقيــد فــي هيــكل الدفــع الإلكترونــي لــدى التجــار وعمليــة الاســتحواذ ذات 

ً
المعقــدة المنظمــة للدفــع الإلكترونــي، فضــا

.
ً
 كبيــرا

ً
التكاليــف العاليــة وعــدم وجــود مجمــع للدفعــات، تجعــل مــن نمــو التجــارة الإلكترونيــة تحديــا

3-1 أنواع الدفع

3-1-1 الدفع بواسطة البطاقة الائتمانية

 للدفــع عبــر الإنترنــت. وعــادة مــا تكــون المواقــع الإلكترونيــة مهيــأة 
ً
البطاقــات الائتمانيــة هــي إحــدى الطــرق الأكثــر شــيوعا

بشــكل عام لاســتقبال بطاقات شــركة ماســتركارد وشــركة فيزا وعدد قليل آخر من البطاقات. ويمكن للتجار الوصول 
إلــى الســوق الدوليــة مســتخدمين بطاقــات الائتمــان بإدمــاج بوابــة الدفــع فــي أعمالهــم. 

3-1-2 التحويل الإلكتروني

بإمــكان العمــاء المشــتركين فــي تســهيلات مصرفيــة عبــر الإنترنــت إجــراء تحويــات مصرفيــة لدفــع قيمــة مشــترياتهم عبــر 
 
ً
الشبكة. ويضمن التحويل المصرفي للعملاء استخدام أموالهم بأمان لأن كل معاملة بحاجة للتصديق والاعتماد أولا

عبــر معرفــات تصديــق المعامــات المصرفيــة الخاصــة بالعميــل قبــل إجــراء عمليــة الشــراء. 

 عند التسليم
ً
3-1-3 الدفع نقدا

 
ً
 للدفــع فــي قطــر ويســتخدم للســلع الماديــة. ولكــن الدفــع نقــدا

ً
 عنــد التســليم هــو الطريقــة الأكثــر شــيوعا

ً
الدفــع نقــدا

محفــوف بالعديــد مــن المخاطــر مثــل عــدم ضمــان اكتمــال عمليــة البيــع الفعليــة أثنــاء التســليم. 

3-1-4 النقر والتحصيل

 لــدى الشــركات التــي تمتلــك متاجــر ماديــة. وتتمثــل العمليــة فــي قيــام العميــل بإصــدار طلــب عبر 
ً
 ســائدا

ً
أصبــح هــذا توجهــا

الشــبكة يطلــب فيــه اســتلام الطــرد فــي إحــدى نقــاط الاســتلام المخصصــة للشــركة.

3-2 بوابات الدفع

بوابــة الدفــع هــي عبــارة عــن خدمــة للتجــارة الإلكترونيــة  يتــم خلالهــا معالجــة دفعــات البطاقــة الائتمانيــة الخاصــة 
ســهل بوابــات الدفــع هــذه المعامــات عــن طريــق تحويــل المعلومــات الرئيســية بيــن بوابــات الدفــع 

ُ
بالمتاجــر الإلكترونيــة.  ت

مثــل أجهــزة الهاتــف المحمــول التــي تدعــم الشــبكة/ المواقــع الإلكترونيــة والمعالــج الأمامي/المصــرف. 

 في إجراء معاملات التجارة الإلكترونية، حيث تتيح إجراء عملية الدفع بين التاجر 
ً
 أساسيا

ً
وتلعب بوابات الدفع دورا

 على نجاح الأعمال لأنها توفر المصداقية والثقة، والتي هي من 
ً
 مباشرا

ً
والعميل. إن اختيار بوابة دفع جيدة يؤثر تأثيرا

أهم الأسباب لتحول العملاء.
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3-2-1 عملية بوابة الدفع

11  ويتابــع العمليــة بإدخــال التفاصيــل ذات الصلــة فــي .
ً
يــزور العميــل موقــع التجــارة الإلكترونيــة ويختــار منتجــا

عملية فحص المعلومات النهائية. سوف تطلب بعض المواقع من العميل أن يقدم تفاصيل الدفع خلال هذه 

 عــن ذلــك يتــم تقديــم كافــة تفاصيــل الدفــع مــن خــال بوابــة الدفــع.  
ً
العمليــة. بــدلا

22 في حال تقديم تفاصيل الدفع على الموقع الإلكتروني، فإنه يرسل تلك التفاصيل بشكل آمن إلى بوابة الدفع..

33 رسل بوابة الدفع التفاصيل إلى بنك التاجر..
ُ
ت

44 يقوم بنك التاجر بعملية الاتصال ببنوك العملاء وتبادل التفاصيل..

55 يقوم البنك بمنح تصريح بالمعاملة بشرط أن تكون التفاصيل المقدمة صحيحة. .

66 فــي بعــض الحــالات، قــد تطلــب بوابــة الدفــع والبنــك مــن العميــل التحقــق مــن أنــه قــد تمــت الموافقــة علــى إجــراء .

المعاملــة مــن خــال إرســال بريــد إلكترونــي أو رســالة نصيــة إلــى بيانــات المتصــل بالبنــك. 

77 يتم إيداع المبلغ المحدد من حساب العميل إلى حساب التاجر..

88 عيد بوابة الدفع المعلومات إلى الموقع الإلكتروني للسماح للعميل بمعرفة موقف عملية الشراء..
ُ
وت

3-2-2 أمثلة لبوابات الدفع

QPAY
 حل دفع متكامل••
 معاملات آمنة وسريعة وموثوقة••
 طرق دفع متعددة••
 تكامل الموقع الإلكتروني••
••)CMS(تكامل نظام إدارة الاتصالات 
 ترميز الدفعات المتكررة ••
 حزم أدوات تطوير البرمجيات المحمولة لتكامل تطبيقات الهاتف الجوال••
 تكامل نقاط البيع••
 حلول الفواتيرالإلكترونية••
 تجارة إلكترونية وفواتير إلكترونية منخفضة التكلفة••

		

PayPal
 استخدام على مستوى العالم••
 قبول المدفوعات الدولية والمحلية••
 صفحات تسجيل الخروج بأكثر من 15 لغة••
 مدمجة مع مجموعة متنوعة من المنصات وعربات التسوق••
 صفحات تسجيل الخروج مجهزة للاستخدام على الأجهزة المحمولة••
 تشفير متقدم ومنصة أمان مخصصة••
 صفحات تسجيل الخروج سهلة الضبط••
 سريع وبسيط وآمن••
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بنك قطر الوطني
 تسهيلات الدفع الآمن ببطاقة الائتمان ••
 منصة واحدة لدعم تقنيات الدفع المتعددة••
 سهولة في تسوية الحسابات وإعداد التقارير••
••3-D بروتوكول الدفع الآمن المصادق عليه لبطاقة فيزا عبر ميزة 
 تطبيقات الدفع الآمن ببطاقات ماستركارد ••
 دمج صفحة دفع مستضافة توفر واجهة مشتركة مع موقع التاجر على الويب••
 وتنزيل التقارير••

ً
 تأمين الوصول من خلال المتصفح لمراقبة المعاملات آنيا

 حل مرن وقابل للتطوير وسهل الاستخدام••

		

البنك التجاري القطري
 تسهيلات الدفع الآمن ببطاقة الائتمان••
 سهولة الاندماج مع العديد من المنصات••
 التعامل مع البطاقات الرئيسية••
 نقطة واحدة للتوثيق ••
 رمز التحقق بواسطة بطاقات فيزا والرمز الآمن لبطاقات ماستر كارد ••
 تقليل عدد مرات إعادة التحميل••
 الحد من المعاملات الاحتيالية••
 سرعة وسهولة الاندماج في أي نظام لمعالجة بطاقات التجارة الإلكترونية••
 زيادة حجم المبيعات المحتمل من خلال زيادة ثقة المستهلك في إجراء عمليات الشراء عبر الإنترنت••
 حماية إضافية ضد أي عملية احتيال عبر الإنترنت••
 الالتزام بمعايير وضوابط مجال الصناعة ••

بنك الدوحة
 أدنى رسوم لكل معاملة في قطر••
 معتمد لمعاملات بطاقات فيزا وماستركارد••
 نظام بوابة الدفع متين وسريع ••
 معالجة المعاملات سريعة وفعالة••
 طبقات أمن متعددة••
 منصة مرنة تسمح بالاندماج السهل••
 جميع المدفوعات المعتمدة عبر الإنترنت مضمونة من البنك في غضون يومي عمل من المعاملة••
 الدعم الفني على مدار الساعة••
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4. الخدمات اللوجستية
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الخدمــات اللوجســتية هــي إدارة عمليــة الحصــول علــى المــوارد وتخزينهــا وشــحنها إلــى وجهاتهــا. تتوفــر الخدمــات مــن خــال 
إنشــاء نظام قائم على الأهداف لتســهيل التخطيط والتنفيذ والإشــراف على حركة الســلع والخدمات، والتي تختلف من 

مجــال لآخــر.  

أعمــال التجــارة الإلكترونيــة تتطلــب بصــورة تلقائيــة توفــر خدمــات لوجســتية، ويُعــد العثــور علــى مــزود خدمــات لوجســتية 
، ومــن الضــروري النظــر فــي هــذا 

ً
 لا غنــى عنــه. إن الشــركات المحليــة فقــط هــي التــي يمكنهــا القيــام بالتســليم محليــا

ً
كــفء أمــرا

الأمــر عنــد اختيــار مــزود الخدمــات اللوجســتية الخــاص بكــم مــن أجــل التأكــد مــن أنــه يُســمح لهــم مــن الناحيــة القانونيــة 
بتلبيــة احتياجــات عملكــم. 

إن مؤشــرات الأداء في مجال التســليم في قطر تتحســن تدريجيًا وإن كان بوتيرة بطيئة نســبيًا، بيد أنه هناك مجموعة من 
العوامل التي من شأنها أن تعمل على الارتقاء بمؤشرات الأداء للمعايير  والممارسات الرائدة مثل زيادة المنافسة في قطاع 
تســليم الطــرود وإتاحــة المزيــد مــن مناطــق التجــارة الحــرة حيــث ســيؤدي ذلــك إلــى زيــادة الــواردات ورفــع جاذبيــة التجــارة 

والصادرات.    

4-1 طرق التسليم:

4-1-1 التسليم المحلي

تســمح التشــريعات القطريــة المتعلقــة بتســليم الطــرود للشــركات المحليــة فقــط القيــام بعمليــات التســليم المحليــة 
مــن عنــوان لآخــر.  ويتضمــن التســليم المحلــي علــى ســبيل المثــال لا الحصــر مــا يلــي:

خدمة التسليم من الباب إلى الباب في دولة قطر••
خدمات التسليم في نفس اليوم••
تتبع التسليم••
خدمات تسليم الطرود خلال الليلة ••
تسليم بضائع التاجر••
تسليم الأطعمة الساخنة والباردة والحلويات والآيس كريم••
إيداع وتسليم الممتلكات الشخصية••
التأمين••

أمثلة لشركات الخدمات اللوجستية القطرية المحلية:

	)Q-Post( بريد قطر

Hammaly
	

Pick n Drop
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4-1-2 التسليم الدولي

يقتصر عمل شركات الخدمات اللوجستية الأجنبية على عمليات التسليم الدولية داخل وخارج البلاد. ويتضمن 
التسليم الدولي على سبيل المثال لا الحصر ما يلي:

خدمة التسليم من الباب إلى الباب حول العالم ••
تتبع التسليم••
تسليم بضائع التاجر••
إيداع وتسليم الممتلكات الشخصية••
خدمة الاستلام••
جدولة التسليم••
التأمين••

)Aramex)Shop and ship

	

)DHL( دي اتش ال

	

)Connected by Qatar Post( كونيكتيد عبر بريد قطر

	

)Fedex( فيديكس
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5. الأمن
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ينطوي أمن التجارة الإلكترونية على حماية أصول التجارة الإلكترونية المختلفة من الوصول أو الاستخدام أو التعديل 
 لنجــاح التجــارة الإلكترونيــة حيــث أن أحــد الأســباب الرئيســية لانخفــاض 

ً
 حيويــا

ً
غيــر المصــرح بــه. ويشــكل هــذا عنصــرا

 مــا 
ً
العمليــات التجاريــة هــو مشــاكل ومخــاوف الثقــة لــدى العميــل. بالإضافــة إلــى ذلــك، فــإن المجرميــن الســيبرانيين غالبــا

يســتهدفون ويســتغلون علــى وجــه الخصــوص نقــاط الضعــف فــي مواقــع التجــارة الإلكترونيــة، ويُمكــن لأي اختــراق مــن هــذا 
القبيــل أن يقلــل وبشــكل فــوري مــن ثقــة العمــاء فــي أي شــركة.  

5-1 أنواع التهديدات

5-1-1 التلاعب بالأسعار

 مــا تواجــه أنظمــة التجــارة الإلكترونيــة الحديثــة مشــكلات فــي التلاعــب بالأســعار لأن هــذه الأنظمــة آليــة بالكامــل، 
ً
كثيــرا

 خلف التلاعب بالأســعار، حيث 
ً
 لبوابة الدفع النهائية. الســرقة هي الدافع الأكثر شــيوعا

ً
 من أول الزيارة ووصولا

ً
بدءا

 فيــه، لكــي يخــرج ومعــه جميــع البيانــات.
ً
 منخفضــا

ً
يتســلل الدخيــل إلــى عنــوان )URL( أو يثبــت ســعرا

)Snowshoe spam( »5-1-2 البريد المزعج »حذاء الثلج

رســل من قبل 
ُ
 على مدى الســنوات القليلة الماضية. وهو في الأســاس رســالة ت

ً
 جدا

ً
 شــائعا

ً
لقد أصبح البريد المزعج أمرا

شــخص واحــد. لكــن ولســوء الحــظ، هنــاك تطــور جديــد يحــدث فــي العالــم الســيبراني، وهــو مــا يُســمى »بالبريــد المزعــج 
حــذاء الثلــج«. وبخــاف البريــد المزعــج العــادي، فــإن هــذا البريــد المســمى بحــذاء الثلــج لا يتــم إرســاله مــن جهــاز كمبيوتــر 

واحــد وإنمــا عبــر عــدد مــن المســتخدمين، ممــا يجعــل مــن الصعــب علــى برنامــج مكافحــة البريــد المزعــج فلتــرة الرســائل.

5-1-3 تهديدات الشيفرات الخبيثة

 ما تتضمن تهديدات الشيفرات الخبيثة هذه فيروسات أو ديدان أو أحصنة طروادة.
ً
عادة

الفيروســات هــي عــادة تهديــدات خارجيــة ويمكــن أن تفســد الملفــات علــى الموقــع الإلكترونــي إذا وجــدت طريقهــا إلــى ••
، ويمكــن أن تلحــق الضــرر 

ً
الشــبكة الداخليــة. ويمكــن أن تكــون خطيــرة للغايــة لأنهــا تدمــر أنظمــة الكمبيوتــر تمامــا

 إلــى 
ً
بســير العمــل الاعتيــادي علــى الحاســوب. مــن الأمــور المهمــة التــي يجــب عــدم نســيانها أن الفيــروس يحتــاج دائمــا

مضيــف، حيــث لا يمكنــه الانتشــار مــن تلقــاء نفســه.
الديدان مختلفة جدا وهي أكثر خطورة من الفيروسات، حيث أنها تضع نفسها مباشرة عبر الإنترنت ويمكن أن ••

تصيب الملايين من أجهزة الحاسوب في غضون ساعات قليلة فقط.
 حاســوب ••

ً
حصــان طــروادة هــو شــيفرة برمجيــة، يمكــن أن تــؤدي وظائــف مدمــرة. وتهاجــم هــذه الأحصنــة عــادة

المســتخدم عنــد تحميــل ملــف معيــن. 

