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مرحبًــا بكــم في هــذا الكتيــب الرقمــي الــذي يهــدف لفتــح الأبــواب أمــام عــالم علــم 

النفــس واســتخداماته في المنتجــات الرقميــة.

المنصــات  في  ناجحــة  مســتخدم  تجربــة  بنــاء  أن  أحيانــاً  للأذهــان  يتبــادر  قــد 

الرقميــة تتعلــق بجماليــات التصميــم وســهولة الاســتخدام فحســب، وعلــى 

أهميــة التصميــم وســهولة وقابليــة الاســتخدام، إلا أن دراســة المفاهيــم المتعلقــة 

بالإنســان وتصوراتــه وتفســراته للأمــور مــن حولــه تضيــف الكثــر إلى تجربــة 

كــر تأثــراً. المســتخدم وتجعلهــا أ

مــن خــال هــذا الكتيــب، أقــدم لكــم نظــرة علــى كيفيــة تأثــر بعــض مفاهيــم علم 

النفــس وعاقتهــا بتصميــم وبنــاء المنتجــات الرقميــة، إذا كنــت مســوقاً رقميــاً، أو 

مصممًــا، أو مطــورًا، أو مديــرًا لمنتــج، فهــذا الكتــاب لــك.

ب
حول الكتا

ب
حول الكتا

كتبه بكل حب من مدينة الرياض:

يمـــــــان بــــــن عـدنــــــــان العـرضـــــي
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أنــا يمــان بــن عدنــان العــرضي، ولــدت في أبهــا البهيــة، 

يــاض اللــي نشــأت  وانتقلــت في الرابعــة مــن عمــري للر

الآن  حــى  فيهــا  كمــل  وأ فيهــا  وترعرعــت  ودرســت 

حيــاتي العمليــة.

دراســي  كانــت  وفيهــا  باكــراً  للتقنيــة  حــي  بــدأ 

الجامعيــة، بــدأت حيــاتي العمليــة بالتــوازي مــع دراســي الجامعيــة في عــام 2009 

وبــدأت كمهنــدس في أنظمــة الشــبكات الســحابية والبنيــة التحتيــة حــى 2016، ثــم 

انتقلــت إلى مجــال تجربــة المســتخدم وإدارة المنتجــات الرقميــة حــى لحظــة كتابــة هــذه 

مياديــة.  2023 في  الســطور 

 لي عــدة تجــارب في البيزنــس وأنشــأت عــدة مشــاريع جانبيــة، أولهــا منصــة »جــذوة« 

يــب التعــاوني، ثــم  يــي« لطــاب التدر للكوتشــنج والإرشــاد المهــي، ثــم منصــة »تدر

مــروع »مــرق« للألعــاب التعليميــة للأطفــال، هــذه المشــاريع ليســت مســتمرة 

كــن  كســبتي الكثــر مــن الخــرة والــدروس الــي لم أ حــى الآن لكنهــا بفضــل الله أ

لأتعلمهــا دون التجربــة والممارســة.

أعمــل الآن كرئيــس لقســم المنتجــات في شركــة webook.com بخــرة قاربــت علــى 

ثمان سنوات في تجربة المستخدم وإدارة المنتجات، عملت في مسرتي هذه كمستشار 

كــر مــن 20 مــروع ومنتــج تقــي، وحصلــت علــى اعتمــادات مــن  يــق في أ وقائــد فر

يــوم. NN/g و Design Sprint واعتمــاد ككوتــش بمعايــر ICF مــن أوكتار

كل يــوم جديــد في حيــاتي هــو هبــة مــن الله، أتعلــم مــا يفيدني ويفيد مجتمعي وأســعى 

لــرك أثــر يمتــد لمــا بعــد حيــاتي بعون الله.

ان
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المنتجات الرقمية وتجربة المستخدمالمنتجات الرقمية وتجربة المستخدم
تجربــة المســتخدم هــي عمليــة يشــرك فيهــا العديــد مــن الأقســام داخــل المنظمــة بهــدف بنــاء منتجــات 

يــة، وفي نفــس الوقــت تلــي إحتياجــات العمــاء، ،هــي جــزء لا يتجــزأ وركــن مــن  تحقــق الأهــداف التجار

أركان بنــاء منتــج ناجــح ونمــوذج عمــل مســتدام، ويشــرك فيهــا أقســام إدارة المنتجــات والتصميــم 

والتطويــر والتســويق.

ولتجربة المستخدم ركنين رئيسيين:

أولًا تقديــم منتــج مفيــد يلــي احتيــاج المســتخدم، تبــدأ تجربــة المســتخدم من دراســة الريحة أو الرائح 

الــي  العمــاء ودراســة دوافعهــم وأهدافهــم، والعقبــات  احتياجــات  المســتهدفة، واستكشــاف 

يواجهونهــا وكيــف يتغلبــون عليهــا، وكيــف تقــدم لهــم مــا يلــي احتياجاتهــم وأهدافهــم.

ثانيــاً بنــاء منتــج ســهل الاســتخدام، كيــف تســاعد المســتخدم بأســهل طريقــة ممكنــة 

علــى تنفيــذ مــا يحتــاج دون أن يواجــه الكثــر مــن الصعوبــات، إنــه الســهل 

بعــض  تغفــل  المســتخدم ولا  باحتياجــات  تخــل  الــي لا  البســاطة  الممتنــع، 

النوعيــات مــن المســتخدمن الغــر متمرســن في اســتخدام التقنيــة.

دور علم النفس في المنتجات الرقميةدور علم النفس في المنتجات الرقمية
علــم النفــس هــو مجــال ضخــم لســنا بصــدد الحديــث عنــه في هــذا الكتــاب، 

نحــن نتحــدث هنــا فيمــا يتعلــق بعلــم النفــس مــن زاويــة المنتجــات الرقميــة 

فقــط، ومــن هــذا المنطلــق، هنــاك شــقّن فيمــا يتعلــق بعلــم النفــس في 

المنتجــات الرقميــة: الأول المبــادئ النفســية، والثــاني التحــيزات المعرفيــة. فمــا 

الفــرق بينهمــا؟

)Psychology Principles( المبادئ النفسية
حقائــق حــول كيــف يعمــل العقــل وإمكانياتــه وكيــف يعالــج المعلومــات 

مــن حولــه. وهــي مجموعــة مــن الحقائــق العلميــة عــن العقــل 

وتفســره للأشــياء، بشــكل خــال مــن العواطــف مقارنــة بالتحــيزات 

المعرفيــة كمــا ســنقرأ في الســطور التاليــة.
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)Cognitive Biases( التحيزات المعرفية
ــر  هــي تأثــرات عاطفيــة علــى طريقــة التفكــر وتفســر ومعالجــة المعلومــات داخــل عقــل الإنســان، تؤث

كــر مــن مائــة تحــيز كتــب عنــه علمــاء  علــى قراراتــه وتصرفاتــه، وحكمــه علــى الأشــياء مــن حولــه. وهنــاك أ

كــر التحــيزات المؤثــرة في المنتجــات  علــم النفــس، لكــن في هــذا الكتــاب ســوف نستشــهد بخمســة مــن أ

الرقميــة.

التحيزات بين الإيجابيات والسلبياتالتحيزات بين الإيجابيات والسلبيات
قــد يتبــادر للذهــن عنــد ذكــر التحــيزات المعرفيــة علــى أنهــا أمــر ســلي في المطلــق بحكــم أنهــا نتــاج العاطفة 

يقــة التفكــر، لأنهــا  وكمــا يذكــر بعــض المختصــن علــى أنهــا أخطــاء ممنهجــة في طر

تــؤدي إلى الحكــم علــى الأشــياء واتخــاذ قــرارات عاطفيــة غــر مدروســة.

لكنهــا علــى الجانــب الآخــر تعتــر اختصــارات محفوظــة في العقــل. فبالنظر 

إلى حجــم القــرارات المهولــة الــي يتخذهــا الإنســان يوميــاً، والــي تصــل 

بحســب بعــض الدراســات إلى 3,500 قــرار، مــا بــن قــرارات صغــرة 

يــق تذهــب للعمــل، وأيــن توقــف  مثــل مــاذا ترتــدي صباحــاً وأي طر

ســيارتك، ومــاذا تتنــاول علــى الغــداء، وهــل تلقــي الســام أو تبتســم 

كــر مصريــة في العمل والحياة  عنــد مــرورك بجانــب شــخص، إلى قــرارات أ

الاجتماعيــة.

إذاً بالنظــر إلى هــذا الجانــب، عقــل الإنســان يُرمــج ما يســمى بالأنماط 

أو )Scheme(، والــي تســاعدك علــى أخــذ قــرارات أسرع، تســاعد 

والتحليــل  المعلومــات  تبســيط  علــى  المتكــررة  اليوميــة  المواقــف  في 

وأخــذ القــرار بشــكل سريــع

القــواعـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــد

النفسيــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــة

محدودية الذاكرة 03النماذج الذهنية02قانون هيكس01

قانون فيتس05الدليل الإجتماعي 04

التحيــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــزات

المعرفيــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــة

تأثيـــر المرساه03النفور من الخسارة02تأثيـــر التأطير01

تأثير05تأثيـــر المنحـــة04
التقدم الممنوح
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)Hick’s Law( قانون هيكس  
قانون )Hick’s law( يشرح العلاقة بين الوقت المطلوب 

لأخــذ قــرار مــا وبين عدد الخيــارات المطروحة.

