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مستقبل
تجربــــة

العميـــــل
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بــدأت رحلــة مفهــوم تجربــة العميــل مــن الخمســينات فــي القــرن الماضــي وتوالــت 

الــرؤى والأفــكار والأدوات لتطويــره حتــى وصــل بنــا المطــاف إلــى مــا وصلنــا إليــه اليــوم 

كمــا ذكرنــا ذلــك فــي مقــال تاريــخ تجربــة العميــل، لقــد اســتثمرت المنظمــات فــي جميــع 

المجــالات بكثافــة فــي الأدوات والتقنيــات لمســاعدتها علــى فهــم عملائهــا بشــكل أعمــق 

ــك يســعى القــادة إلــى تكويــن صــورة  ــة العمــاء الفائقــة، ومــع ذل ــا تجرب واكتســاب مزاي

أكثــر اكتمــالًا لتطلعــات العمــاء وفهــم ســلوكياتهم، حيــث يواصلــون الاعتمــاد علــى أنظمة 

ــي شــكلت لعقــود العمــود الفقــري  ــى الاســتقصاءات والت ــاس القديمــة القائمــة عل القي

لأعمــال تجربــة العمــاء، تســتخدم المنظمــات هــذه الأنظمــة لتتبــع أداء تجربــة العمــاء مــن 

خــال اســتبانات صافــي الترويــج NPS وقيــاس الرضــاCSAT  وقيــاس جهــد العميــل CES، مــع 

تحســين قنــوات التواصــل ومعالجــة ملاحظــات العمــاء ومحاولة اســتخراج تعليقــات العملاء 

وإعــادة تشــكيل مكافــآت الموظفيــن وتعويضــات المســؤولين التنفيذييــن، بالإضافــة إلــى 

قــرارات الاســتثمار وفــق نتائجهــا والعمــل علــى تطويــر الاســتراتيجيات بنــاء عليهــا.



3

تكمن المشكلة في أن القادة التنفيذيين يدركون بشكل متزايد أن أنظمة القياس 

القائمة على المسح تفشل في تلبية احتياجات تجربة العملاء لمنظماتهم، على 

الرغم من أن الاستطلاعات نفسها تعد أداة مهمة لإجراء البحوث، حيث تذكر أحد 

الدراسات التي عملت مؤخرًا لأكثر من 260 من قادة تجربة العملاء في عدد من 

المنظمات أن 93 % من القادة يؤمنون بأن الوسلية الأساسية لقياس أداء تجربة 

العميل باستخدام مقياس قائم على الاستبيان )مثل نقاط رضا العملاء أو نقاط 

جهد العميل(، ولكن 15 % فقط من القادة ذكروا إنهم راضون تمامًا عن الطريقة 

التي تقيس بها منظماتهم تجربة العملاء، كما أعرب 6 % فقط عن ثقتهم في أن 

نظام القياس لديهم يتيح اتخاذ القرارات الاستراتيجية والتكتيكية، أشار القادة إلى 

والغموض  البيانات  جمع  في  التأخر  على  علاوة  المنخفضة  الاستجابة  معدلات 

أوجه  باعتبارها  المالية  بالقيمة  واضح  ارتباط  الأداء، وعدم وجود  حول محركات 

قصور خطيرة.
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ــة العمــاء  ــاس أداء تجرب ــة لقي ــع رؤى العمــاء إلا أنهــا تقصــر كأداة إداري تعــد الاســتطلاعات وســيلة لتجمي

وتحديــد فــرص تحســين تجربــة العمــاء والعمــل وفقًــا لهــا لكــي تقــود المنظمــات إلــى متمحــور حــول العميل، 

ولكنهــا تحتــاج بشــكل متزايــد إلــى رؤيــة شــاملة لرحلــة العميــل الكاملــة، فضــاً عــن القــدرة علــى الحصــول 

