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العلــم والتعلــم رحلــة لا تتوقــف عندمــا يكــون الطمــوح لاينتهــي عنــد 
حــد، وبــا شــك أن طلــب العلــم شــاق ولكــن لــه لــذة ومتعــة فالعلــم 
لا ينال إلا على جســر من التعب والمشــقة، وكما يقول الشــافعي: 
»مــن لــم يــذق مــر التعلم ســاعة تجرع ذل الجهــل طيلة حياته«.

وتجربــة العميــل كغيرهــا مــن العلــوم التــي تحتــاج إلــى ممارســة وتعلُــم، ومــع 
تزايــد الإهتمــام بتجربــة العميــل فــي المنظمــات، والتطــور الكبيــر فــي هــذا 
المجــال، أصبــح لّزامــاً علــى المهتميــن والراغبيــن بالإنخــراط فيــه مــن مواكبــة 
لــه وهــي خدمــة  الأساســية  بالبُنيــة  الإلمــام  مــع  والمســتجدات  المتغيــرات 
العمــاء والتســويق والجــودة وبرامــج الــولاء ومــا يتطلبــه مــن القيــاس والتفكيــر 

التصميمــي والتخطيــط الاســتراتيجي وقيــاس مؤشــرات الاداء والأثــر.
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القــراءة  هــو  الذاتــي  التعلــم  مصــادر  أول  يكــون  قــد  بــــداية 
التواصــل  فــي وســائل  المنشــور  والمحتــوى  العلميــة  والمراجــع  للكتــب 
ــراء  المجتمعــي والمنصــات والمواقــع والبحــوث المنشــورة مــن قبــل الخب
والشــركات المتخصصــة فــي هــذا المجــال، وكذلــك المحتــوى المســموع 
»البودكاســت« والمحتــوى المُشــاهد »الفيديوهــات« كاليوتيــوب مثــاً.

ولكــن مــن الجيــد الحصــول علــى برامــج تدريبيــة ممنهجــة ومبنيــة علــى 
محتــوى علمــي؛ ويقدمهــا خبــراء فــي هــذا المجــال، وتمكــن الــدارس مــن 
التعلّــم وفــق أســس علميــة والحصــول علــى شــهادة احترافيــة ومعتمــدة.
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فيمــا يلــي بعــض مــن أفضــل البرامــج التدريبيــة والــدورات المهنيــة 
لمحترفــي تجربــة العميــل التــي تقــدم عــن بعــد:

للجميــع  والأقــرب  الأشــهر    Linkedin إن  اللينكــد  منصــة  تكــون  قــد 
وتحتــوي علــى منصــة تعليميــة رائعــة ومتنوعــة وبرســوم يســيره لا تتجــاوز 
200 ريــال شــهرياً للإشــتراك كعضــو PREMIUM كــي تتمكــن مــن الوصــول 

إلــى جميــع البرامــج التدريبيــة فــي المنصــة.

من مميزات منصة اللينكد إن أنها تحتوي على محتوى مميز مع ملخص 
مكتــوب لــكل برنامــج وصفحــة للنقــاش وعــدد مــن الإختبــارات الســريعة 
بعــد الإنتهــاء مــن أجــزاء البرنامــج، عــاوة علــى منــح شــهادة إتمــام الحضــور 
وتوثيقهــا بــكل ســهولة فــي الملــف الشــخصي، وإمكانيــة إخبــار متابعينــك 

عنــد إتمامهــا مباشــرة.
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كمــا يوجــد عــدد مــن المنصــات التعليميــة والتدريبيــة التــي تجمــع مــزودي 
التدريــب مــن كبــار المتخصصيــن عبــر الإنترنــت مــع الآلاف مــن برامج التطوير 
المهنــي مثــل HubSpot و Go Skills و Udemy  والتــي تحتــوي علــى 

عــدد مــن البرامــج التدريبيــة فــي كافــة المجــالات والعلــوم.

هنــاك أكثــر مــن 1000 دورة تدريبيــة تتمحــور حــول تجربــة العميــل والتــي 
إلــى إســتراتيجية تجربــة  تُــدرب علــى أساســيات تجربــة العميــل بالإضافــة 
رســومها  وانخفــاض  لهــا  الوصــول  بســهولة  تتميــز  المتقدمــة،  العميــل 

وبعضهــا مجانــي أو يكــون عليهــا تخفيضــات فــي مواســم متعــددة.
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فــي المقابــل توجــد منظمــات تقــدم خدمــات التدريــب التخصصــي عــن 
 Schulich School و Bonfire Training بعــد علــى ســبيل المثــال
of Business  التابعــة لجامعــة York University وتتطلــب تلــك 
البرامــج التســجيل المســبق فــي البرنامــج بالإضافــة إلــى بعــض متطلبــات 
الترشــيح للإنضمــام لهــا، كمــا أنهــا موجهــة للقيــادات العليــا، وبرســوم 
تتــراوح مــا بيــن 5 إلــى 12 آلاف ريــال للفــرد، ويتــم تقديمهــا علــى شــكل 

فصــول افتراضيــة وتواصــل مــع المدربيــن وتتطلــب عــدد مــن المهــام.