كلمــا زادت الخيــارات المتاحــة، كلمــا زادت المــدة المطلوبــة لأخــذ 

القــرار. وعلــى العكــس، وكلمــا قلــت الخيــارات، كلمــا قــل الوقــت 

المطلــوب لأخــذ القــرار.

كــر، لنأخــذ مثــال خــارج الإطــار التقــي، عنــد دخولــك لأحــد المطاعــم أو المقاهــي  حــى نقــربّ الصــورة أ

لأول مــرة أو لســت معتــاداً علــى الطلــب منــه بشــكل مســتمر، عــادة يشــكل حجــم قائمــة )منيــو( 

الطعــام عامــاً هامــاً في تحديــد الوقــت الــذي ســوف تســتغرقه في أخــذ القــرار، كلمــا كانــت قائمــة الطعــام 

كــر في الاختيــار. وعلــى العكــس، كلمــا كانــت القائمــة  كــر واســتغرقت وقــت أ كبــرة كلمــا أخــذت تــرددت أ

صغــرة كلمــا كان الاختيــار أســهل وبالتــالي الــراء أسرع.

أيضــاً في تجربــة بحثيــة قامــت بهــا شركــة المســتلزمات التجميليــة )Head & Shoulders( لمنتجاتهــم، 

ــادة بنســبة ٪10 في  ي ــوا عــدد الأصنــاف المعروضــة في المتاجــر، أدى ذلــك إلى ز وجــدوا أنهــم عندمــا قلل

المبيعــات.

يــق البحــث بوضــع دكان في أحــد الأماكــن العامــة وعلــى  أيضــاً في أحــد التجــارب البحثيــة، قــام فر

رأس كل ســاعة كان يتــم التبديــل المعــروض في الــدكان بــن مجموعــة مكونــة مــن ٢٤ صنــف، وبــن 

٦ أصناف فقــط. مجموعة من 

في الفترات
المعروض 24 صنف

في الفترات
المعروض 6 أصناف

٦٠٪ من المارةّ توقفوا لاستعراض الخيارات
فقط ٣٪ منهم قاموا بالشراء

فقط ٤٠٪ توقفوا لاستعراض الخيارات
لكن ٣٠٪ منهم قاموا بالشراء

ماذا نستفيد من هذه التجارب البحثية؟
أن كرة الخيارات تجذب العماء لاستكشاف، أما قلة الخيارات تساعدهم على أخذ القرار.

رار
لق

ذ ا
أخ

دة 
م

عدد الخيارات
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قانون هيكس في المنتجات الرقميةقانون هيكس في المنتجات الرقمية
هنــاك العديــد مــن الطــرق الــي يمكــن الاســتفادة مــن قانــون هيكــس في بنــاء تجــارب رقميــة أفضــل 

ــادة معــدلات الــراء، وهنــا بعــض الوســائل: ي تســاهم في ز

قلل المحتوى المعروض
صفحــات الهبــوط )Landing pages( تســتخدم 

لــرح ممــيزات تطبيــق أو موقــع وتكــون مرتبطــة 

محــدد،  منتــج  شراء  أو  التســجيل  مثــل  بهــدف 

لذلــك تــزداد فاعليــة الصفحــة كلمــا كان المحتــوى 

مركـّـز علــى عنــاصر محــددة مفيــدة للمســتخدم، 

ــح: ــا بعــض النصائ وهن

اختــصر في نصــوص الــروح لكــن بمــا لا يخــل  	

بالوضــوح.

كر من عددها. 	 ركز على المميزات المهمة فقط واهتم بجودتها وأهميتها للمستخدم أ

لا تطلــب عــدة أفعــال مــن المســتخدم، لأن هــذا قــد يشــتته ولا يأخــذ أي خطــوة، اجعــل هنــاك هــدف  	

واحد فقط من صفحة الهبوط.

تبسيط القوائم والخيارات
 )Dropdown menu( عنــد بنــاء قائمــة منســدلة

يــة المعلومــات بشــكل أفضــل  حــاول دراســة معمار

لــو  حــى  القائمــة،  في  أقــل  الخيــارات  وجعــل 

اســتدعى الأمــر تقســيمها لعــدة قوائــم منســدلة، 

مثــاً إذا كانــت القائمــة حــول اختيــار البلــد، يمكــن 

ســبعة  يوجــد  أنــه  حيــث  أولًا  القــارات  تقســيم 

قــارات فقــط وبالتــالي ســيأخذ المســتخدم ثانيــة أو 

جــزء منهــا في الاختيــار، ثــم ينتقــل لقائمــة أخــرى 

ليختــار الدولــة داخــل هــذه القــارة. وهكــذا.

������
	�
����
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توفير خيار البحث
في حالــة الاضطــرار لوضــع قائمــة منســدلة طويلــة أمــام 

المســتخدم بحيــث لا يمكــن تقليلهــا أو تقســيمها لعــدة 

مراحــل، ســيكون وجــود خيــار البحــث جيــداً لأنــه يوفــر 

مــن  بــدلًا  الوقــت  مــن  الكثــر  المســتخدم  علــى  الوقــت 

الاضطرار لقراءة كامل القائمة لاختيار.

استخدم لغة مفهومة
عندمــا يكــون هنــاك إجــراء أو فعــل مطلــوب مــن المســتخدم 

ــة المســتهدفة،  تنفيــذه، اســتخدم لغــة بســيطة تناســب الفئ

وتحليــل  لتفســر  المطلــوب  الذهــي  العــبء  تقلــل  بحيــث 

المعلومــات، اســتخدام المصطلحــات الفنيــة الــي لا يفهمهــا 

الشــخص البســيط تطيــل عمليــة الاختيــار وبالتــالي احتماليــة 

عزوف المستخدم عن الإكمال.

الكشف التدريجي للمعلومات
عندمــا يتــم طلــب تعبئــة نمــوذج )Form( طويــل مــن 

المســتخدم، مــن الأفضــل أن لا تضعــه بشــكل كامــل 

علــى  النمــوذج  كان  فــإذا  الصفحــة.  نفــس  أمامــه في 

ــال يحتــوي علــى عــدد 20 مدخــل مطلــوب  ســبيل المث

عــدة  علــى  تدريجــي  بشــكل  بإظهارهــا  قــم  تعبئتهــا، 

إكمــال  عقــب  وتظهــر  مخفيــة  تكــون  أو  صفحــات، 

أمامــه. الــذي  للمدخــل  المســتخدم 

欢做迎
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تسهيل الفحص السريع والمقارنة 

بين الخيارات
مجموعــة  بــن  المســتخدم  يختــار  أن  أردت  إذا 

أو  ممــيزات  علــى  يحتــوي  خيــار  وكل  خيــارات، 

الأســعار(،  باقــات  )مثــل  مختلفــة  خصائــص 

عــرض  لتســهيل  البــصري  التمثيــل  اســتخدم 

ومقارنــة المعلومــات بشــكل ســلس بالنظــر السريــع 

المختــصر دون الحاجــة إلى قــراءة كل التفاصيــل.

الخلاصــة
الخاصــة أن المســتخدم يمــر بعــد مراحــل مــن أجــل أخــذ قــرار محــدد، أدرس رحلــة اتخــاذ القــرار للعميــل 

ومــا يمــر بــه ســواء في التجربــة الرقميــة أو غرهــا،  ثــم ســهل عليــه خطــوات إتخــاذ القــرار.

�����������	�
���������
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)Mental Models(  النماذج الذهنية  
تخيــل معــي إذا قــرر أحــد الفنــادق وضــع الاســتقبال الرئيســي فــي ســطح الفنــدق؟ 

ــيحدث؟ ماذا س
عــادة يبــدأ الزائــر في البحــث مــن المــكان الشــائع وهــو بهــو الفنــدق في الــدور الأول ســيضطر الزائــر للبحــث 

كثــراً حــى يصــل للمــكان الفعلــي فــوق ســطح الفنــدق. قــد يثــر هــذا غضــب الزائــر لأنــه ضــاع منــه وقت 

وجهــد للبحــث عــن شيء لا يســتحق مــن وجهــة نظــره، لأن الســائد هــو 

وجــود الاســتقبال في بهــو الــدور الأرضي.

مــا ســميناه في المثــال الســابق »الســائد« أو »الشــائع« هــو مــا 

يســمى علميــاً بالنمــوذج العقلــي )Mental(، وهــو شيء تعــارف 

النــاس علــى معــى لــه، قــد يكــون موقــع اســتقبال كمــا في المثــال 

الســابق، قــد يكــون لــون لــه دلالــة معينــة، قــد يكــون شــكل أو 

أيقونــة ترمــز لرمــز محــدد.

إذاً النمــاذج الذهنيــة هــي التوقعــات الموجــودة لــدى النــاس مــن 

تجاربهــم الســابقة مــع الأشــياء مــن حولهــم.

لنأخــذ مثــال آخــر في إشــارات المــرور، والــي تتكــون مــن مجموعــة مــن الألــوان المضيئــة دون وجــود 

إرشــادات لــكل لــون، وحدهــا الألــوان كافيــة لأن الشــائع بــن النــاس هــو اســتخدام الأخــر للســماح، 

والأصفــر للتحذيــر، والأحمــر للمنــع. هــذا متعــارف عليــه حــى خــارج إطــار قوانــن المــرور وإشــارات 

الشــوارع.

في العــالم الرقمــي، يعــرف النمــاذج الذهنيــة أحــد مؤســي علــوم المنتجــات الرقميــة، وســمي لاحقــاً 

بإســمه، وهــو قانــون يعقــوب )Jakob’s Law( حيــث يقــول:

يقـــضي المســـتخدمون معظم وقتهـــم في تصفح المواقـــع الأخرى. هذا يعـــني أن المستخدمين 
يفضلون أن يعمل موقعك بنفس طريقة عمل جميع المواقع الأخرى التي يعرفونها بالفعل.