)Wi-Fi( 5-1-4 التصنت على شبكات الواي فاي

هــي إحــدى أســهل الطــرق فــي التجــارة الإلكترونيــة لســرقة البيانــات الشــخصية. ويوصــف التصنــت علــى شــبكة الــواي 
فــاي بأنــه »اســتماع افترا�ضــي« للمعلومــات التــي تتــم مشــاركتها عبــر شــبكة الــواي فــاي غيــر المشــفرة، ويمكــن أن يحــدث 

ذلــك علــى أجهــزة الكمبيوتــر العامــة وكذلــك علــى أجهــزة الكمبيوتــر الشــخصية.
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5-1-5 تهديدات أخرى

التهديــدات الأخــرى، والتــي يجــب أن تكــون علــى علــم بهــا، تتضمــن التقــاط )تشــمم( حــزم البيانــات، وانتحــال بروتوكــول 
الإنترنــت، ومســح المنافــذ. وقــد تســمى عمليــة التقــاط حــزم البيانــات بعمليــة التشــمم، وهــي تنطــوي علــى قيــام متطفــل 
يستخدم جهاز التقاط بمهاجمة تدفق حزم البيانات ومسح حزم البيانات الفردية. تتضمن عملية انتحال بروتوكول 
. هذا يجعل من الصعب 

ً
 آخرا

ً
الإنترنت تغيير عنوان المصدر وصياغته بطريقة تجعله يبدو كما لو كان مصدره حاسوبا

للغايــة تعقب المهاجم.

5-2 مكافحة التهديدات

5-2-1 منصة التجارة الإلكترونية الآمنة

 حيــث أنــه ينطــوي 
ً
 مثاليــا

ً
قــد تقــرر فــرق التطويــر والشــركات إنشــاء حــلٍ متكامــل للتجــارة الإلكترونيــة، وهــذا ليــس قــرارا

علــى تكاليــف عاليــة ومخاطــر أمنيــة. إن النهــج الأفضــل عنــد إنشــاء موقــع للتجــارة الإلكترونيــة هــو اســتخدام منصــة 
تجــارة إلكترونيــة موجــودة وقائمــة.

إن استخدام منصة تجارة إلكترونية قائمة هو الحل الأسرع والأسهل والأقل مخاطرة من الناحية الأمنية. ومن شأن 
تبنــي وتخصيــص حلــول التجــارة الإلكترونيــة للاحتياجــات المحــددة لموقــع الويــب توفيــر الوقــت والمــال والمــوارد البشــرية، 

مع توفير قاعدة جيدة من الممارســات الأمنية المدمجة بالفعل من قبل مزودي حلول التجارة الإلكترونية.

)SSL( – 5-2-2 اتصال آمن لتسجيل الخروج

تعمل الإنترنت على بروتوكول )HTTP( لنقل المعلومات من متصفح المستخدم إلى خوادم الاستضافة. إن بروتوكول 
)HTTP( بطبيعتــه غيــر آمــن لأنــه لا ينفــذ أي نــوع مــن التشــفير علــى البيانــات التــي يتــم نقلهــا.

إن ذلك يضع مستخدمي موقع التجارة الإلكترونية تحت رحمة المخترقين لنفس الشبكة، فهم يلتقطون المعلومات 
التي يتم إرسالها - بما في ذلك كلمات المرور وأرقام بطاقات الائتمان والعناوين.

 وهو )HTTP(. إن بروتوكول 
ً
إن أحد حلول هذه المشكلة هو تنفيذ موقع التجارة الإلكترونية على بروتوكول أكثر أمنا

مكن من تشفير جميع الاتصالات بين متصفح الويب الخاص بالمستخدم وخادم 
ُ
)HTTP( يطبق شهادة )SSL( التي ت

. إن تشــفير الاتصالات على هذا النحو يضمن أنه لن يكون بوســع الأشــخاص 
ً
 كاملا

ً
موقع التجارة الإلكترونية تشــفيرا

الذين يرصدون حركة مرور الشبكة الوصول إلى أو معرفة معلومات المستخدم.

5-2-3 التشفير

إنها عملية تحويل نص عادي إلى نص مشفر  )رمزي(  لايمكن قراءته إلا من قبل مرسل الرسالة أو متلقيها.
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5-2-4 الشهادات الرقمية

هــي شــهادة رقميــة تصدرهــا شــركة طــرف ثالــث موثــوق بهــا. تحتــوي الشــهادة الرقميــة علــى الأمــور التاليــة: اســم الشــركة 
)فقط في شــهادة )EV SSL(( والرقم التسلســلي للشــهادة الرقمية وتاريخ انتهاء الصلاحية وتاريخ الإصدار. تعد شــهادة 
 مــن المصادقــة علــى موقــع الويــب، كمــا أنهــا تحميــه فــي الوقــت عينــه 

ً
 لأنهــا توفــر مســتوى عاليــا

ً
 ضروريــا

ً
مــرا

ً
)EV SSL( ا

مــن الهجمــات غيــر المرغوبــة، مثــل هجــوم )Man-In Middle Attack(.  هنــاك أنــواع أخــرى مختلفــة متوفــرة مــن 
شــهادات)SSL( )مثــل)Wildcard SSL( و )SAN( و)SGC( وشــهادة )Exchange Server(، إلــخ( والتــي يمكــن اختيارهــا 

 لحاجــة موقــع الويــب الخــاص بــك.
ً
وفقــا

5-2-5 كلمات مرور منيعة للمستخدم

لقــد توصــل المخترقــون إلــى أســلوب منطقــي لحــل كلمــات المــرور البســيطة مــن خــال التقنيــات المعروفــة باســم الهندســة 
الاجتماعيــة. ولمعالجــة هــذه المشــكلة، يجــب تطبيــق قواعــد مصادقــة إضافيــة علــى نمــاذج تســجيل المســتخدمين وذلــك 
بمطالبــة المســتخدمين باختيــار كلمــات مــرور أكثــر صعوبــة مــن خــال اســتخدام مزيــج مــن الأحــرف الكبيــرة والصغيــرة 

والأرقــام والرمــوز الخاصــة.

5-2-6 أرقام التتبع للطلبات

يجــب تنفيــذ أرقــام التتبــع لجميــع الطلبــات التــي يتــم شــحنها إلــى العمــاء.إن آليــة تتبــع الطــرود تســاعد علــى التعــرف علــى 
 فــي منــع عمليــة »احتيــال اســترداد 

ً
العمــاء مــن خــال تأكيــد عناوينهــم الخاصــة بالفواتيــر والشــحن، كمــا تســاعد أيضــا

الرســوم«. وهــي الحالــة التــي يدعــي فيهــا المســتخدم أنــه لــم يســتلم أي طلــب، ثــم يُطالــب فيمــا بعــد باســترداد الأمــوال التــي 
.
ً
دفعهــا، غيــر أنــه يكــون، فــي حقيقــة الأمــر، قــد اســتلم الطلــب فعليــا

5-2-7 النسخ الاحتياطية للنظام وقاعدة البيانات

يجــب وضــع اســتراتيجية للنســخ الاحتياطيــة، بحيــث تتيــح للشــركة الاحتفــاظ بنســخ مــن البيانــات للرجــوع إليهــا فــي حالــة 
حــدوث أي مشــكلات علــى الخــادم الرئي�ســي الخــاص بتطبيــق التجــارة الإلكترونيــة.

إن هنــاك حاجــة إلــى نســخ احتياطيــة عبــر الإنترنــت لتكــرار البيانــات )نســخ البيانــات علــى شــكل نســخة احتياطيــة(، ممــا 
 فــي حالــة فشــل الخــادم الأسا�ســي الــذي يخــدم حلــول 

ً
يســمح بتحويــل محتــوى الويــب إلــى تلــك النســخ الاحتياطيــة تلقائيــا

التجــارة الإلكترونيــة أو فــي حــال اختراقــه.

تســمح النســخ الاحتياطيــة المحليــة للشــركات بالاســتجابة لحــالات الكــوارث فــي حالــة حدوثهــا لــدى مــزود خدمــة 
البيانــات. مراكــز  أو  الاســتضافة 
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6. المنصات
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مكــن شــركتك مــن إدارة موقــع الويــب والمبيعــات 
ُ
منصــة التجــارة الإلكترونيــة هــي تطبيــق برمجــي يوفــر الشــكل والبنيــة التــي ت

والعمليــات. توفــر هــذه المنصــات الميــزات القويــة اللازمــة لإدارة الأعمــال التجاريــة عبــر الإنترنــت، ويتــم تحديثهــا باســتمرار 
دمج مع أدوات الأعمال الرائدة - لتمكين 

ُ
للتعامل مع التطورات في مجال الأمن والتكنولوجيا. بالإضافة إلى ذلك، فإنها ت

الشــركات مــن إضفــاء المركزيــة علــى عملياتهــا وإدارتهــا بالطريقــة الخاصــة بهــا. 

توفــر هــذه المنصــات حلــول التجــارة الإلكترونيــة علــى شــكل خدمــات »مــن البدايــة إلــى النهايــة«.  وهــذا يعنــي علــى المســتوى 
الأسا�سي أنها توفر نماذج قابلة للتخصيص حسب متطلبات موقع التجارة الإلكترونية مقابل رسوم شهرية. وتوفر هذه 
 مجموعــة كبيــرة مــن ميــزات المكاتــب الأماميــة والخلفيــة مــع خدماتهــا، مثــل إدارة المحتــوى وإدارة علاقــات 

ً
المنصــات أيضــا

 شــديد الجاذبيــة لشــركات التجــارة 
ً
العمــاء ومعالجــة الطلبــات وتنفيــذ الطلبــات ومــا إلــى ذلــك، ممــا يجعــل منهــا عرضــا

الإلكترونيــة الجديــدة.

6-1 المبادئ التوجيهية للمنصة

المبادئ التوجيهية التالية هي عبارة عن مجموعة القواعد العامة التي يجب التحقق من وجودها عند اختيار أو تصميم 
منصــة التجــارة الإلكترونية:

تسمح بإدارة بيانات المنتج، أي: ميزة إضافة المنتج وتحديثه وإزالته••
تضع المنتج في قائمة وتعرضه••
تسمح بتتبع وجرد المخزون••
تسمح بوضع المنتج في عربة تسوق، إذا كانت هناك منتجات عديدة••
تسمح بتنفيذ الطلبات••
تسمح بتحصيل الدفعة بشكل آمن••
ينبغــي أن تكــون قــادرة علــى تأميــن البوابــة مــن الاحتيــال علــى بطاقــات الائتمــان باســتخدام حلــول معالجــة الدفــع ••

 )PCI DSS( المتوافقــة مــع نظــام
تسمح بالاندماج مع بنوك قطر المحلية••
تقــدم معلومــات واضحــة للعمــاء حــول مــا سيشــترونه والتكلفــة. وفقــط عندمــا يوافــق العميــل، يمكنهــا متابعــة ••

تحصيــل الدفعــات
تزود العميل بإيصال الشراء••
تحافظ على أمن بيانات العميل••
لا تشارك بيانات العميل دون موافقة مسبقة منه••
 تــزود العمــاء بآليــة للاتصــال بالتاجــر، وبالتحديــد عبــر نمــوذج الويــب والدردشــة المباشــرة وأرقــام الاتصــال••

وما إلى ذلك
تزود العملاء بسياسة الخصوصية )بما في ذلك البيانات وملفات تعريف الارتباط( والأحكام والشروط••
تمكن العملاء من عرض الأسعار بالريال القطري••
تسمح بترجمة الموقع الإلكتروني بلغات متعددة، وإمكانية تحول لغات الطباعة من اليمين إلى اليسار والعكس ••
السماح بتحريرالمحتوى باللغتين العربية والإنجليزية على الأقل••
تسمح للعملاء بالوصول إلى المنصة من خلال الأجهزة المحمولة بالإضافة إلى سطح المكتب••

بخلاف ما ذكر أعلاه، ينبغي التحقق بعناية من متطلبات العمل مع ميزات النظام الأسا�سي. 
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6-2 منصات التجارة الإلكترونية الرائدة المتاحة في السوق. 

Woocommerce 
	

Magento

	
Shopify

	
WIX

	
QPay International

	
Prestashop

	
Big commerce
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بالإضافــة إلــى مــا ســبق، هنــاك بعــض كيانــات الطــرف الثالــث التــي تســمح لــك بتقديــم منتجاتــك وخدماتــك علــى موقعهــا، 
حيث تتكفل بالعرض وجميع جوانب المبيعات بما في ذلك معالجة الدفع والتسليم. قد يترتب عليك دفع رسوم متكررة 
لعــرض منتجاتــك وعمولــة علــى كل منتــج / خدمــة يتــم بيعهــا. وقــد تطلــب بعــض منصــات التجــارة الإلكترونيــة للطــرف 

 فيمــا يتعلــق بــإلإدراج/ العــروض المميــزة.
ً
الثالــث رســوم اشــتراك مبدئيــة خاصــة

سوق قطر الإلكتروني
	

سوق الدوحة 
	
	

سوق

 من المنصات بأي شكل من الأشكال. لقد 
ً
* يرجى الانتباه إلى أن وزارة المواصلات والاتصالات لا تتبع أو تو�صي أو تقترح أيا

تم توفير القائمة أعلاه فقط على سبيل المثال لا الحصر و دون أي ترتيب للأولوية
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7. التسويق
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التســويق فــي التجــارة الإلكترونيــة هــو عمليــة زيــادة المبيعــات عــن طريــق زيــادة الوعــي بالعلامــة التجاريــة لمتجــر موجــود 
ومنتجــات معروضــة علــى الإنترنــت. يُطبــق التســويق الرقمــي للتجــارة الإلكترونيــة مبــادئ التســويق التقليديــة علــى بيئــة 

متعــددة القنــوات تعتمــد علــى البيانــات.

يمكــن تقســيم تســويق التجــارة الإلكترونيــة إلــى عمليتيــن أساســيتين: زيــادة عــدد زيــارات موقــع الويــب وتحســين تجربــة 
المستخدم لغرض التحول إلى التجارة الإلكترونية، وكلاهما عنصرحاسم لنمو الأعمال التجارية عبر الإنترنت - والفشل 
فــي أحدهمــا ســيقوض أي نجــاح للآخــر. إن باســتطاعة خبــراء التســويق المحترفيــن الازدهــار فــي المجــال الرقمــي، حيــث يمكنهــم 

بــدء أعمالهــم بالاعتمــاد علــى أســاس متيــن مــن المصطلحــات الشــائعة. 