7

ومــع الاهتمــام الكبيــر فــي مجــال تجربــة العميــل المتزايــد ظهــرت عــدد 
مــن المنظمــات المتخصصــة مثــل جمعيــة محترفــي تجربــة العميــل

 Customer Experience Professionals Association 
التــي تأسســت فــي عــام 2011م، وهــي منظمــة عالميــة رائــدة غيــر ربحيــة 
ــة  ــة العميــل وتنميتهــا، كمــا تقــدم الجمعي ــة تجرب مكرســة للنهــوض بمهن

شــهادة محتــرف تجربــة العميــل
The Certified Customer Experience Professional (CCXP) program

بعــد اجتيــاز اختبــار عبــارة عــن 100 ســؤال حــول رؤى العمــاء والتفاهــم 
العميــل والمقاييــس والقياســات وعائــد الاســتثمار  تجربــة  واســتراتيجية 

والثقافــة. والتنفيــذ والابتــكار  والتصميــم 
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رســوم الاختبــار 150 دولار، والعضويــة 495 دولار بمجمــوع 645 دولار 
أمريكــي بمــا يعــادل 2400 ريــال ســعودي تقريبــاً، كمــا يتطلــب التســجيل 
بعــض المتطلبــات والخبــرة وإنهــاء 20 ســاعة تدريبيــة؛ كمــا توفــر عــدد 

مــن مصــادر التعلــم والاختبــارات المشــابهة التحضيريــة.

كمــا تقــدم منصــة CX UNIVERSITY  مجموعــة واســعة مــن دورات 
CX المعتمــدة التــي يمكــن أن تلبــي العديــد مــن الاحتياجــات الأكاديميــة، 
  90 Daysو  Introduction to CX Excellence علــى ســبيل المثــال
 CCXP شــهادة  تقديــم  يتــم  أنــه  العلــم  مــع   Roadmap to CCXP
حصريًــا مــن خــال جمعيــة محترفــي تجربــة العميــل )CXPA( لكــن تجعلــك 
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ــة العميــل  ــاز امتحــان CCXP، كمــا تقــدم برنامــج أخصائــي تجرب مؤهــاً لاجتي
Preparation for CXS بواقــع 25 ســاعدة تدريبيــة، كمــا تقــدم برنامــج 
ماســتر تجربــة العميــل بواقــع 100 ســاعة، وبرامــج آخــرى متنوعــه وبرســوم 

ــى 1500 دولار. ــن 500 إل ــراوح مــا بي تت

كذلك منصة CX Skills  تقدم برنامج 18 ســاعة تدريبية 
تقريبــاَ،  ريــال   4800 برســوم   Zoom زووم  علــى  مباشــرة 
تســاعد تلــك الــدورة علــى اجتيــاز اختبــار جمعيــة محترفــي 

.CCXP للحصــول علــى شــهادة )CXPA( تجربــة العميــل

علــى صعيــد آخــر هنــاك منظمــة CX Academy والتــي 
تقدم شــهادة الدبلوم الاحترافيــة بواقــع 40 ســاعة و 
10 وحــدات متنوعــة فــي كافــة مجــالات تجربــة العميــل 
 Glasgow Caledonian جامعــة  مــن  والمعتمــدة 

برســوم 12000 ريــال تقريبــاً.



10

وكذلك شهادة محترف تجربة العميل
Professional Certificate in Customer Experience (Cert)

بواقــع 6 وحــدات و12 ســاعة تدريبيــة وحقيبــة تدريبيــة واختبــارات تطبيقيــة 
واختباريــن بوقــع 50 ســؤال بعــد كل ثــاث وحــدات اختبــار بطريقــة الخيــارات 
المتعــددة يتــم الاجابــة عليهــا خــال 60 دقيقــة برســوم 2000 ريــال تقريبــاً.