ــة  ــة وفردي ــارات فوري ــى إش ــب إل ــا تتطل ــل، كم ــة العمي ــود تجرب ــا يق ــول م ــة ح ــة ومفصّل ــة عميق ــى رؤي عل

ــات  ــى إثب ــل، والقــدرة إل ــكل عمي ــة ل ــي، وإنشــاء تجــارب ذات صل مــن أجــل اتخــاذ إجــراء فــي الوقــت الحال

أن تحســينات التجربــة التــي يرغبــون فــي الاســتثمار فيهــا ســتؤدي فعليــاً إلــى عائــد اســتثمار إيجابــي، حيــث 

تحتــوي الأدوات القائمــة علــى القيــاس علــى أربعــة عيــوب رئيســية تجعــل هــذه المهــام الحرجــة:
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1.المحدوديــة: يعيّــن اســتطلاع تجربــة العمــاء 

النموذجــي نســبة لا تتجــاووز فــي الغالــب 7% 

ــة  فقــط مــن عمــاء المنظمــة، ممــا يوفــر رؤي

ــرب  ــا أع ــة العمــاء، كم ــة لتجرب محــدودة للغاي

ــن  ــاء الذي ــة العم ــادة تجرب ــن ق ــط م %13 فق

شــملهم الدراســة عــن ثقتهــم الكاملــة فــي أن 

نظــام قيــاس تجربــة العمــاء لديهــم يوفــر رؤيــة 

تمثيليــة لقاعــدة عملائهــم.

ــي  ــع ثلث ــث يتوق ــة: حي ــل المتوقع 2.رد الفع

العمــاء أن يتــم حل ملاحظاتهم بســرعة متزايدة 

وفــي الوقــت الفعلــي وبعــد التقديــم بهــا عبــر 

الاســتطلاعات إلــى أنهــا قــد تأخــذ وقــت طويل 

فــي فــي المعالجــة واتخــاذ قــرارات التحســين، 

لــذا يمكــن القــول أن الاســتطلاعات هــي أداة 

ذات مظهــر رجعــي، هنــاك نســبة عاليــة مــن 

بــأن منظماتهــم  يقينهــم  القــادة عبــروا عــن 

ــة  ــن الرؤي ــل م ــتوى أفض ــق مس ــن أن تحق يمك

ــة  ــة الحديث الســريعة مــن خــال الأنظمــة التقني

التــي تعتمــد علــى البيانــات.
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الاســتطلاعات  تفشــل  مــا  غالبًــا  3.الغمــوض: 

فــي الكشــف عــن الأســباب الجذريــة لمشــاعر 

بنــاءً  الأســباب  تختلــف  أن  ويمكــن  العمــاء، 

ــا فــي  ــة، بم ــد مــن العوامــل الخارجي ــى العدي عل

ذلــك التحيــز الجغرافــي، ممــا يجعــل مــن الصعــب 

إجــراء تحليــل موثــوق للســبب الجــذري باســتخدام 

الاســتطلاعات وحدهــا، ذكــر %16 فقــط مــن 

ــة العمــاء إن الاســتطلاعات تزودهــم  قــادة تجرب

ــباب  ــة الأس ــي لمعالج ــا يكف ــة بم ــات دقيق ببيان

الجذريــة لأداء تجربــة العمــاء.

التنفيذيين في  المديرين  أحد  4.غير مركّزة: ذكر 

شركة خدمات مالية كبيرة أن “الارتباط بين النتائج 

غير  الأعمال  ونتائج  الاستقصاء  إلى  المستندة 

، تدعي أجزاء كثيرة  ، ونتيجة لذلك  مفهوم جيدًا 

من  تجاري  تأثير  وجود  ببساطة  المؤسسة  من 

تجربة العملاء الخاصة بهم مبادرات ليس لها دليل 

حقيقي”، فقد تعرضت العديد من المنظمات مؤخرًا 

لانتقادات لاذعة لإستناد قراراتها الاستثمارية إلى 

نتيجة مبنية على دراسة استقصائية فقط، من بين 

%4 قادة تجربة العملاء الذين شملهم الاستطلاع 

قالوا إن نظامهم يتيح لهم حساب عائد الاستثمار 

وفقاً قرارات تجربة العملاء.
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لمــاذا تســتخدم اســتطلاعًا لســؤال العمــاء عــن تجاربهــم بينمــا يمكــن اســتخدام البيانــات حــول تفاعــات 