7-1 استراتيجيات التسويق الإلكتروني

 )PPC( 7-1-1 الإعلان بالدفع عند النقر

تعمــل حمــات الإعــان بالدفــع عنــد النقــر الفعالــة علــى جــذب المســتخدمين الراغبيــن بالشــراء، ممــا يجعلهــا أكثــر كفــاءة 
مــن العديــد مــن الأنظمــة الإعلانيــة التقليديــة. تراهــن الشــركات علــى عــدد مــرات الظهــور المدفــوع علــى أعلــى قوائم نتائج 
محــرك البحــث، علــى أســاس الدفــع لــكل نقــرة. يتــم تحديــد عــدد مــرات الظهــور بنــاءً علــى استفســارات المســتخدم عبــر 

محــرك البحــث، مــن خــال اســتراتيجية تتمحــور حــول الكلمــات الرئيســية التــي تحقــق أعلــى عائــد علــى الاســتثمار.

)SEM( 7-1-2 التسويق عبر محركات البحث

غالبًا ما يستخدم مصطلح )SEM( لوصف الجهود على منصة )AdWords( لدى جوجل والمنصات المدفوعة الأجر 
علــى محــركات البحــث الأخــرى، مثــل محــرك بحــث )Bing(. تســتخدم جهــات التســويق المتنوعــة هــذا المصطلــح متعــدد 

 لوصــف جميــع الجهــود المدفوعــة الأجــر والعضويــة.
ً
الأوجــه أيضــا

)SEO( 7-1-3 الاستفادة الأمثل من محرك البحث

إن الاســتفادة الأمثــل مــن محــرك البحــث تأتــي مــن النتائــج »العضويــة« المجانيــة علــى محــركات البحــث مثــل جوجــل 
وياهــو. ويتطلــب نجــاح الاســتفادة الأمثــل مــن محــرك البحــث الالتــزام بأفضــل الممارســات علــى مســتوى صفحــة المنتــج 
 إلــى جنــب مــع إنشــاء المحتــوى والروابــط الداخليــة ومشــاركة الوســائط الاجتماعيــة والعديــد مــن العوامــل الأخــرى 

ً
جنبــا

راعــي خوارزميــات محــرك البحــث.
ُ
التــي ت

7-1-4 الإعلان عبر شاشات العرض 

 مــا تكــون مرئيــة، والتــي تظهــر علــى 
ً
مصطلــح شــامل لوصــف اللافتــات والأشــرطة الجانبيــة والإعلانــات الأخــرى التــي غالبــا

 )Google( مواقع الويب الأخرى، ويتم تسهيل الإعلانات عبر شاشات العرض بواسطة شبكات الإعلانات مثل شبكة
الإعلانيــة.
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7-1-5 التسويق عبر الشركات التابعة 

يشــار إلــى الإحــالات مــن المواقــع الأخــرى ذات المحتــوى الصناعــي أو المحتــوى الــذي يركــز علــى المنتــج مثــل المراجعــات 
والمقارنــات والشــهادات علــى أنهــا تســويق عبــر الشــركات التابعــة. ولــدى الشــركات التابعــة الناجحــة متابعيــن أوفيــاء 
أو تتلقــى حركــة مــرور مــن بعــض القنــوات المذكــورة أعــاه.  وعــادة مــا تحصــل علــى عمولــة محــددة بنــاء علــى المبيعــات 

المحالــة، غالبــا مــا يتــم تحديدهــا علــى أســاس كل حالــة علــى حــدة.

7-1-6 التسويق عبر البريد الإلكتروني

الرسائل الإخبارية وإشعارات سلة التسوق المهجورة، وتذكيرات قائمة الرغبات وإعادة التسويق، جميعها تستخدم 
البريد الإلكتروني لاستهداف العملاء السابقين والمحتملين.  

7-1-7 الإعلانات المبرمجة

 مــا يشــير شــراء الإعــان المبرمــج إلــى اســتخدام البرمجيــات لشــراء الإعلانــات الرقميــة. وعلــى عكــس العمليــة 
ً
عــادة

، تســتخدم الإعلانــات 
ً
التقليديــة، التــي تشــمل طلــب عــروض الأســعار والمفاوضــات الشــخصية وإدخــال الطلبــات يدويــا

شترى من قبل الأشخاص 
ُ
باع وت

ُ
المبرمجة الآلات لشراء الإعلانات. وقبل الإعلانات المبرمجة، كانت الإعلانات الرقمية ت

المشــترين للإعلانــات والبائعيــن لهــا، وكانــوا باهظــي التكلفــة وغيــر موثــوق بهــم.  إن تقنيــة الإعلانــات المبرمجــة تعــد بجعــل 

نظــام شــراء الإعلانــات أكثــر كفــاءة، وبالتالــي أقــل تكلفــة، وذلــك بإزالــة الجــزء المرتبــط بالعنصــر البشــري مــن العمليــة 

حيثمــا كان ذلــك ممكنًــا.

7-1-8 وسائل التواصل الاجتماعي

التســويق عبــر وســائل التواصــل الاجتماعــي هــو عمليــة توظيــف شــبكات التواصــل الاجتماعــي للتفاعــل مــع العمــاء 
المحتملين وزيادة الحركة والمبيعات في موقع الويب. وتعتمد التجارة الإلكترونية على وسائل التواصل الاجتماعي مثل 
الفيســبوك وإنســتاجرام وتويتــر )Facebook( و )Instagram( و )Twitter( لبنــاء جســور التواصــل مــع المســتخدمين 

الذيــن يعتمــدون بشــكل متزايــد علــى الشــبكات الاجتماعيــة والأجهــزة المحمولــة فــي التعامــل مــع محتــوى الويــب.

7-2 مصطلحات التسويق في التجارة الإلكترونية

)Google AdWords( 7-2-1 خدمة إعلانات جوجل

وهــي منصــة الإعلانــات لــدى شــركة جوجــل ويديرهــا نمــوذج الدفــع عنــد النقــر »PPC«، وتســتفيد مــن الحصــة الغالبــة 
للشــركة فــي ســوق البحــث.

)SERP( 7-2-2 صفحة نتائج محرك البحث

النتائج المتراكمة من المستخدمين الذين ينفذون حركات بحث من خلال محرك بحث، ويضم ذلك القوائم المجانية 
والمدفوعة. إن وجود نتائج على الصفحة الأولى من محرك البحث أمرٌ بالغ الأهمية للحصول على عملاء جدد.
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)CRO( 7-2-3 تحسين معدل التحويل

وهي عملية تحسين كل جانب من جوانب موقع الويب لدفع المزيد من الزوار إلى الشراء.  إن أوقات التحميل الأسرع، 
والعــدد الأقــل مــن النقــرات لتنفيــذ عمليــة الشــراء والأوصــاف / الصــور الأكثـــر إغــراءً للمنتــج تجعــل مــن الســهل علــى 
 لتقييــم جهــود تحســين 

ً
المســتخدمين أن يقيمــوا المنتــج وأن يتابعــوا العمليــة حتــى الشــراء. إن أكثــر المقاييــس شــيوعا

معــدل التحويــل هــو معــدل التحويــل.

7-2-4 مسار التحول 

الخطــوات التــي يتبعهــا عميــل مأمــول أو محتمــل ليتحــول إلــى عميــل، ابتــداءً بالوعــي وانتهــاء بعمليــة الشــراء. عــادة مــا يكــون 
للأصنــاف ذات الأســعار الأعلــى دورة مبيعــات أطــول، بينمــا يمكــن بيــع العناصــر منخفضــة الثمــن فــي فتــرة زمنيــة أقصــر بكثيــر. 
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8. الاستفادة الأمثل من محرك البحث
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الاســتفادة الأمثــل مــن محــرك البحــث هــي زيــادة كميــة ونوعيــة حركــة المــرور إلــى موقــع الويــب مــن خــال نتائــج محرك البحث 
 بتجربــة المســتخدم 

ً
 مباشــرا

ً
المجانيــة. إن محــركات البحــث يمكــن أن تصبــح قنــوات مجانيــة رائعــة للنمــو وأن ترتبــط ارتباطــا

على موقع الويب، حيث تساعد المستخدمين في العثور على ما يحتاجونه بكفاءة أكبر. ويمكن لمواقع التجارة الإلكترونية 
العمــل علــى تحســين الاســتفادة الأمثــل مــن محــرك البحــث فــي أربعــة مجــالات رئيســية، وهــي البحــث عــن الكلمــات الرئيســية، 

والاســتفادة الأمثل من محرك البحث على الصفحة، الاســتفادة الأمثل من محرك البحث التقني وإنشــاء الروابط.  

8-1 بحث الكلمات المفتاحية

 
ً
 من الصفحة المقصودة مرورا

ً
يشير بحث الكلمات المفتاحية إلى استخدام الكلمات في جميع مناطق موقع الويب، بداية

بصفحات الفئات وانتهاءً بصفحات المنتج. وبما أن السوق يتسم بطابع تناف�سي شديد، فيجب اختيار الكلمات بصورة 
استراتيجية للحصول على تصنيف عالي، بل وأفضل من ذلك، لجذب المستخدمين المناسبين.

8-2 الاستفادة الأمثل من محرك البحث على الصفحة

يُشــير مصطلــح الاســتفادة الأمثــل مــن محــرك البحــث علــى الصفحــة إلــى الاســتفادة مــن صفحــات الويــب الفرديــة علــى موقــع 
التجــارة الإلكترونيــة مــن أجــل تحســين التصنيــف. ويعتمــد هــذا علــى المحتــوى وشــيفرة مصــدر عنــوان )HTML( الخــاص 
بالصفحة التي يمكن الاستفادة منها، مقارنة بالاستفادة الأمثل من محرك البحث خارج الصفحة الذي يُشير إلى الروابط 
والإشارات الخارجية الأخرى. ويعتمد جزء كبير من هذه العملية على استراتيجية المحتوى المطبقة على كل صفحة، مثل 

التسلســل الهرمــي للعناويــن والصــور والأوصــاف والتصفح. 

8-3 الاستفادة الأمثل من محرك البحث التقني

هــذه هــي الجوانــب التقنيــة لموقــع الويــب التــي تؤثــر علــى جــودة التجربــة. إن الأمــر يتعلــق بوضــع أســاس قــوي بحيــث تتمكــن 
محــركات البحــث مــن الوصــول إلــى الموقــع والتحــرك فيــه بســهولة. ويجــب مراعــاة الجوانــب الفنيــة مثــل ســرعة تحميــل 
الصفحــة، وســرعة الاســتجابة، والهيــكل المنطقــي للموقــع، وخريطــة موقــع )XML(، وتجنــب المحتــوى المكــرر والأخطــاء.

8-4 إنشاء الروابط

يُشــار إلــى إنشــاء الروابــط باســم الاســتفادة الأمثــل مــن محــرك البحــث خــارج الموقــع. إنهــا عمليــة الحصــول علــى روابــط مــن 
مواقع أخرى تقودك إلى موقع التجارة الإلكترونية. وتستخدم محركات البحث روابط للدخول إلى الشبكة؛ حيث تقوم 
بعرض الروابط بين الصفحات الفردية على موقع التجارة الإلكترونية، وعرض الروابط بين مواقع ويب بأكملها. تعتبر 
مواقع الويب التي تحتوي على عدد أكبر من الروابط المؤدية إلى تلك المواقع من مصادر ذات مصداقية وذات صلة، أكثر 

جــدارة بالثقــة وتحظــى بتصنيــف أعلــى.
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8-5 مقاييس الاستفادة الأمثل من محرك البحث

يجب تتبع مقاييس الاستفادة الأمثل من محرك البحث بصورة مستمرة من أجل العثور على المشكلات وحلها.

8-5-1 حجم البحث

يمكــن للأعمــال أن تزدهــر مــن خــال الاســتفادة الأمثــل مــن محــرك البحــث إذا كان هنــاك عــدد كبيــر مــن الأشــخاص 
يبحثون عن المنتج في محرك البحث جوجل أو بينج. ويساعد مخطط الكلمات المفتاحية في معرفة ما إذا كان بوسع 

 مــن الزيــارات لتحقيــق النمــو.
ً
 كافيــا

ً
الكلمــات المفتاحيــة التــي تريــد تصنيفهــا أن تنتــج عــددا

8-5-2 معدل الترتيب 

في تقرير الاستفادة الأمثل من محرك البحث في خدمة )Google Analytics(، يمكنك ملاحظة معدل ترتيب الكلمات 
المفتاحيــة التــي تجلــب الزيــارات. المركــز الأول يعنــي أن موقــع الويــب هــو النتيجــة الأولــى فــي محــرك البحــث جوجــل للكلمــة 

المفتاحية المعنية، وهي التي تنتج أكبر عدد من الزيارات.

8-5-3 معدل الارتداد العضوي

إذا نقــر الأشــخاص علــى نتيجــة بحــث فــي محــرك البحــث جوجــل، فســيصلون إلــى الموقــع. وإذا لــم يفــي الموقــع بتوقعاتهــم، 
فســيغادر النــاس وســتحصل علــى معــدلات ارتــداد عاليــة. يســتخدم محــرك البحــث جوجــل معــدلات الارتــداد كمقيــاس 
 للاستفادة الأمثل 

ً
، لذا فإن معدلات الارتداد المرتفعة ليست سيئة للمبيعات فحسب، بل سيئة أيضا

ً
للتصنيف أيضا

مــن محــرك البحــث. وبالنســبة إلــى الاســتفادة الأمثــل مــن محــرك البحــث، قــد يعكــس ذلــك المشــكلات المتعلقــة باختيــار 
، فمــن شــأن ذلــك، بعــد ضبــط موقعــك علــى الويــب 

ً
الكلمــات المفتاحيــة. وإذا لــم يكــن اختيــارك للكلمــات المفتاحيــة جيــدا

لهــذه الكلمــات المفتاحيــة، أن يــؤدي إلــى جلــب زيــارات لا تمــت بصلــة لموقــع الويــب، ممــا يــؤدي إلــى زيــادة معــدل الارتــداد.

8-5-4 معدل التحول العضوي

معدل التحول هو النسبة المئوية للمستخدمين الذين يتخذون الإجراء المرغوب. إن المثال النموذجي لمعدل التحول 
هــو النســبة المئويــة لــزوار موقــع الويــب الذيــن يشــترون شــيئًا مــا علــى الموقــع. إذا قــام الزائــر بالنقــر علــى موقــع الويــب 
، واتخذ الإجراء المستهدف، عندئذ يُسمى هذا الأمر 

ً
الخاص بك بعد البحث عن كلمة مفتاحية قمت بتصنيفها حاليا

بالتحــول العضــوي.
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8-5-5 التحولات العضوية 

 من قبل الشركة. التحول العضوي هو  في الأساس 
ً
التحول هو إجراء يحدث على موقع الويب، وهو هدف محدد سلفا

التحول الذي يجريه الزوار الذين وصلوا إلى موقع الويب من خلال ميزة الاستفادة الأمثل من محرك البحث. وهناك 
تبايــن كبيــر فــي هــذا الأمــر اعتمــادا علــى نــوع العمــل والهــدف مــن الموقــع. إن متاجــر التجــارة الإلكترونيــة ترغــب فــي تحويــل 
زيــارات موقــع الويــب إلــى عمليــات شــراء مباشــرة علــى موقعهــم. ومــن الممكــن بســهولة تتبــع كل تحــول ومقارنتــه بالحملــة 
من أجل تحديد تكلفة كل تحويل، ومن هنا، يمكن تحسينها وتغييرها من أجل تحقيق تكلفة تحول أقل. إن بمقدور 
 مــن الزيــارات إلــى موقــع الويــب، 

ً
 هائــا

ً
 ومقــدارا

ً
   عاليــا

ً
حمــات الاســتفادة الأمثــل مــن محــرك البحــث أن تحقــق تصنيفــا

ولكــن إذا كانــت أرقــام التحــول منخفضــة، فلــن تكــون تلــك الحمــات، حمــات تســويقية ناجحــة. يرتبــط الكثيــر مــن هــذا 
بمحتــوى موقــع الويــب وشــكله وموقــع الحــث علــى الشــراء. 

