
تجربة العميل
من التأسيس حتى التميز 



#تجربة_العميل

@abdulazizosime
Follow Me

تســـعى الكثير من المنظمات في الآونة الأخيرة إلى تفعيل دور أوســـع لتجربة 
العميـــل ومنحهـــا الـــدور والتمثيل والصلاحيـــات الأكبر إيمانًا مـــن القيادات بأن 
العميـــل أولاً، وأن العميـــل هو الرئيس، وأن النجـــاح مرهون بمقومات عدة في 
مقدمتهـــا رضـــا العمـــلاء لذا لابد أن تســـتقي مدخـــلات خططها الاســـتراتيجية 

والتشغيلية منها.

إن اختيار الكوادر البشرية المميزة الشغوفة بتحسين تجارب العملاء ذات الخبرة 
الجيـــدة في مجـــال خدمة العملاء والتســـويق والتقنية والبيانـــات والإجراءات، 
المواكبـــة للتطور العالمي فـــي التقنيات الحديثة والقادرة على الابتكار وإعادة 
هندســـة الإجـــراءات بالتفكيـــر خارج الصنـــدوق واســـتخدام التفكيـــر التصميمي 
ســـيكون بداية السير في الطريق الصحيح لضمان النجاح للدور المناط وتحقيق 

الهدف المنشود.
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الفهم الكامل للوضع الحالي والاطلاع الوافي على الجهود المبذولة حالياً في 
القطاعـــات الداخليـــة التي تمـــارس التواصل مع العملاء والتعرف على شـــرائح 
العملاء وشخصياتهم وحصر الخدمات التي تقدم للعملاء والقنوات التقليدية 
أو الصوتيـــة أو الإلكترونيـــة التـــي يســـتخدمونها فـــي تواصلهـــم مـــع المنظمة 
ســـيكون هـــو الركيزة الأساســـية في إعـــداد الخطة الاســـتراتيجية بعيدة 

المدى لتجربة العميل.

كما أن المقارنة المعيارية مع عدد من المنظمات المنافسة المحلية والدولية 
واســـتخدام المنهجيـــات العلميـــة العالمية لقياس مســـتوى النضـــج في تجربة 
العميل سيوضح حجم الفجوات بين الواقع والمأمول وسوف يساعد على بناء 

الهيكل التنظيمي والنموذج التشغيلي الأنسب لتجربة العميل.  
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 إقامـــة الـــورش التشـــاركية مع أصحـــاب المصلحة لاســـتعراض النتائـــج الأولية 
والتشارك في العصف الذهني للخروج بأفكار يمكن دراستها ومن ثم تطويرها 
ضمـــن أهـــداف الخطـــة الاســـتراتيجية لتحويلهـــا لمبـــادرات اســـتراتيجية وأخرى 
قصيـــرة يتـــم تجويـــد العمـــل مـــن خلالهـــا لأثرهـــا فـــي ردم الفجـــوات وتحقيق 

الأهداف المرجوة ستكون اللبنة الأخيرة في التأسيس.
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مرحلة التشغيل
هي المرحلة التي تلي التأســـيس لتفعيـــل ما تم التخطيط له على أرض الواقع، 
تبدأ بالعمل على المكاســـب الســـريعة وإصلاح ما لا يقبل الانتظار وما سيكون 
لـــه الأثـــر الأكبر والجهـــد الأقل،  بالتزامـــن مع تفعيـــل المبادرات الاســـتراتيجية 
وكذلـــك تصميم الرحلات وفق الأولوية وبناء معمارية القنوات لتوحيد التجربة 

وتفعيل معمل تجربة المستخدم الرقمية للقنوات والخدمات الإلكترونية. 

يتم وضع اطار عمل لمنظومة صوت العميل بغرض جمع شتات مقاييس الرضا 
المتشـــتتة والتأكـــد مـــن تغطيـــة جميـــع المحفـــزات فـــي كافـــة نقـــاط الاتصال 
والرحـــلات وتعريـــف خط الأســـاس لرضـــا العملاء، وإنشـــاء منصـــات لرصد ردود 
أفعـــال العملاء فـــي منصات التواصـــل الاجتماعي ومن ثم تحليلها واســـتخراج 

التقارير الدورية للتشغيل والاداء ومقدار التحسين الذي تم انجازه. 
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يأتـــي الابتـــكار لخلق الأفـــكار الإبداعية ودراســـتها وتطويرها ومن ثـــم تحويلها 
لمبـــادرات مـــع وجـــود وحدة مســـتقلة لإدارة المشـــاريع لضمـــان تفعيلها حتى 
تنفيذهـــا مـــع قيـــاس لمقـــدار التقدم والأثـــر الناتج منها، ســـيكون ذلـــك  بداية 
التميز، مع تفعيل ثقافة تجربة العميل داخل المنظمة عبر أدوات منها البرامج 

التدريبية واستحداث آليات للتحفيز وقياس رضا العميل الداخلي. 
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وجـــود الدعـــم مـــن القيـــادة والرغبة فـــي التغييـــر والتعـــاون البناء مـــن الجميع 
والسرعة في التنفيذ بأساليب منظمة ومحوكمة سيمكن من إعادة التخطيط 
والتصميـــم للرحـــلات والإجـــراءات وتوحيـــد التجربـــة فـــي القنـــوات والخدمـــات 
واكتمـــال بناء منظومة صـــوت العميل وتكامل مقاييس الرضا وبناء مؤشـــرات 
الأداء وربطهـــا بالأهداف والنتائج وتفعيل الوحـــدات ومعامل التجربة الرقمية 

والابتكار.
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كل ما ســـبق يوصل المنظمة للفهم 
الشـــامل للعملاء لدرجة التمحور 
حـــول العميـــل 360 درجة والقدرة 
علـــى تحديـــد الأولويـــات لبنـــاء خطط 
مســـتقبلية والتصميم الممنهج لآلية 
العمـــل وحوكمة العلاقـــات مع إيجاد 
الخطـــوط  فـــي  مدربيـــن  موظفيـــن 
رقميـــة  اتصـــال  ونقـــاط  الأماميـــة 
وتقليديـــة مميـــزة ومتماثلـــة لتنفيـــذ 
عمليـــات تشـــغيلية يوميـــة مبســـطة 
بكفـــاءة وفاعليـــة عالية، عبـــر تقنيات 
إدارة علاقات العملاء وصوت العميل 
لتتبع نشاط العميل وتوفير معلومات 
من مصدر واحد يمكن اســـتخراج نتائج 

قياس الأثر والاداء منها.

مرحلة التميز
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مـــع خلـــق القيـــم والســـلوكيات والمســـاءلة والتحفيـــز ومؤشـــرات الأداء 
الرئيســـية مرتبطـــة بـــرأس المـــال البشـــري والإدارة والقيـــادة العليـــا لأجل 
النجاحـــات  وتحقيـــق  للمنظمـــة  الحاليـــة  المكتســـبات  علـــى  المحافظـــة 

المستقبلية .

سيكون ثمرة ذلك الجهد هو الوصول إلى
التميز في تجربة العميل.
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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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