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يعـــد جمـــع رأس المال أحد أكبـــر التحديات التي تواجه رواد الأعمال والشـــركات 
الصغيـــرة والمتوســـطة، ولكـــن بفضـــل التطـــورات التـــي تشـــهدها منظومتي 
التمويـــل والاســـتثمار عالميـــاً ومحلياً انســـجاماً مـــع رؤية المملكـــة 2030 التي 
تدعـــم ذلـــك، أصبـــح أمـــام رواد الأعمـــال والشـــركات خيـــارات متعـــددة لتلبيـــة 
احتياجاتهـــم التمويلية مـــن خلال حلول التمويل البديلة مثـــل: حلول التمو�ل 
الجماعي، والتمو�ل بواسطة المســـ�ثم��ن الملائك�ين، ومس�ثم�و 
�أس المال الجريء، من المهم على رائد الأعمال التعرف على الفرق ما بين 
حلـــول التمويـــل البديلـــة لمعرفة الآثـــار المترتبـــة لاختيار ما يتناســـب مع خطط 
شـــركته علـــى المدى الطويل من جانب، ومن جانـــب آخر يجب أن تركز المنظمة 
علـــى متطلبات الحصول على الاســـتثمار للدخول في جولات اســـتثمارية كبناء 
فريق عمل مميز يملك خبرة علمية وعملية، وتقديم منتج أو خدمة ذات طابع 
مختلف تحل مشـــكلة قائمة، والقدرة على ايجاد حصة ســـوقية قابلة للتوســـع 

والنمو في الأعمال.



إذا آمنـــا أن العميـــل أولاً وأنـــه هـــو الســـبب 
الرئيسي لوجود المنظمات، يمكن القول أن 
تجربـــة العميـــل هـــي أهـــم الأدوات التي 
منتجـــات  تقديـــم  مـــن  المنظمـــة  ســـتمكن 
علـــى  تســـاعد  وســـوف  فريـــدة  وخدمـــات 
اكتســـاح الســـوق والنمو في الأعمال، حيث 
يعد فهـــم العميل أول خطـــوات النجاح في 
تجربة العميل فالوصول إلى تعريف لشـــرائح 

 Customer Segments العملاء
المســـتهدفة وشـــخصياتهم ســـوف يساعد 
لتقديم ما يتناســـب مع متطلباتهم ويحقق 

تطلعاتهم بشكل أولي.
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 Customer Journey Design تصميم رحلات العملاء
المنتجات والخدمات وما  يتم تقديم تلك  المرشد كيف  الدليل  سيكون بمثابة 
هي نقاط الاتصال والالتماس Touch Points التي يمكن للعملاء الوصول من 
خلالها وكيف يمكن أن نحسن مراحل الرحلة ونحول نقاط الألم إلى نقاط إبهار 
تنمي  مميزة  تجربة  نخلق  كي  الإجراءات  وتبسيط  واختصار  التقنيات  بإستخدام 

الولاء وتزرع الثقة في العلامة التجارية.



تعنى في ما قبل الخدمة وأثناء الخدمة وما بعد الخدمة، وتهتم بالتجربة 
التقليديـــة والتجربة الرقمية وتصمم وتقيس تجربة المســـتخدم UX ومدى 
ملائمـــة واجهـــات التطبيقـــات والخدمـــات الإلكترونية UI وتســـخر التقنيات 
الحديثة والذكاء الاصطناعي AI وانترنت الأشياء IOT في خلق تجربة فريدة.
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تســـعى إلـــى التمحـــور حـــول العميـــل  Customer 360 مـــن خـــلال بنـــاء 
منظومة صوت العميل VOC وخلق تجربة موحدة

 Omni-channel  وفـــق اســـتراتيجية Seamless Customer Journey 
تهـــدف إلى توفير تجربة عميل سلســـة وســـهلة وبنـــاء معمارية للقنوات 
Architecture Channels تركز على القناة الأكثر جذباً للعملاء وتحســـن 
التواجـــد فـــي البقية وتواكـــب التطور التقنـــي لأجل التواجـــد الدائم على 

كافة المنصات لتقدم الخدمة لكافة الشرائح والطبقات.