8-5-6 إنشاء الروابط

 مــن موقــع ويــب عالــي الجــودة يمتلــك قيمــة أكبــر بكثيــر مــن آلاف الروابــط غيــر المرغــوب بهــا ذات الجــودة 
ً
 واحــدا

ً
إن رابطــا

 حــول الكميــة.
ً
المنخفضــة. إن الاســتفادة الأمثــل مــن محــركات البحــث تتمحــور حــول الجــودة، ويجــب ألا تــدور مطلقــا
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9. التقارير والتحليلات
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ســتخدم تحليــات البيانــات لفهــم الطريقــة التــي تعمــل بهــا جميــع العناصــر الرقميــة. إن وضــع الأهــداف ومؤشــرات الأداء 
ُ
ت

الرئيســية للموقع هو أمر بالغ الأهمية لتحديد المجالات الرئيســية التي يجب إعداد التقارير عنها. يتم تتبع هذه المقاييس 
لتحليــل مــدى فعاليــة النشــاط التجــاري. 

 هــو حجــم البيانــات 
ً
إن أحــد الأســباب التــي جعلــت مــن التجــارة الإلكترونيــة المعــززة ب )Google Analytics( فعالــة جــدا

الهائــل التــي يجمعهــا، بمــا فــي ذلــك بعــض المجــالات التــي يتجاهلهــا. إن بوســع هــذه البيانــات أن تكشــف العديــد مــن العوامــل 
غيــر الملموســة، والضروريــة لاتخــاذ قــرارات تجاريــة مســتنيرة:

كيفية تصميم الموقع لجذب الزوار••
المناطق الأكثر / الأقل فعالية في موقعك وما يعنيه ذلك••
المكونات الأساسية للتحليل الرباعي )SWOT( )القوة، الضعف، الفرص، التهديدات(••
الأنماط السلوكية التي تشير إلى مجالات إشكالية••

إن الأولوية القصوى يجب أن تكون لتحقيق المنتج، وهو ما يشير  إلى أن الأعمال تقدم قيمة حقيقية للعملاء. إن المتجر 
لبى. وإذا كان المنتج 

ُ
 لمشكلة العميل أو حاجته التي لم ت

ً
 ناجحا

ً
الذي يحقق ملائمة المنتج/السوق هو المتجر الذي يوفر حلا

يلائم السوق بالفعل، فسيكون الناس على استعداد لدفع أموالهم مقابله. 

٩-١ إضافات التحليل الأكثر استخداما

٩-١-١ البرنامج المساعد لتتبع التجارة الإلكترونية

تتبع التجارة الإلكترونية يُتيح لك قياس عدد المعاملات والإيرادات التي يحققها موقعك. بمجرد أن ينقر المستخدم 
علــى زر »الشــراء« فــي المتصفــح، علــى أي موقــع تجــارة إلكترونــي نموذجــي، يتــم إرســال معلومــات شــراء المســتخدم إلــى 
خــادم الويــب الــذي ينفــذ المعاملــة. فــي حالــة نجــاح ذلــك، يقــوم الخــادم بإعــادة توجيــه المســتخدم إلــى صفحــة »شــكرًا 
 لعمليــة الشــراء. مــن هنــا، يمكنــك إرســال بيانــات التجــارة 

ً
لــك« أو صفحــة اســتلام تتضمــن تفاصيــل المعاملــة وإيصــالا

 لــك« إلــى )Google Analytics( باســتخدام مكتبــة )analytics.js(.  إن الكــم الهائــل 
ً
الإلكترونيــة مــن صفحــة »شــكرا

مــن البيانــات الإضافيــة المتوفــرة فــي جهــاز تعقــب التجــارة الإلكترونيــة المطــور لــدى جوجــل مفيــد للغايــة فــي إنشــاء تجــارة 
 مــا.  ربمــا كان ذلــك هــو الســبب فــي عــدم 

ً
 شــيئا

ً
 مربــكا

ً
تجزئــة عبــر الإنترنــت، ولكــن قــد يكــون ذلــك فــي بعــض الأحيــان أمــرا

اســتخدامك لــه فــي الما�ضــي، أو ربمــا كنــت تســتخدمه، ولكنــك لا تعلــم بإمكاناتــه الحقيقيــة.

٩-١-٢ البرنامج المساعد المطور للتجارة الإلكترونية

يتيــح البرنامــج المســاعد المطــور للتجــارة الإلكترونيــة فــي )analytics.js( قيــاس تفاعــات المســتخدم مــع المنتجــات علــى 
مواقــع التجــارة الإلكترونيــة عبــر تجربــة تســوق المســتخدم، بمــا فــي ذلــك: عــدد مــرات ظهــور المنتــج، نقــرات المنتــج، عــرض 

تفاصيــل المنتــج، إضافــة منتــج إلــى ســلة التســوق، بــدء عمليــة الخــروج والمعامــات والمبالــغ المســتردة.
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٩-٢ المقاييس الأساسية للتتبع:

)LTV( ٩-٢-١ قيمة عمر العميل

 .
ً
قيمــة العمــر تقيــس مــدى اســتفادة النشــاط التجــاري مــن العميــل العــادي خــال الإطــار الزمنــي الــذي يظــل فيــه عميــا

ويُحســب هــذا علــى أســاس متوســط شــراء العمــاء، والربــح لــكل عمليــة شــراء وعــدد المشــتريات التــي تجــري طــوال عمــر 
العميــل. قــد يســاعد تبنــي اســتراتيجيات إدارة علاقــات العميــل )CRM(الجديــدة والمطــورة علــى زيــادة عمــر العميــل، 

وبالتالــي تحســين قيمــة عمــر العميــل.

٩-٢-٢ الزوار العائدون

يعنــي هــذا المصطلــح قيــاس النســبة المئويــة للمســتخدمين الذيــن يعــودون إلــى الموقــع بعــد زيارتهــم الأولــى. هــذا مؤشــر علــى 
أنهم مهتمون، ويمكن تتبع ملفات تعريف الارتباط لتخصيص تجربتهم في المرة القادمة التي يدخلون فيها إلى الموقع. 

إن النسبة الجيدة من الزوار العائدين مقارنة بالزوار الجدد يجب أن تزيد عن 20٪.

٩-٢-٣ الوقت المستغرق في الموقع

مقيــاس الوقــت المســتغرق فــي الموقــع يحمــل دلالات قــد تكــون إيجابيــة أو ســلبية. بشــكل عــام، فــإن الفتــرة الطويلــة التــي 
يتــم اســتغراقها علــى موقــع الويــب تعنــي أن العمــاء مهتمــون بالمحتــوى. غيــر أن تمضيــة العمــاء فتــرات طويلــة علــى أي 

موقــع تجــارة إلكترونيــة، دون أن يــؤدي ذلــك إلــى أي تحــول للشــراء تعنــي أن هنــاك مشــكلة فــي الرحلــة والتدفــق.

٩-٢-٤ عدد الصفحات لكل زيارة  

ويقصــد بــه متوســط عــدد الصفحــات التــي يتصفحهــا المســتخدمون علــى الموقــع فــي زيــارة واحــدة. ويشــير العــدد الكبيــر مــن 
الصفحــات فــي كل زيــارة )حوالــي 4( إلــى أن الأشــخاص مهتمــون بمــا يتــم بيعــه.

٩-٢-٥ معدل الارتداد

هــو النســبة المئويــة للمســتخدمين الذيــن يــزورون صفحــة واحــدة علــى موقعــك الإلكترونــي ثــم يغــادرون قبــل اتخــاذ أي 
. قد 

ً
 جيدا

ً
 أوليا

ً
 ما يكون أعلى من ٪57( يدل على أن موقعك لا يعطي انطباعا

ً
إجراء. إن ارتفاع معدل الارتداد )عادة

يرتد المســتخدم بســبب ســوء التصميم أو عدم تلبية التوقعات أو بطء وقت تحميل الصفحة.

٩-٢-٦ معدل التحول

معــدل التحــول هــو النســبة المئويــة للأشــخاص الذيــن زاروا الموقــع الإلكترونــي واشــتركوا فيــه أو أجــروا عمليــة شــراء. 
 للوقــت.

ً
وهــذا أمــر مهــم لأنــه كلمــا انخفــض معــدل التحــول، كلمــا أصبــح البيــع أكثــر تكلفــة واســتهلاكا
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٩-٢-٧ وقت تحميل الصفحة

يمكــن أن يكــون لوقــت تحميــل الصفحــة تأثيــــر علــى العائــدات قــد يصــل إلــى نســبة ٪16. لقــد أصبحــت زيــادة الســرعة 
مــن متطلبــات المنتــج الأساســية. إن النــاس يحتاجــون إلــى مواقــع ويــب يتــم تحميلهــا بشــكل أســرع وأن تكــون المعلومــات 
معروضــة علــى الفــور. إن كل ثانيــة تحســب عندمــا يتعلــق الأمــر بالوقــت الــذي يســتغرقه تحميــل الصفحــة، وإذا لــم 

يتمكــن الــزوار مــن العثــور علــى مــا يبحثــون عنــه، فســيكون لذلــك تأثيــر ســلبي مباشــر علــى نتائــج الأعمــال.

)CAC( ٩-٢-٨ تكلفة اكتساب العملاء

تكلفــة اكتســاب العمــاء تقيــس المبلــغ الــذي يُنفــق للحصــول علــى كل عميــل. بمــا أن اكتســاب العمــاء هــو  وجــه الإنفــاق 
الرئي�سي في التجارة الإلكترونية، فإذا كانت قيمة اقتناء العملاء أعلى من قيمة عمر العميل، فستخسر الشركة. إن 
اكتساب العملاء يتطلب عملية حسابية مبسطة للمبلغ الذي يتم إنفاقه في التسويق مقابل عدد المبيعات الناتجة 

عــن هــذا المبلــغ. 
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تجربة المستخدم 	.10	
في التجارة الإلكترونية 	
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١٠-1 خارطة رحلة التجارة الإلكترونية

خارطة رحلة التجارة الإلكترونية توضح المسار الذي سينبغي على المستخدم اتباعه عند إصداره أمر شراء عبر الإنترنت.
 

الشراء القرار التقييم التعليم الاحتفاظالتقديم

 

١٠-1-١ التقديم )الوعي(

هنــا يتلقــى المســتخدم المعلومــات الأوليــة عــن المنتــج وعــن هويتــه التجاريــة وطبيعتــه. بعبــارة أخــرى، فــإن المســتخدم 
يعــرف بوجــود المنتــج أو الخدمــة فــي الســوق.

مقاييس محددة يتعين تتبعها في هذه المرحلة:
المرور المدفوع:

نسبة النقر إلى المرور ••
تكلفة النقرة••
الزيارات والوصول••
الإشارات الاجتماعية السلبية )عدم الإعجاب، عدم المتابعة، إلخ(••
نمو قائمة إعادة الاستهداف )الفيسبوك وجوجل(••

 مرور البحث والمرور العضوي
الزوار الفريدون••
تصنيفات البحث••
الروابط الخلفية••
مرور الإحالة••
المرور المباشر••
 التنويهات••
الإشارات الاجتماعية الإيجابية )الإعجابات، المشاركات، إلخ(••

١٠-1-٢ التعليم )الاهتمام(

 عــن مميــزات وفوائــد المنتــج أو الخدمــة والتــي قــد تجــذب اهتمامــه أو 
ً
هنــا يتــم تزويــد المســتخدم بمعلومــات أكثــر تفصيــا

تحــل مشــاكله. 
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مقاييس محددة يتعين تتبعها في هذه المرحلة:
السلوك على الموقع:

متوسط مشاهدات الصفحة••
معدل الارتداد••
الوقت على الموقع••
الصفحات المقصودة••
صفحات الخروج••
الخرائط الحرارية ••

 
البريد الإلكتروني:

اختيار المشاركة••
إلغاء الاشتراكات••
معدلات الفتح ••
معدلات النقر••

١٠-1-٣ التقييم )التحليل(

هنا يجد المستخدم الفرصة لمقارنة العرض مع العروض المنافسة والحصول على معلومات عن نقاط البيع الفريدة 
في المنتج المعروض أو الخدمة المعروضة. 

مقاييس محددة يتعين تتبعها في هذه المرحلة:

صفحات الفئات والمنتجات
الوقت على الموقع••
متوسط مشاهدات الصفحة••
تشغيل الفيديو••
الخرائط الحرارية )الأسئلة الشائعة، من نحن، الشحن، اتصل بنا(••
أضف إلى عربة التسوق••
علامات الثقة••
صفحات الخروج••
الصفحات المقصودة••

١٠-1-٤ القرار )الارتباط(

هنا يجد المستخدم الحجج الأساسية التي تدفعه لاتخاذ القرار، وقد يكون ذلك في شكل تلخيص موجز عن الفوائد 
 
ً
الجوهريــة للعــرض، أو بيانــات عــن المكافــآت الإضافيــة أو العــروض الخاصــة، أو دعــوة جاذبــة لاتخــاذ إجــراء أو شــرحا

لعمليــة الشــراء.
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مقاييس محددة يتعين تتبعها في هذه المرحلة:
عربة التسوق:

معدلات هجران عربة التسوق واستعادتها••
متوسط حجم الطلب••
معدل التحول••

١٠-1-٥ الشراء )التحول(

هنا يتخذ المستخدم القرار ويتبع الخطوات الضرورية لإكمال الشراء. اكتمال عملية البيع. 

مقاييس محددة يتعين تتبعها في هذه المرحلة:

عملية الخروج:
معدل التراجع••
صفحات الخروج••
الزمن المستغرق للإكمال••
معدل التحول••

١٠-1-٦ الحفاظ )معاودة التجربة(:

هنــا يجــد المســتخدم الفرصــة لتــرك ملاحظاتــه، وللحصــول علــى اتصــالات إضافيــة تدعــم العــرض، وللاشــتراك فــي 
التحديثــات، ولمعــاودة الشــراء بســهولة فيمــا لــو رغــب فــي ذلــك.

مقاييس محددة يتعين تتبعها في هذه المرحلة:
ما بعد الشراء:

آراء المستخدمين  ••
الإحالات••
إعادة الشراء••
الإشارات الاجتماعية••
معدلات العودة••
التكاليف التي يتحملها العميل••
قيمة عمر العميل ••
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١٠-٢ مباديء واجهة المستخدم في التجارة الإلكترونية
)الصفحات والميزات والوظائف(  

١٠-٢-١ الصفحة الرئيسية:

إن الصفحة الرئيسية لموقع التجارة الإلكترونية هي بمثابة مساحة الإعلان في أوقات الذروة في التلفزيون، حيث كل 

منتج ينافس ليجد فرصة الظهور، ولكن فقط أفضل المنتجات هي التي تجد تلك المساحة. ومن الممكن اعتبار هذه 

الصفحة واجهة لمتجرك على الإنترنت، إنها المكان الذي تقوم فيه بإبهار  وإقناع الزوار  وجذبهم إلى المسار المطلوب.

