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تتطلـــع  المنظمات  إلـــى تفعيل إدارة لتجربة العميل  لأجل خلق منظومة 
عمـــل متمركـــزة حـــول العميـــل  (Customer- Centric)  بهدف تقديم 
تجربة  مميزة  لعملائها، ولتحقيق لهذا الغرض تقوم بتنفيذ  برنامج تطوير 
لتجربـــة العميـــل كي يتم تحويل  ممارســـات "خدمة  العمـــلاء" الحالية إلى 
مفاهيم  أوســـع وأكثر  تطورًا تشـــمل كافة تجارب العملاء ورحلاتهم، كما  
يشـــمل تفعيل قدرات تجربة العميل الأساسية  في المنظمة بتكامل دور 
الإدارات  الداخليـــة علـــى العمـــل لدعم تجربـــة  العميل، كما  يشـــمل رصد 
وتتبـــع مشـــاعر  ومســـتويات رضـــا العمـــلاء لتكـــون المنظمة قـــادرة على 
معرفة مواطن التحســـين وتقديم القيمة الإضافية بهذا الخصوص، لذلك 
فإنـــه مـــن المهـــم أن تقـــوم المنظمـــة بتحديـــد مجموعـــة مـــن  الأطـــر 
والمنهجيات الممارســـة عالميًا وتصميم رحلات عملاء تتســـم بالســـهولة 
والشفافية وتحديد  المبادرات الواجب تنفيذها والقيام بتنفيذها لتحقيق 

ما تطمح  إليه في تحسين تجربة العميل.
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يتم تصميم نطاق 
العمل لإدارة تجربة 

العميل  لتحقيق 
الأهداف التالية:
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إعــداد اســتراتيجية تجربــة العميــل والاتفــاق 
على التطلعات والتوجهات المشتركة

تأســيس فهــم مشــترك للعمــلاء واحتياجاتهــم  
الأساسية وتطلعاتهم.

تصميم لوحات مؤشرات صوت العميل.

دعم تفعيل قدرات تجربة العميل في المنظمة.

تجربــة   إدارة  بيــن  التفاعــل  طريقــة  علــى  الاتفــاق 
العميــل فــي المنظمــة مــن جهــة والإدارات الأخــرى 
مــن  جهــة أخــرى والعمــل معــاً  لتحقيــق اســتراتيجية 

تجربة العميل.

جمــع آراء العمــلاء الأوليــة مــن خــلال برنامــج  لصــوت 
العميــل للمســاندة فــي تحديــد خــط الأســاس  لــلاداء 

الحالي ووضع  إطار القياس المستمر له.



تتطلع  المنظمات  إلى تفعيل إدارة لتجربة العميل  لأجل خلق منظومة 
تقديم  بهدف    (Customer- Centric) العميل   حول  متمركزة  عمل 
تجربة  مميزة  لعملائها، ولتحقيق لهذا الغرض تقوم بتنفيذ  برنامج تطوير 
إلى  الحالية  العملاء"  يتم تحويل  ممارسات "خدمة   العميل كي  لتجربة 
مفاهيم  أوسع وأكثر  تطورًا تشمل كافة تجارب العملاء ورحلاتهم، كما  
يشمل تفعيل قدرات تجربة العميل الأساسية  في المنظمة بتكامل دور 
رصد  يشمل  كما   العميل،  تجربة   لدعم  العمل  على  الداخلية  الإدارات  
على  قادرة  المنظمة  لتكون  العملاء  رضا  ومستويات  مشاعر   وتتبع 
معرفة مواطن التحسين وتقديم القيمة الإضافية بهذا الخصوص، لذلك 
الأطر  من   مجموعة  بتحديد  المنظمة  تقوم  أن  المهم  من  فإنه 
بالسهولة  تتسم  عملاء  رحلات  وتصميم  عالميًا  الممارسة  والمنهجيات 
بتنفيذها  والقيام  تنفيذها  الواجب   المبادرات  وتحديد   والشفافية 

لتحقيق ما تطمح  إليه في تحسين تجربة العميل.
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إن التطوير في تجربة العميل سوف يساعد المنظمة على 
تحسين سمعة المنظمة من خلال:

 القدرة على التعامل
مع الشكاوى بشكل

 ممنهج.   
واحتياجاتهم. وتحديد  شخصياتهمتصنيف  العملاء 

إطلاق خدمات جديدة 
تعظيم  الاستفادة من الرأسوتوعية العملاء بها.

 مال البشري وتحفيز المتوفر 

منه خصوصًا  المواجهين للعملاء.

الاستخدام الأمثل
 للتقنية الحديثة.

التحسين في الخدمات
 وإجراءاتها وتشريعاتها.
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التغيير  واداء المهام
حوكمة التعامل بشكل مختلف ومتطور.

 ما بين إدارات بما يخص

 التواصل مع العملاء.

توحيد وتقليل الوقت
 المطلوب لتقديم الخدمات 

والتحكم بالتكاليف. فهم العملاء بشكل 
 (Personalized)  مخصص

بحسب شخصياتهم.

ربط الأعمال بمؤشرات
قياس الاداء.