العمــاء للتنبــؤ بالرضا؟

اليــوم هنــاك عــدد قليــل مــن المنظمــات الرائــدة فــي اتبــاع نهــج أفضــل 

يســتفيد اســتفادة كاملــة مــن ثــروة البيانــات المتاحــة، حيــث يمكــن 

ــي  ــات تفاعــات العمــاء بانتظــام وبشــكل قانون للمنظمــات جمــع بيان

وســلس مــن خــال الأنظمــة الماليــة وأنظمــة العمليــات، مما يــؤدي إلى 

الحصــول علــى رؤى عميقــة حــول عملائهــا، وســوف يعــزز قدراتهــم لبنــاء 

رؤى تنبؤيــة للتواصــل بشــكل أوثــق مــع عملائهــم، وتوقــع الســلوكياتهم، 

وتحديــد فــرص تحســين تجربــة العمــاء فــي الوقــت الفعلــي.
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اتخذ بعض قادة تجربة العملاء زمام المبادرة وبدأوا في الاستفادة من البيانات المعروضة، واستخلاص رؤى قيمة 

يمكن أن تحث على التنبيهات وتوجيه الإجراءات السريعة لتحسين تجارب العملاء في حين أن التفاصيل قد تختلف 

عبر المنظمات والصناعات، فإن هذا النهج يركز على منصة تجربة العملاء التنبؤية التي تتكون من ثلاثة عناصر 

رئيسية:

بيانات  المنظمات  تجمع  أولًا: 
العملاء والبيانات المالية والتشغيلية 
وبيانات مجمعة عن العملاء الفرديين 
ونتائج القيمة مثل الإيرادات والولاء 
مع  والاقتراحات  الخدمة  وتكلفة 
مجموعة واسعة من الموظفين )بما 
في ذلك وكلاء الخطوط الأمامية(. 

ثانياً: تعالج المنظمات هذه البيانات 
قائم  أساسي  نظام  في  وتخزنها 
أنواع  عدة  باستخدام  السحابة  على 
لفهم  الآلي  التعلم  خوارزميات  من 
وتتبع ما يؤثر على رضا العملاء وأداء 
)مثل  الأدوات  وبأستخدام  الأعمال 
علاقات  لإدارة  الأساسية  الأنظمة 
واجهة  طبقة  خلال  من  العملاء( 

.)API( برمجة التطبيقات

الأسباب  على  الضوء  تسليط  ثالثاً: 
تنبؤية  درجات  بإنشاء  للأداء  الجذرية 
الرحلة  ميزات  على  بناءً  عميل  لكل 
العملاء  تجربة  لقادة  تسمح  فهي 
لاستثمارات  الاستثمار  عائد  بتقييم 
وربط  العملاء  تجربة  في  معينة 
مبادرات تجربة العملاء بشكل مباشر 

بنتائج الأعمال.
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منصــات تجربــة العمــاء التنبؤيــة أصبحــت أساسًــا لربــط تجربــة العمــاء بالقيمــة وبنــاء حــالات عمــل واضحــة 

لتحســين تجربــة العمــاء

CX 
Platform’s
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تسمح منصات CX التنبؤية للمنظمات بقياس وإدارة أداء تجربة العملاء بشكل أفضل؛ هم 

أيضا إعلام وتحسين عملية صنع القرار الاستراتيجي، وتتيح هذه الأنظمة لقادة تجربة العملاء 

إنشاء رؤية دقيقة ومحددة للعوامل التي تدفع تجربة العملاء وأداء الأعمال، وتصبح الأساس 