أفضل الممارسات:

 من أجل الثقة والتمييز ••
ً
اجعل الشعار بارزا

يجب إعطاء أولوية وتركيز لشريط البحث، وذلك للمستخدمين الذين يركزون على مهام معينة ••

يجــب تحديــد وتقديــم فئــات واضحــة ومثاليــة. تصنيــف الفئــات يجــب أن يســاعد المســتخدمين فــي العثــور علــى ••

 على كيفية قيام 
ً
 هائلا

ً
منتجاتهم المرغوبة بسهولة. إن موقع ويب منظم بطريقة جيدة، يستطيع أن يحدث تأثيرا

النــاس بعمليــات البحــث.

ثبت شريط البحث، وتفاصيل عناوين الاتصال، والفئات على الصفحة. يجب أن تكون هذه البنود متوفرة على ••

الدوام في أي وقت يقوم فيه المستخدم بالمرور على القائمة

يجب أن تكون عناوين الاتصال متوفرة بسهولة ومرئية في كل الأوقات. معرفة المكان ورقم الهاتف دون الحاجة ••

للنقــر علــى صفحة جديدة

قم بإضفاء الطابع الشخ�صي على تجربة المستخدم من خلال تجميع تاريخ تصفحه وعرضه على الصفحة••

لاتستخدم المرئيات الدوارة، فهي ليست جيدة لتحسين محرك البحث كما تزعج المستخدمين. إذا كانت ••

، فقم باستخدام )tabbed component(  يسمح للمستخدم بتغيير 
ً
المرئيات الدوارة قد تم تنفيذها سلفا

المحتوى عند الحاجة

 يجب وضع »قائمة المنتجات«في موقع يسهل الوصول إليه، لمساعدة المستخدمين في العثور على••

ما يحتاجونه من منتجات

 من الشاشة الرئيسية، وأن تكون متوفرة طوال الوقت••
ً
يجب أن يكون الوصول إلى عربة التسوق متاحا

يجــب وضــع بطاقــات علــى المنتجــات الخاضعــة للتنزيــات والعــروض الخاصــة والتــي يجــب أن تكــون واضحــة للعيــان ••

لإرشــاد الباحثيــن عــن التخفيضــات

، فيجب أن يولى هذا الأمر أولوية. إن تكاليف الشحن المرتفعة هي أحد الأسباب الرئيسية ••
ً
إذا كان الشحن مجانيا

لهجران عربة التسوق، أما عدم وجود رسوم تسويق فهو من أحلام التسوق المرغوبة

••»
ً
ساعد المستخدمين على اتخاذ قرارات الشراء بإبراز »السلع أو الخدمات الأكثر مبيعا

ساعد المستخدمين على اتخاذ قرارات الشراء بإبراز السلع أو الخدمات الأكثر شعبية••

وفر تحسينات العمل على توفير الوسائط المتعددة بشكل دائم لخلق تجربة حيوية لا تن�سى••

يجب توفير تحديثات وروابط وتغذيات وسائل التواصل الاجتماعي••

 بالطمأنينة من خلال تقديم شارات أمنية••
ً
وفر للمستخدم إحساسا

من الضروري أن يكون موقع الويب متعدد اللغة )اللغتين العربية والإنجليزية بصورة رئيسية( ••
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١٠-٢-٢ التصفح، والبحث وفئات البحث

لايمكنــك أن تبيــع منتجــا لا يجــده عمــاؤك. إن التصفــح عنصــر هــام للغايــة فــي إنشــاء موقــع مريــح للتجــارة الإلكترونيــة، 
لــذا، يتعيــن التأكــد مــن اســتيعاب موقعــك لجميــع أنــواع البحــث، وأن البحــث يعــود بنتائــج ذات صلــة وصحيحــة عــن 

الفئــات، والمنتجــات، وخصائــص المنتجــات.            

أفضل الممارسات:
التنقل واضح بما فيه الكفاية في جميع الأقسام ذات الصلة ••
 للمســتخدمين، لتصنيــف المنتجــات والعثــور عليهــا. ويتعيــن ••

ً
 واضحــا

ً
 منطقيــا

ً
 هرميــا

ً
موقــع الويــب يســتخدم تسلســا

 للمســتخدمين
ً
أن يكــون تحديــد الفئــات وتمييزهــا ســهلا

 على شريط البحث لتبسيط العملية بالنسبة للمستخدمين المدفوعين بمهام معينة••
ً
ضع تركيزا

يتعين أن يتضمن الموقع خارطة للموقع••
ينصح بالنظر في توفير التكملة التلقائية لمدخلات البحث••
ينصح بالنظر في توفير البحث المتوقع••
امتلاك البحث لخواص متقدمة تتيح وضع حد لمجموعة شديدة التنوع من المعايير )المزايا، الفئات، إلخ(••
دعم استكشاف الأخطاء الإملائية في البحث••
يجب توفير تاريخ عمليات البحث للسماح للمستخدمين بالعودة السريعة إلى عمليات بحثهم السابقة••
ضع في الاعتبار توفير صفحة »لاتوجد نتائج«، عندما لا تتوفر نتائج بحث ذات صلة ••
عرض عدد نتائج البحث••
تقديم ملاحظات ملائمة عن عمليات البحث غير الصحيحة••
استخدم اختصارات أسماء المنتجات على قوائم البحث••

١٠-٢-٣  رأس الصفحة

إن رأس صفحــة المواقــع الإلكترونيــة هــي واحــدة مــن أهــم المكونــات التــي يراهــا المســتخدم، وهــي ذات قيمــة عاليــة فــي 
إنجاح مواقع التجارة الإلكترونية. إنها تذكير بارع بمصداقية الهوية التجارية يوحي بالثقة، كما تلعب في ذات الوقت 

 للغايــة فــي التصفــح، حيــث تســاعد فــي إرشــاد وقيــادة رحلــة المســتخدمين للشــراء.
ً
 مهمــا

ً
دورا

أفضل الممارسات:
استخدم رأس الصفحة باتساق عبر كل صفحات الموقع••
 للمناطــق المهمــة، دون أن تعيــق ••

ً
 ذكيــا

ً
يجــب أن تكــون رأس الصفحــة بســيطة وذات معنــى. ويجــب أن تتضمــن رابطــا

مشــاهدة المســتخدمين للمحتويــات الأخــرى علــى الصفحــة
ضع شعار الشركة في أعلى يسار  رأس الصفحة••
تجنب قائمة »Hamburger« في مواقع التجارة الإلكترونية حيث أن هذه تضيف خطوة إضافية••
وضح اتساع مدى المنتج باستخدام قائمة منسدلة تتضمن كافة الفئات الفرعية••
 مــن الخيــارات فــي لوحــة واحــدة، وتضعها في ••

ً
 كبيــرا

ً
اســتخدم قائمــة ضخمــة فــي منطقــة القوائــم المنســدلة تظهــر عــددا

فئــات وفئــات فرعيــة
أضف إشارات بصرية إلى القوائم المنسدلة لتوجيه المستخدمين بسهولة نحو فئاتهم المرغوبة••
ضع عربة التسوق في رأس الصفحة••
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ضع شريط البحث في رأس الصفحة••
 للمساعدة، والدعم وعناوين الاتصال في رأس الصفحة••

ً
قدم خيارا

استخدم أيقونات معروفة ومفهومة للجميع لاستغلال مساحة رأس الصفحة بكفاءة وللحد من النصوص••
قم بتطوير  رأس الصفحة لتبقى ثابتة على الصفحة بحيث يمكن رؤيتها بعد انتقال المستخدم••

١٠-٢-٤ ذيل الصفحة   

 فــي ربــط الوظائــف الرئيســية للموقــع مــع 
ً
 مهمــا

ً
يوضــع ذيــل الصفحــة فــي المنطقــة الســفلى مــن موقــع الويــب ويلعــب دورا

بعضها البعض. لقد أظهرت العديد من الاختبارات أنه بالرغم من أن ذيل الصفحة لا يشاهد من قبل جميع الزوار، 
إلا أنــه يعمــل كشــبكة أمــان يلجــأ إليهــا الكثيــر مــن العمــاء عندمــا يواجهــون صعوبــة فــي العثــور علــى �شــيء مــا. وإذا مــا تــم 
تصميم ذيل الصفحة بصورة فعالة، فإنه سيحافظ على العملاء في الموقع ويحد من ترك الموقع. فذيل الصفحة هو 
المــكان المثالــي لوضــع بنــود التصفــح للصفحــات الأقــل زيــارة، خاصــة معلومــات الشــركة، وشــروط الخدمــة، وسياســات 

الخصوصيــة. 

أفضل الممارسات
استخدم ذيل الصفحة باتساق على كل صفحات الموقع••
 جيد البنية لفئات المنتجات والفئات الفرعية••

ً
وفر منظرا

ضع زر واستمارة دعوة لاتخاذ إجراء في ذيل الصفحة، لتحفيز المستخدمين على الاشتراك في النشرة الإخبارية••
 لنشاط الأعمال••

ً
 موجزا

ً
ضع الشعار ووصفا

وفر روابط للصفحات الثانوية المتعلقة بالشركة مثل »من نحن«، »التاريخ«••
وفر الروابط القانونية، الأحكام والشروط، وسياسات السرية في ذيل الصفحة••
ساعد المستخدمين على معرفة أساليب الدفع، بوضع الشعارات ذات الصلة في ذيل الصفحة••
ضع شهادة الأمن والشارات الموثوقة لتحسين الثقة••
وفر روابط لصفحات وسائل التواصل الاجتماعي••
أضف معلومات الاتصال••
 اســتخدم المســاحة الســلبية بصــورة فعالــة وضــع محتويــات ذيــل الصفحــة فــي مجموعــات بحيــث••

يمكــن ترقيتهــا بســهولة

١٠-٢-٥ الصفحة المحددة للفئات

تعمل الصفحات المحددة للفئات في مواقع التجارة الإلكترونية كنسخ مكثفة ومتخصصة من الصفحة الرئيسية مع 
التركيز على الفئة المعنية. وهذه الصفحة ضرورية فقط لمواقع التجارة الإلكترونية التي تضم فئات منتجات واسعة 
التنــوع وذات فئــات فرعيــة. يتعيــن علــى الصفحــة المقصــودة للفئــات أن تبــرز جميــع العناصــر الرئيســية فــي الفئــة بحيــث 
تقــود المســتخدم باتجــاه تحديــد احتياجاتــه قبــل التحــرك مباشــرة نحــو صفحــة قوائــم المنتجــات. وتتضمــن الصفحــة 
 أكبــر مــن المعلومــات والمــواد البصريــة، حيــث تبيــن البنــود والأصنــاف البــارزة، والصفقــات ذات 

ً
المقصــودة للفئــات قــدرا

الشــعبية، والمنتجات الجديدة، والفئات الفرعية، وغير ذلك.
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أفضل الممارسات: 
 بمــا يكفــي ليعــرف ••

ً
 موحيــا

ً
إن تســمية صفحــة الفئــة أمــر مهــم للغايــة. ويجــب أن يكــون لصفحــة الفئــة اســما

تحتــه تنــدرج  التــي  الفرعيــة  بالفئــات  المســتخدمين 
يجب إعطاء أولوية لشريط البحث، وأن يسمح للمستخدمين بالبحث مباشرة داخل الفئة••
يتعين إضفاء صفة شخصية على تجربة العميل بتجميع تاريخ التصفح وعرضه على الصفحة••
وفر »قائمة منتجات« يسهل الوصل إليها داخل الفئة لمساعدة المستخدمين في العثور على البنود المرغوبة••
 في كل الأوقات••

ً
يجب أن تكون عربة التسوق متوفرة وأن يكون الوصول إليها متاحا

يجــب وضــع البطاقــات علــى المنتجــات الخاضعــة للتنزيــات والعــروض الخاصــة ووضــع هــذه المنتجــات فــي مــكان بــارز ••
لإرشــاد الباحثيــن عــن التخفيضــات

« في الفئة••
ً
ساعد المستخدمين في اتخاذ قرارات الشراء بإبراز »السلع الأكثر مبيعا

ساعد المستخدمين في اتخاذ قرارات الشراء بإظهار السلع الأكثر شعبية في الفئة••
 على العلامات التجارية للمنتجات والفئات الفرعية••

ً
ضع تركيزا

١٠-٢-٦ صفحة قائمة المنتجات

صفحات قوائم المنتجات على مواقع الويب تساعد المستخدمين على مسح مجموعات متنوعة من المنتجات بكفاءة 
وســهولة. ويمكــن مقارنــة هــذه الصفحــات بالأرفــف فــي متجــر مــادي، ويجــب هيكلتهــا بحيــث يمكن للمســتخدمين تصفية 

نتائــج بحثهــم بنــاء على احتياجاتهم.

أفضل الممارسات:
يجب الحفاظ على الاتساق بين المنتجات لتسهيل توسيع وترقية القائمة••
ضع المعلومات المهمة فقط لتسهيل توسيع وترقية القائمة••
يجب أن تضم القائمة الخصائص المحددة للفئة ••
يجــب توفيــر وظيفــة تصفيــة فــي اللوحــة الموجــودة علــى يســار الصفحــة للســماح للمســتخدمين بتصفيــة القائمــة بنــاء ••

علــى الخصائــص المحــددة للقائمــة. يجــب تصميــم عامــل التصفيــة بحيــث يمكــن للمســتخدمين الاختيــار  والتبديــل 
بيــن خصائــص متعــددة.  

يجب أن تكون الصور في القائمة على نسق ثابت ••
يجب تنظيم المعلومات في القائمة باستخدام حجم وثقل وألوان النص لإبراز الخصائص الأكثر أهمية••
وفر خيار العرض السريع بما يتيح للمستخدم مشاهدة تفاصيل أكثر دون الحاجة إلى تحميل صفحة جديدة••
أظهر عدد السلع التي ما زالت متوفرة للشراء لتحفيز الالتزام••
 يمكن تحديثه بسهولة••

ً
ضع عامل تصفية ديناميكيا

يتعين توفير وظيفة فرز لتطبيقها على بنود القائمة••
أضف مقدمة جيدة لصفحات الفئات••
 إزاء كل منتج في القائمة••

ً
يتعين أن يكون متوسط آراء المستخدمين عن المنتج ظاهرا

يتعين أن تكون هناك أدوات لتسهيل المقارنة بين المنتجات المختلفة••
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١٠-٢-٧ صفحة تفاصيل المنتج

 قــم بوضــع أكبــر قــدر ممكــن مــن المعلومــات عــن منتجاتــك علــى موقعــك. وقــد تتضمــن هــذه المعلومــات إرشــادات 
القياســات، والأبعــاد، وآراء المســتخدمين، والتصنيــف والترتيــب، والمعلومــات الاجتماعيــة، ومســتويات المخــزون، وكل 
مــا لديــك للمســاعدة فــي وصــف منتجاتــك بحيــث تكــون فــي متنــاول العميــل. يجــب أن تكــون صفحــات تفاصيــل المنتــج 
غنيــة بالكلمــات المفتاحيــة، بحيــث يكــون لــكل منتــج صفحتــه الخاصــة، حيــث يســاعد هــذا علــى تصنيــف موقعــك تحــت 
كل صفحة منتج. بالإضافة إلى ذلك، فإن هذا يحفز المواقع الأخرى للربط المباشر مع صفحات منتجاتك، وهو عامل 

مهــم فــي تصنيــف عمليــات البحــث »خــارج الصفحــة«. 

