
#تجربة_العميل

تع��ـــف تجربـــة العميـــل: هـــي إدارة 
العميـــل  �يـــن  والعلاقـــة  التطلعـــات 
والمنظمة لترك شعور وانطباع جيد يصل 

إلى مرحلة التسو�ق الشفوي والولاء.

أصل تجربة العميـــل: علم إداري حديث 
نا�ج عن تطور التســـو�ق وخدمة العملاء 
والجودة وأبحاث الســـوق، ينســـجم مع 
الرقمي  المؤسســـي والتحـــول  التميـــز 
وإدارة المشا��ع والتخطيط الإست�ا�يجي 

وقياس الأداء والأثر.

هي مؤش�ات 
مستوى النضج 
والتقدم في 
التحسين من 

مبتدئ ثم بناء ثم 
منفذ ثم قائد ثم 

متميّز، ومدى 
التقدم في 

مؤش�ات القياس 
للأثر.

هي سلوك 
العملاء الداخل�ين 
بالتع��ز المفاهيم 

ونش�المعرفة 
والتمكين 

والخارج�ين بالرصد 
والمعالجة 

بالتدخلات ل��ع 
الثقة.

هو تفقد صوت 
العميل في كل 
نقطة ا�صال في 

كل مرحلة من 
م�احل رحلة 

العميل بالادوات 
الكمية 

والمعنوية، 
لقياس المؤش�ات 

مستوى الرضا 
والجهد والت�وي� 

والام�ثال 
والاستدامة 

للعملاء.

هي رسم رحلات 
العملاء من لحظة 

الاحتياج ثم 
الإكتشاف ثم 
الإعتبار م�ور 

بالتقدم بطلب 
الخدمة وإلى مع 

بعد الحصول 
عليها.

هي النماذج 
التقليدية 

والأنظمة التقنية 
والإج�اءات 

اللإدا��ة التي 
تستخدم في 
ضبط تدفق 

الأعمال أ�ناء 
خدمة العميل.
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نطاق عمل تجربة العميل 

فهم العملاء            التبسيط        التعاطف        المبادرة      الوفاء بالوعد      الثقة

ركائز تجربة العميل

 قنوات التواصل

الخدمات والمنتجات

ش�ائح وشخصيات العملاء

 الاستماع

ال�يانات والأنظمة

القيادة والحوكمة

ممكنات تجربة العميل

 التمركز حول العميل

الابتكار والتفكير التصميمي

 التقنيات والتحول الرقمي 

ال�يانات

مخرجات تجربة العميل

 الجودة الشاملة

التميّز التشغيلي

السمعة والولاء

العائد الاس�ثماري