لربط تجربة العملاء بالقيمة وبناء حالات عمل واضحة لتحسين تجربة العملاء، كما أنها تخلق 

رؤية شاملة للرضا والقيمة المحتملة لكل عميل والتي يمكن التصرف بناءً عليها في الوقت 

الفعلي تقريبًا، ويقوم القادة الذين قاموا ببناء مثل هذه الأنظمة بإنشاء قيمة كبيرة من 

خلال مجموعة واسعة من التطبيقات عبر إدارة الأداء والتخطيط الاستراتيجي ومشاركة 

العملاء في الوقت الفعلي.

أعطى هذا النهج القائم على التحليلات المنظمات نظرة كمية ومنهجية للمشاكل، ومجالات 

الفرص، وتوجيه التفاعلات عبر ملايين العملاء، مما مكّن المنظمة من دعم دورة منهجية 

التشغيلية  وجهوده  استثماراته  لتركيز  التحليلات  منصة  الفريق  واستخدم  الرحلة،  لتحسين 

على الرحلات واللحظات المحددة التي أحدثت فرقًا للعملاء ، وفي النهاية خفضت تفاعلها 

وتكاليفها التشغيلية بنسبة 10 إلى 25 % نتيجة لتجربة العملاء والتحول الرقمي.
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مستقبل تجربة العملاء هو التميز والتفرد

المنظمات  جميع  أن  يعني  المتغيرة  العملاء  وتوقعات  الرقمية  التجارب  ظهور  إن 

لديها الآن استراتيجية لتجربة العملاء، لن يكون لديهم جميعًا نفس إستراتيجية تجربة 

تعمل  أن  يجب  تجاري،  لنشاط  وأفكارًا  اقتراحات  التكنولوجيا  تقدم  عندما  العملاء، 

كشريك مقابل مجرد أداة مع قائمة من الميزات، عندما يتم التعامل مع هذه العدسة، 

يمكن للشركات الصغيرة أن تضفي تفردها وشخصيتها على التجارب التي تخلقها عبر 

القنوات الرقمية، وتجربة العميل يمكن أن يصبح أكثر تميزًا للمنظمات، وهذا الاتجاه 

سيكون مدفوعًا من الأسفل إلى الأعلى.
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مستقبل تجربة العملاء هو التخصيص وليس الأتمتة المفرطة

التجارب المخصصة ليست نتيجة أتمتة كل شيء، إنها نتيجة اختيار نشاط ما تريد أتمتة 

ونشاط آخر لا يتم أتمتته، أجد أن العملاء أصبحوا أكثر اعتيادًا على مزيج سلس من التفاعل 

لتضخيم  الأتمتة  استخدام  إلى  تميل  الصغيرة  الشركات  لأن  وذلك  والرقمي،  البشري 

وتعزيز التجارب التي تقدمها بالفعل ، بدلًا من تصميم تجربة رقمية بالكامل من البداية.

من المهم أن تفهم المنظمات كيفية استخدام الأتمتة لمساعدة كل من العملاء وفرق 

العمل التي تواجه العملاء، إذا ركزت على ما يقدره العملاء، يمكنك استخدام الأتمتة 

لتقصير الطريق إلى المشاركة البشرية القيمة، سيؤدي ذلك إلى تغيير توقعات تجربة 

العملاء الرقمية. لن يؤدي إنشاء روبوت محادثة كحاجز بين عملك وعميلك إلى قطعه 

بعد الآن.
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مستقبل تجربة العملاء هو أن تصبح استثمارًا مستدامًا للتسويق

عندما تسـتطيع فهم عملائك والتعرف على شـخصياتهم وشـرائحهم سـوف 

تكـون قـادر علـى توجيـه  الدعوة الحقيقيـة للعملاء المحتمليـن، فالنمو من 

خالل تجربـة العمالء هـو في النهايـة أكثر اسـتدامة بدلًا من رمـي الأموال 

فـي التسـويق الغير ممنهـج ومدعوم برؤى تجربـة العميل. 
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مستقبل تجربة العملاء في إعادة تركيز الأعمال على قيمة العميل