أفضل الممارسات:
استخدم أسماء منتجات قصيرة وواضحة••

يجب أن تكون صور المنتجات عالية الدقة، واضحة ومتسقة••

يجب إبراز الأسعار وتوفر المنتجات••

يجب أن تكون أوصاف المنتجات قصيرة وأن تعرض المعلومات الأكثر أهمية••

يمكــن وضــع آراء المســتخدمين عــن المنتــج كإثبــات إجتماعــي مــن جانــب وكتأكيــد لجــودة المنتــج مــن جانــب آخــر، ••

ويجــب إبــراز هــذا فــي أعلــى الصفحــة، مــع إمكانيــة مشــاهدة المزيــد مــن التفاصيــل إذا كانــت هنــاك حاجــة

إعرض منتجات مماثلة/مو�صى بها لمساعدة المستخدمين في الشراء••

يجب أن تكون »الدعوة لاتخاذ إجراء« قوية، وأن تستخدم لغة بصرية متسقة••

يتعين وضع المعلومات الثانوية في الجزء السفلي غير المرئي من الصفحة••

وفر وظائف التكبير والأثر ثلاثي الأبعاد للصور••

وفر المشاركة عبر وسائل التواصل الاجتماعي••

 لتقييم المنتج كإثبات اجتماعي••
ً
وفر خيارا

وفر معلومات الشحن والتسليم في صدر الصفحة••

يجب أن يوضح زمن التسليم••

أضف إمكانية »إضافة بند إلى قائمة البنود المرغوبة«، مما يتيح للمستخدمين تنفيذ عملية شراء لاحقة  ••

سلط التركيز على أزرار الإضافة لعربة التسوق والشراء••

استخدم توصيات ذكية لترشيح مشتريات إضافية••

وضح أساليب الدفع في صدر الصفحة••

يجب أن تكون صورة المنتج قابلة للتكبير مع مناظر متعددة الزوايا للمنتج••

 أثناء عملية الخروج، ••
ً
 بشأن الأسعار. إن إضافة أسعار مفاجئة مثل رسوم الشحن أو الضرائب لاحقا

ً
كن واضحا

 بشأن هذه التكاليف الإضافية من البداية
ً
يؤدي إلى نتيجة عكسية. يجب أن تكون واضحا

قــد تســتفيد المنتجــات ذات التفاصيــل الكثيــرة مــن إتاحــة الفرصــة للمســتخدم لإلقــاء نظــرة عــن قــرب باســتخدام ••

التكبيــر. وقــد تســاعد هــذه النظــرة التفصيليــة المســتخدم علــى اتخــاذ قــراره

وفر للمستخدمين طريقة للتنقل بين الصور في صالة العرض ومعرفة مكانهم في الصالة••

إعرض موقف مخزون المنتج )متوفر/غير متوفر أو كمية محدودة( في الكتالوج••

 في صالة العرض••
ً
اسمح للمستخدمين بالتقدم يدويا

لا تسمح بالدفع التلقائي لصالة العرض••
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١٠-٢-٨ عربة التسوق  

عربة التسوق هي حل برمجي، مهمته الأساسية هي حفظ السلع  أثناء تسوق المستخدم، وحساب القيمة الإجمالية 
التي يتعين دفعها عند الخروج. وعند شروع المستخدمين في عملية الخروج يتم تحويلهم إلى صفحة خروج تتضمن 
قائمة بجميع البنود التي جمعت في عربة التسوق. إن من الضروري خلق تجربة عربة تسوق ممتعة لتقليل معدلات 

التخلي عن عربة التسوق وتحسين التحول إلى الشراء.

أفضل الممارسات:
إتاحة عرض سريع لعربة التسوق على جميع الصفحات••

توفير مشهد لعربة التسوق بحجم صفحة كاملة••

استخدم ملفات تعريف الارتباط لتمكين عربة تسوق دائمة أثناء التصفح••

إذا كان لديك عنوان البريد الإلكتروني للعميل، أخطره بالعودة إلى عربة التسوق المهجورة••

••
ً
 معينا

ً
شجع الشحن المجاني عندما تتجاوز مصروفات العميل مبلغا

اسمح للمتسوقين بحذف البنود من عربة التسوق بسهولة••

اسمح للمستخدم بتعديل بنود عربة التسوق••

أرسل إشعار للمستخدم عند إضافة بند إلى العربة••

ضع أيقونة عربة التسوق في أعلى يمين الصفحة••

 لحساب تكلفة الشحن ضمن عربة التسوق••
ً
وفر خيارا

تحقق من توفر  إمكانية إضافة رموز/كوبونات الترويج ضمن عربة التسوق عند حساب القيمة النهائية••

وفر اسم المنتج وصورة واضحة له••

أظهر مدى توفر المنتجات على العربة.••

 لإضافة منتجات أكثر للعربة••
ً
وفر خيارا

وفر دعوة لاتخاذ إجراء لتمكين »الخروج« من عربة التسوق••

١٠-٢-٩ الخروج والاستمارات

يجب أن تكون عملية الخروج سهلة للمستحدمين. يتعين بذل كافة الجهود لإزالة العوائق غير الضرورية أمام إكمال 
الطلب. على ســبيل المثال، من غير المحبذ إجبار العملاء على تســجيل الدخول أو التســجيل قبل إصدار طلب الشــراء 
 شاشات جمع بيانات الاتصال المتشددة 

ً
لأن ذلك يساهم في التخلي عن عربة التسوق. إضافة إلى ذلك، هناك أيضا

والتــي تجبــر المســتخدم علــى تغييــر طريقتــه، كأن تطلــب منــه وضــع رقــم الهاتــف أو العنــوان .. إلــخ، بطريقــة مختلفــة، ممــا 
 إلــى ضعــف معــدلات التحول.

ً
قــد يــؤدي أيضــا

أفضل الممارسات
يجب توفير خروج الضيوف كخيار، للحد من المغادرين••
 عنهم••

ً
قم بتبسيط عملية خروج العملاء المسجلين باستخدام التفاصيل التي جمعت سابقا

اجعل تسجيل الحساب خطوة اختيارية••
اسمح للضيوف )المتسوقين للمرة الأولى( بإنشاء حساب )ملف عميل(، واسمح للعملاء العائدين بتعديل الملف••
تعرف على العملاء العائدين من خلال استخدام ملفات تعريف الارتباط••
••

ً
إظهر جميع فوائد الشراء عبر الموقع، مثل التسليم المجاني وسياسة إرجاع بنود المشتريات في غضون 30 يوما
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تمكين الشراء بالكوبونات••
وضح للمستخدمين موقعهم في مسار العملية باستخدام مؤشر للخطوات••
أظهر جميع الرسوم )منذ بداية رحلة التجارة الإلكترونية(••
بالنسبة للبنود ذات الأسعار العالية، أعرض إمكانيات التمويل أو الدفع بالأقساط••
حث المستخدمين على مواصلة التسوق بعد الشراء••
فعل خاصية التحقق من وتصحيح عنوان الشحن للعميل عند الخروج••
 كما هو مدون في »عنوان إرسال الفاتورة«••

ً
القيام بتعبئة عنوان الشحن تلقائيا

ضع علامات لتمييز ما إذا كانت البنود اختيارية أو إجبارية••
إجعل الاستمارات قصيرة وبسيطة بقدر الإمكان••
، بحيث يقود المستخدم إلى الخطوة التالية بصورة منطقية••

ً
يجب أن يكون التنسيق الداخلي للاستمارات وظيفيا

 للطلــب علــى العربــة وصفحــات الخــروج، يتضمــن عــدد الســلع، صــور الســلع، والشــحن، والمجمــوع ••
ً
وفــر ملخصــا

الفرعــي، والخصومــات، والضرائــب وإجمالــي قيمــة الطلــب
••

ً
 عندما يكون ذلك ممكنا

ً
أكمل البيانات مسبقا

استخدم لغة بسيطة، تجنب المصطلحات المعقدة••
يجب استمرار خيار  توفير المساعدة طوال العملية••

١٠-٢-١٠ المساعدة والدعم

يجــب توفيــر للعمــاء العديــد مــن طــرق الاتصــال بالشــركة إذا مــا كانــت لديهــم أســئلة أومشــاكل. يجــب توفيــر خيــارات 
اتصــالات مختلفــة مثــل الأســئلة الشــائعة، خدمــة العمــاء، الدردشــة الحيــة، البريــد الإلكترونــي، وأرقــام الهاتــف، 
لإتاحة الفرصة للعميل لاختيار الطريقة التي يفضلها. يجب أن تكون هذه الخيارات موجودة وأن يكون العثور عليها 

 علــى أي صفحــة فــي الموقــع. 
ً
ســهلا

أفضل الممارسات
وفر دعوة لاتخاذ إجراء لتلقي المساعدة عبر الموقع••
تأكد من سهولة الوصول. حدد دعم العملاء بصورة واضحة في التصفح الأسا�سي على الموقع••
وفر معلومات الاتصال في مكان يسهل العثور عليه••
وفر الأجوبة على الأسئلة المتكررة من خلال قسم الأسئلة الشائعة••
 بتسلم الاتصال مع التزام بالمتابعة خلال فترة زمنية معينة••

ً
 إلكترونيا

ً
. قدم إقرارا

ً
كن متجاوبا

استخدم لغة واضحة. إن حشد محتوى دعم العملاء بالمصطلحات الفنية غير المفهومة لديهم، يثير استياءهم بسرعة••
 للعملاء لمعاودة الاتصال بهم بتعبئة استمارة لذلك ••

ً
وفر خيارا

قــم بــإدارة تنفيــذ تطبيقــات الطــرف الثالــث لدعــم قــدرات التواصــل عبـــر الموقــع، مثــل الدردشــة المباشــرة، وأدوات ••
الافتراضيــة المســاعدة 

١٠-٢-١١ خدمات ما بعد البيع والخدمة الذاتية

إن تجربــة مــا بعــد البيــع فــي موقــع تجــارة إلكترونيــة تمثــل أهميــة تجربــة ماقبــل الشــراء حيــث أنهــا تؤثــر مباشــرة علــى 
قيمــة عمــر العميــل. إن بنــاء تجربــة مــا بعــد بيــع رائعــة يضمــن تحــول العمــاء الجــدد إلــى عمــاء دائميــن، وزيــادة المبيعــات 
 بالإنجــاز والامتنــان، وبوظائــف إضافيــة، ممــا يضيــف قيمــة إلى 

ً
المســتقبلية. ولتحقيــق ذلــك، يجــب منــح العميــل شــعورا

الشــراء علــى الإنترنــت.   



57

المبادئ التوجيهية للتجارة الإلكترونية: تجربة المستخدم

أفضل الممارسات:
وضح »الخطوة التالية« بإخطار المستخدم بالعملية التي ستلي إصدار طلب الشراء••
ينبغي توفير المساعدة بسهولة••
يجب توفير الإشعارات عبر جميع خطوات التسليم••
وفر للمستخدمين إمكانية تتبع طلبهم بمجرد إصدار الطلب••
قدم ملخص مشتريات كامل مع إيصال••
يجب توضيح سياسات الإلغاء والتبديل منذ البداية••
يحب توضيح شروط وعملية استرداد المبالغ منذ البداية••
قم بإعطاء تقييم للخدمة. بمجرد استلام المنتج، اسمح للعميل بأن يقوم بتقييم الخدمة••
يجب توفر القدرة على إدارة الطلبات بالإلغاء، التحديث أو الإرجاع••
حفظ وتحديث المعلومات الشخصية ومعلومات الحساب••
إدارة تنبيهات ورسائل البريد الإلكتروني••
عرض وإدارة قائمة السلع المرغوبة••
مشاهدة قائمة موحدة بالطلبات السابقة مع المعلومات الهامة••
التقديم للعروض الترويجية والاشتراكات••
تمكين تسجيل الدخول الاجتماعي )جوجل، فيسبوك، تويتر(••

١٠-٢-١٢ التجاوب 

لقــد ارتفــع اســتخدام الأجهــزة الجوالــة فــي قطــر بصــورة واضحــة، بمــا يتجــاوز اســتخدام الإنترنــت عبــر أجهــزة الكمبيوتــر 
المكتبية. إن الاستجابة لمتطلبات هذا الواقع، أمر ضروري. يحب أن يكون تصميم مواقع الويب للتجارة الإلكترونية 
 وأن يكون قد تم إعداده بحيث يصبح من الممكن مشاهدة الموقع على جميع أحجام الشاشات من الهاتف 

ً
متجاوبا

الجــوال إلــى الكمبيوتــر اللوحــي إلــى الكمبيوتــر المكتبــي. 

لقــد أصبــح تجــاوب مواقــع التجــارة الإلكترونيــة ضــرورة لا يمكــن تجاهلهــا، حيــث أنهــا تيســر ليــس فقــط مبيعــات الموقــع 
 فــي مجمــل رحلــة العميــل الكاملــة المتعــددة القنــوات. إن ســهولة الوصــول مــن الأجهــزة الجوالــة تتيــح 

ً
وإنمــا تندمــج أيضــا

تمضيــة وقــت طويــل فــي التصفــح، بمــا يــؤدي إلــى زيــادة المبيعــات ســواء علــى الإنترنــت أو فــي المتجــر. لقــد أصبــح الاســتثمار 
في الأجهزة الجوالة ممارسة عادية، ويجب تحسين تجربة المستخدم لتستفيد إلى الحد الأق�صى من الإمكانيات التي 

يوفرهــا هــذا التوجــه. 
أفضل الممارسات

إعداد التصميم بحيث يستجيب لمقاسات متعددة من دقة الشاشات••
يجب تفعيل زر العودة••
••

ً
 وسهلا

ً
يجب أن يكون إكمال استمارات الخروج سريعا

اســتخدام أيقونــات مفهومــة للجميــع للتنقــل والبحــث، وقائمــة الســلع المرغوبــة، وعربــة التســوق، لتجنــب ••
تشــوش الصفحــات

استبدال القائمة المنسدلة بقائمة »hamburger« على شاشة الهاتف الجوال••
يجب تضمين وظائف النصوص التنبؤية، والتصحيح التلقائي، والتهجئة التلقائية في البحث••
استخدام الأحجام الصحيحة للأزرار في الهواتف الجوالة لمراعاة حجم الأصابع على شاشات اللمس••
يجب تحسين معدلات تباين الألوان بحيث يمكن قراءة الشاشة تحت ضوء الشمس المباشر••
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لا تستخدم العناصر ذات العرض الكبير••
يجب ألا يعتمد المحتوى على سعة إطار عرض معين حتى يتم عرضه بشكل جيد••
 متناسبة للعناصر لتجنب كسر المخطط••

ً
استخدام أحجاما

 بتعزيــز التجربــة عندمــا تصبــح الشاشــات ••
ً
، ومــن ثــم قــم تدريجيــا

ً
قــم بالتصميــم بنــاء علــى أصغــر جهــاز جــوال أولا

الأكبــر متوفــرة
حافظ على أسطر النص بحيث لا تتعدى حوالي 70 إلى 80 حرف••
استخدم علامة إطار العرض الوصفية للتحكم في عرض وارتفاع إطار العرض  ••
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11. الملاحق
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أ. قائمة مراجعة التجارة الإلكترونية

لتقييم فعالية تنفيذ التجارة الإلكترونية لموقع الويب، يجب استخدام كل طريقة إرشادية كمعيار محدد، ومنح نقطة 
بنــاء علــى الأداء داخــل الموقــع.

