
كيف يمكن قياس فاعلية
استراتيجية تجربة العميل

في المنظمات ؟



والسياســات  الإجــراءات  فــي  المســتمر  التحســين  مــدى 

والأنظمــة بمــا يســهل رحلــة العميــل الخارجــي والداخلــي 

ويبسط تواصله عبر عدة خيارات بتجارب متماثلة.

1- القنوات والخدمات

#تجربة_العميل

@abdulazizosime
Follow Me



2- إش�اك العملاء 
 مــدى التوســع فــي التقاط صوت العميل مــن كافة نقاط 

العمــلاء  ومرئيــات  بيانــات  مــن  والاســتفادة  الإتصــال 

والموظفين في المنظمة لتطوير تجربة العميل.
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3- التحول الرقمي
مــدى القــدرة فــي خفــض التكاليــف الماليــة والتشــغيلية 

والإســتفادة مــن التقنيــة فــي أتمتــة الإجــراءات وزيــادة 

الإيرادات وجلب الإستثمار في المنظمة.
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4- ثقافة العميل
مــدى الأثــر الناتــج مــن تدريــب الموظفيــن وزرع مفهــوم 

تجربــة العميــل فــي المنظمــة ورفــع الــولاء لــدى العميل 

الداخلــي (الموظف) وأثر تحســين رحلته من التوظيف إلى 

ما بعد الخروج.
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5- رضا العملاء
مــدى التقــدم فــي مؤشــرات قيــاس أداء تشــغيل تجربــة 

العميل كمستوى النقاط الترويجية“NPS”، مستوى جهد 

 ”FRT“الأوليــة الاســتجابة  مســتوى   ،”CES“العميــل

..”PRT“ مستوى وقت الإغلاق،
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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.


