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لأننا نؤمن بأن العميل عندما يكون أولًا
سيبقى دائمًًا....

لاستشـــــارات تجربـــــــة العميـــل
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مــن نـحن؟
»القرار الصحيح« هي منشأة متخصصة في تقديم الاستشارات 

تأسيسنا  منذ  العميل،  تجربة  مجال  في  المتميزة  والخدمات 

ونحن شغوفون بتحسين تجربة العميل من خلال حلول مبتكرة 

ومتقدمة تتماشى مع أحدث التوجهات في السوق، نعمل بجد 

لبناء علاقات قوية مع عملائنا لضمان تحقيق أعلى مستويات 

الرضا والولاء.
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الرؤية والرسالة

رؤيتنا: 

إلى  تتطلع  منظمة  لكل  الأمثل  الشريك  نكون  لأن  نسعى 

إلى  للوصول  نهدف  مستدام،  بشكل  عملائها  تجربة  تحسين 

الجودة  عالية  حلول  تقديم  السوق من خلال  رائدة في  مكانة 

ومرتكزة على الابتكار في جميع جوانب تجربة العميل.

رسالتنا: 

نلتـزم بتقديـم خدمـات استشـارية متخصصـة ومتميـزة فـي مجـال 

تجربة العميل تشمل تطوير الاستراتيجيات، تحسين رحلات العملاء، 

وتوفيـر التدريـب والتقنيـات اللازمـة لقيـاس مسـتوى رضـا العـملاء، 

التميـز فـي تجربـة العميـل ممـا  المنظمـات مـن تحقيـق  لتمكيـن 

يسـاهم فـي بنـاء علاقـة دائمـة وموثوقـة مـع عملائهـا.
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قيمـــــــــــــنا
الأساسية

 :
ً
العميل أولاً

 فـي صميـم كل 
ًاً
نؤمـن بـأن العميـل يجـب أن يكـون دائمـ

مـا نقـوم بـه.

الابتكار: 
نسـعى باسـتمرار للابتـكار وتقديـم حلـول جديـدة تتماشـى 

مـع التطـورات الحديثـة فـي تجربـة العميـل.

الاستدامة: 
نحـرص علـى تقديـم حلـول مسـتدامة تحافـظ علـى رضـا 

العـملاء علـى المـدى الطويـل.

الجودة الشاملة: 
نلتـزم بتقديـم أعلـى معاييـر الجـودة فـي جميـع خدماتنـا 

لضمـان تحقيـق أفضـل النتائـج للعـملاء.

التعاون البناء:  
نؤمـن بـأن النجـاح يتحقـق مـن خلال التعـاون الفعّّـال بيـن 

فريـق العمـل، العـملاء، والشـركاء.
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بناء شراكات مستدامة

نهدف إلى تعزيز التعاون والشراكة 
التـي  والمنظمـات  الجهـات  مـع 
العميـل،  تجربـة  لتحسـين  تسـعى 
مع التركيز على تأسـيس علاقات 
طويلـة الأمـد تسـهم فـي تحقيـق 

النجـاح المشـترك.

خلق قصص نجاح

متكاملـة  حلـول  بتقديـم  نلتـزم 
تعتمد على الابتكار والإبداع، لخلق 
قصص نجاح فريدة وضمان تقديم 
احتياجـات  تلبـي  اسـتثنائية  تجـارب 

العـملاء وتفـوق توقعاتهـم.

تطوير الكوادر البشرية

نولي أهمية كبيرة لتدريب وتأهيل 
علـى  ونعمـل  البشـرية،  كوادرنـا 
والمهـارات  بالمعرفـة  تزويدهـم 
 فـي تقديـم 

ًاً
اللازمـة ليصبحـوا رواد

أعلـى  تحقـق  متميـزة  خدمـات 
للعـملاء. الرضـا  مسـتويات 

الارتقاء بالجودة الشاملة

معاييـر  أعلـى  لتحقيـق  نسـعى 
الجـودة فـي جميـع جوانـب عملنـا، 
تفـوق  خدمـات  تقديـم  لضمـان 
تعزيـز  فـي  وتسـاهم  التوقعـات 