Jakob’s Law قانون يعقوب 
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النماذج الذهنية في المنتجات الرقميةالنماذج الذهنية في المنتجات الرقمية
استخدام النماذج الشائعة

قــد تكــون هــذه النصيحــة بديهيــة، لكــن لا أســتطيع أن أحــي عــدد المــرات الــي تعاملــت فيهــا مــع 

منتجــات رقميــة ركــزت علــى جماليــة التصميــم حــى لــو كان علــى حســاب الشــائع والمفهــوم بالنســبة 

للمســتخدم. الأجــدى مــن ذلــك هــو دراســة وتطبيــق النمــاذج الشــائعة والمجربــة مــن خــال الأبحــاث، 

والــي تنطبــق علــى الأغلبيــة الســاحقة مــن البــر، مــن أمثلتهــا:

الهيــــدر فــي الأعلــى ويشمـــــل 
الشعـــــار القائمة والبحث

استخــــدام أيقونــــات يسهــــــل 
التعــــــرف عليهــــــــا

التمييـــــز بيــــن الكتابـــــة العاديــــة 
والروابــــــــط

الأزرار تكـــــــون فـــي إطـــــار أو 
مستطيــــــل

هذا نص عادي.

هذا نص عادي.

هذا زر ينفذ مهمة

هــــذا رابــــط

هذا زر ينفذ مهمة
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تنفيذ الأبحاث مع الشرائح المستهدفة
إجــراء الأبحــاث مــع شريحتــك المســتهدفة أمــر ضروري، لأن ليــس كل النمــاذج يمكــن استكشــافها مــن 

خــال اســتخدام الأنمــاط الشــائعة، بعــض النمــاذج تكــون مرتبطــة بحــالات معينــة أو بنوعيــة محــددة 

مــن المســتخدمن.

علــى ســبيل المثــال، كان مربــع البحــث في أعلــى صفحــة جوجــل هــو مخصــص لكتابــة الروابــط فقــط، 

لكــن مــن خــال أبحــاث المســتخدمن ودراســة ســلوكياتهم في التعامــل مــع محــرك البحــث وجــدت أن 

ــة الرابــط لإدخــال نــص البحــث أيضــاً. لذلــك غــرت  الكثــر مــن المســتخدمن يســتخدمون مــكان كتاب

وظيفــة مربــع الرابــط في أعلــى الصفحــة ليشــمل كا الوظيفتــن، مــكان لكتابــة نــص البحــث أو كتابــة 

الرابــط، ليكــون متوافــق مــع النمــوذج الذهــي الــذي تكــوّن لــدى المســتخدمن.

New Tab +×
Search Google or type a URL

Search Google or type a URL

YouTube Google MeetCalendar Facebook Add shortcut

هنــاك العديــد مــن الوســائل البحثيــة الــي تســاعدك علــى فهــم النمــاذج الذهنيــة، ومنهــا علــى ســبيل 

المثــال لا الحــصر:

اختبــار ســهولة الاســتخدام: بحيــث يتــم وضــع المنتــج أو نســخة مصممــة منــه )Prototype( أمــام  	

المســتخدم وفهــم توقعــات العميــل مــن بعــض المناطــق أو العنــاصر الموجــودة في الواجهــات.

فــرز البطاقــات )Card Sorting(: يســاعد هــذا النــوع مــن الأبحــاث لمعرفــة تصــورات وتفســرات  	

المســتخدمن للعنــاصر والمحتويــات في الموقــع والعاقــات بــن الأقســام وغرهــا.
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أيضــاً دراســة منتجــات المنافســين تختــر عليــك بعــض الوقــت، لأنها تســاعد على فهــم النماذج  	

يبة لمنتجك. الذهنيــة الــي كوّنهــا المســتخدمين مــن خــلال تفاعلهم مــع المنتجات المشــابهة والقر

تأكد من القيمة
النمــاذج الذهنيــة تســهل علــى المســتخدمن تجربتهــم وتعاملهــم مــع الواقــع مــن حولهــم، إذا أردت 

كــد أولًا ماهــي القيمــة العائــدة علــى المســتخدم مــن  تغيــر نمــوذج ذهــي شــائع لــدى المســتخدمن، تأ

هــذا التغيــر، هــل هنــاك ســبب قــوي وقيمــة حقيقيــة مضافــة لهــذا التغيــر الــذي ســيضطر المســتخدم 

لتعلــم كيــف ينفــذ تــصرف اعتــاد عليــه بطريقــة مختلفــة؟

يقة الاســتخدام  يفي يشرح طر إذا كان الجواب نعم، احرص على تضمين الإرشــادات أو فيديو تعر

لســد الفجوة المتوقع حدوثها.
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)Memory Limitations( محدودية الذاكرة  
إذا نظرنا داخل عقل الإنسان سنجد أنه يتكون من شقن رئيسين:

)Long-term memory( كرة طويلة المدى الذا

يــات وحفــل  وهــي الذاكــرة الــي تخــزن المعلومــات الهامــة مــن المــاضي، مثــل الذكر

التخــرج وعــرس الــزواج وغرهــا مــن المواقــف الهامــة الــي حدثــت لنــا، تتمــيز 

بأنهــا غــر محــدودة الإمكانيــات وتتســع لكــم هائــل مــن البيانــات بداخلهــا.

)Working memory( كرة النشطة الذا

وهــي النــوع الــذي ســركز عليــه في هــذا الكتيــب، وهــي الذاكــرة الــي 

تخــزن وتعالــج فقــط المعلومــات الحاليــة الــي يتعامــل معهــا الإنســان 

وتتمــيز بأنهــا ذاكــرة محــدودة الحجــم.

لنأخــذ مثــال علــى تعامــل الذاكــرة النشــطة، حــاول حســاب ناتــج جمــع العمليــات التاليــة دون 

اســتخدام الآلــة الحاســبة:

	 3 + 84

	 38 + 374

	 838 + 3874

كر صعوبة وبفارق ملحوظ. غالباً ستاحظ أن العملية الأولى سهلة، الثانية صعبة، أما الثالثة أ

يمكننا تشبيه الذاكرة النشطة بكرتون البيض من حيث أن له عدد فتحات محدد.

لذلــك عنــد محاولــة حــل عمليــة معقــدة وتحتــاج الكثــر مــن المــوارد في العقــل الــي تتجــاوز إمكانيــات 

الذاكــرة النشــطة، قــد تســتغرق المهمــة وقــت أطــول مــن الــازم، أو قــد تحتــوي علــى بعــض الأخطــاء، أو 

لا تســتطيع الذاكــرة تنفيذهــا مــن الأســاس.
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مثــال آخــر مــن تجربــة بحثيــة علــى الذاكــرة النشــطة قــام عــالم النفــس آلان بــادلي وفريقــه بإعطــاء 

المشــاركن مهمتــن: الأولى تذكــر مجموعــة مــن )1-6( أرقــام، وفي نفــس الوقــت كلفوهــم بمهمــة ثانيــة، 

وهــي مقارنــة بــن جملتــن.

الأشــخاص الذيــن طُلــب منهــم حفــظ عــدد كبــر مــن الأحــرف كان أداؤهــم أقــل، لأن الأمــر كان يتطلّــب 

أن يتذكــروا عــدد الأحــرف بينمــا يحاولــون حــل المهمــة الثانيــة وهــي المقارنــة بــن جملتــن، بينمــا المجموعة 

الــي كان عــدد الأحــرف المطلــوب تذكرهــا أقــل كان أداؤهــم أفضــل في مقارنــة الجمــل لأنــه كان لديهــم 

مســاحة في ذاكرتهــم النشــطة لاســتيعاب مهمــة إضافيــة.

42 التجربــــــة الأولــــــى

المتــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــاحالمحجـــوز

328648

المتـــــاح المحجــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــوز

التجربــــــة الثانيـــــة
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حقائق حول الذاكرة النشطة

يرجح عالم النفس جورج ميلر أن الرقم هو 7 أجزاء )يزيد أو ينقص 2( 	

الجزء الواحد قد يحتوي على حرف فقط، وقد يحتوي على كلمة مكونة من عدة أحرف 	

يستمر تذكر المعلومات قرابة 20 ثانية، بعد ذلك تبدأ المعلومات في التسرب 	

يؤثر عُمر الشخص في مساحة الذاكرة، حيث يتناقص مع مرور الوقت 	

يؤثر طبيعة عمل الشخص في مساحة الذاكرة حسب الجهد الذهي المطلوب 	

إذا انتقلنــا للعــالم الرقمــي، كثــراً مــا نســمع مصطلــح العــبء المعــرفي )Cognitive Load( وهــو المصطلــح 

ــه إذا كان هنــاك مهمــة ترفــع العــئ الذهــي للمســتخدم، فإنهــا  ــرة النشــطة، بمعــى أن ــرادف للذاك الم

تعــي أيضــاً أنهــا تســتهلك الكثــر مــن المــوارد في الذاكــرة النشــطة.

