
Success



ــي  ــل فـ ــة العميـ ــي لتجربـ ــوم العالمـ ــام باليـ ــون فـــي كل عـ ــل المهنيـ يحتفـ

الثلاثـــاء الأول مـــن شـــهر أكتوبـــر والـــذي يصـــادف هـــذا العـــام الرابـــع مـــن 

شـــهر أكتوبـــر وتحـــت شـــعار:

)Customer Experience Drives Success(
تجربة العميل تقود النجاح



دعونا نعرف مفهوم تجربة العميل Customer Experience أولًا.

هــي مجمــوع نتــاج التفاعــلات بيــن المنظمــة والعميــل، أي  إنهــا تشــكل 

تصــورات العمــلاء عــن المنظمــة كنتيجــة للمنتجات والخدمــات التي تقدمها 

المنظمــة عبــر قنواتهــا المختلفــة )التقليديــة والصوتيــة والتقنيــة( وعلــى 

مــدار رحلــة العميــل مــن البدايــة إلــى النهايــة شــاملة ســلوكيات الموظفيــن 

والتــي تعكــس قيــم المنظمــة وتوجهاتهــا الاســتراتيجية، وتغطــي تجربــة 

والمكــون  الوظيفــي،  المكــون  وهــي  أساســية  ثــلاث  مكونــات  العميــل 

الثقافــي والمكــون العاطفــي. 

هنــاك عناصــر داخــل المنظمــة تؤثــر علــى تجربــة العميــل مــع المنظمــة 

بشــكل أو بأخــر، ولذلــك يجــب أن يتــم تصميــم رحــلات العميــل مــن منطلــق 

محوريــة العميــل بحيــث تكــون احتياجــات وتطلعــات ومخــاوف العميــل مــن 

أهــم المدخــلات عنــد تصميــم العناصــر المؤسســية للمنظمــة. 
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1 .  Organizational Strategy الاستراتيجية المؤسسية

رؤيــة ورســالة  مــن  الاســتراتيجية لأي مؤسســة  التوجهــات  تحــدد  التــي  هــي 

وأهــداف اســتراتيجية وقيــم وأخيــراً تطويــر مجموعة من المبادرات الاســتراتيجية 

لتحقيقهــا، فــي ظــل حــرص المملكــة فــي رؤيــة 2030 علــى مواكبــة التوجهــات 

العالميــة مــن الارتقــاء بجــودة الحياة وتحســين تجربــة المواطنين، يأتي دور  تجربة 

العميــل فــي المنظمــة مــن تقديــم المدخــلات اللازمــة مــن احتياجــات وتطلعــات 

ومخــاوف العميــل وذلــك مــن خــلال تقاريــر دراســة صــوت العميــل حتــى يتــم 

تصميــم الاســتراتيجية المؤسســية بشــكل متمحــور حــول العميــل وليــس فقــط 

مــن منظــور المنتجــات والخدمــات مســبقة الإعــداد. 



القيــاس  فــي  المنظمــة دوراً أساســياً  فــي  العميــل  تجربــة  تلعــب   وهنــا 

والمتابعة المستمرة لصوت العميل من خلال تطبيق برنامج صوت العميل 

VOC Program علــى كافــة قنــوات تقديــم الخدمــات ســواء التقليديــة أو 

الصوتيــة أو الرقميــة والتــي تتواجــد علــى مــدار رحلــة العميــل وذلــك ليشــكل 

مدخــلًا أساســياً فــي تحديــد التوجهــات الاســتراتيجية للمنظمــة. 

2 .  Organizational Culture الثقافة المؤسسية

هــي مجموعــة القيــم التــي تحــدد هويــة وأنظمــة وســلوكيات المنظمــة 

عنــد التعامــل مــع عملائهــا، تكمــن أهــم مظاهــر الثقافــة المؤسســية فــي 

ســلوكيات الموظفيــن فــي التعامــل مــع عمــلاء المنظمــة، وهنــا تلعــب  

تجربــة العميــل فــي المنظمــة دوراً أساســياً في تحديد القيــم المرغوبة وغير 

المرغوبــة لتنميــة ثقافــة مؤسســية صحيــة تتناســب مــع مشــاعر عملاؤهــا 

وتوقعاتهــم عنــد الاســتفادة مــن خدمــات المنظمــة. 

كمــا تقــوم أيضــاً  تجربــة العميــل فــي المنظمــة بتحديــد الاحتياجــات التدريبية 



لموظفــي المنظمــة للتأكــد مــن قيامهــم بمهامهــم وفقــاً لثقافــة وقيــم 

المنظمــة المتمحــورة حــول العميــل بحيــث يتــم التأكــد مــن تغطيــة الجوانــب 

الثقافيــة والعاطفيــة جنبــاً إلــى جنــب مــع الجوانــب الوظيفيــة التقليديــة 

والتــي يتــم تغطيتهــا فــي محــاور مؤسســية أخــرى.