السـوق. فـي  عملائنـا  مكانـة 

تعزيز الاستدامة 

الاسـتدامة  دمـج  علـى  نحـرص 
واسـتراتيجياتنا،  حلولنـا  فـي جميـع 
إيجابـي  تأثيـر  تحقيـق  يضمـن  بمـا 
ومسـتدام علـى المـدى الطويـل 

والمجتمـع. للعـملاء 

أهدافــــــنا
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مــن  متكاملــة  مجموعــة  نقــدم 
الخدمــات الاستشــارية فــي مجــال 

تجربــة العميــل تشــمل:

خدماتــــــــــنا
استشارات بناء استراتيجيات تجربة العميل:

شـاملة  اسـتراتيجيات  وتنفيـذ  تطويـر  علـى  المنظمـات  نسـاعد 
العميـل. تجربـة  تحسـين  إلـى  تهـدف 

تطوير رحلات العملاء: 
نصمم ونطور رحلات العملاء باسـتخدام أدوات الإبداع والابتكار 

لضمـان تجربـة متميـزة.

بناء إطار صوت العميل:
 متكاملة لجمع وتحليل بيانات العملاء، واستخدامها 

ا
نقدم حلولًا

لتحسين الخدمات المقدمة لهم.

توفير تقنيات إدارة تجربة العميل: 
 تقنية متقدمة لإدارة تجربة العميل بفعالية وكفاءة.

ا
نوفر حلولًا

التدريب ونقل المعرفة: 
نسـتمد إلهامنـا مـن كتـب مثـل »تجربـة العميـل«: مـن النظريـة إلـى التطبيـق و»تجربـة العميـل«: 
التخطيـط الاسـتراتيجي وقيـاس مؤشـرات الأثـر والأداء فـي خدمـة العـملاء ومراكـز الاتصـال ورضـا 
العملاء« لتطوير حقائب تدريبية تمكن الكوادر البشرية من تحقيق التميز في مجال خدمة العملاء.
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كيــــف نبنــــــــــــي 
الاستراتيجـــــيات 
لتجربة العميل؟

لبناء اســتراتيجة تجربة العميل مســتمدة من اســتراتيجية المنظمة، نتبع 
منهجيــة وفــق المراحــل التاليــة:

المرحلة الأولى
��� א���א�א�

�� א���� א��א����
�

تحليل الوضع الحالي جمع البيانات

 ��
 	���� א���א�א� א�����	 �א�כ�
 ����� ���� 	���
�����	 א������� א��א�
א����א�א�, ��א���, �� � א���� 

.	����� ���א� א��

���� א���א���א� א�������	 �������� ��

 	���
����א� א������ �א������ �� 
א������� א��א����	 �����כ �א������א� 

.����א  ��� �א�� ���א � ��

��א��	 �¡א�� ���א�א� ����א�א� 
 	������� א��������	   	���א��א� א����¢א � 

.��א���

א����א� �¥�א� ¤�א£  �א א����� 
.	
�� א���א�א� א���א���� 	�א��א�

�� א�¦��א� ��� א���� א��א�� ��

 	�����
  ���� א��������  �א���¤���א� 

.��א���

���� ����� א���א�§ ¦� ������
�����א¥ 
 	���
 ����¨��� 	��א�����א� א�����

.��א���



كيــــف نبنــــــــــــي 
الاستراتيجـــــيات 
لتجربة العميل؟
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 ��
�א
��� א������� א����� ������ א���א
�������א �� ��א� ����� א�����.

����� א��­א�� א��� �� � �� כ���� 
����� א�����.������� א������  �������
 ������  ������­ א�����  א�­א­���� 
א�� א��א� �א���א�א� א������� ������ 

א�����.

 �����א� א­����א����� ������� �����
��כ� א��������א� א������� �� 

����� א�����.

��� א���א� �����א� א��א�  ���
����א�  �¢���א¡   (KPIs) א��©������ 

.ªא���א

�¬����� »���� א­����א����� ��¢���� 
 �����א�¢��  ����א��®��א א�� ��א��א� 

������ א���א� א¯­��א�����.

