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وكيف يمكن تحقيق
تجربة العميل الموحدة والسلسلة؟
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كلمة OMNI'S تعني كل الكل..
إن مفهـوم (Omnichannel) هـو حصـول العميـل علـى تجربة 
سلسة وموحدة من خلال خلق تجربة عميل متما�لة في كافة 
م�احـل رحلـة العميـل لكافـة المنتجـات والخدمـات عبـر كافـة 
القنـوات وكافـة الإجـ�اءات والجوانـب اللوجسـتية وال�يانـات 

في جميع الاوقات والمواسم.
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إذا أدركنــا أن المنظمــة التــي تقــدم تجارب أفضــل لعملائها 
تكسب ما �ين 4٪ و 8٪ أعلى من منافسيها وفقاً للد�اسات 
فمــن المهــم الاســ�ثمار تحســين تجــارب العمــلاء وأهمهــا 
حصولهم على تجربة سلســلة وموحدة، فكيف يمكن تحقيق 

تجربة عميل موحدة وسلسلة؟
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:MULTI-CHANNEL بداية ما هي القنوات المتعددة
هي التواصل مع العملاء عبر قنوات متعددة ومستقلة لا ترتبط 
بالض�ورة معًا ، �إستخدام أفضل ســـمات كل قناة ل��ادة تأ�يرها 
بهدف التركيز على الا�تشار والحصول على حصة سوقية ك�يرة، 
إن اســـت�ا�يجية القنوات المتعددة Multi-channel تعتمد على 
قنـــوات تســـو�ق مختلفة، مثـــل مواقع التواصـــل الاجتماعي، 
والها�ف المحمـــول والب��د الإلكت�وني والاعلانـــات التقليدية، 
وكل قناة من القنوات المســـتخدمة في التسو�ق تعمل وفق 
اســـت�ا�يجية خاصة وتملك أهداف منفصلة ومستقلة عن غيرها 
من القنوات، وقـــد تخلق هذه الإســـت�ا�يجية تجربة مربكة وغير 
شـــخصية للعمـــلاء، وغالباً ما ينتهـــي بها الحـــال بجعل العملاء 

يشع�ون بالإحباط .

#تجربة_العميل

@abdulazizosime

Follow Me



#تجربة_العميل

@abdulazizosime

Follow Me

:OMNI-CHANNEL أما القنوات الموحدة
فهي الإست�ا�يجية التي تركز على تقديم تجربة متسقة وشخصية 
للعملاء عبر جميع القنوات والأجهزة، وتقوم على نشـــر العديد 
من الحملات الإعلانية عبر مختلف قنوات الاتصال، لكن بشرط أن 
تكـــون جميع الرســـائل التي تعرضهـــا هذه القنـــوات متكاملة 

ومتناسقة وتحمل نفس الرسالة.
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تطـــور مفهوم القنـــوات الموحـــدة Omni-channel مع تطور 
الاهتمام بمفهـــوم تجربة العميل ليتجاوز التســـو�ق ويصل إلى 
التجربـــة الموحدة بمعنـــى أن يحصل على العميـــل على تجربة 
سلســـة وموحدة من خلال خلق تجربة عميل متما�لة في كافة 
م�احـــل رحلة العميـــل لكافـــة المنتجات والخدمـــات عبر كافة 
القنوات وكافة الإج�اءات والجوانب اللوجستية وال�يانات في 

جميع الاوقات والمواسم.
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Omnichannel التسو�ق

مـــع تحـــول الكثير مـــن العمـــلاء إلى 
اســـتخدام التقنيـــة بدلاً مـــن القنوات 
الصوتيـــة والتقليدية فقد أعاد الإ�ترنت 
اخت�اع التسو�ق نظً�ا لوجود العديد من 
الطـــ�ق للوصـــول إلـــى العمـــلاء عبر 
المجتمعي،  التواصل  ووسائل  الإ�ترنت 
ولكن من الجد�ر هو وجود الاتساق �ين 
كافة قنوات التسو�ق ووجود حملات 

تسويقة ذات سمة موحدة.
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Omnichannel تقديم الخدمة

بمجرد ا�تهاء العملاء من التنقل بسلاسة 
عبر قنوات التسو�ق والحصول على ق�ار 
يحتاجونها، فمن  التي  المنتجات  لاقتناء 
التي ســـوف  الط��قة  تهيئـــة  المهـــم 
التجـــارة  أو  المتاجـــر  مـــن  يختا�ونهـــا 
الأجهـــزة  تط�يقـــات  أو  الإلكت�ونيـــة 
المحمولة أو الأســـواق عبر الإ�ترنت أو 
الدردشـــة عبر الإ�ترنت أو الرسائل النصية 
أو الها�ـــف وســـيكون أ�ر ذلـــك واضحاً 
م�يعـــات أعلى ، و��ـــادة ولاء العملاء، 