3 .  Operational Excellence التميز التشغيلي

هــو مجموعــة المبــادئ والأدوات التــي تضمــن عمــل المنظمــة بكفــاءة 

تشــغيلية عاليــة خاصــة مــن خــلال تحســين إجــراءات وسياســات العمــل 

داخــل المنظمــة، يكمــن التحــدي هنــا فــي أن نتائــج التميــز التشــغيلي لا 

تصــب بالضــرورة فــي تحســين تجربــة العميــل لتعــارض محتمــل بيــن إجــراءات 

وسياســات العمــل مــن جانــب، ورحلــة العميــل التــي تضمــن تحســن رضــا 

ــب أخــر. العمــلاء مــن جان

وهنــا تلعــب  تجربــة العميــل فــي المنظمــة دوراً أساســياً فــي رســم ونمذجــة 

وتحســين رحــلات العمــلاء Customer Journey Mapping بنــاءً علــى 

نتائــج تحليــل صــوت العميــل )Voice of the Customer )VOC، ومــن ثــم 

الخــروج بتوصيــات لمســاعدة إدارة التميــز التشــغيلي فــي إعــادة هندســة 

الإجراءات وصياغة السياسات بالشكل الذي يتوائم مع رحلة العميل والتي 



تغطــي احتياجاتــه وتطلعاتــه ومخاوفــه، ويمكــن هــذا مــن خــلال اســتخدام 

ــة  أداة مخطــط الخدمــة Service Blueprint والتــي تضمــن موائمــة رحل

العميــل وإجــراءات وسياســات العمــل. 



4 .  Products & Services المنتجات والخدمات

هــي مجموعــة العــروض التــي تقدمها المنظمة لتمكن العملاء من معالجة 

طلباتهــم، ولكــن فــي كثيــر مــن الأحيــان يكــون تصميــم هــذه المنتجــات 

والخدمــات نابــع مــن منظــور مؤسســي ولا يأخــذ بعيــن الاعتبــار الاحتياجــات 

أو  المنتــج  لهــم للحصــول علــى  المناســبة  للعمــلاء والطريقــة  الحقيقيــة 

الخدمــة والاســتفادة الحقيقيــة منــه. 

ــة العميــل فــي المنظمــة  ــا تلعــب  تجرب وهن

دوراً أساســياً فــي القيــام بدراســة شــخصيات 

عمــل  ورش  وعقــد  العمــلاء  واحتياجــات 

المنتجــات  تصميــم  لإعــادة  تشــاركية 

 Product & Service Design والخدمات

بالشــكل الــذي يتناســب واحتياجــات العمــلاء 

وبمــا يتوافــر لديهــا مــن خبــرات فــي مجــال 

الخدمــات.  تصميــم 



5 .  Digital Transformationالتحول الرقمي

هــو التغييــر فــي اســتخدام التكنولوجيــا والأفــراد والعمليــات لتحســين أداء 

الأعمــال، وعــادة مــا يتــم تحفيــزه بالفــرص الجديــدة أو تدفقــات الإيــرادات أو 

التغييــرات فــي توقعــات العمــلاء، يتضــح مــن ذلــك أن التحــول الرقمــي يعــد 

مــن أهــم الممكنــات للوصــول إلــى تجربــة عميــل سلســة مــن خــلال أتمتــة 

 User المراحــل الممكنــة مــن رحلــة العميــل بالتركيــز علــى تجربــة المســتخدم

Experience عنــد تصميــم واجهــات التطبيقــات والأنظمــة التقنيــة. 

وهنــا تلعــب  تجربــة العميــل فــي المنظمــة دوراً أساســياً فــي القيــام بدراســة 

شــخصيات واحتياجــات العمــلاء، ثــم رســم ونمذجة وتحســين رحــلات العملاء 

Customer Journey Mapping بنــاءً علــى نتائــج تحليــل صــوت العميــل 

)Voice of the Customer )VOC، ومــن ثــم الخــروج بتوصيــات لمســاعدة 

لإدارة تقنيــة المعلومــات والتحــول الرقمــي فــي تحديــد نقــاط الاتصــال 

التــي بحاجــة إلــى الأتمتــة علــى مــدار رحلــة العميــل، واســقاط مفاهيــم تجربــة 

المســتخدم أثنــاء تطويــر التطبيقــات والأنظمــة التقنيــة.  



6 .  Organizational Identity الهوية المؤسسية

للمؤسسة،  التجارية  كالعلامة  التقليدي  المفهوم  على  فقط  تقتصر  لا 

ولكن تمتد لتشمل كافة الجوانب المرئية من تصاميم لمقر العمل، وشكل 

المنتجات والخدمات بل وأيضا وسائل ورسائل التواصل الداخلي والخارجي، 

ويجب أن تتوائم الهوية المؤسسية مع القيم وتوجهات تجربة العميل، بحيث 

والمستفيدين  المنظمة  لعملاء  إيصالها  يراد  التي  الرسائل  كافة  تعكس 

من خدماتها من خلال تصاميم مقر العمل والموقع الإلكتروني والرسائل 

التسويقية لخدمات المنظمة وغيرها.

