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الرأي لعملائها لغرض  استطلاعات  بإعداد عدد من  المنظمات  تقوم 
التأكد من مدى رضا العملاء عن جودة الخدمات المقدمة لهم، يمكن 
شامله  أنه  التأكد  الإستطلاعات  تلك  بناء  قبل  يستحسن  أنه  القول 

لكافة المعايير ويتم إطلاقها بعد المرور بعدد من المحفزات.
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كي نســـتطيع تعريف تلـــك المحفزات والمعاييـــر يجب أولاً أن 
والطمـــوح  الاتصـــال  نقـــاط  ونعـــرف  العميـــل  رحلـــة  نصمـــم 
والإحتياجـــات والاحبـــاط التي يمر بها العميـــل خلال رحلته في 

تلك الخدمة او الحصول على ذلك المنتج.
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المحفزات هي نقاط رئيسية في مراحل رحلة العميل
على سبيل المثال: 

بعد مضي وقت على الإستفادة من الخدمة

بعد اتمام الخدمةبعد التقدم بطلب الخدمة
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المعايير هي: نقاط تفصيلية في رحلة العميل قبل ذلك المحفز
يُعبر عنها بتساؤلات؛

على سبيل المثال: في مرحلة (بعد التقدم بطلب الخدمة):

•  ما مدى سهولة الوصول لنا؟

•  ما مدى سرعة تجاوب ممثل الخدمة؟

•  ما مدى إدراك ممثل الخدمة لطلبكم؟

•  هل تم خدمتكم بالشكل المطلوب ؟
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يمكن تقســـيم الاســـتطلاع إلى عدد من الاســـتطلاعات حســـب عدد 
المحفزات التي تم تعريفها بعد تصميم رحلة العميل.

ويتم اطلاقها وارســـالها للعملاء بعد اتمام المحفز، مما يســـاعد في 
زيادة احتمالية مشـــاركة العملاء في الاستطلاعات وكذلك شمولية 

الاستطلاعات لكفاة المعايير.
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يمكن إســـتخدام طرق متنوعة من الخيارات للتعبير عن مدى رضاهم؛ 
كاستخدام:

مقياس ليكرت الخماسي وهو مقياس للعامل النفسي لدى العميل.
او معرفة صافي نقاط المروجين 1-10.
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Likert Scale   مقياس ليكرت

راضي
جداً

راضي محايد غير
راضي

غير راضي
جدا
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NPS صافي نقاط المروجين

لن أفعل
أبداً

سأفعل
بالتأكيد
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إن بنـــاء الاســـتطلاعات بطريقـــة مفصلـــة شـــاملة لكافـــة المعايير 
يعكـــس صورة ذهنيـــة جيدة بإهتمـــام المنظمة ومـــدى قربها من 
عملائهـــا مـــن جانب، ووضـــع اليد على مكامـــن الخلل تحديـــداً - إن 
بعكـــس  المســـتمر،  التحســـين  لغـــرض  لمعالجتهـــا   - وجـــدت 
الاستطلاعات المقتضبة التي قد يراها بعض العملاء استطلاعات 
مبتذلـــه وعموميـــه ولا تعكـــس الإهتمـــام بهـــم ولـــم تعطيهـــم 
المســـاحة الكافيـــة عن التعبيير عن رأيهـــم بالكامل، كما أنها تصيب 
أصحاب القرار في حيرة في تحديد الأســـباب التي دعت العميل أن 

يكون غير راضي وفي أي من نقاط الاتصال كان محبط.
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إن بناء الاستطلاعات أمر بالغ الاهمية في قياس تجربة العميل لا 
يمكن اختزاله في عدد من التســـاؤلات كما لا يمكن جمعها جميعًا 
في اســـتطلاع وحيد يكون طويلاً يصيب العميـــل بالاحباط والملل 
وينتج عنه عدم المشـــاركة، كمـــا أن العودة للعميل بعد كل مرحلة 
يجعـــل إيجاباته أكثر مصداقيـــة، كذلك العودة إليـــه مرة آخرى بعد 

حين يكون بمثابة الدعوة لطلب الخدمة مرة اخرى.

ختاماً.....
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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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