يستند تقييم النتائج إلى مقياس من 0 إلى 1. 
0 = غير مطبق

1 = مطبق

يجب أن تترجم كل فئة إلى نتائج تراكمية لنعرف أين تكمن المشكلة

النتيجة )0 - 1( بطاقة نتائج التجارة الإلكترونية

معايير التجارة الإلكترونية الرقم

استراتيجية الأعمال 1

تحديد نقطة البيع الفريدة للأعمال 1-1

تنفيذ منهجية البحث لفهم العميل 2-1

تحديد موقع الهوية التجارية ونغمتها وأسلوبها 3-1

تنظيم فريق المنتج 4-1

الجوانب القانونية 2

الالتزام بقانون المعاملات والتجارة الإلكترونية في قطر  1-2

تحديد البنود والشروط وتوضيحها بشكل مناسب على موقع الويب 2-2

الدفع 3

اختيار أنواع الدفع القابلة للتطبيق 1-3

استخدام بوابة دفع معتمدة لدفعات البطاقة 2-3

الخدمات اللوجستية 4

تحقيق التكامل مع بريد قطر 1-4

الأمن 5

)SSL( استخدام اتصال آمن لتسجيل الخروج 1-5

تطبيق الشهادات الرقمية لتحسين مستوى الأمن 2-5

تشفير محتوى الموقع  3-5

اعتماد كلمة مرور قوية تحتوي على مجموعة من الأحرف الكبيرة والصغيرة 
والأرقام والأحرف الخاصة

4-5

استخدام أرقام التتبع لجميع الطلبات 5-5
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ضبط عمليات النسخ الاحتياطي المحلية وعبر الإنترنت 6-5

المنصات 6

استخدام منصة تجارة إلكترونية رائدة 1-6

التسويق 7

وضع استراتيجية وخطة تسويق شاملة 1-7

الاستفادة الأمثل من محرك البحث 8

وضع استراتيجية وخطة شاملة للاستفادة الأمثل من محرك البحث 1-8

تتبع مقاييس الاستفادة الأمثل من محرك البحث ومراقبتها 2-8

التقارير والتحليلات 9

تحديد الأهداف والمقاييس الرئيسية 1-9

 لذلك
ً
تتبع المقاييس والإبلاغ عنها وفقا 2-9

تجربة المستخدم 10

متابعة عملية تجربة المستخدم القياسية مع جميع معايير تصميم المنتج 1-10

إجراء بحث شامل وتجميع المتطلبات اللازمة  2-10

يتم تنفيذ استراتيجية الموقع على أساس تحليل البحث 3-10

التحقق من صحة التصاميم باستخدام منهجية بحث المستخدم 4-10

استخدام الوظائف الموجودة ضمن مجموعة أدوات تجربة المستخدم 5-10

واجهة المستخدم وتصميمها 11

إنشاء هوية مرئية واستخدامها بشكل متسق عبر جميع عناصر التصميم 1-11

 بالتسلسل 
ً
مخططات الصفحة متناسقة ومنسقة بشكل جيد وتوفر إحساسا

الهرمي
2-11

تلتزم الأزرار بالمبادئ التوجيهية لسهولة الاستخدام، وهي متسقة ومزودة 
بعلامات صحيحة

3-11

تلتزم الأيقونات بالمبادئ التوجيهية لسهولة الاستخدام، وهي متسقة ومزودة 
بعلامات صحيحة

4-11

الطباعة مقروءة وواضحة ومتسقة 5-11

استخدم اللون لتوفير كل من القيمة الجمالية والمعنى 6-11

الصور غنية وفريدة ومتسقة 7-11

 ينقل المعنى ويُعزز الواجهة
ً
 علميا

ً
تستخدم الرسوم المتحركة أسلوبا 8-11
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الصفحات والميزات والوظائف 12

تتضمن الصفحة الرئيسية جميع الميزات والوظائف ذات الصلة 1-12

استخدام فئات واضحة ومثالية 2-12

منح الأولوية لأفضل بائع العناصر  والعروض المشهورة والمميزة 3-12

سهولة التبديل بين اللغات المختلفة )الإنجليزية والعربية( 4-12

ً
استخدام الصفحات المؤدية للفئات كلما كان ذلك ضروريا 5-12

التنقل واضح وسهل ومتسق 6-12

جعل وظيفة البحث بارزة مع خيارات إضافة فلاتر البحث 7-12

توفر صفحات قائمة المنتجات المسح والتصفية بسهولة 8-12

صفحات تفاصيل المنتج وصفية وغنية بالمحتوى 9-12

استخدام خيار "الدعوة إلى اتخاذ إجراء" للترويج لعملية الانتقال 10-12

تطبيق ميزة إتاحة "عربة التسوق" في جميع أجزاء الموقع 11-12

عملية تسجيل الخروج سريعة ومنطقية وسهلة 12-12

تمكين عملية الدفع وتسجيل الخروج للضيوف 12-12

توفير معلومات الاتصال والدعم بشكل واضح في جميع أنحاء الموقع 13-12

تحسين تجربة ما بعد البيع لمنح القيمة للعميل 14-12

منح المستخدمين القدرة على تسجيل الدخول وتتبع حالة الطلب وإدارة 
الطلبات وتحديث التفاصيل

15-12

ب. قائمة التحقق من سهولة الاستخدام

لتقييم فعالية التجربة الشــاملة لموقع الويب، يجب اســتخدام كل طريقة إرشــادية كمعيار محدد، ومنح نقطة بناء على 
الأداء داخــل الموقــع.

يستند تقييم النتائج إلى مقياس من 1 إلى 5. 
1 = سيئة للغاية

2 = ضعيفة
3 = متوسطة

4 = جيدة 	
5 = جيدة للغاية
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يجب أن تترجم كل فئة إلى نتائج تراكمية لفهم أين تكمن المشكلة

بطاقة نتائج سهولة الاستخدام

النتيجة )1 - 5( معايير سهولة الاستخدام الرقم

سهولة العثور على المعلومات 1

التنقل

خيارات التنقل واضحة وبديهية ومتسقة 1-1

التنقل يضمن سهولة تنفيذ المهام 2-1

هناك سياق واضح للمكان والمسارات إلى الأمام والخلف 3-1

هيكل المعلومات

تنظيم المعلومات وتجميعها بشكل فعال 4-1

تسمية وتصنيف المعلومات بشكل واضح ووصفي 5-1

تناسب اتساع وعمق القوائم  6-1

التوجيه

عدم وجود روابط مقطوعة، وسهولة الوصول إلى التوجيه أو أن يكون محرك 
 للضبط.

ً
البحث قابلا

7-1

الحدسية 2

البساطة

نموذج التفاعل واستخدام عناصر التحكم لتجنب الارتباك 1-2

تخفيض التعقيد إلى مستويات يمكن التحكم بها 2-2

البداهة

توفير التطابق بين النظام والعالم الحقيقي 3-2

الفعالية 3

يجب أن تحتفظ النوافذ ومساحات العمل بعلاقات مناسبة 1-3

إنجاز المهام بأقل جهد ممكن 2-3

تطابق أداء النظام مع التوقعات والمهام 3-3

الوضوح 4

الهيكل المرئي والمخطط 1-4

استخدام التصميم لإشارات لفت الانتباه والتجميع بشكل صحيح 2-4
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العناصر المرئية

اللون – يعمل على إظهار العلاقات والحالة ويلفت الانتباه باستخدام قابلية 
التمييّز عبر الألوان

3-4

الرسومات - تعزز من المخطط ومليئة بالمعاني وتتما�شى مع الهوية التجارية 4-4

النص - مقروء وقابل للتطوير باستخدام طباعة جيدة وتباين بصري جيد 5-4

المحتوى

المحتوى - يعتمد النغمة الصحيحة، يدعم القرارات، كاف وواضح وموجز 6-4

توفير الخصوصية والأمان 7-4

وضوح الملاحظات وحالة النظام وتقديمهما على الفور 8-4

إمكانية التعلم 5

الألفة

الأنماط والعناصر والتفاعلات وأنماط العرض مألوفة 1-5

استخدام المصطلحات الشائعة والاستعارات واصطلاحات التسمية 2-5

الاتساق

وضع عناصر التصميم واستخدامها بطريقة متسقة 3-5

اللغة متسقة من حيث المصطلحات والأسلوب والبناء 4-5

الدعم

التفسيرات والمبادئ التوجيهية والتعليمات المقدمة لتجنب الارتباك 5-5

نظام المساعدة ذو قيمة ومتوافق مع السياق ومتكامل 6-5

التسامح  6

منع الأخطاء من الحدوث 1-6

سهولة تحديد الأخطاء وفهمها والتعافي منها 2-6

إمكانية الوصول 7

توفيـر المتطلبات الضرورية لذوي الاحتياجات الخاصة إضافة: منالية الويب 1-7

مدى الصلة والقيمة 8

المحتوى شامل وصحيح مناسب للجمهور 1-8

الميزات والعروض مفيدة وتفي باحتياجات المستخدم ٢-8
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ج. التعاريف

404 هــو رمــز حالــة يُشــاهد بشــكل متكــرر ويُخبــر مســتخدم الويــب بــأن الصفحــة 
موجــودة". "غيــر  المطلوبــة 

الخطأ 404 

والعمــاء  والفواتيــر  والعــروض  والطلبــات  والأســعار  المنتجــات  لإدارة  يُســتخدم 
المنتجــات. وتغليــف  الماليــة  والبيانــات 

نموذج الإدارة

اســتخدام ســمة )HTML( فــي مســتندات )HTML( و )XHTML( لتحديــد نــص بديــل 
)alttext( يُقــدم عندمــا يتعــذر عــرض العنصــر الــذي يُطبــق عليــه.

سمات النص البديل 
والعنوان

وهــي أســلوب تصويــر الرســومات المتتاليــة أو أماكــن الدمــى أو النمــاذج لخلــق إيهــام 
بوجــود حركــة عنــد عــرض الفيلــم بعــد ذلــك.

الرسوم المتحركة

وهــي وظيفــة برمجيــة لإكمــال البيانــات فــي نمــاذج المتصفــح دون أن يحتــاج المســتخدم 
إلــى طباعتهــا بالكامــل.

التعبئة الآلية

 )B(إلــى B أو)B2B(، وهــو نــوع مــن المعامــات 
ً
العمــل بيــن الشــركات، ويســمى أيضــا

التــي توجــد بيــن الشــركات، مثــل المعامــات التــي تضــم الصانــع وتاجــر الجملــة، أو تاجــر 
الجملــة وتاجــر التجزئــة.

B2B العمل بين الشركات

العمــل بيــن الشــركات والعمــاء، هــو عبــارة عــن الأعمــال التجاريــة أو المعامــات التــي 
تجــري مباشــرة بيــن الشــركة والمســتهلكين، الذيــن هــم المســتخدم النهائــي لمنتجاتهــا أو 

خدماتهــا.

العمل بين الشركات 
B2C والعملاء

هــي دعــوة أو حافــز للقيــام بإجــراء مــا مــن أجــل تحقيــق هــدف محــدد أو التعامــل مــع 
مشــكلة معينــة.

الدعوة إلى اتخاذ إجراء 
CTA

هي مجموعة أو قسم من الأشخاص أو الأشياء التي لها خصائص مشتركة معينة. الفئات

تعنــي )البنــود أو المفــردات المتصلــة( المجمعــة مــع بعضهــا البعــض لكــي يتســنى تخزينهــا 
أو معالجتهــا كمفهــوم موحــد. 

المجموعات المقسمة

يشــير العــبء المعرفــي إلــى إجمالــي مقــدار الجهــد الذهنــي المســتخدم فــي الذاكــرة العاملــة. 
تــم تطويــر نظريــة العــبء المعرفــي مــن دراســة حــل المشــكلات التــي أجراهــا جــون ســويلير 
فــي أواخــر الثمانينيــات. يــرى )Sweller( أنــه يمكــن اســتخدام التصميــم التعليمــي 

للحــد مــن العــبء المعرفــي لــدى المتعلميــن.

العبء المعرفي

هــي دراســة الفكــر والتعليــم والتنظيــم العقلــي، والتــي تعتمــد علــى جوانــب علــم النفــس 
واللغويــات والفلســفة لعمــل نمــاذج الحاســوب.

العلوم المعرفية

هو الشخص الذي يشتري السلع والخدمات للاستخدام الشخ�صي. المستهلك

هــو مصطلــح لــم يتــم إقــراره بتعريــف متيــن. يمكــن أن يحتــوي النظــام علــى معــانٍ 
أو المشــروع. الســيناريوهات وأهــداف الشــخص  إلــى   

ً
متعــددة اســتنادا

)CMS( نظام إدارة المحتوى
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وهــي حالــة مــن الاختــاف بشــكل لافــت للنظــر عــن أي �شــيء آخــر ســواءً بالتزامــن أو 
الوثيــق. الارتبــاط 

التباين 

وهي المعلومات التي يضعها موقع ويب على القرص الثابت الخاص بك بحيث
يمكنه تذكر - �شيء ما عنك في وقت لاحق.

ملفات تعريف الارتباط

وهــي الرمــز الــذي يتــم إنشــاؤه بواســطة الحاســوب، ويتكــون مــن أحــرف أو أرقــام يُمكــن 
للمســتهلكين إدخالهــا فــي مربــع ترويجــي علــى ســلة تســوق الموقــع )أو صفحــة تســجيل 

الخــروج( للحصــول علــى خصــم علــى مشــترياتهم.

رموز القسائم

وهي التنبؤ بصافي الربح المنسوب إلى العلاقة المستقبلية الشاملة مع العميل. )LTV( قيمة عمر العميل

الجريمــة ذات الصلــة بالحاســوب، هــي جريمــة تضــم جهــاز الحاســوب والشــبكة. قــد 
يُســتخدم الحاســوب فــي ارتــكاب جريمــة أو قــد يكــون هدفهــا. 