محدودية الذاكرة في المنتجات الرقميةمحدودية الذاكرة في المنتجات الرقمية
النشــطة  الذاكــرة  بمحدوديــة  يتعلــق  فيمــا  وتطبيقهــا  مراعاتهــا  ينبغــي  الــي  الجوانــب  بعــض  هنــا 

الرقميــة: المنتجــات  مــع  تفاعلهــم  أثنــاء  للمســتخدمن 

دراسة وفهم شرائح المستخدمين
دائمــاً تذكــر أننــا لســنا المســتخدمن، مــن هــي الريحــة الشــائعة الــي تســتخدم منتجــك؟ كبــار الســن؟ 

الأمهــات؟ المصممــن؟ المرمجــن؟ 

حيــث أن الذاكــرة النشــطة تتأثــر مــع مــرور الســن، بنــاء منتــج مخصــص لكبــار الســن مثــاً يحتــاج مراعــاة 

لطريقــة عــرض وتسلســل المعلومات.

بعض الأسئلة المفيدة مثل:

كيف يقوم المستخدم بقراءة ومعالجة المعلومات؟ 	

ما هي المعلومات الي يحتاجها المستخدم في الخطوات القادمة؟ 	
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فهم سياق الاستخدام
فهم سياق الاستخدام يساعد على تصميم تجربة المستخدم 

لمساعدته على تخزين ومعالجة المعلومات بشكل أفضل:

هل يستخدم المنتج في الشارع أو في مكان مزدحم؟ 	

هــل عــادة يــؤدي المســتخدم المهمــة المطلوبــة أثنــاء انشــغاله  	

بمهمة أخرى؟ أم يستخدمه في كامل تركيزه؟

)Chunking( استخدام التقسيم
التقســيم هــو تجزئــة المحتــوى إلى عــدة أجــزاء صغــرة حــى 

يســهل فحصهــا بسرعــة وتذكرهــا ومعالجتهــا. فعنــد طلــب 

رقــم الهاتــف أو رقــم الهويــة أو رقــم بطاقــة الدفــع الإلكــروني 

مــن العميــل، أظهــر فواصــل بــن كل مجموعــة مــن الأرقــام، 

ممــا يســهل علــى العميــل إدخالهــا وكذلــك مراجعتهــا مــن 

خال المسح السريع.

الإهتمام بسرعة تحميل الصفحات أو التطبيق

الاهتمــام بسرعــة تحميــل الصفحــات هــو أمــر هــام، حيــث 

أن محدوديــة احتفــاظ الذاكــرة النشــطة بالمعلومــات هــو 20 

يبــاً ممــا يجعلهــا عرضــة للتــاشي حــال زادت المــدة  ثانيــة تقر

عــن ذلــك.

وضوح حالة الروابط والملفات المفتوحة سابقاً

إعطــاء إشــارات لحالــة البيانــات الــي تمــت معالجتهــا، مثــل 

تميــيز الروابــط الــي تــم فتحهــا بلــون مختلــف، أو الريــد الــوارد 

الــذي تمــت قراءتــه يســاعد المســتخدم علــى معرفــة الحالــة 

ــن  ي ــرة النشــطة في تخز ــى الذاك دون الحاجــة إلى الاعتمــاد عل

أو اســرجاع المعلومــة.

4864  7498  3303  0897

4864749833030897
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تسهيل المقارنة بين المعلومات
الخيــارات  مــن  العديــد  يقــدم  الرقمــي  المنتــج  كان  حالــة  في 

مثــل المتاجــر والأســواق الالكرونيــة، ينبغــي مراعــاة محدوديــة 

الذاكــرة مــن حيــث احتيــاج المســتخدم للمقارنــة بــن المنتجــات، 

وبالتــالي وجــود هيــكل متناســق للصفحــة بن جميــع المنتجات 

يســاعد المســتخدم علــى إيجــاد جــزء المعلومــة الــي يحتاجهــا 

بشــكل أسرع، ممــا يقلــل المعلومــات المراكمــة داخــل الذاكــرة.

كذلــك اســتخدام بنيــة واحــدة للإســم يهــم كثــراً، علــى ســبيل 

المثــال إذا كنــت تبيــع هواتــف ذكيــة يمكــن اســتخدام )اســم 

الرانــد، الموديــل، اللــون، الســعة … إلــخ( بشــكل متناســق بــن 

جميــع المنتجــات مــن هــذا النــوع. ممــا يســاعد المســتخدم علــى 

الفحــص السريــع بالنظــر دون الحاجــة لاحتفــاظ بالكثــر مــن 

المعلومات في ذاكرته.

قدم مساعدة داخل السياق
مــن الشــائع وجــود قســم داخــل المنتــج الرقمــي يســمى )مركــز 

والأســئلة  الإرشــادات  مــن  الكثــر  فيــه  ويكــون  المســاعدة( 

الشــائعة مــن العمــاء، لكــن الأفضــل هــو تقديــم المســاعدة 

داخــل الســياق أثنــاء تنفيــذ المســتخدم لمهمتــه، بحيــث لا يحتاج 

للتنقــل بــن مركــز المســاعدة والمهمــة الــي يعملهــا، وبالتــالي 

يحتفــظ بالمعلومــات في ذاكرتــه لفــرة أقــل.
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)Social Proof( الدليل الإجتماعي  
يــن الذيــن  ــد مــن التعليقــات مــن الآخر هــل تذكــر آخــر اشــريت منتــج معــن؟ قــد تكــون قــرأت العدي

اشــروا المنتــج، أو ســألت أحــد أصدقــاءك أو أفــراد أسرتــك عــن ترشــيحاتهم، هــذا أمــر بديهــي يحــدث 

معنــا جميعــاً لا ســيما إذا لم تكــن لدينــا المعرفــة الكافيــة حــول التــصرف في موقــف أو مــع منتــج معــن.

يــن مرجــع لــه في  هــذا باختصــار هــو الدليــل الإجتماعــي، وهــو أن الإنســان يتخــذ مــن تصرفــات الآخر

ــة  ــن للحصــول علــى آرائهــم حــول كيفي ي ــه، حيــث يميــل النــاس لاعتمــاد علــى الآخر ــه وقرارات تصرفات

كديــن أو لم يخوضــوا هــذه التجربــة ســابقاً. التــصرف في مواقــف معينــة، خصوصــاً إذا كانــوا غــر متأ

يــة العالميــة هــذا المبــدأ، ففــي عــام 1958م قــام ماكدونالــدز بإضافــة جملــة  وتطبــق العامــات التجار

)100 مليــون برجــر تــم بيعــه( في اللوحــات الخارجيــة للفــروع، ممــا يشــجع المــارةّ علــى التوقــف والــراء 

لأنــه يعطيهــم شــعوراً بالثقــة بــأن الطعــام يجــب أن يكــون جيــدًا، وإلا لمــا أقبــل عليــه الكثــرون، فيصنــع 

هــذا صــورة »التأييــد الجماعــي« الــذي يحفــز النــاس علــى الــراء، ويقلــل مــن مســتوى القلــق أو الشــك 

الــذي قــد ينتــاب البعــض عنــد اتخــاذ القــرار.
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الدليل الإجتماعي في المنتجات الرقميةالدليل الإجتماعي في المنتجات الرقمية
إضافة التقييمات والمراجعات

كرهــا اســتخداماً،  وهــو أشــهر أنــواع الدليــل الإجتماعــي وأ

ويعتمــد عليــه أغلــب النــاس عنــد شرائهــم لأحــد المنتجــات أو 

يــن  كــد مــن ماحظــات الآخر الاشــراك في خدمــة جديــدة، للتأ

وهنــاك  تجاربهــم.  مــن  والاســتفادة  أخطاءهــم  وتفــادي 

تأثــر  مــدى  تؤكــد  الــي  العالميــة  الدراســات  مــن  العــرات 

يادة معدلات الراء. التقييمات والمراجعات على ز

عرض تجميعات العملاء
الــي  المنتجــات  تجمــع  أن  الإجتماعــي  الدليــل  أنــواع  مــن 

يــن مــع المنتــج الــذي يســتعرضه العميــل حاليــاً،  يشــريها الآخر

وأمــازون بارعــة في هــذا وهــي أول مــن ابتكــر هــذه الطريقــة، 

وعلــى نهــج أمــازون ســارت العــرات مــن منصــات التســوق 

العالميــة متبعــة نفــس هــذا النهــج.

إظهار عدد مرات الشراء أو الدعم
يظهــر في بعــض المتاجــر الإلكرونيــة عــدد المــرات الــي تــم شراء 

كر للمنتــج خصوصاً  هــذا المنتــج فيهــا، ممــا يعطــي مصداقيــة أ

كيــد هــذا  إذا كان عــدد مــرات الــراء عــالي، وذلــك بمبــدأ ”بالتأ

المنتــج جيــد إذا كان عليــه هــذه النســبة العاليــة مــن الــراء“.

مثــل  الجماعــي  التمويــل  منصــات  مــن  العديــد  كذلــك 

Kickstarter وغرهــا تقــوم بعــرض عــدد الداعمــن للمنتــج 

أو المــروع، وكذلــك عــدد الأشــخاص الذيــن موّلــوا الفكــرة، 

كــر للشــخص الباحــث، ممــا يشــجعه علــى  ممــا يعطــي ثقــة أ

تمويــل المــروع أو إضفــاء نــوع مــن المصداقيــة عليــه.
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)Fitts’s Law( قانون فيتس  
تخيــل أنــك في داخــل هــذه الحديقــة وتقــف أمــام الخريطــة الــي تــرح معالمهــا الرئيســية، إذا طلــب 

ــد أي المعــالم ســزورها أولًا، مــاذا ســوف تقــرر؟ منــك تحدي

ــاه، تليهــا الخــراء، أمــا  ــاً لانتب ــع ســنجد أن النقطــة الحمــراء هــي الأكــر جذب مــن خــال النظــر السري

النقطــة الزرقــاء فهــي غــر واضحــة وقــد لا تنتبــه لهــا مــن الأســاس. وبالتــالي أغلــب الظــن أنــك ســتذهب 

للنقطــة الحمــراء أو الخــراء وســتتجاهل الزرقــاء.