سماع صوت العميل
 لتطوير رحلة العملاء.
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من أجل تحقيق المستهدفات يتم العمل على  تأسيس وتفعيل دور إدارة 
دقيق   بشكل  الحالية  العميل  تجربة  قدرات  تقييم  بهدف  العميل  تجربة 
والتعرف على مجالات التحسين ونقاط الضعف والتحديات الرئيسية التي 
تواجه هذه المسيرة وتطويرها، من المهم تحديد اللحظات الأكثر أهمية  
للعميل ونقاط الاتصال (Touchpoints)، مع تركيز  التحليل استنادًا إلى 
مجموعة من المعايير لتحسين التجربة عبر جميع الخدمات والقنوات من 
والمقابلات  الاستبيانات  خلال  من  العملاء  من  المرئيات  جمع  خلال 
وآليات القياس الأخرى وعملية تصور رحلة العملاء المستقبلية وتعريف 
من  المؤسسي   التحول  لتحقيق  عملها  وخطة  المنظمة  استراتيجية  
والطلبات  الشكاوى  معالجة   على  تركز  التي  العملاء  خدمة  مفاهيم 
الواردة بشكل ردة فعل  (Reactive) إلى مفاهيم تتمركز حول العميل 

.(Proactive) بشكل  استباقي
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يســـبق ذلـــك تقييم ممارســـات تجربـــة العميـــل الحالية  فـــي المنظمة 
باســـتخدام أطر عالمية  لمعرفة وتقييم  الوضع الحالي لتجربة  العميل، 
تحديد فرص  التحســـين ومجالات التركيـــز الفورية عبر قنوات  الخدمات 
ونقـــاط الاتصـــال بما  يشـــمل مراكز  الاتصـــال وخدمة العمـــلاء وآلياتها  
الحالية، كما  ســـوف  يســـاهم  هذا  التقييم في تقديم خط  الأســـاس 
لتطوير اســـتراتيجية  تجربة العميل المتوائمة مع استراتيجية المنظمة 
بشـــكل عـــام وتحديد الطمـــوح  والاتجاه  المشـــترك علـــى كيفية عمل 
المنظومـــة لتحقيق  اســـتراتيجية تجربة العميل من خلال فهم ســـلوك 
واحتياجـــات العميـــل بشـــكل أفضـــل وتطوير نمـــوذج تشـــغيل وحوكمة 
لإدارة  تجربـــة العميـــل يهدف للإشـــراف على الأنشـــطة  المســـتقبلية  

فيما  يتعلق  بتجربة العميل.
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يمكن  تلخيص  أنشطة تفعيل إدارة تجربة العميل في  الخطوات التالية:

• دراسة  جهود وإنجازات المنظمة  الحالية  المتعلقة بتجربة العميل.

• تقييـــم مســـتويات النضـــج في تجربـــة العميـــل  (CX Maturity) فـــي المنظمة  بنـــاءً  على  

مؤشـــرات وأطر عمل عالمية متخصصة تشـــمل مجموعة من المعايير والمحاور التي تغطي 
القنوات (وســـائل التواصل الاجتماعي، ومركز الاتصـــال، التطبيقات والمواقع  الإلكترونية)، 

وبيانات العملاء وتحليلها، ومستوى ثقافة تجربة العميل، جمع مستويات الرضا وغيرها.

• إجراء مقارنة معيارية مع الجهات الرائدة في  مجال تجربة  العميل  والمنافسة  والمشابه  
لنطاق عمل المنظمة.

• تحديد الطموح الاستراتيجي لتجربة العميل  في المنظمة.

• تصميم  معمارية  القنوات لتحديد طبيعة  التواصل وطلب الخدمات في كل  

• قنـــاة مـــن قنوات تقديم الخدمات في المنظمة بما  يشـــمل تطلعات وتفضيلات العملاء  

بشأن  القنوات المستخدمة لذلك.
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• تقييم وتصميم النموذج التشغيلي وهيكلية الحوكمة لإدارة  التحول في تجربة العميل.

• إعـــداد  الهيـــكل التنظيمـــي والوظيفـــي لإدارة  تجربـــة العميل بما يشـــمل الهيـــاكل المرحلية  
للانتقال للوضع المستقبلي على مراحل  بحسب مستويات النضج.

• تحديد الأدوار والمسؤوليات اللازمة لتشغيل الإدارة.

• الوصوفـــات الوظيفية لموظفي إدارة تجربة العميل بمـــا تتضمنها من المؤهلات والجدارات 
المطلوبة.

• النظر في احتياجات التدريب لدى إدارة تجربة العميل وإعداد خطة التدريب والتأهيل.

• تصميم سياسات وإجراءات إدارة تجربة العميل على مستوى الأقسام والوحدات التنظيمية.

• إعداد مؤشرات الاداء الرئيسية لإدارة  تجربة العميل.

• وضع خارطة طريق تحول تجربة العميل والمبادرات الرئيسية لتنفيذها.

• تحديد المبادرات  المستقبلية وتفاصيل تنفيذها مع الإدارات المعنية لتحسين تجربة العميل.
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إن القيـــام بتلـــك الأنشـــطة بالاســـتعانة 
بالخبـــرات المتخصصة والكوادر البشـــرية 
العمـــلاء  تجـــارب  بتحســـين  الشـــغوفة 
والقادرة على الإبداع والابتكار مع وجود 
الدعم مـــن القيادة والتعاون من الجميع 
ســـوف يحقق النجـــاح المطلوب بشـــكل  
أفضل وأســـرع في تحسين تجربة العميل 

وبناء سمعة جيدة للمنظمة.

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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