±����א� »א�°��� °����� �א��� ������ 
 ����®� ,������ א�� א��א� �א��®��א
������� א�������א� �א������� א����³ 

�א���א�� א�������.

�א��������  ����א�����   ����«  �����
א�������� �¢���א¡ ������� א�����א� 

.������� ����� א����� �א­���א

المرحلة الثانية
 ����� א¯­��א�����

تحديد الرؤية
والرسالة والقيم

تحديد الأهداف
الاستراتيجية

إعداد خطة
استراتيجية شاملة



كيـــــــف نصمم 
ونطور رحلات 
العمــــــــــــــلاء؟

9

رحلات  وتطويـــر  وتصميـــم  لرســـم 
اتبـــاع  يمكـــن  بفعاليـــة،  العـــملاء 
الخطـــوات الرئيســـية التاليـــة، والتـــي 
تســـتند إلى أفضل الممارســـات في 
تجربة العميل والتفكير التصميمي 

ــداع: والإبـ

المرحلة الأولى
�������������� א��א��������������א

فهم العملاء
(Empathy)

تحديد
نقاط الاتصال

(Touchpoints)
والاحتياجات

رســــــم خرائـــــــــط
رحلات العملاء

Customer Journey
Mapping

البحث والاستقصاء:

�כ � ���� .
����א  
א���א�א
 ���	�א  ���� ���א
 ��� �א�� 
 ������ ��� א���א��
 א�������, �� � א����א����א� א���א
 א

א���א כ��, �א���א	��.

:(Personas) تطوير شخصيات العملاء

 �
�� ��א������
 א�����א
 ���� א���א� א������� �� א��� 
���א
 
�א
 ��א�� �� ����� ��	�א
 �א���א�א������� א����. ��� א

.�	�
 ��כ� �כ�� ����א

تحليل الرحلات الحالية:

������ ��א¢ א¡��א� א������� א��� ��� ��א  ���
 א��א������ א���
.��£���
 ¥�� ��א���� �¤ א����א

تحديد الاحتياجات والمشاكل:

 ���
 �� כ� ��¦� א��א� ������ א���אכ� א������� א���א�א
 א
	� ��א�����א.

إنشاء خريطة الرحلة:

 ������� א��� ��¨§ א��¦�א
 א��� ��� ��א א��� �� ¥��¦�  ��� א
 ����� א���א�� ��� א���א��, ��א �� ��כ א���א��
 א��א©��� �א��א

�� כ� ��¦� א��א�.

تحديد النقاط الحرجة:

 ���ª� ��� ������� א���א¢ א����� �� א����� א��� �¬»� ��כ� כ�
.®�����, ��א
 �א°�ªא¯ �� א���א
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كيـــــــف نصمم 
ونطور رحلات 
العمــــــــــــــلاء؟

المرحلة الثانية
����א���������������� א�����

توليد
الأفكار والابتكار

(Ideation)

تصميم الحلول
والنماذج الأولية
(Prototyping)

التنفيذ والمتابعة
Implementation)
(and Monitoring

جلسات العصف الذهني:


 ��א� א
��א� �א ����� ��	� ��א� ­�  ���� ���� ��כא��� ��­
.����� א
��כא� �א���א� �� ���א� א�	­ �������� א�����. ��� א���כ

التقييم والاختيار:

 �����  ����  ���� א���   ���א�	 �א���א�  א�������  א��כא�   �����
.������

تصميم النماذج الأولية:

א�������  ��א� �א��� א��� ����  א����א��   ���	��  ����� ����� ��א�� 
�כ�   ��  ��א��� א���א��  �כ��   ��  
��כ  ;��א���  ����  ��

.��¦���א�, �¥�¤, �� ��א�� �א¢�

الاختبار مع العملاء:

 ���� ��­ ���	�
 א����� �¦ �­���¦ §¦ ��א���א� א���א�� א���
�� ��� א�	��� א�������.���� ���

تنفيذ التحسينات:

�� א������ ���א �
�

�¨ א�	��� א��	��� ������ ��א� א
��א� ���©��
א������.