العميل،  قيمة  حول  الأعمال  تركيز  يعيد  للنمو  كمحرك  العملاء  تجربة  في  الاستثمار 

ولكن تذكر أنك إذا اخترت استخدام الأتمتة، فلن تحتاج إلى تحديد كل شيء، غالبًا ما 

يكون تقليل خدمة العملاء إلى رقم معين خطأً لأن قادة الأعمال ينفصلون عما يحدث، 

يمكن أن تمنحك أتمتة الآليات مزيدًا من الوقت والمساحة للتركيز على الرؤى النوعية، 

أن يساعد ذلك في خلق  بها، يمكن  يقولون  التي  الناس والنبرة  يقوله  إلى ما  انظر 

الأفكار  بشكل شخصي، كانت  الحديث  عند  العميل،  قيمة  للتفكير في  أكبر  مساحة 

يمكننا  وكيف  منتجنا  طورنا  كيف  أبلغت  التي  هي  العملاء  خدمة  من  جاءت  التي 

مساعدة الناس في الحصول على المزيد منه.
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مستقبل تجربة العملاء في إعادة تعريف كيفية نمو الأعمال

الأنشطة  بعض  نطاق  لتوسيع  واضحًا  حاجزًا  الآلية  العملاء  تجربة  تزيل  أن  يمكن 

التجارية لسنوات، كان هناك قسم في التفكير التجاري بين أصحاب الأعمال الذين 

أعطوا الأولوية للقياس قبل كل شيء ويصممون خطتهم بالكامل حول تحقيقها 

باستخدام أفضل  الشركات لصالح عملائهم،  الذين يعطون الأولوية لإدارة  وأولئك 

الممارسات، وستتمتع بإمكانيات أكبر للنمو والتوسع بمجرد إدارة نشاط تجاري جيد 

بطريقة مستدامة ومربحة وتعمل لصالح عملائك.
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مستقبل تجربة العملاء في 7 اتجاهات

تكسب المنظمات التي لديها عقلية تجربة العملاء اليوم عائدات تزيد بنسبة %8-4 عن منافسيها لذلك 

الرقمنة  مع  الشراء،  لتكرار  وسائقًا  للولاء،  وداعمًا  رئيسيًا،  ومميزًا  تنافسية،  ميزة  العملاء  تجربة  أصبحت 

الشاملة للأعمال، كيف سيبدو مستقبل تجربة العملاء؟

الذكاء 
الواقع المعززالاصطناعي

رسم خرائط 
رحلة العميل

أمن البيانات

قنوات الشاملة 
Omnichannel

تجربة الموظف

فهم العملاء 
وفن التخصيص
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1. الذكاء الاصطناعي

ومع  الناشئة  والشركات  المنظمات  مع  الطنانة  الكلمة  هو  الاصطناعي  الذكاء  كان 

ذلك ، تجد الشركات الصغيرة والشركات الصغيرة والمتوسطة تستثمر المزيد من الأموال 

لاستخدام الذكاء الاصطناعي لجني فوائد كبيرة في مجالات مثل إدارة تجربة العملاء 

وأداء الموظفين وغير ذلك الكثير.

تتضمن بعض استخدامات الذكاء الاصطناعي في مستقبل تجربة العملاء ما يلي:
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أ. روبوتات الدردشة

من إليزا إلى أليكسا، كانت روبوتات المحادثة موجودة منذ الستينيات، ثم أصبحت العديد من 

الساعة  مدار  على  العملاء  دعم  اتصالات  لأتمتة  المحادثة  روبوتات  على  تعتمد  المنظمات 

طوال أيام الأسبوع إلى مشاركة العملاء، ومن توصيات المنتج إلى التحديثات، وستستمر هذه 

الروبوتات في النمو والتطورفي المستقبل، لن يتم استخدام روبوتات المحادثة كأدوات قائمة 

بذاتها ولكن كأدوات تفاعل متصلة بأنظمة أساسية أخرى، الفكر في chatbot التي يمكنها 

التفاعل مع عملائك عبر جميع قنواتك مثل موقع الويب والمراسلة والشبكات الاجتماعية.

