


بالعميل الخارجي وهو المستهلك  #تجربة_العميل تهتم 
وكذلــك  المنظمــة،  ومن�جــات  لخدمــات  المســتخدم  أو 
الذين  المنظمة  الداخلي وهو الموظف في �لك  العميل 
أو  الخارجي بشــكل مباشــر  للعميل  الخدمــات  يقدمــون 

غير مباشر.
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إدارة  الداخلــي وتعنى  بالعميل  المنظمــات اهتمام  تولي 
ب�ئة  توفيــر  الجانب من خــ�ل  بهــذا  الداخلــي  التواصــل 
إ� أن ك�ير منها تركز  عمل جذابــة وم��حة للموظفيــن، 
الداخلية للمناسبات  الفعاليات  الترفية وإقامة  على جوانب 
أنه من  إ�  العالميــة وهــذا جيــد  الدور�ــة كا�عيــاد وا�يــام 

#تجربة_الموظف المهم قياس
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الموظفين في  إدارة تطلعــات  #تجربة_الموظــف هــي 
رحلــة  إبتــداءً مــن  المنظمــة  لــدى  كافــة مراحــل رحلتهــم 
التع��ف  بـرحلة  المواهب ومرورًا  التوظيف واس�قطاب 
التطوير وا�نسجام  خ�ل ا�يام ا�ولى للموظف ورحلة 
الوظيفة وهي ا�طول ورحلة  العمل ورحلة  ب�ئة  مع 

ال�قاعد او الخروج.  الترقية وأخيراً رحلة 

WWW...
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#رحلة_الموظــف لنــا  ســتكون  الرحــ�ت  �لــك  جم�ــع 
الرح�ت بمراحل: الشاملة ويمر �نفيذ �لك 

معرفة الوضع الحالي

فهم المشاعر

خلق الشخصيات

الرحلة واختبارها رسم وتصميم 
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ومن ثم:

القياس اختيار أدوات 

بناء ا�ستط�عات

الب�انات المساعدة جمع 

المقارنة المرجعية

الب�انات تحليل 
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التي يمر  #رحلة_الموظف كافة نقاط ا�لتماس  ��فقد 
للوظيفــة وحتــى بعد  مــن لحظــة �قدمــة  الموظــف  بهــا 

ال�اليه: مغادرته للمنظمة �جل تحقيق ا�هداف 

التجار�ة تع��ز المشاركةنمو ا�عمال 

ا�ن�اجيةخلق ميزة �نافسية

تحول ناجح ل�عمالالربحية

الداخلي بناء موارد بش��ة متمحورة حول العميل 



علــى مســاعدة  #تجربة_العميــل  قيــاس  أثــر  وينعكــس 
إدار�اً بتطوير واختصار  العمل  القيادات في تطوير ب�ئة 
الك�ير من ا�جراءات،  الخطوات، و�قنياً من خ�ل أتمتت 
وهيكلياً بتحسين تدفق ا�عمال، وما يصاحبه من تغ��ر 
الفعاليات وإضافة عدد  المك�ب�ة وإقامة  في ب�ئة ا�عمال 

الميزات وتعديل لبعض ا�نظمة. من 
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هناك تطب�قات �قنية مساعدة لجمع ردود ا�فعال 
للموظفين م�ل:

YammerCultureAmpPulse survey

PEARL APP
RECOGNITION

AND
REWARD APP

FACEBOOK AT
WORK

BEDDERX
COMPANY
SPECIFIC

CONVERSATION
WALL

NETGURU
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الرحلة  القدرة على رســم  #تجربة_الموظف في  نجاح 
التطلعــات والمشــاعر بواقعيــة مــع جمع  كاملــة وتحديــد 
ال�قنيات  الم�نوعة والصادقة وتحليلها بإستخدام  المعلومات 
ب�ئة  قــرارت تحســن  إتخــاذ  تســاعد في  لن�ا�ــج  للوصــول 
العامل حالياً  الو�ء وا�ن�ماء وا�رتباط لدى  العمل وترفع 

لبناء صورة ذهنية مميزة. والم�قاعد 
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أثر ذلك كله على ا�بعاد  ينعكس 
المتــوازن  ا�داء  لبطاقــة  ا�ربعــه 
الرئيسيه  لقياس مؤشرات ا�داء 
التعلم والنمو، رضا  للمنظمة: 
،وتحســين  الخارج��ن  العم�ء 
البعد  العمليات، وب�شك على 
بمــا يحقق  ا�هم  وهــو  المالي 
الم��د من ا�رباح وا�ستدامة 
قيمــة  وارتفــاع  الســوق  فــي 
وتصنيفهــا  التجار�ــة  الع�مــة 

عالمياً.
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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.