وسمعة قوية للعلامة التجا��ة.
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Omnichannel اللوجستية

تُعد الخدمات اللوجستية مكونًا مهمًا لخلق تجربة العميل الموحدة 
ومتعددة القنوات، حتى لو لم يدرك العملاء أبدًا كل ما يحدث و�اء 
الكواليـــس، فمن المهم وجـــود �ؤية جيدة للطلبـــات والمخ�ون 
والعمـــلاء عبر كافة القنـــوات ومنح العملاء خيـــا�ات دون ارتفاع 
مفاجئ في التكاليف أو الجهد، فالقدرة على حل اللغز الذي يمثل 
لوجســـتيات متعددة القنوات أمً�ا مهمًا بشـــكل خـــاص مع نمو 

الم�يعات وتوسيع نطاق الأعمال.
لذلك أصبحت تجربة العميل الموحدة والسلسلة أم�اً يشكل تحدي 
ك�يـــر لدى المنظمات وأصبح ل�اماً تصميم تجربة العميل الشـــاملة 
والتي ينبثق منها رحلات فرعية حسب الخدمات والقنوات بما �وفر 

Omnichannel في التسو�ق وتقديم الخدمة واللوجستيات.
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وهذا يتطلب وجود بنية تقنية مدعمة بأنظمة متطورة وذكية، فلا 
يمكن خلـــق تجربة موحدة وسلســـة دون أنظمـــة إدارة علاقات 
العملاء CRM ذات المي�ات المتعددة والقدرة العالية في التكيف 
مع رحلـــة العميل بمختلف القنوات والخدمات والجهات المقدمة 

للخدمة.
وهـــذا يتطلب كذلك م�امنة في ال�يانات لتمكن من التعرف على 
العملاء بكافة شـــخصيا�هم وشـــ�ائحهم مهما تعـــددت القنوات 
المســـتخدمة ومتابعـــة �نفيذ الخدمـــة في كافـــة م�احل تقديم 
الخدمة في المكا�ب الخلفية والمخ�ن والتســـليم، سيكون نقص 
ال�يانات وعدم القدرة على تحليل ال�يانات الضخمة المت�امنة تحدي 

لدى المنظمة في توفير تجربة موحدة وسلسلة.
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 بالإضافة إلى اســـتخدام الذكاء الاصطناعي سيوفر القدرة على 
خلق تجربة العميل الموحدة والسلســـة عبر القنوات المختلفة في 
المحادثـــات الفو��ة وم�اكـــز الاتصال وعلى المتجـــر الالكت�وني 
وسهولة في تجهيز المنتجات وم�اقبة سلاسل الإمداد والتوصيل 

لخلق تجربة ف��دة وممتعة.
علاوة على وجود التعاون والتنســـيق �ين القطاعات بتع��ز تجربة 
الموظف لخلق �يئة عمل صحية فمن المحبط وجود الاختلاف �ين 
الإدا�ات الداخليـــة في المنظمة في التعامل مع العملاء، لذا من 
المهم وجود وثيقة مســـتوى جودة الخدمة SLA المتسقة والتي 
تكون بنفس الســـرعة في جميع الإدا�ات في المكا�ب الأمامية 
والخلفيـــة مدعومة بدعـــم القيادة وتوفير التد��ـــب اللازم وخلق 

الشفافية وجودة مقا�يس الاداء.
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 مع أهمية التواجد الق��ب مع العملاء من خلال الاستماع لصوت 
العميـــل وقياس رضـــا العميل ومعدل الجهد لكفـــاة م�احل رحلة 
العميل وصافي الت�وي� الذي ســـوف يساعد على التفاعل معهم 
وتحســـين تجربة العملاء فحســـب ويمنـــح �ؤية أكبـــر لاحتياجات 
العملاء المشـــتركة، لايجاد ط�ق مثيرة للاهتمـــام تمكن من حل 
المشـــكلات و�ؤية الأشـــياء التي لا تظهر دائمًا من خلال قنوات 

دعم العملاء والخدمة.

ختامـــاً تجربة العميـــل تهدف إلى وجـــود �ؤية اســـت�ا�يجية لدى 
المنظمـــة تهدف إلـــى خلق تجارب موحدة وسلســـة بواســـطة 
Omnichannel فـــي التســـو�ق وتقديم الخدمة واللوجســـتيات 

لكافة م�احل رحلة العميل من الاحتياج حتى الولاء.
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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.