علاوة على ذلك، تفتح تطبيقات المراسلة مثل WhatsApp أبوابها أمام تجارة المحادثة، قريبًا 

عبر  مشترياتهم  وتتبع  والتسوق  منتجاتك  استكشاف  من  عملاءك  الرسائل  روبوتات  ستمكّن 

الدردشة، ستصبح روبوتات الدردشة بدون تعليمات برمجية كبيرة مع الميزات وعناصر التصميم 

وتحليل البيانات في الوقت الفعلي، سوف تعمل الروبوتات التي لا تحتوي على تعليمات برمجية 

على تقليل الوقت والتدريب والتعقيد الذي ينطوي عليه التطوير وتكنولوجيا المعلومات.
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ب. إدارة العلاقات مع العملاء

التنبؤية  التحليلات  لتحسين  العملاء  علاقات  لإدارة  الأساسية  الأنظمة  في  الاصطناعي  الذكاء  دمج  سيتم 

واتخاذ القرارات في الوقت الفعلي، من خلال دراسة السيناريوهات السابقة حيث تم إغلاق الصفقات أو 

إخفاءها أو رفضها تمامًا، يمكن للذكاء الاصطناعي التقاط رؤى حول قرارات العميل، بعد ذلك ستستخدم 

منصة الذكاء الاصطناعي هذه الأفكار للتوصية بأفضل مسار للعمل، إلى جانب روبوتات الدردشة ، ستكون 

أدوات الذكاء الاصطناعي أيضًا وكلاء مبيعات افتراضيين سيكونون بمثابة نقطة الاتصال الأولى بين العميل 

والوكيل البشري، بمجرد تأهيل العميل المتوقع، سيتولى الوكيل البشري المسؤولية وسيمكن هذا فريقك 

من إنشاء شبكة أوسع ومتابعة كل عميل متوقع.

ج. المساعدون الافتراضيون والمساعدون الصوتيون

وفقًا لتقارير معهد كابجيميني للأبحاث ، سيتبادل حوالي %70 من الأشخاص تدريجياً زيارات المتجر للمساعدين 

الصوتيين ومن السهل فهم السبب وسيبدو التفاعل مع المساعد الصوتي وكأنه التحدث مع صديق يدعمك 

على مدار الساعة طوال أيام الأسبوع هذا يخلق تجربة أكثر تخصيصًا للمتسوقين.
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2. الواقع المعزز

المنتجات والخدمات هما نقطتا الاتصال التي يتعامل معها العملاء يوميًا، نتيجة لذلك، هناك 
حاجة متزايدة لتجربة تفاعلية أثناء استخدامها وقد أدى ذلك إلى تسريع حلول الواقع المعزز 
لمستقبل تجربة العملاء، سوف تكمن حالة الاستخدام الأساسية للواقع المعزز في تصور المنتج 
وهو مزيج من العالم الحقيقي وبيئة افتراضية، ومن خلال تداخل المحتوى الرقمي مع العالم 
في  المادي  العالم  في  المنتج  ظهور  كيفية  تجربة  من  المستخدمين  يمكّن  فإنه  الحقيقي، 
Fortnite بهذا إلى مستوى جديد  Balenciaga و  الرائد بين  التعاون  الفعلي، يرتقي  الوقت 

تمامًا، حيث يجمع بين العالم المادي والرقمي للحصول على تجربة غامرة تمامًا.
سيتم أيضًا الاستفادة من الواقع المعزز للحصول على الدعم الفني من خلال إنشاء أدلة مستخدم 
تقييم مشكلات  الدعم  لوكلاء  ، وخدمة عملاء، ويمكن  بُعد  عن  والمساعدة   ، المعزز  الواقع 

