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هـــي وصـــف لنقـــاط الاتصـــال والتلامـــس المختلفـــة بيـــن العميـــل والمنظمـــة 
”العلامة التجارية“ للحصول على أحد الخدمات  أوالمنتجات من الإدراك الأول 
إلـــى لحظـــة قرار طلـــب الخدمة وخطـــوات الحصول علـــى الخدمة إلـــى ما بعد 

الخدمة وإعادة الطلب.

Customer Journey رحلة العميل



هـــو تمثيـــل مرئـــي لرحلة العميل للخدمـــة أو المنتج عادةً ما تنقســـم إلى ثلاث 
قبـــل الخدمة، أثنـــاء الخدمـــة، بعد الخدمـــة، تتضمن هذه  مراحـــل رئيســـية:
التصنيفـــات مجموعة من الإجراءات التي يقوم بها العميل للانتقال من مرحلة 
لآخـــرى ومـــن تصنيف إلى آخر، حســـب طبيعة الخدمـــة أو المنتج التـــي يمر بها 

العميل.

تصميم رحلة العميل 
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رحلة العميل القيام بتصميم  يعد 
الموارد  توجيه  إعادة  أول خطوات 
المميزة،  العميل  تجربة  ابتكار  نحو 
العميل  رحلة  استخدام  يتم  حيث 
اتخاذ قرارات  كنقطة مرجعية عند 
تحسين تجربة العميل، وما يسبقها 
عدد  بواسطة  القياس  مراحل  من 
السري  كالعميل  الادوات  من 
والمقابلات وإجراء الإستطلاعات.



هـــي الرحلـــة التـــي قد يمر بها العميل فـــي أكثر من منظمة على ســـبيل المثال 
رحلة الســـائح الذي يمر بمرحلة شراء تذاكر السفر مرور بالمطار والطائرة ويليها 
مرحلـــة حجـــز مـــكان الإقامـــة و النـــزول في الفنـــدق وغيرهـــا وكذلك المرشـــد 
الســـياحي وزيـــارة المعالـــم الســـياحية، وقـــد يســـبقها مراجعـــة ســـفارة الدولة 
لإستخراج تأشيرة الزيارة وغيرها من المراحل أثناء زيارته للدولة والتي نحتاج في 
كل مرحلـــة إلـــى تصميـــم الرحلة المصغـــرة لفهم الإجـــراءات التفصيليـــة داخلها 

لغرض تحسينها.

رحلة العميل الشاملة 
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يمر العميل بعدد من المراحل خلال تعاملة مع المنظمة عادة  عبر عدد
من المراحل وهي:

05
04

03
02

01:(Awareness) الوعي
بدء العميل في إدراك وجود حاجة أو مشكلة يحتاج إلى حلها.

:(Consideration) الاعتبار
التفكير في الخيارات المتاحة له والمقارنة بين المنتجات المختلفة.

 :(Purchase) طلب الخدمة
أخذ القرار النهائي للحصول على المنتجات من المنظمة المرشحة.

 :(After Service)  الخدمة ما بعد الحصول على الخدمة
مستوى الدعم الذي يحصل عليه العميل بعد الانتهاء من عملية 

الخدمة الأساسية مثل التجديد أو بدل فاقد والصيانة أو غيره.

 :(Loyalty) الولاء
تحول العميل ليصبح مخلصًا للعلامة التجارية، مع التوصية بها 

للأهل والأصدقاء.



خطوات تصميم رحلة العميل تمر بعدد من الخطوات  وهي:
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مراجعة الوثائق 
والبيانات الحالية

اكتشاف العملاء
مقابلات العملاء

 لفهم وتقييم الوثائق 
والبيانات المتوفرة من 

أجل اكتساب فهم عميق 
للخدمات الرئيسية 
وتحليل مدى نضج 
الرحلات الحالية ان 

وجدت.

من أجل فهم التحديات 
يجب اجراء عدد من 

المقابلات مع الموظفين 
في المنظمة بهدف 

تحديد أنوع شرائح العملاء 
وشخصياتهم والتحديات 

التي يواجهونها عند 
استخدام الخدمات 

والمنتجات.

اشراك مجموعة من 
العملاء في عدد من 

الاجتماعات لفهم 
الخصائص والاحتياجات 

لدراسة نقاط الألم 
والسعادة والاحتياجات 

المختلفة.
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ترتيب أولويات 
الخدمات

تنفيذ ورش عمل 
التفكير التصميمي

اقتراح الأفكار

وفق تحليل للأثر والدور 
للخدمات يتم ترتيبها 

حسب الأولوية والاهمية 
لتحصل على مزيد من 
الرعاية في القياس 

والتحسين.

عقد ورش لمجموعات 
  Focused Groupالتركيز
مع مجموعة من أصحاب 
المصلحة الداخليين وذلك 
لدراسة الاحتياجات وكيفية 
تحسين تجربة العملاء من 

خلال رحلاتهم الحالية 
واقتراح حلول عملية 

وتقنية لمعالجة التحديات 
ونقاط الآلم بإستخدام 

التفكير التصميمي 
 .Design Thinking

خلال ورش عمل التفكير 
التصميمي سيتم جمع 

الأفكار والتوصيات 
والحلول من وجهة نظر 
فنية وتقنية  وسيتم  

تصميم أو إعادة  تصميم 
رحلات العملاء 

المستهدفة.
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التحسينات الأخيرة:الاختبار والتكرار

القيام باستخدام النماذج 
الأولية والتجريبية لتجربة 

العملاء لتقييم ما إذا 
كانت الحلول المقترحة 

تحل نقاط الألم المحددة 
ونختبر الأفكار ومدى 

قابلية استخدامها لأجل 
اعتمادها.

يتم وضع اللمسات الأخيرة 
على رحلات العملاء 

الجديدة تمهيداً لإطلاقها.
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تشمل رحلة العميل  عدد من الجوانب وهي :
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التقنيات الرقمية 
المستخدمة في 

رحلة العميل

الأفكار الإيجابية 
المقترحة للتحسين 

نقاط الإتماس 
والتفاعل لكل رحلة 

عميل

وصف مراحل رحلة 
العملاء

خط الاساس 
للشعور والطموح 

والإحباط

شرائح العملاء



يمكن تمثيل رحلة العميل عبر عدد من النماذج  ومنها:
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تشمل رحلة العميل  عدد من الجوانب وهي :
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الخطوات
Steps

المراحل
Phases

نقاط التواصل
Touchpoints

مستوى التجربة
Experience Level

التحديات
Challenges

أفكار/فرص التحسين
Opportunities

Befor قبل During  خلال After  بعد
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يمكـــن القول أن تصميم رحلة العميـــل يختلف عن توثيق الإجراءات حيث 
أن توثيـــق الإجـــراءات يكـــون مـــن منظـــور المنظمـــة ومـــن الداخـــل إلـــى 
الخارجي، أما رحلة العميل فهو بمنظور العميل أي من الخارج إلى الداخل 
وهذا ما ســـوف يســـاعد على فهم أوسع لشرائح وشـــخصيات العملاء، 
وكذلـــك القـــدرة على بناء اســـتطلاعات وفق منهجية واضحة وشـــاملة 
يمكـــن من خلالها إلتقاط صوت العميل وإدراك لكافة احتياجات العملاء 

وصولاً إلى الإبتكار في تحسين تجربة العميل.

ختاماً....
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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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