مــا الســبب في ذلــك؟ هنــاك عامــان يؤثــران علــى تفاعــل الإنســان مــع الأشــياء من حولــه، أولًا الوضوح، 

الأشــياء الكبــرة تجــذب النــاس وتكــون أســهل للماحظــة مــن مســافات أبعــد أو أثنــاء الســر بسرعــة 

أعلى.

العامــل الآخــر هــو المســافة، كلمــا بعــدت المســافة بشــكل كبــر كلمــا اختفــت مامــح الــيء حــى لــو كان 

حجمــه كبــراً، انظــر إلى الســماء في أقــرب مــرة تســمع فيهــا صــوت طائــرة، قــد يكــون حجمهــا لا يتجــاوز 

3 ســم.

إذا الخاصة أن حجم الأشياء والمسافة عامان مؤثران في تفاعلنا مع الأشياء من حولنا.
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)Fitts’s law( قانون فيتس

قانــون فيتــس يــرح هــذا المفهــوم في تفاعــل الإنســان مــع الأجهــزة الذكيــة والكمبيوتــر، حيــث أن تكلفــة 

كــر  ــر ب: وضــوح و موضــع العنــصر. كلمــا كان العنــصر أ التفاعــل مــع عنــصر في واجهــة المســتخدم تتأث

وضوحــاً وأقــرب للوصــول، كلمــا كانــت احتماليــة تفاعــل المســتخدم معــه أعلــى.

علــى ســبيل المثــال، كلنــا نعــرف أن أمــازون يقــدم بشــكل رئيــي خدمــة الــراء لمــرة واحــدة، مــع تقديمــه 

أيضــاً خدمــات الاشــراكات في بعــض الأحيــان لكــن في مناطــق جغرافيــة محــددة،

هنــا اســتخدمت أمــازون قانــون )Fitts’s law( وذلــك مــن خــال الركــيز علــى إعــدادات الاشــراك 

بشــكل كبــر، كمــا هــو ماحــظ أن الخيــارات أغلبهــا متعلقــة بالاشــراك بــدلًا مــن الــراء مــرة واحــدة، 

ــه مــن الأســاس. ــرة واحــدة وقــد لا تنتبــه ل فقــط زر صغــر متعلــق بالــراء لم
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قانون فيتس في المنتجات الرقميةقانون فيتس في المنتجات الرقمية
إظهار الأزرار التي ترغب بتفاعل 

المستخدم معها
واضحــة  تكــون  أن  ينبغــي  الأزرار  مثــل  التفاعليــة  العنــاصر 

الذكيــة  الهواتــف  كــر في  أ التحــدي  يظهــر  الضغــط،  وســهلة 

عندمــا تكــون المســاحات صغــرة والروابط قــد لا تكون واضحة 

أو تحتــاج دقــة أعلــى في مــكان الضغــط، ممــا يطيــل وقــت 

الاختيار.

تثبيت أزرار الإنتقال للخطوات القادمة
الهبــوط  صفحــات  في  كــر  أ الأســلوب  هــذا  يســتخدم 

أمــام  مــن  الانتقــال  زر  يختفــي  )Landing pages( عندمــا 

المســتخدم، ويتطلــب الضغــط عليــه الصعــود لأعلــى الصفحــة 

مــن جديــد. كذلــك في صفحــات المنتجــات ينبغــي تثبيــت الأزرار 

الــي تنقــل المســتخدم للخطــوات التاليــة حــى يســهل عليــه 

أخــذ الخطــوة.

اضغط هنا

اضغـــط هنـــــــا

اضغـــط هنـــــــا

	���������
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)Framing Effect( تأثير التأطيــر  
هــو أن اســتجابة وقــرار الإنســان يختلــف باختــاف الطريقــة والســياق الــذي تــم عــرض المعلومــات فيــه. 

بمعــى أن نفــس المعلومــات إذا تــم عرضهــا مرتــن بطريقتــن مختلفــة، ســوف تحصــل علــى إجابتــن 

مختلفتــن، بســبب الركــيز علــى )أو تجاهــل( أجــزاء محــددة في المعلومــات.

علــى ســبيل المثــال، إذا ذهبــت لأحــد البقــالات لــراء علبــة زبــادي، وعلــى المنتــج مكتــوب أحــد العبارتــن 

كر على الراء؟ التاليتن، أيهما ستشجع أ

المنتج يحتوي على %20 دهون. 	

المنتج %80 خال من الدهون. 	

أن  رغــم  الثانيــة،  علــى  اختيــارك  ســيقع  غالبــاً 

النتيجــة واحــدة، لكــن أســلوب العــرض في المثــال 

الثــاني ركــز علــى الجانــب الإيجــابي الــذي تبحــث 

عنــه، وهــو قلــة الدهــون.

مثــال آخــر مــن تجربــة بحثيــة تــم إجراؤهــا في أحــد الجامعــات علــى عينتــن مــن طاب إحــدى الجامعات 

عنــد تســجيل المــواد الدراســية في بدايــة الفصل الدراسي

العينة الأولى )صياغة سلبية(
فرضت غرامة مالية على الطاب المتأخرين في التسجيل.

النتيجة %93 من الطاب سجلوا باكراً في الموعد

العينة الثانية )صياغة إيجابية(
تم استخدام خصم ترويجي للتسجيل المبكر.

النتيجة %67 فقط سجلوا مبكراً في الموعد المحدد.

إذاً نســتخلص أن طريقــة عــرض المعلومــة ســواء بطريقــة إيجابيــة أو ســلبية تؤثــر في النتيجــة وردة فعــل 

يــن تجاههــا. الآخر

NATURAL FLAVOR

20 %
Fat

NATURAL FLAVOR

80 %
Fat Free
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تأثير التأطيــر في المنتجات الرقميةتأثير التأطيــر في المنتجات الرقمية
اختيار العناصر المرئية المناسبة

ــاً نــوع الخــط  التفاصيــل مهمــة وتعــرض المعلومــة بطريقــة مختلفــة، مث

ينقــل رســائل مختلفــة بشــكل لا شــعوري: فعندمــا تقــول لشــخص: 

رســالة  أو  تهديديــة،  رســالة  يوصــل  قــد  يبــاً«  قر لقــاء  »لنــا 

اشــتياق لهــذا الإنســان.

تصميــم  في  الأخــرى  العوامــل  بعــض  هنــاك 

للعنــاصر  الســليم  الاختيــار  مثــل  الواجهــات، 

ليــة: لتا ا

الصور 	الخطوط 	الألوان 	

)Leading questions( الانتباه للأسئلة التوجيهية
أثنــاء إجــراء الأبحــاث مــع المســتخدمن، قــد يقــوم من الباحث بصياغة الأســئلة بشــكل يوجه المســتخدم 

للإجابــة بطريقــة معينــة، إقــرأ هذين الســؤالن لمعرفة الفرق:

كــر المشــاكل  	 كثــرون يشــتكون مــن تطبيقــات التوصيــل، مــا هــي أ

إزعاجاً بالنســبة لك؟

ما هي تجاربك الإيجابية والسلبية مع تطبيقات التوصيل؟ 	

في الســؤال الأول، تــم تأطــر هــذا الســؤال بشــكل يقــود المســتخدم للإجابــة 

كــر  عــن الســلبيات فقــط، أمــا الســؤال الثانيــة يســاعد علــى إيجــاد إجابــات أ

دقــة وشــمولية، لذلــك الانتبــاه لطريقــة طــرح الســؤال تســاعدك علــى اســتخراج 

الأجوبــة الحقيقيــة.

الحذر عند صياغة نتائج الأبحاث مع المستخدمين
المحادثــات مــع المســتخدمن لا تتوقــف عنــد صياغــة الســؤال بشــكل صحيــح، مــا يهــم أيضــاً هــو كيفيــة 

تحليلــك للنتائــج، حيــث أن طريقــة صياغــة وعــرض المعلومــات تؤثــر بشــكل كبــر علــى تفســر المعلومــات، 

وبالتــالي أخــذ القــرار.
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في أحــد الأبحــاث قامــت مجموعــة NNG بإجــراء تجربــة بحثيــة، وهــي عــرض نتائــج أبحــاث قابليــة 

الاســتخدام أمــام مجموعتــن مــن المشــاركن، أحــد النتائــج كانــت صياغتهــا إيجابيــة، والأخــرى ســلبية 

كمــا يلــي:

كمال المهمة 	 4 من 20 مشارك لم يستطيعوا إ

كمال المهمة 	 16 من 20 مشارك استطاعوا إ

ثــم ســألوا المشــاركن بنــاء علــى هــذه النتيجــة عمــا إذا كان برأيهــم هــل ينبغــي إعــادة تصميــم هــذه 

الخاصّية الي تم إجراء الاختبار عليها، وكانت نتيجة المشاركن كالتالي:

%51 مــن المشــاركن الذيــن شــاهدوا الصيغــة  	

الســلبية )نســبة الفشــل( أيــدوا إعــادة تصميــم 

هــذه الخاصيــة.

أمــا الذيــن شــاهدوا الصيغــة الإيجابيــة )نســبة  	

تصميــم  إعــادة  أيــدوا   39% فقــط  النجــاح( 

الخاصيــة.