وكذلــك تقــدم فورســتر FORRESTER   برنامــج مــن 7-5 
وحدات بحسب الكفاءة مقسمة إلى مستويات للمعرفة 
 8 لتدريبيــة  ا الــدورة  وتســتغرق  والمتقدمــة  الأساســية 
فــي  الأساســية  المهــارات  علــى  تركــز  أســابيع لإكمالهــا 
تجربــة العميــل مثــل برامــج صــوت العميــل  VoC ورســم 
خرائــط رحلــة العميــل والابتــكار، وبرســوم 8500 ريال تقريباً.
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وإذا كنــت تتطلــع إلــى توســيع مجموعــة مهاراتــك إلــى مــا هــو أبعــد مــن 
تصميــم تجربــة العميــل وعلــى نطــاق أوســع فالتفكيــر التصميمــي: هــو 
عمليــة عميقــة لحــل المشــكات تبــدأ بفهــم احتياجــات العمــاء التــي لــم 
تســتطع تلبيتهــا؛ مــن هنــا تظهــر عمليــة الابتــكار لتشــمل تطويــر المفهــوم 
والإبــداع التطبيقــي والنمــاذج الأوليــة والتجريــب فعندمــا يتــم تطبيــق 
أســاليب التفكيــر التصميمــي علــى الأعمــال، فــإن معــدل نجــاح الابتــكار 

يتحســن بشــكل كبيــر.

التفكيــر  شــهادة  تقــدم  والتــي   IDEO منظمــة  هنــاك 
التصميمــي المتقــدم وهــي عبــارة عــن برنامــج رائــع لمزيــد 
مــن التفكيــر التصميمــي المفاهيمي إلى التطبيق العملي.

يســتمر البرنامــج لأكثــر مــن 5 أشــهر مــع مزيــج من التعلــم الجماعي، وبرامج 
آخرى متنوعة ومختلفة في رســومها.



12

وكذلك Hyper Island صممت دورة متخصصة 
في تصميم تجربة العميل المكثفة لمدة 6 أسابيع 
لتمكينك من استخدام أحدث التقنيات والأدوات 

لإنشاء تجارب عماء متطورة مع التركيز على التقنيات الناشئة والرؤى 
الإنترنت وسوف  عبر  أسبوعية  جلسة  بواقع  تقديمها  يتم  السلوكية، 

تتقن كيفية تصميم وتقديم حلول مبتكرة تركز على العميل.

MIT  يقدم ماجستير  إلى معهد  بالإضافة 
التفكير التصميمي مخصص للقيادات لمدة 
3 أشهر في 10 وحدات من 6 إلى 8 ساعات أسبوعية تهدف إلى إنشاء 
قيمة حقيقية من خال الابتكار المنهجي لديهم أيضًا دورة إستراتيجية 

CX، برسوم 12000 ريال تقريباً.
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ومعهد Luma  لديهم شهادة ممارس التصميم 
3 أشـهر تمكـن  المتمحـور حـول الإنسـان لمـدة 
مـن بنـاء مهـارات التفكيـر التصميمـي وتطبيقهـا 
في عملك اليومي لمعالجة المشـكات وتصميم حلول قوية، برسـوم 8500 

ريـال تقريباً.

 Designعلى صعيد آخر هناك أكاديمية المفكرين التصميميين
 Thinkers Academy  وهي أحد منظمات الابتكار الرائدة 
25 دولة، تقدم  تواجد في  الرئيسي أمستردام ولها  ومقرها 
الاستشارات والتيسير لإدارة ورش التفكير التصميمي للمنظمات 
بالإضافة إلى التدريب وتطوير المهارات، تقدم عدد من البرامج 
سبيل  على  مجالات  عدة  في  بعد  وعن  الحضورية  التدريبية 

المثال: دورة أساسيات التفكير والتعاطف الذاتي، ومهارات القيادة المستقبلية، 
وتجربة الموظف، ودورة تصميم القصص الإستراتيجية، ورسم وتخطيط رحلة 
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العماء، ودورة تدريبية في مجال إدارة وتيسير ورش العمل، وجلسات التفكير، 
من خال اكساب عدد من المهارات والأدوات التي تمكن من القدرة على 
تتراوح من  6 أسابيع وبرسوم  إلى  تتراوح من أسبوعين  الإبتكار وخال مدد 

2000 ريال إلى 12000ريال قريباً.

ختامــاً: هــذا مــا تَمكنــت مــن جمعــه والإطــاع عليــه وبــا شــك هنــاك الكثيــر 
مــن المنظمــات والمعاهــد والشــركات المتخصصــة فــي مجــال تجربــة العميــل 
تقــدم الكثيــر مــن البرامــج التدريبيــة العامــة أو المتخصصــة فــي اتقــان بعــض 

ــة العميــل. منتجاتهــا التقنيــة فــي إدارة تجرب

مستوى  رفع  سبيل  في  تأتي  البرامج  تلك  جميع  أن  القول  يمكن  وأخيراً 
المهارات المهنية والتي لا يمكن أن تتحقق إلا بالممارسة والخبرة، والسؤال 
الكبير هل سوف نجد يوم ما برنامجاً عربياً أُعدت وحداته بأيدي خبراء محليين 
ومُحكم من قبل جامعات ومدعوم من شركات محلية وتحت مظلة منظمة 
مهنية تمنح الشهادة الإحترافية في تجربة العميل العربي السعودي �؟.