الجريمة السيبرانية 

وهي تمثيل المعلومات في شكل مخطط أو رسم تخطيطي أو صورة أو غير ذلك. تصوير البيانات

 بواســطة برنامــج حاســوبي أو آليــة أخــرى عندمــا لا 
ً
وهــي الاختيــارات المحــددة مســبقا

يتــم تحديــد بديــل بواســطة المســتخدم أو المبرمــج.
الإعدادات الافتراضية

هــي الفوتــرة الإلكترونيــة أو آليــة دفــع الفواتيــر الإلكترونيــة وتقديمهــا، وتجــري عندمــا 
تقــوم شــركة أو منظمــة أو مجموعــة بإرســال فواتيرهــا عبــر الإنترنــت، ويدفــع العمــاء 

.
ً
الفواتيــر إلكترونيــا

الفوترة الإلكترونية

التجارة الإلكترونية )التجارة الإلكترونية أو EC( هي شراء وبيع السلع والخدمات أو 
نقل الأموال أو البيانات عبر شبكة إلكترونية، وبشكل رئي�سي الإنترنت.

التجارة الإلكترونية

 
ً
، بــدلا

ً
نظــام الدفــع الإلكترونــي هــو وســيلة لدفــع قيمــة الســلع أو الخدمــات إلكترونيــا

 أو عــن طريــق البريــد.
ً
مــن اســتخدام النقــد أو  وثيقــة صــرف )شــيك(، وذلــك شــخصيا

الدفع الإلكتروني

هو تحويل )المعلومات أو البيانات( إلى رمز، لمنع الوصول غير المصرح به. التشفير

 تلــك التــي 
ً
وهــي قائمــة بالأســئلة والأجوبــة المتكــررة المتعلقــة بموضــوع معيــن، خاصــة

تقــدم معلومــات أساســية لمســتخدمي موقــع ويــب.
الأسئلة الشائعة 

يمكنــك إضافــة معلومــات نصيــة لعنصــر بيانــات مــا باســتخدام تســميات الحقــول. 
اســتخدام تســميات الحقــول لعــرض حقــل شاشــة.

تسميات الحقول

هي مجموعة من خطوط الطباعة ذات الشكل والحجم المعينين الخطوط

الجشــتالت هــو مصطلــح علــم النفــس، وهــو مــا يعنــي "الــكل الموحــد". وهــو يشــير إلــى 
نظريــات الإدراك المرئــي التــي طورهــا علمــاء النفــس الألمــان فــي عشــرينيات القــرن 
العشــرين. تحــاول هــذه النظريــات وصــف كيــف يميــل النــاس إلــى تنظيــم عناصــر مرئية 

فــي مجموعــات أو كليــات موحــدة عنــد تطبيــق مبــادئ معينــة.

مبادئ الجشتالت

هــي خدمــة تحليــات الويــب المجانيــة التــي تقدمهــا )Google( والتــي تتعقــب تقاريــر 
حركــة المــرور علــى الويــب وتقاريرهــا.

 خدمة
)Google Analytics(
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نظــم الشــبكة عبــارة عــن مجموعــة مــن القياســات التــي يُمكــن لمصمــم الرســومات 
اســتخدامها لمحــاذاة الأجســام وحجمهــا داخــل التنســيق المحــدد.

نظم الشبكة

وضع العناصر  ضمن فئات؛ أي التصنيف المجمعة

الأشخاص الذين يستخدمون أجهزة الحاسوب للوصول غير المصرح به إلى البيانات. القراصنة

مثل فيه قيم البيانات كألوان.
ُ
هي تمثيل للبيانات في شكل خريطة أو رسم تخطيطي ت الخرائط الحرارية 

وهي الإجراءات الرامية إلى التوصل إلى الحل عن طريق التجربة والخطأ أو من خلال 
قواعد لا يتم تعريفها إلا على نحو فضفاض.

منهج تجريبي

 للوضع أو السلطة النسبية.
ً
هو نظام يُصنف فيه أعضاء منظمة أو مجتمع وفقا التسلسل الهرمي

وهــو جــودة الإضــاءة والإعتــام وهــذا يعنــي أن اللــون الأســود هــو قيمــة مظلمــة أو قيمــة 
منخفضــة. والأبيــض هــو قيمــة خفيفــة أو قيمــة عاليــة. صفــاء اللــون: هــو جــودة صفــاء 
اللــون أو شــدته أو تشــبعه. مثــال:  اللــون الرمــادي هــو لــون محايــد - صفــاء اللــون 

منخفــض للغايــة.

صفاء لون عالي

دراســة كيفيــة تفاعــل الإنســان مــع أجهــزة الحاســوب وإلــى أي مــدى يتــم تطويــر أجهــزة 
الحاســوب للتفاعــل الناجــح مــع الإنســان.

تفاعل الحاسوب مع 
)HCI( الإنسان

وهــو البروتوكــول الأسا�ســي المســتخدم مــن قبــل الشــبكة العنكبوتيــة العالميــة، ويحــدد 
هــذا البروتوكــول كيفيــة تنســيق الرســائل ونقلهــا، والإجــراءات التــي يجــب أن تتخذهــا 

 لأوامــر مختلفــة.
ً
خــوادم الويــب والمتصفحــات اســتجابة

بروتوكول نقل النص 
)HTTP( التشعبي

هي الصور والرموز البصرية المستخدمة في عمل فني أو دراسة أو تفسير هذه الصور. الأيقونات

هو نظام نقل وسائط رقمي يعمل عبر شبكات بروتوكولات إنترنت قياسية )IP( بروتوكول الإنترنت

عنــى بوضــع المعاييــر، تتألــف مــن 
ُ
المنظمــة الدوليــة للمعاييــر )ISO( هــي هيئــة دوليــة ت

ممثلين من مختلف منظمات المعايير الوطنية. تأسست في 23 فبراير 1947، وتعمل 
المنظمــة علــى الترويــج للمعاييــر العالميــة التجاريــة والصناعيــة والتجاريــة.

)ISO( الأيزو

تعد العلامات الوصفية )META( مقتطفات من النص وهي تصف محتوى الصفحة. 
لا تظهر العلامات الوصفية على الصفحة نفسها، ولكن في شفرة الصفحة فقط.

العلامات الوصفية 
)META(

هو نظام أو معيار مخصص للقياس. المقياس 

هــي تقنيــة تطويــر يتــم فيهــا تطويــر منتــج أو موقــع ويــب جديــد بميــزات كافيــة لإرضــاء 
المســتخدمين الأوائــل. يتــم تصميــم وتطويــر الميــزات النهائيــة الكاملــة فقــط بعــد مراعــاة 

التعليقــات الــواردة مــن المســتخدمين الأوائــل للمنتــج.

منتجات قابلة للاستخدام 
)MVP( الفوري

هي عملية أو نشاط التحقق بدقة من مكان الشخص والتخطيط والتتبع لأي مسار. التنقل

هــو نمــوذج إعــان عبــر الإنترنــت يســتخدم لتوجيــه حركــة الزيــارات إلــى مواقــع الويــب، 
 مالــك موقــع ويــب أو شــبكة مــن 

ً
حيــث تدفــع الجهــة المعلنــة إلــى أحــد الناشــرين )عــادة

مواقــع الويــب( عنــد النقــر علــى الإعــان.

)PPC( الدفع عبر النقرة
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هــي جهــاز إلكترونــي يســتخدم لمعالجــة دفعــات البطاقــات فــي مواقــع البيــع بالتجزئــة. 
 بمــا يلــي: قــراءة المعلومــات مــن بطاقــة الائتمــان أو 

ً
تقــوم محطــة نقطــة البيــع عمومــا
بطاقــة المديــن الخاصــة بالعميــل.

)POS( نقطة البيع

هــو سلســلة مــن الرســائل المرســلة مــن قبــل شــخص مــا يحــاول اقتحــام جهــاز حاســوب 
لمعرفــة خدمــات شــبكة الحاســوب التــي يرتبــط كل منهــا برقــم منفــذ »معــروف« يوفــره 

الكمبيوتــر.

المسح اللاحق

هو الإعلان عن منتج أو منظمة أو مجازفة لزيادة المبيعات أو الوعي العام الترويج

هي الجودة التي تسمح بالقراءة أو فك الرموز. إمكانية القراءة

 للقــرارات الماليــة الشــخصية لمقارنــة ربحيــة 
ً
يُعبــر عنــه كنســبة مئويــة ويســتخدم عــادة

الشــركة أو لمقارنــة كفــاءة الاســتثمارات المختلفــة.
)ROI( عائد الاستثمار

المشبع )من اللون( مشرق جدا وكامل وخال من خليط اللون الأبيض. المشبع

القدرة على تغيير القياس أو الحجم. قابلة التطوير

عادة ما تكون أدوات تطوير البرامج )SDK أو devkit( عبارة عن مجموعة من أدوات 
تطويــر البرمجيــات التــي تتيــح إنشــاء تطبيقــات لحزمــة برامــج معينــة أو إطــار عمــل معين 
أو نظــام أجهــزة أو نظــام كمبيوتــر أو وحــدة تحكــم بألعــاب فيديــو أو نظــام تشــغيل أو 

منصلــة تطويــر مشــابهة.

أدوات تطوير البرمجيات 
)SDK(

هو برنامج يقوم بالبحث عن العناصر في قاعدة بيانات تتفاعل مع الكلمات الرئيسية 
أو الأحرف المحددة من قبل المســتخدم، ويســتخدم بشــكل خاص للعثور على مواقع 

معينة على شبكة الويب العالمية.

محرك البحث

هــي عمليــة زيــادة عــدد الزائريــن لموقــع معيــن عبــر التأكــد مــن ظهــور الموقــع فــي قائمــة 
النتائــج التــي أظهرهــا محــرك البحــث.

الاستفادة الأمثل من محرك 
)SEO( البحث

هــو جهــاز حاســوب أو برنامــج حاســوبي يديــر الوصــول إلــى مــورد مركــزي أو خدمــة فــي 
الشــبكة.

الخادم

ن المستخدمين من إنشاء محتوى ومشاركته 
ّ
هي مواقع الويب والتطبيقات التي تمك

أو المشــاركة في الشــبكات الاجتماعية.
وسائل التواصل الاجتماعي

هــي رســائل غيــر ملائمــة أو غيــر مرغــوب بهــا ترســل عبــر الإنترنــت إلــى عــدد كبيــر مــن 
المســتخدمين فــي الغالــب، وذلــك لأغــراض الإعــان والتصيــد الاحتيالــي ونشــر البرامــج 

الخبيثــة ومــا إلــى ذلــك.

البريد المزعج

هي تقنية الأمان القياسية لإنشاء ارتباط مشفر بين خادم الويب والمتصفح. يضمن 
هذا الرابط أن جميع البيانات التي يتم تمريرها بين خادم الويب والمتصفحات تظل 

خاصــة ومتكاملة.

)SSL( تشفير 
)طبقة المآخذ الآمنة(

جهــاز فــك التشــفير هــو جهــاز يســمح بتلقــي إشــارة رقميــة وفــك تشــفيرها وعرضهــا علــى 
شاشــة التلفزيــون.

جهاز التشفير التلفزيوني 
)STB(



69

المبادئ التوجيهية للتجارة الإلكترونية: تجربة المستخدم

هو مجموعة معينة يُوجه إليها منتج معين مثل فيلم أو إعلان. الجمهور المستهدف

هو أحد أفرع العلوم المعنية بالتصنيف، وخاصة الهيئات؛ مبادئ التصنيف. التصنيف

عــرض علامــات 
ُ
علامــة العنــوان هــي عنصــر )HTML( يحــدد عنــوان صفحــة الويــب. ت

العنــوان علــى صفحــات نتائــج محــرك البحــث )SERPs( كعنــوان قابــل للنقــر لنتيجــة 
معينــة، وهــي مهمــة لســهولة الاســتخدام  والاســتفادة الأمثــل مــن محــرك البحــث 

الاجتماعيــة. والمشــاركة 

علامات العنوان

 ببعــض 
ً
هــو برنامــج مصمــم لاختــراق أمــان نظــام الحاســوب أثنــاء القيــام ظاهريــا

الحميــدة. الوظائــف 
أحصنة طروادة

هو نمط ومظهر المواد المطبوعة والرقمية. الطباعة

هو عنوان صفحة الويب العالمية. )URL( عنوان

هــو تقنيــة مســتخدمة فــي تصميــم التفاعــل المرتكــز علــى المســتخدم لتقييــم أحــد 
المســتخدمين. اختبــاره علــى  مــن خــال  المنتجــات 

اختبار سهولة الاستخدام

 مثــل موقــع ويــب أو تطبيــق 
ً
 معينــا

ً
هــي التجربــة الكليــة لشــخص يســتخدم منتجــا

حاســوبي، لا ســيما مــن حيــث ســهولة اســتخدامه أو إرضائــه.
)UX( تجربة المستخدم

 اســتخدام 
ً
هــي الوســائل التــي يتفاعــل بهــا المســتخدم مــع نظــام الحاســوب، وخصوصــا

أجهــزة الإدخــال والبرامــج.
)UI( واجهة المستخدم

هي تجربة الشــخص خلال جلســة واحدة باســتخدام موقع أو تطبيق معين، وتتألف 
مــن سلســلة مــن الإجــراءات التــي يتــم تنفيذهــا لتحقيــق هدف معين.

رحلات المستخدم

 يميــز المنتــج عــن 
ً
يمثــل عــرض البيــع الفريــد )الــذي يُعتبــر أيضًــا نقطــة بيــع فريــدة( عامــا

منافســيه، مثــل التكلفــة الأقــل والجــودة الأفضــل أو المنتــج الأول مــن نوعــه.
)USP( عرض

هــي جــزء مــن الشــفرة، قــادرة علــى نســخ نفســها وعــادة مــا يكــون لهــا تأثيــر ضــار  مثــل 
إفســاد النظــام أو تدميــر البيانــات.

الفيروسات

رابطة الشبكة العالمية )W3C( هو مجتمع دولي تعمل فيه المنظمات الأعضاء وكادر 
 بيــد لتطويــر معاييــر الشــبكة. يقودهــا مختــرع الويــب 

ً
عمــل بــدوام كامــل والجمهــور يــدا

تيم بيرنرز-لي والرئيس التنفيذي جيفري جافي، وتتمثل مهمة رابطة الشبكة العالمية 
فــي قيــادة الشــبكة إلــى أق�صــى إمكاناتهــا.

رابطة الشبكة العالمية 
)W3C(

 مــا يُشــار إلــى المســاحة البيضــاء علــى 
ً
فــي مخطــط الصفحــة والتوضيــح والنحــت، غالبــا

أنهــا مســاحة ســلبية. هــي جــزء مــن صفحــة تــرك بــدون علامــات: الهوامــش والقنــوات 
والمســافة بيــن الأعمــدة أو خطــوط الطباعــة أو الرســومات أو الأشــكال أو الأجســام 

المرســومة أو المصــورة.

المساحة البيضاء

هي تسهيلات تسمح لأجهزة الكمبيوتر أو الهواتف الذكية أو الأجهزة الأخرى بالاتصال 
 في منطقة معينة.

ً
بالإنترنت أو الاتصال ببعضها البعض لاسلكيا

شبكة الواي الفاي
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هــي صــورة أو مجموعــة مــن الصــور تعــرض العناصــر الوظيفيــة لموقــع الويــب أو 
الموقــع ووظائفــه. بنيــة  لتخطيــط  تســتخدم  مــا   

ً
الصفحــة، وعــادة

أطر العرض المرئية

برنامج ضار مستقل وهو برنامج حاسوبي خبيث ينسخ نفسه من أجل أن ينتشر إلى 
أجهزة الحاســوب الأخرى.

البرامج الخبيثة )الديدان(