الخاصــة أن طريقــة صياغــة وعــرض نتائــج الأبحــاث تؤثــر لا إراديــاً في اختياراتــك، لذلــك علــى الباحــث 

يــق المنتــج الانتبــاه لهــذه التحــيزات في طريقــة تفســر المعلومــات ومحاولــة التجــرد منهــا وقــراءة  أو فر

البيانــات بشــكل شــامل والنظــر مــن جميــع الجوانــب قبــل أخــذ القــرار.

51%

39%

مشاركين شاهدو الصيغة السلبية

مشاركين شاهدو الصيغة الإيجابية
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)Loss Aversion( النفور من الخسارة  
تأثــر النفــور مــن الخســارة هــو أن البــر بطبيعتهــم يتأثرون بالخســارة 

ــوا تجنــب الخســارة  ــح، بمعــى أنهــم يحاول ــر بالرب كــر مــن التأث أ

كــر مــن محاولتهــم الربــح مــن موقــف معــن. أ

ــروج للإقــاع عــن  ــات الــي ت لنأخــذ هــذا المثــال مــن أحــد الإعان

ــراً برأيــك؟ ــر تأث ك التدخــن، أيهمــا أ

مــن المتوقــع أن تعيــش خمــس ســنوات إضافيــة عنــد إقاعــك  	

عــن التدخــن

من المتوقع أن تفقد خمس سنوات من عمرك إذا استمريت في التدخن 	

كر تأثراً، لأنها ركزت على الجانب الذي سيخسره المدخن حال استمر في التدخن. الثانية أ

أيضــاً هنــاك العــرات مــن الدراســات الــي تمــت علــى هــذا المفهــوم، في أحــد الأبحــاث قامــوا باختيــار 

مجموعة من المشاركن، وخروهم بن أحد الخيارين التالين:

الخيـــــار الثانيالخيـــــار الأول

أن تكسب ��� 
دولار

مضمونة %���

أن تكسب ���� 
دولار

مضمونة %��

الغالبيــة الســاحقة اختــارت الخيــار الأول، رغــم أنــه أقــل مــن الثــاني لكنــه مضمــون، 

علــى عكــس الخيــار الثــاني رغــم ضعــف احتمــال الخســارة )%10( إلا 

أنهــا أثــرت علــى قــرار المشــاركن، بمبــدأ عصفــور في اليــد ولا 

عــرة فــوق الشــجرة.
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تأثيـر النفور من الخسارة في المنتجات الرقميةتأثيـر النفور من الخسارة في المنتجات الرقمية
صياغة العبارات لتركّز على جانب الخسارة

يبيــة  هنــا مثــال قــوي مــن أحــد الأكاديميــات التدر

عنــد رغبتــك في إلغــاء التجديــد التلقــائي للإشــراك 

الســنوي، حيــث اســتخدموا عبــارات وعنــاصر تبــنّ 

عــدم  حــال  في  يفقــد  ســوف  مــاذا  للمســتخدم 

تجديــد اشــراكه، مثــل عــدم الوصــول للــدورات 

الخــاص  الــي أنجزهــا، عــدم وصــول للمجتمــع 

بالمتدربن، وغرها.

الاستفادة من الإشعارات
يمكــن كذلــك الاســتفادة مــن الإشــعارات مثــل رســائل الريــد 

وإشــعارات التطبيقــات في الهواتــف الذكية، والرســائل النصية 

المثــال  ســبيل  علــى  محــدد،  قــرار  بأخــذ  المســتخدم  لإقنــاع 

أقــوى  الحاليــة« هــي  تفــوت عروضنــا  كلمــة »لا  اســتخدام 

بكثر من »عروض خيالية! ابدأ بالراء الآن«

استخدم مفهوم »الندرة«
النــدرة تعــي وجــود كميــة محــدودة مــن المنتــج أو الخدمــة، 

وبالتــالي تحــث المســتخدم علــى أخــذ خطــوة باتجــاه الــراء 

أو الاســتخدام، لمعرفتــه أن الإتاحــة ليســت دائمــة وأنــه قــد 

يبحــث عــن هــذا الــيء مســتقباً ولا يجــده.
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استخدم مفهوم »العجلة«
العجلــة تعــي وجــود الــيء لفــرة محــددة، قــد يكــون هــذا الــيء عبــارة عــن منتــج محســوس، منتــج 

رقمــي، خدمــة، ملحــق إضــافي، أو غرهــا مــن الأشــياء. اســتخدام مفهــوم الاســتعجال يعطــي المســتخدم 

علمــاً بــأن هــذا الــيء متــاح لمــدة زمنيــة محــددة فقــط وبعــد ذلــك ســيخسر الوصــول إليــه لاحقــاً إذا لم 

يتصرف.

أمثلة لاستخدام مفهوم الاستعجال:

العرض ينتهي خلال 3 ساعات و 45 دقيقة 	

توصيل مجاني إذا تم الطلب خلال ثلاث ساعات 	

)Free trials( إعطاء فترة تجريبية
يبيــة يجــرب فيهــا المنتــج وقيمتــه المضافــة، فــإذا كان المنتــج  إعطــاء العميــل عينــة مجانيــة أو فــرة تجر

ذو قيمــة ســوف يشــجع العميــل علــى الاشــراك لأنــه ســوف يخــسر الوصــول للحســاب في حــال عــدم 

الدفــع أو الاســتمرار في الخدمــة.

ينيــة مجانيــة لفــرة محــددة، في حــال عــدم التجديــد  مثــاً يعطيــك تطبيــق )Dropbox( مســاحة تخز

ســوف تفقــد بياناتــك المخزنــة عندهــم.

)Pre-order( تقديم الطلب المسبق
في بعــض المنتجــات لا ســيما الجديــدة، يمكــن فتــح الطلــب المســبق مــع تقديــم خصــم ســعري، أو 

اســتخدام النــدرة أو العجلــة كمــا شرحنــا ســابقاً، وبالتــالي يشــعر المســتخدم بخســارته لهــذا العــرض إذا لم 

يتــصرف في فــرة محــددة، خصوصــاً أن الطلــب المســبق يشــعر المســتخدم بالوصــول وامتــاك شيء غــر 

متــاح للأغلبيــة.

استخدام الدعوات الحصرية
يمكــن اســتخدام هــذه الطريقــة مــع فئــات محــددة مــن العمــاء، مثــل عنــد إطــاق منتــج جديــد، تقــدم 

يــن في وســائل التواصــل. آبــل دعــوات لفئــات محــددة، مثــل المرمجــن والمؤثر

يــن، والظهــور بــن  وبالتــالي يرغــب الأشــخاص في الحضــور لعــدم تفويــت هــذه الفرصــة لأشــخاص آخر

الأشــخاص المحدديــن الذيــن تمــت دعوتهــم لهــذه المناســبة.
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ملاحظات حول النفور من الخسارةملاحظات حول النفور من الخسارة
انتبه لتحيزات المستخدمين في اختبارات قابلية الاستخدام

عنــد إجــراء اختبــارات قابليــة الاســتخدام )Usability Testing( مــع عمــاء ســابقن للمنتــج، قــد يكــون 

هنــاك ميــل مــن العمــاء للنســخة القديمــة لأنهــا مألوفــة بالنســبة لهــم وقــد لا يرغبــون في خســارتها 

لنســخة جديــدة تحتــاج وقــت وجهــد في تعلمهــا، خصوصــاً إذا كانــت التغيــرات في التصميــم الجديــد 

يــة وكثــرة. جذر

مراعاة تكلفة انتقال المستخدمين
يــن الملفــات، كلمــا زاد اســتخدام  في المنتجــات الــي يتكــرر اســتخدامها مثــل المتاجــر الإلكرونيــة وأدوات تخز

العميــل للمنتــج كلمــا زاد ارتبــاط المســتخدم بــه، لأنــه اعتــاد عليــه واســتثمر وقتــه وجهــده في تعلّمــه 

وتنظيمــه بمــا يناســبه.

لذلــك إذا رغبــت في جــذب مســتخدمن مــن منافســيك، ينبغــي مراعــاة تكلفــة الانتقــال مــن العميــل، 

حيــث أن العميــل ســيفكر في خســارة جهــد ووقــت وتكلفــة إضافيــة لانتقــال لمنتجــك والتعــوّد عليــه. 

لذلــك فكّــر في:

كيــف تجعــل منتجــك ليــس فقــط أفضــل، بــل اســتثنائي حــى يتقبــل العميــل خســارة وقــت وجهــد  	

مقابــل الانتقــال

كيف تجعل الانتقال سهاً لتشجيع العميل على أخذ القرار 	
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)Anchoring Effect( تأثير المرساة  
هــو أن النــاس تميــل إلى الركــيز علــى المعطيــات والمعلومــات الأوليــة الــي عرفوهــا لأول مــرة لقيــاس 

قيمــة شيء محــدد، ثــمّ اســتخدامه كمرجــع للقيــاس وأخــذ القــرار لاحقــاً.

على سبيل المثال، على الأغلب أنك استخدمت هذه الجملة أو سمعت أحد يستخدمها من قبل:

هــذا لأننــا عندمــا نشــاهد تســعرة أحــد المنتجــات، نقــع تحــت هــذا تأثــر المرســاة وهــو أننــا نضــع هــذه 

المعلومــة الأوليــة كمعيــار لتقييــم أي معلومــة أو منتــج مشــابه يــأتي أمامنــا لاحقــاً.