وهنا تلعب  تجربة العميل في المنظمة دوراً أساسياً في العمل جنباً إلى 

جنب مع إدارة التواصل المؤسسي في تحديد القيم والرسائل الهامة وبيان 

ثقافة  لتعكس  المختلفة  المؤسسية  الهوية  عناصر  على  عكسها  كيفية 

تجربة العميل وتقوم بدور تسويقي في نقل الرسائل الإيجابية عن التطوير 

في تجربة العميل بصفة عامة داخل المنظمة وعبر قنواتها وخدماتها. 



7 .  Customer Service خدمة العملاء

هــي المســاعدة التــي تقدمهــا المنظمــة لعملائهــا قبــل أو أثنــاء بعــد أو 

بعــد شــراء أو اســتخدام المنتجــات أو الخدمــات، وتعمــل خدمــة العمــلاء 

بمبــدأ رد الفعــل Reactive، بحيــث تبــدأ عمليــة التواصــل مــن جانــب العميــل 

فــي شــكل استفســار أو شــكوى، ويتــم الإجابــة علــى الاستفســارات أو حــل 

الشــكاوى مــن خــلال مجموعــة مــن العمليــات المنظمــة والمحددة مســبقاً. 

وهنــا تلعــب  تجربــة العميــل فــي المنظمــة دوراً أساســياً فــي تحســين خدمــة 

 Reactive العمــلاء مــن خــلال إعــادة تصميــم أو تحســين تجربــة رد الفعــل

Experience بحيــث يتــم توفيــر أدلــة للخدمــات وحوكمــة الاستفســارات، 

أو القيــام بــدور أكثــر إيجابيــة Proactive Experience عــن طريــق اســتباق 

استفسارات وشكاوى العملاء بدراستهم ومعالجة احتياجاتهم وتحدياتهم 

قبــل التقــدم بهــا مــن قبــل العميــل.  



8 .  Corporate Innovationالابتكار المؤسسي

هــو التعزيــز المتعمــد للتفكيــر خــارج الصنــدوق داخــل بيئة المنظمــة. لتحقيق 

ذلــك، أنشــأت العديــد مــن المؤسســات معامــل للابتــكار فــي أماكــن العمــل 

المشــتركة أو غيرهــا مــن المســاحات المكتبيــة المشــتركة وذلــك لتحفيــز 

التعــاون بيــن الإدارات/الخبــرات المختلفــة للوصــول لأفــكار إبداعيــة يتنــج 

عنهــا منتجــات أو خدمــات أو إجــراءات جديــدة تصــب فــي مصلحــة تحســين 

تجربــة العميــل، ولا يمكــن تصــور الابتــكار دون دراســة العمــلاء والتعــرف 

علــى احتياجاتهــم وتحدياتهــم، ولهــذا تعــد الاســتبيانات ومجموعــات التركيــز 

مــع العمــلاء مــن أهــم الوســائل للحصــول علــى تلــك المعلومــات. 

إلى  العمل جنباً  المنظمة دوراً أساسياً في  العميل في  وهنا تلعب  تجربة 

جنب مع الإدارة العامة للابتكار في دراسة شخصيات واحتياجات العملاء، ثم 

وعقد ورش عمل تشاركية داخل معمل الابتكار والذي يحتوى على منهجيات 

وأدوات تساعد في تحليل وتوليد الأفكار ومن ثم إنتاج أفكار إبداعية لابتكار 

منتجات أو خدمات أو إجراءات تحسن من تجربة العميل.  



ولذلك كله يجب ارتباط  تجربة العميل  بأعلى سلطة في المنظمة ومنحها 

الدعم الكامل وتمكينها من القيام بالأدوار  والمهام الأساسية وهي: 

كي تتمكن من التمحور حول العميل 360 درجة من خلال عملها المحوري 

مع كافة القطاعات والعناصر المؤسسية للمنظمة كي تقود النجاح.

تحديد شرائح وشخصيات 
عملاء المنظمة

 Customer Segments
 & Persona

01
جمع وتحليل ودراسة 

صوت العميل
Voice of the 

Customer (VOC)

02
رسم ونمذجة وتحسين 
رحلات العملاء بناءً على 

نتائج تحليل صوت العميل 
 Customer Journey

 Mapping

03

إدارة رحلات العملاء 
والتأكد من رضا العملاء 
عن تجربتهم عبر كافة 

مراحل الرحلة
 Customer
Satisfaction

04
زرع ثقافة تجربة العميل 

 Customer
 Experience Culture
وتمكين وتطوير تجربة 

الموظف
Employee Experience.

05