العملاء في الوقت الفعلي وتوضيح المشكلة باستخدام الواقع المعزز.
سيكون هذا التوجيه المرئي مع الواقع المعزز كما لو كان وكيل الدعم يقف جنبًا إلى جنب 
مع العميل من خلال تراكب الإرشادات على الواقع المادي بدلًا من الشاشة ، سيكون الواقع 

المعزز سيغير قواعد اللعبة في دعم العملاء.
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3. أمن البيانات

بياناتهم  لتبادل  استعداد  على  المستهلكين  من   %  64 فإن   ،Entrust أجرته  لمسح  وفقًا 

الشخصية مقابل خدمات شخصية، لكن هناك عددًا متزايدًا - 79 % - قلقون بشأن خصوصية 

بياناتهم، لذلك من المهم القول أن بيانات العملاء )التي تم جمعها بموافقتهم بالطبع!( 

يجب حمايتها من الانتهاكات الأمنية، إذن ما هي اتجاهات الأمن السيبراني الأخرى التي 

ستشكل مستقبل تجربة العملاء؟

يشير تقرير صادر عن Infosec إلى أن حوالي 97 % من الأشخاص في العالم لا يمكنهم 

تحديد بريد إلكتروني للتصيد الاحتيالي! بصرف النظر عن هذا ، يستخدم المجرمون هجمات 

إلكترونية أكثر تطوراً.

تدريب  تنفيذ  المنظمات  على  يجب  الخطأ،  الأيدي  الشركة في  بيانات  وقوع  لمنع  لذلك 

للتوعية الإلكترونية لموظفيها بانتظام.
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لأمن  الأولوية  إعطاء  على  المنظمات  يجبر  مما  عالمي،  تأثير  الإقليمية  البيانات  حماية  للوائح  سيكون 

الذي   )GDPR( العامة  البيانات  تنظيم حماية  يتم تطبيق قانون   ، المثال  البيانات والشفافية على سبيل 

يمنح العملاء الحق في حذف سجلات بياناتهم الشخصية عند الطلب ويجب على أي شركة تقوم بتسويق 

سلع أو خدمات الامتثال للقانون العام لحماية البيانات )GDPR( بغض النظر عن موقعهم.
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4. تجربة الموظف

الموظف  تجربة  إذن  السعداء،  العملاء  مفتاح  هم  السعداء  الموظفون  يقال  ما  دائماً 

التي ستشكل تجربة العميل في المستقبل، تعتبر مراقبة الأداء والحصول على التعليقات 

أمرًا صعبًا بدرجة كافية ويصبح الأمر أكثر صعوبة في مساحة العمل البعيدة والمختلطة 

الجديدة، وستكون أدوات إدارة الأداء وأنظمة المكافآت من نظير الضروريات للمساعدة 

في تقليل الانفصال والاحتفاظ بالمواهب، سيتعين على الموارد البشرية والمديرين فهم 

ما يحفزهم وما يحتاجون إليه ليكونوا في أفضل حالاتهم.

تجارب مفيدة لكل موظف، من  لخلق  البيانات  قائمًا على  نهجًا فرديًا  المنظمات  ستتبع 

خلال تحليل الأداء الشامل وحلقات التعليقات المتكررة، ستفهم المنظمات بشكل أفضل 

الجهود  بذل  يجب  ذلك  إلى  بالإضافة  العمل،  أهداف  مع  وتوائمها  الموظفين  توقعات 

لدمج الجلسات المفتوحة للموظفين والتدريب والتوجيه لتحسين تجربة الموظف.
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5. رسم خرائط رحلة العميل

العميل  خريطة  وتُستخدم  العميل  خريطة  إنشاء  عملية  إلى  العميل  رحلة  تخطيط  يشير 