في أحــد التجــارب البحثيــة علــى تأثــر المرســاة قــام عالمــا النفــس دانيــال كانيمــان وآمــوس تفريســي 

بعمــل تجربــة بحثيــة حيــث طلبــوا مــن المشــاركن حســاب ناتــج ضرب  المعادلتــن أدنــاه بشــكل سريــع 

ودون اســتخدام الحاســبة

40,320الإجابة الفعلية:

1×2×3×4×...8512

2,250

×

8×7×6×5×...1 ×

ورغم أن الإجابة الفعلية هي )40,320( في كلتا المعادلتن، إلا أن متوســط أجوبة المشــاركن للمعادلة 

الأولى كانــت )512( علــى عكــس المعادلــة الثانيــة حيــث كان متوســط الأجوبة هو )2,250(. لماذا؟

 .)1x2=2( الســبب يعود لهذا التأثر، لأن المشــاركن اســتخدموا أول رقمن المعادلة الأولى كمرجع لهم

أمــا المعادلــة الثانيــة )8x7=56( تعطــي إنطبــاع أعلــى، وبالتــالي أثــرت علــى اســتنتاجات وتقديــرات 

المشــاركن بشــكل كبــر.

أنــــا أعـــــرف مكـــــــان آخـــــــــر يبيـــــــع هـــــــــذا المنتــــــــــج بسعـــــــر أرخـــــــص
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تأثيـر المرساة في المنتجات الرقميةتأثيـر المرساة في المنتجات الرقمية
توضيح الخصم في السعر

يســاعد  المخفــض  الســعر  وبجانبــه  الأصلــي  الســعر  عــرض 

المســتخدم علــى مقارنــة الســعر الأصلــي واســتخدامه كمحــدد 

)Anchor( للســعر المخفــض، ثــم أخــذ قــرار الــراء مــن عدمه، 

لأنــه يقــارن المعلومــة الأوليــة وهــي الســعر الأســاسي بالمعلومــة 

التالية وهو السعر المخفض.

إعطاء قيم ابتدائية
إعطــاء قيمــة ابتدائيــة تجعــل المســتخدم يســتخدمها كمرجــع 

لتحديــد القيمــة الخاصــة بــه، وبالتــالي إمــا أنــه ســيختار مــن 

بــن الخيــارات الابتدائيــة أو ســيضع قيمــة مقاربــة ســواء أعلــى 

أو أقــل.

علــى ســبيل المثــال، تطبيــق يشــجع الأشــخاص علــى المــي 

مقاربــة  افراضيــة  قيــم  وضــع  الصحــة،  لتحســن  اليومــي 

للمعــدل المســتهدف يســاعد الأشــخاص علــى الاختيــار مــن 

بينهــا، أو البــدء منهــا لتحديــد القيمــة الــي يرونهــا مناســبة، 

والــي عــادة ســتكون في محيــط الرقم الإبتدائي المحدد مســبقاً.
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)Endowment effect( تأثير المنحة  
كــر، -وأحيانــاً بشــكل غــر عقــاني- للأشــياء الــي  تأثــر المنحــة هــو أن النــاس تميــل لإعطــاء قيمــة أ

يمتلكونهــا، مقارنــة بقيمتهــا الحقيقيــة. ويشــمل هــذا الأشــياء الــي اشــروها أو كانــت مهــداة لهــم، في 

يــن عــن مــا يمتلكونــه مــن  كلتــا الحالتــن يظــل التأثــر فعــالًا مــن حيــث القيمــة الــي يتصورهــا الآخر

أشياء.

للتحقــق مــن هــذا التأثــر، قــام عــالم النفــس دانيــال كانيمــان وفريقــه بتجربــة بحثيــة علــى 

عينــة مــن المشــاركن حيــث قامــوا تــم تقســيمهم إلى مجموعتــن، وقامــوا بإهــداء 

المجموعــة الأولى كــوب قهــوة لــكل مشــارك، أمــا المجموعــة الثانيــة تــم إهــداء كل 

مشــارك قطعــة مــن الشــوكولاتة، والــي كانــت مســاوية تمامــاً في القيمــة 

الماديــة لكــوب القهــوة.

إضافــة  بالهدايــا،  يــات  ذكر تربطهــم  لا  المشــاركن  أن جميــع  ورغــم 

أنهــم لم يكونــوا راغبــن في اســتبدال الهدايــا  إلى تســاوي قيمتهمــا الفعليــة، إلا 

عندمــا عُــرض عليهــم ذلــك، أصحــاب القهــوة كانــوا غــر راغبــن في اســتبدالها 

بالشــوكولاته، وأصحــاب الشــوكولاته كانــوا غــر راغبــن في اســتبدالها بالقهــوة.

يرتبــط أيضــاً هــذا التأثــر )Endowment effect( بتأثــر آخــر وهــو النفــور مــن 

الخســارة )Loss aversion( الــذي تحدثنــا عنــه في قســم ســابق مــن هــذا الكتــاب، وهــو أن 

كــر مــن رغبتهــم في الحصــول  ــه بالفعــل أ البــر بطبيعتهــم يميلــون إلى تجنــب خســارة شيء يمتلكون

علــى مكســب إضــافي.
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)Endowment effect( تأثير المنحة  
كــر، -وأحيانــاً بشــكل غــر عقــاني- للأشــياء الــي  تأثــر المنحــة هــو أن النــاس تميــل لإعطــاء قيمــة أ

يمتلكونهــا، مقارنــة بقيمتهــا الحقيقيــة. ويشــمل هــذا الأشــياء الــي اشــروها أو كانــت مهــداة لهــم، في 

يــن عــن مــا يمتلكونــه مــن  كلتــا الحالتــن يظــل التأثــر فعــالًا مــن حيــث القيمــة الــي يتصورهــا الآخر

أشياء.

للتحقــق مــن هــذا التأثــر، قــام عــالم النفــس دانيــال كانيمــان وفريقــه بتجربــة بحثيــة علــى 

عينــة مــن المشــاركن حيــث قامــوا تــم تقســيمهم إلى مجموعتــن، وقامــوا بإهــداء 

المجموعــة الأولى كــوب قهــوة لــكل مشــارك، أمــا المجموعــة الثانيــة تــم إهــداء كل 

مشــارك قطعــة مــن الشــوكولاتة، والــي كانــت مســاوية تمامــاً في القيمــة 

الماديــة لكــوب القهــوة.

إضافــة  بالهدايــا،  يــات  ذكر تربطهــم  لا  المشــاركن  أن جميــع  ورغــم 

أنهــم لم يكونــوا راغبــن في اســتبدال الهدايــا  إلى تســاوي قيمتهمــا الفعليــة، إلا 

عندمــا عُــرض عليهــم ذلــك، أصحــاب القهــوة كانــوا غــر راغبــن في اســتبدالها 

بالشــوكولاته، وأصحــاب الشــوكولاته كانــوا غــر راغبــن في اســتبدالها بالقهــوة.

يرتبــط أيضــاً هــذا التأثــر )Endowment effect( بتأثــر آخــر وهــو النفــور مــن 

الخســارة )Loss aversion( الــذي تحدثنــا عنــه في قســم ســابق مــن هــذا الكتــاب، وهــو أن 

كــر مــن رغبتهــم في الحصــول  ــه بالفعــل أ البــر بطبيعتهــم يميلــون إلى تجنــب خســارة شيء يمتلكون

علــى مكســب إضــافي.
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كيف تستخدم الشركات هذا التأثير؟كيف تستخدم الشركات هذا التأثير؟
تبــذل الــركات جهــداً كبــراً لجعلــك تشــعر بامتــاك المنتــج ولــو جزئيــاً أو لبضــع لحظــات، وذلــك بهــدف 

صنــع ارتبــاط عاطفــي بينــك وبينــه، وبالتــالي تقــع تحــت هــذا التأثــر.

هنا بعض الأمثلة لاستخدامات الشركات لهذا التأثير للتسويق لمنتجاتهم:

تقديم التجربة المجانية
أحد الإحصائيات تشــر أن ٪88.6 من المشــرين 

الحقيقيــن مــن إحــدى وكالات الســيارات العالميــة 

قامــوا باســتخدام خيــار تجربــة القيــادة قبل الراء 

الفعلي للســيارة.

عواطفــه  تبــدأ  بالتجربــة،  شــخص  يقــوم  عندمــا 

تتخيــل أنــه يمتلــك الســيارة ولــو للحظــات، ممــا 

الــراء  قــرار  أخــذ  في  ورغبــة  تهيئــاً  كــر  أ يجعلــه 

يجربهــا. لم  بشــخص  مقارنــة 

ينطبــق نفــس الأمــر علــى ســماح جميــع وكالات الســيارات بتجربــة ركــوب الســيارة داخــل المعــرض 

كر رغبة في الراء. وتفقدها، هذا يصنع أيضاً ارتباط بينك وبن السيارة ويجعلك أ

كذلــك في معــارض شركــة آبــل، توفــر الركــة أجهــزة 

داخــل  لاســتخدام  متاحــة  الأنــواع  جميــع  مــن 

المعــرض بــدون وقــت محــدد، هذه اســراتيجية تم 

يــب الموظفــن عليهــا لعــدم توجيــه الأشــخاص  تدر

أثنــاء اســتخدامهم أو محاولــة إغرائهــم بالــراء، 

فقــط تركهــم يعيشــون إحســاس تملــك المنتــج ولــو 

للحظــات يســاعدهم علــى قــرار الــراء لاحقــاً.
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كذلــك أحــد اســتخدامات هــذا التأثــر هــو عــرف 

التبديل في محات المابس، بحيث يجرب العماء 

المابــس ومــدى مائمتهــا لهــم، ويســهّل هــذا مــن 

عمليــة الــراء، حيــث أن التجربــة تصنــع الارتبــاط 

العاطفــي مــع المنتــج حــى ولــو كان مرتفــع الســعر 

ســزيد احتماليــة الــراء مقارنــة بمشــاهدته علــى 

الــرف.