المتابعة والتقييم:

 
�א�א� ����� א�©�� ¦�¦�א¢�� ��א� א����� א������ ¦
 ��� ��§ א�
 ª��	� (KPIs) ���א�   ����א��² א��א�  א¥���א¤ ¦��³א�  א�����. 

.����א���א´ א���



لقيــاس رضــا العــملاء بشــكل فعــال مــن خلال بنــاء إطــار صــوت العميــل 
)Voice of the Customer - VoC( الشــامل، نتبــع الخطــوات التاليــة:

:
ً
أولا

����
�א� ���א�� ��� א�� ���
	

تحديد الأهداف الاستراتيجية:
���א �� ��� �
	 �����א�  ���	 א���  
��� א�
�א� 	
���, ��א�­ א�� �, ��� ��א א��
	 ��� ,�������א�� ��� א�
.������ 	���� א�����א� �א����א� ��א�� ��� ����� א�

ربط الأهداف بالاستراتيجية العامة:
�� א��א�� ��א���כ� �� �� א�
�א� 	��א�� �� א ���א	

���א.�
	 ���	� �������

كيــــــف نبنـــــــــي 
صوت العميـــــل 
الشامل VOC؟
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ا: ثانيً
������ ��
�� א�
�א�א� א��א��� �� ��א
الاستبيانات واستطلاعات الرأي:

��א�	  ��א�   �� ����א� ��א  ���א�   ����� א��
�א�א�    ��­�
������ �� א��­���. ��כ� �� �כ�� � � א���
�א�א� ����� 

.CSAT, NPS) א���� �� (Pulse Surveys) ������

تحليل الشكاوى والاقتراحات:
 ����
�� �����	 §�א�א� א�¦כא�¥ �א����א¤א� א������ �� א�

��¨© א��¦כ�� א��� ��א
¨��¨א.

مراقبة وسائل التواصل الاجتماعي:
א����א¬ ���א� ��א�
� ��א»	 א���אª	 א�
��א�� ���א§�� �א 
א. ®
א �� �� ����³ א����� �� א��­��� �
� א±����², ��א� °�¯א§®

المقابلات ومجموعات التركيز:
 ����א� א���כ�´ ��  
�¶א� �¯���א� � ���� ��א§�� ����

�����¹ ��¸ �¨© ���· ��¯א�§¨© �����א�¨©.

كيــــــف نبنـــــــــي 
صوت العميـــــل 
الشامل VOC؟
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كيــــــف نبنـــــــــي 
صوت العميـــــل 
الشامل VOC؟

ا:
ً
ثالث

(Touchpoints) א� א���א��
 א� �כ� �� �����	 �����	 כא�	 

خريطة نقاط الاتصال:

 ­��� ��� ���� ����	 �א��	 �כ� 
�א� א���א� �­ א����
א����א� �א����א� �א�����.

وضع منهجية لتقييم نقاط الاتصال:
����� �����	 � ���� א����	 א�����	 �א� ���� �כ� 
��	 א��א� 

��¡ ����	 א�����.

اختيار أدوات الاستماع:
 ,	���  �£ ¥�א¤  �כ�  א���א��	  א�� �א¦  £§�א�  �א� �א�   ���¨�
א� �א©�   �ªא����» �� ��א £§�א� �¨���  �¬� א�� ��א
א�, 

.�א�� �א�®, £� ��א��� א����

تطوير المؤشرات المناسبة:
����� א��¯��א� א���א��	 �כ� 
��	 א��א�, ���	, £� ���	, �¬� 
 Conversion) ���¨ , £� ���� א�	א�� �א� 	א, ��� ���� א�́�

.(Rate
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كيــــــف نبنـــــــــي 
صوت العميـــــل 
الشامل VOC؟

ا: رابعً
����
�� א���א�א� �א����� א��

تحليل نوعي وكمي:

 ��
	 ���� א��כא� �א���א�� א����� �����
�� א���א����א� א

�� א�כ�� ����	� א���א� �א���א­א�.����, �א��
����א א

تحديد نقاط الألم والفرص:

א�� 	 �������	� ��א� א��� (Pain Points) א ��
���א����א� א
 ������ א������א  	�כ�   ���א  ����א �, �כ��כ ��
�א ���א 

.�������

استخدام أدوات التحليل المتقدمة:
 ��
��� א����¥	� �א���א¤£ א¢¡�א��� ������ �����§��¦ א

.��
������
א��� א¨��� ���
�
�כ א� ª�¡ ¦��«
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ا: خامسً
���א������ �א���א

تطوير خطط التحسين:

 ��� ��
א���	��, ���   �� א�����	��  א���א��   �	� ��א�� 
.�����א�� ����­ ��  ���� א�� ������

تطبيق التغييرات:
.���� ���� א������א� א������� ����  �����א �	� ��א א�

متابعة مؤشرات الأداء:
 ����) ��� ���� ��א א�KPIs( �א� א��א� א���������� �א¡���
(CSAT), ��א¬» ��אª א����©� (NPS), ���­ א¦¥��א�� �	¤כא�¢ 

�����² ��¢ ��א± א����א��.

كيــــــف نبنـــــــــي 
صوت العميـــــل 
الشامل VOC؟

15



كيــــــف نبنـــــــــي 
صوت العميـــــل 
الشامل VOC؟

ا: سادسً
(Closing the Loop) ���
א���א�� ���	
 א�

التواصل مع العملاء:
 ��� ��א��  א��א­ א   �� א���   ��א���א�א א���	�   �	��

�	��א���, ����א� כ�� �� א����א�� ���א����.

تقييم رضا العملاء بعد التغيير:
���א� א��§�א¦א� ��א��� ��¡ ��¥�¤ א��
£��א� ���¢כ¡ �� 

»ª �©א א���	� ¨¡ �
£� �א�¥��.
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شركاؤنــــــــــا
في »القرار الصحيح«، نفخر بعلاقاتنا وشراكاتنا مع 
عـدد مـن الشـركات المتميـزة لتوفيـر تقنيـات تجربـة 

العيـمل، مثل: 



برامجــــــنا 
التدريبية
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01

07

06

05
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 التخطيط الاستراتيجي 
 لتجربة العميل

إدارة
تجــــــربة العميل

تصميم
تجربة العميل

أساسيات
تجربة العميل

قياس
تجربة العميل

ثقافة
تجربة العميل

أداء
تجــــــربة العميل

نسـتمد إلهامنـا مـن كتـب مثـل »تجربـة العميـل«: مـن النظريـة إلـى التطبيـق و»تجربـة 
العميـل«: التخطيـط الاسـتراتيجي وقيـاس مؤشـرات الأثـر والأداء فـي خدمـة العـملاء 
ومراكـز الاتصـال ورضـا العـملاء« لنقـدم حزمـة برامـج تدريبيـة شـاملة تغطـي جوانـب 

مختلفـة مـن تجربـة العميـل:



19

القطاعــــــــات 
المستهدفة

القطاع الخاص
شركات قطاع 

الاتصالات، قطاع 
التجزئة، قطاع 

خدمات اللوجستية، 
القطاع الصحي.

نستهدف مجموعة واسعة من 
القطاعات، بما في ذلك:

القطاع العام 
الحكومي

الوزارات، الهيئات، 
والشركات شبه 

الحكومية.

الأفراد
نسعى لتطوير 

مهارات الشغوفين 
في مجال تجربة 

العميل.
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عملاؤنـــــــــا
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رؤيتـنــــــــــــــا 
للمستقبل  وتحديات 

ً
نؤمن بأن المستقبل يحمل في طياته فرصاً

حلول  وتطوير  للابتكار  باستمرار  ونسعى  جديدة، 
متقدمة لتحسين تجربة العميل. نتطلع إلى التوسع 
ا جديدة، 

ً
الدولي وتوسيع نطاق خدماتنا لتشمل أسواقً

مما يتيح لنا تحقيق تأثير أكبر وتعزيز رضا العملاء في 
مختلف أنحاء العالم، من خلال فروعنا في دبي وعمان 

والقاهرة.
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