تقيس الرضا CX Measurement وتبني الاستطلاعات
Satisfaction Surveys المتتابعة والشاملة لكافة المحفزات والمعايير 
لتوصل صوت العميل VoC وتكشف مكامن الخلل ومواضع الألم وتحقق 
الرضـــا الأولـــي للعميـــل وأن رأيك يهمنـــا، ورضاكم غايتنـــا، وإذا لم تجد ما 
يعجبـــك فتحـــدث إلينـــا، كـــي يتحـــدث عنـــا ويكـــون هـــو العميـــل الدائـــم 

والمسوق والمدافع عن العلامة.
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تحلـــل المشـــاعر Sentiment Analysis وترصـــد ردود الافعـــال للعمـــلاء 
الصامتيـــن وغيـــر الراغبيـــن بالتحـــدث إلينـــا مباشـــرة، ويفضلـــون الحديـــث 
والفضفضـــة في وســـائل التواصل المجتمعي أو يتركـــون تعليقاتهم في 

منصات أخرى على خرائط قوقل Google Maps مثلاً.



 Market Research البحثيـــة للســـوق  إعـــداد الدراســـات  تعمـــل علـــى 
والمقارنـــات المعياريـــة Benchmarking لنفهم الســـوق والمنافســـين 
المماثليـــن محليـــاً ودوليـــاً كي نبـــداء من حيـــث أنتهى الأخـــرون ونواكب 
تطلعـــات العمـــلاء بـــل ونســـبقها مـــن خـــلال ردود اســـتباقية وخدمـــات 

متجددة ومنتجات ذات قيمة مضافة.
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تلبس قبعة العميل لتعيش التجربة مثله كي تقيم من الخارج إلى الداخل 
Outside In Approach وتطْلـــعُ علـــى تدفُـــق البيانـــات وســـرعة وعـــدد 

.Inside Out Approach  العمليات لتقييم المنظمة من الداخل للخارج



تـــزرع ثقافة العميـــل CX Culture في المنظمة لترســـخ أن العميل أولاً، 
والعميل دائماً على حق، والعميل هو الرئيس، بالتوعية والتدريب وتنمية 
المهارات والتحفيز وخلق التنافسية بين العاملين في الخطوط الامامية 

.VoE والمكاتب الخلفية لتعزز تجربة العميل الداخلي وتسمع له
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 OKR's والأهداف والنتائج KPI's تعرف وتبني ثم تقيس مؤشرات الاداء
كمؤشـــر امكانيـــة ترويـــج العميـــل للمنظمة NPS ومؤشـــر مقيـــاس رضا 
العميل  CSAT ومؤشـــر مقدار الجهد المبذول CES من العميل للحصول 

على خدماتنا ومنتجاتنا.



بمثابة السحابة والمظلة لحوكمة كافة الجهود
CX Governance and Leadership فـــي القنوات والخدمات والعملاء 
والبيانـــات والانظمة وزرع الثقافة بالموائمة والتكامل  والابتكار لاغلاق 
الفجوات واســـتغلال الفرص واقتراح المبادرات بغرض التحسين المستمر 

وإدارة ما يفوق توقعات وتطلعات العملاء.
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لذا....
إلية  يتطلع  ما  وهو  النجاح  ضمان  مقومات  أهم  العميل  تجربة  فإن   
المستثمرون كي يضمنوا أن استثمارهم سواء كان ملائكي أو بالتمويل الجماعي 

وكذلك الاستثمار الجريء سوف يحقق العوائد والأرباح والاستدامة.

لذا استثمر في تجربة العميل لكي يبحث عنك 
المستثمرون قبل العملاء
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عبدالعزيز العصيمي
خبير تجربة العميل وخدمة العملاء، قدم العديد من 

البحوث والدراسات.
مؤلـــف كتـــاب «تجربـــــــة العميـــل» التخطيط 

الاستراتيجي ومؤشرات الأداء في خدمة العملاء.
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