أخــراً لمــاذا لا تقــدم ايكيــا خدمــة مجانيــة لركيــب الأثــاث مثــل العديــد مــن شركات الأثــاث الأخــرى؟  لأن 

كــر عندمــا تقــوم بركيبــه )أو الإشراف  ايكيــا تعتقــد ببســاطة أنــك ســوف تشــعر بقيمــة الأثــاث بشــكل أ

يــة ومنتجاتهــا بشــكل أعلــى. علــى تركيبــه( بنفســك، ممــا يســاعد علــى الارتبــاط بالعامــة التجار
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تأثيـر المنحة في المنتجات الرقميةتأثيـر المنحة في المنتجات الرقمية
تقديم تجربة مجانية

إذا كان ممكنــاً، أعطــي المســتخدم فــرة لتجربــة المنتــج قبــل الدفــع وشراء المنتــج. إعطــاء التجربــة لفــرة 

كــر ممــا كان قبــل الاســتخدام. تُشــعر الشــخص بامتــاك الــيء وبالتــالي إعطــاؤه قيمــة أ

صياغة العبارات لتكون بصيغة الملكية

ــة )Meller( تقــوم بصياغــة العبــارة  	 ي مثــال العامــة التجار

ل “منتجــك بانتظــارك” بــدلًا مــن “المنتــج بانتظــارك”. تعطــي 

هــذه الصياغــة شــعور بانتمــاء المنتــج لــك بشــكل أو بآخــر.

ليســت هــذه العامــة التجاربــة الوحيــدة الــي تســتخدم  	

يــة  التجار العامــات  مــن  العديــد  هنــاك  الأســلوب،  هــذا 

العالميــة تســتخدم هــذه الطريقة بحيث يخاطبون المســتخدم 

بصيغــة الملكيــة، ممــا يســاعد علــى تقليــل الــردد في اللحظــات 

الأخــرة، وكذلــك يعــزز الشــعور بالانتمــاء أو اقــراب امتــاك 

هــذا المنتــج.

)Personalization( إضافة الطابع الشخصي
ال  لتقنيــات  إيكيــا  اســتخدام  ذلــك  علــى  مثــال 

 IKEA( تطبيقهــا  في   )Augmented Reality(

المنتــج  شــكل  تخيــل  علــى  لمســاعدتك   )Place

داخــل بيتــك الحقيقــي مــن خــال اختيــار الأثــاث 

وفتــح كامــرا الجــوال علــى المــكان الــذي ترغــب في 

وضــع الأثــاث فيــه، ممــا يصنــع الإرتبــاط العاطفــي 

مــع المنتــج وتخيــل امتاكــه.
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)Endowed Progress Effect( تأثير التقدم الممنوح  
كــر حماســاً ودافعيــة لإنجــاز مهمــة أو هــدف معــن كلمــا  تأثــر التقــدم الممنــوح هــو أن الإنســان يكــون أ

كــر مــن خــط النهايــة، مقارنــة بنفــس المهمــة في بداياتهــا أو قبــل البــدء. زاد الشــعور باقرابــه أ

قــارن مثــاً نفســك عندمــا تبــدأ كتــاب جديــد، أو دورة تعليميــة، مــى تكــون في أعلــى درجــات الحمــاس 

كــر حماســاً ورغبــة في الإكمــال. والرغبــة في الإكمــال؟ غالبــاً كلمــا اقربــت مــن النهايــة كلمــا كنــت أ

يــف نيونــز بتجربــة بحثيــة في أحــد مغاســل  في أحــد الدراســات البحثيــة علــى هــذا التأثــر قــام الباحــث جوز

يــع بطاقــات الــولاء علــى مجموعتــن من المشــاركن: الســيارات، حيــث قامــوا بتوز

اســتلمت المجموعــة الأولى بطاقــات مكافــأة عبــارة عــن غســيل مجــاني عنــد إكمالهــم 8 مــرات غســيل  	

مدفوعة.

بينمــا اســتلمت المجموعــة الثانيــة بطاقــة غســيل مجــاني لمــن يكمــل 10 مــرات غســيل مدفوعــة، لكــن  	

مــع وضــع عامــة )مكتمــل( علــى أول مرتــن.

ــه بعــد عــدة  ــاً بنفــس عــدد مــرات الغســيل وهــو 8 مــرات، إلا أن رغــم أن المجموعتــن ســيقومون فعلي

أســابيع مــن التجربــة قــام ٪34 مــن المجموعــة الثانيــة بتحقيــق الهــدف مقارنــة ب ٪19 فقــط مــن 

الأولى. المجموعــة 
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تأثيـر التقدم الممنوح في المنتجات الرقميةتأثيـر التقدم الممنوح في المنتجات الرقمية
أين يتواجد تأثير التقدم الممنوح؟

عند تسجيــــل 
حساب جديد 

(onboarding)

تسجيل الدخول 
والوصــــــــــــــــــــــول 

لحسابــــــــــــــــك

نمــــــــــــــــــــــــــاذج 
البيانـــــــــــــــــــات 

(forms)

صفحة الدفع 
والشــــــــــــــــــراء 
(checkout)

الحوافـــــــــــــــــــز 
والمكافـــــــــــــــآت 

(gamification)

كافئ على أقل جهد ولا تبدأ من الصفر
عنــد طلــب مهمــة محــددة مطلوبــة مــن المســتخدم، كافئ علــى 

أقــل جهــد يقــوم بــه المســتخدم، حــى لــو كان قــراءة معلومــات 

صفحــة الهبــوط أو صفحــة المنتــج، أعطــي المســتخدم الشــعور 

بالإنجــاز.

علــى ســبيل المثــال بعــض المتاجــر الالكرونيــة تعطيــك خطــوات 

منجــزة في شريــط التقــدم حــى دون أن تقــوم فعليــاً بتنفيــذ 

خطــوات حقيقيــة، بمجــرد إضافــة منتــج إلى الســلة وقبــل 

البــدء في خطــوات الــراء، ممــا يمنحــك الرغبــة الاشــعورية 

بالإنجاز وبالتالي استكمال الخطوات.

مــع  نقــاط ومكافــآت  نظــام  أو  برنامــج  إطــاق  عنــد  كذلــك 

العمــاء، لا يُنصــح بالبــدء ب )صفــر( نقــاط للمســتخدم، أوجــد 

تــم  فعــل  علــى  النقــاط  أو  التقــدم  بعــض  لإعطائهــم  ســبباً 

إنجــازه مســبقاً، مثــاً 10 نقــاط بمجــرد التســجيل في المنصــة، 

الوقــت  تقديــر  مــن  ويقلــل  بالإنجــاز  الشــعور  يعطيهــم  ممــا 

المتوقــع لإنجــاز المتبقــي.
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قسّم المهام الكبيرة إلى مجموعة مهام أصغر
وهــي خطــوة هامــة جــداً، حيــث يميــل الإنســان إلى الالزامــات الصغــرة والسريعــة، وبالتــالي تقســيم 

كــر ســهولة  المهــام الكبــرة إلى مجموعــة مهــام أصغــر يقلــل الجهــد المتوقــع لإنجــاز كل مهمــة، وتبــدو أ

لإنجازهــا.

أضف اختصارات لإدخال البيانات
نمــاذج  في   )Autofill( التلقائيــة  التعبئــة  اســتخدام  مثــل 

باســتخدام حســاب  الدخــول  المعلومــات، وكذلــك تســجيل 

جوجــل أو حســابات التواصــل، هــذا يســاعد المســتخدم علــى 

لأنــه  بالفعــل ســابقاً  تــم  قــد  العمــل  أن نصــف  الإحســاس 

ســبق لــه الدخــول ســابقاً، وأنــه لا يبــدأ شيء مــن الصفــر، فقــط 

يحتــاج إكمــال بعــض الخطــوات لانتهــاء بنجــاح.
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شكـــــــــــــراً ...

في هذا الكتيب القصير شرحنا عشرة 
مفاهيـــم في علـــم النفـــس وســـلوك 
الإنسان، تســـاعد على بناء منتجات 
كثر اســـتخداماً من  رقميـــة أفضل وأ

العملاء المستهدفين.
تؤطـــر  لا  أن  هـــي  الختـــام  رســـالة 
نفسك، ليس كل القواعد تنطبق في 
فهـــم طبيعـــة  يجـــب  الأحـــوال،  كل 
وطبيعـــة  تقدمـــه،  ومـــا  منتجـــك 
ينـــاسب  ومـــا  المســـتهدفة  الشرائـــح 
تطبيقه معهم، اســـتفد من المفاهيم 
المشروحـــة لاختبارها وليس تطبيقها 

فقط كما هي. وبالتوفيق للجميع.
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التفـــاصيل رقــم الإصـــدارتاريــخ الإصـــدار
والتحديثــات

إصدار تجريبي11 نوفمبر 2023
مراجعة الكتاب 

مع نخبة من 
المتخصصين

إطلاق الإصدار الإصدار الأول1 ديسمبر 2023
الأول من الكتاب

عبــر  التاليــة  للإصــدارات  مقترحاتكــم  إضافــة  يســعدني 
التالــي: التقييــم  نمــوذج 

لتحميــل النســخة الأحــدث مــن الكتــاب، يمكنــك دومــا 
Google Drive زيــارة رابــط المجلــد التالــي علــى
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