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Customer Experience
تجربة العميل



»لا تترك عملائك يتساءلون،

دعنا نبني لهم تجربة لا تُُنسى« 
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مقدمة:

لــم يعــد كافيــاًً تقديــم منتــج أو خدمــة جيــدة فحســب، بــل إن تجربــة العميــل الشــاملة 

مــن اللحظــة الأولــى التــي يكتشــف فيهــا علامتــك التجاريــة وتمتــد عبــر كل نقــاط 

الاتصــال وحتــى مــا بعــد الشــراء، هــي التــي ترســم مســار نجاحــك وتميــزك عــن الآخريــن 

فــي هــذا ســوق شــديد المنافســة، ولــذا فــإن تحســين تجربــة العميــل )CX( أحــد أهــم 

الأولويــات للمنظمــات التــي تســعى لتحقيــق ميــزة تنافســية، وعندمــا تكــون تجربــة 

العميــل إيجابيــة، فإنهــا تســاهم فــي بنــاء علاقــة قويــة ومســتدامة مــع العــملاء، ممــا 

يعــزز مــن ســمعة المنظمــة ويقلــل مــن معــدل فقــدان العــملاء.
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تـجـربة العميل 
Customer experience

إحصائيات وتجارب عالمية:

%86 مــن العــملاء مســتعدون لدفــع 
المزيــد مقابــل تجربــة عــملاء أفضــل.

تجربــة  يعتبــرون  العــملاء  مــن   73%
قــرارات  فــي  هامًًــا  عــاملًاً  العــملاء 

اء. الــشر

تجربــة  علــى  تركــز  التــي  الشــركات 
احتفــاظ  معــدلات  لديهــا  العميــل 

: بنســبة  أعلــى  بالعــملاء 

86%

73%

60%
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كلمات لرواد وقيادات:

إذا جعلــت العــملاء غيــر ســعداء فــي العالــم 
إذا  أصدقــاء.   6 لــكل  يشــتكون  قــد  المــادي، 
فقــد  الإنترنــت،  علــى  ســعداء  غيــر  جعلتهــم 

صديــق.  6000 لـــ  يشــتكون 

ابــدأ بالعميــل واعمــل بشــكل عكســي. لا تبــدأ 
أيــن يمكنــك  حــاول معرفــة  ثــم  بالتكنولوجيــا 

بيعهــا.

مفتــاح النجــاح فــي الأعمــال هو فهــم احتياجات 
عملائــك وتجاوز توقعاتهم.

جيف بيزوس، مؤسس أمازون.

بيل غيتس، مؤسس مايكروسوفت.

ستيف جوبز، مؤسس آبل.
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تـجـربة العميل 
Customer experience

ماهو منتج تجربة العميل؟

أهداف المنتج:

هــو منتــج متكامــل يهــدف إلــى الارتقــاء بتجربــة العميــل مــع المنظمــة، مــن خلال تحســين الأنظمــة 
والعمليــات وبيئــة تقديــم الخدمــة، وتطويــر مهــارات العامليــن، وتصميــم رحلــة عميــل سلســة 

وممتـعـة. يوـظـف المنـتـج مجموـعـة ـمـن الأدوات والـمـوارد، بـمـا ـفـي ذـلـك

دعم الممارسات. 		 تقارير ومقاييس. 		 أدلة وبرامج ودورات تدريبية.

تعزيــز مكانــة المنظمــة واكتســاب ميــزة تنافســية: بنــاء ســمعة قويــة وصــورة ذهنيــة إيجابيــة 

مــن خلال تقديــم تجربــة عــملاء اســتثنائية.

تحسين العمليات: رفع كفاءة العمليات وجعلها أكثر تركيزًًا على رحلة العميل.

مركزية العميل: جعل العميل محورًًا أساسيًًا في تصميم وتنفيذ الخدمات.

تمكين الأفراد: تأهيل العاملين لتقديم خدمة عملاء متميزة.

تطبيق أفضل الممارسات: الاستفادة من الخبرات العالمية لتحقيق أفضل النتائج.
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لمن هذا المنتج؟

المنتـج مخصـص للمنظمـات التـي تسـعى لتحقيـق التميـز فـي علاقتهـا مـع العـملاء، وتطويـر 
رحلـة العميـل لضمـان تجربـة إيجابيـة ومسـتدامة. سـواء كانـت المنظمـة فـي القطـاع الحكومـي، 
الربحـي، أو غيـر الربحـي، فـإن هـذا المنتـج يعـد مثاليًًـا لتحسـين تفاعـل العـملاء وتعزيـز ولائهـم. 

أثر المنتج:   
العملاءالعملاء

واعون بالتكامل داخل رحلة العميل، 
متعاونون، متميزون في تقديم تجربة لا 

تنسى للعميل.

سمعة إيجابية، وتسلسل في العمليات 
وجودة في العلاقة مع العملاء.

المنشآتالأفراد
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تـجـربة العميل 
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الخدمات الفرعية:

مقياس جودة تجربة العميل:
أداة لتقييم مستوى تجربة العميل الحالية وتحليل نقاط 

الاتصال وتحديد مناطق الألم ونقاط التحسين.

برامج التميز في خدمة العملاء:
ــة للعامليــن علــى مســتويين )الأساســي  دورات تدريبي

والإشــرافي.

إصدار دليل تجربة العميل: 
تجربــة  تقديــم  كيفيــة  إلــى  العامليــن  ترشــد  وثيقــة 
المطلوبــة،  الممارســات  تتضمــن  متميــزة،  عميــل 

التحديــات. مــع  التعامــل  وآليــة  والسياســات 

تصميم رحلة العميل المتميزة:
بناء رحلة عميل مثالية تلبي احتياجات وتوقعات العملاء.
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رحلة المنتج:

دراسة التجربة 
الحالية:

قياس رأي 
العملاء وتحليل 

السياسات 
والعمليات 

الحالية.

إصدار التقرير 
الختامي:

تقديم تقرير 
شامل عن 
المشروع 

ونتائجه.

رسم رحلة 
العميل وخطة 

التطوير:

تصميم رحلة 
عميل مثالية 
ووضع خطة 

لتحسين التجربة.

تقويم نجاح 
التجربة:

قياس نتائج 
التحسينات من خلال 

تقييم رأي العملاء.

تنفيذ إجراءات 
التطوير:

تحليل أفضل «	
الممارسات.

تدريب العاملين «	
على التميز في خدمة 

العملاء.

تحسين العمليات «	
وتعديل السياسات.

وضع دليل تجربة «	
العميل.
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تـجـربة العميل 
Customer experience

عملاء نفخر بهم:



»تجربة عميل متميزة،
سر نجاحك المستدام«