لتصور نقاط الاتصال المتعددة التي يتفاعل معها العميل في رحلته في وسائل التواصل 

الاجتماعي اوموقع الويب وما إلى ذلك، تختلف تجربة العملاء في كل مرحلة من مراحل 

كل  في  الضعف  ونقاط  احتياجاتهم  تحديد  يمكنك  كيف  هي  العملاء  خريطة  الرحلة، 

مرحلة، تقيم خرائط رحلة العميل احتياجات العميل الفعلية وبهذه الطريقة يمكنك تخطيط 

توقعوه  ما  مع  الفعلية  العميل  تجربة  مقارنة  يمكنك  احتياجاتهم،  لتلبية  السبل  أفضل 

المختلفة من  المراحل  أثناء تحركهم خلال  الشراء  بتحليل قمع  القياسي، قم  المعيار  أو 

مسار التحويل: الوعي الأساسي، الاهتمام الشديد، الرغبة، القرار، وأخيرًا الإجراء، الهدف 

النهائي هو الحصول على معلومات تتيح لك التعرف عليهم بشكل أفضل من منافسيك 

وتخصيص خدماتك وفقًا لذلك.
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Omnichannel 6. قنوات الشاملة

يعتبر مصطلح قنوات الشاملة omni channel من المصطلحات المتداولة كثيرًا الآن، 

فهو يركز على العميل وتقديم تجربة مستخدم مميزة وسلسة له، فهي طريقة تستخدم 

كانت  أيًا  للعميل  ومرضية  ممتعة  شراء  تجربة  توفير  طريق  عن  أكثر  مبيعات  لتحقيق 

الوسيلة التي يتسوق بها ويفضلها، سواء كانت عملية التسوق من المتجر الإلكتروني 

من خلال الجوال أو جهاز الحاسوب، أو يقوم بزيارة فرع المتجر التقليدي، وهذا المصطلح 

يشمل أيضًا قدرة العميل على الوصول لك والطلب منك أو تقديم شكوى أو فعل أي 

شئ يريده العميل عبر كل الوسائل المتاحة، سواء كانت رقم جوال للاتصال المباشر، 

وسائل التواصل الاجتماعي المختلفة، المتجر الإلكتروني، فروع المتجر التقليدي او إذا 

Omnichannel الحصول  كان لديك وكذلك البريد الإلكتروني، تتيح لك تجربة العملاء 

على نظرة شاملة لرحلة العميل في كل نقطة اتصال.
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7. فهم العملاء وفن التخصيص

العملاء  وشرائح  شخصيات  معرفة  هو  الناجحة  العملاء  تجربة  مفاتيح  أحد 

ومعرفة ما يجب أتمتة وما لا يجب، يفضل العملاء اليوم مزيجًا من التفاعلات 

 ،SurveySparrow مثل  العملاء  بيانات  منصات  باستخدام  والبشرية،  الرقمية 

وإضفاء  الموظفون  يقدمها  التي  البشرية  التجربة  تحسين  لمنظمات  يمكن 

الطابع الشخصي عليها بسلاسة، لقد أتقن عمالقة مثل Amazon و Netflix و 

Facebook فن التخصيص عبر بيانات العملاء.
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ــذي  ــر تنفي ــن 700 مدي ــو أن 75 % م ــس ريفي ــارد بيزن ــه هارف ــتطلاع أجرت ــف اس ــاً كش ختام

شــملهم الاســتطلاع شــعروا أنهــم لا يمتلكــون التكنولوجيــا والبنيــة التحتيــة اللازمــة لدراســة 

ــة  ــع بإمكاني ــي نتمت ــل CX الت ــة العمي ــات تجرب ــدد بيان ــا زاد ع ــاء، فكلم ــة العم ــات تجرب بيان

ــط  ــا أفضــل فــي توقــع ســلوك العمــاء فــي المســتقبل وكرب الوصــول إليهــا، كلمــا أصبحن

ــة. ــاح النهائي ــادات الأرب التحســينات فــي رضــا العمــاء بزي




