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 ���� �� ©�א� ¨§א�� ����� ��������ªא�� 
�
���א� �� ������� א����¦ ����א�­�����  �א����  א��
 ��א������ �­�» ��­�  �������� א�­��  �א����
א�¬���א� , ���כ
 �������ª ©����א� א�	§א�� �� 
�­���® א�����א� א���א¤ ����
 א�§�א�א� �­�� 
�א�� ��  §����ª� א�­�����  כ�א� �����  ���­�
 ��� �� ,������������° ���¯ א���� ����� א��
��� ����� א�­��  �� ���� א�­��¤ �� �� 
������ª��� UX/ UI ��³¦א ��±² ���ªא�� �����
����� �������³א� �א���א¤א�, �� �±� �¬������ ���
 �����µ �� ��א�� �±�א��, ��כ� ±��´ ���
 ���� 
¨§א�� ����� א�­��  ¶ �� �� ���² �
 � א���� �א���אכ א�כא�  ������� א�¬���א� ,̈ 
א���� �א���כ�
 �·��א� ���� א�§�א�א� א�­��א 
����� א������ �²¦������ �������� א�­��  �¦�א 

 �����±² א� �§�  ����
 א��§א������ א��א���� �
 
��כ������ א��������א�   
���� א��������  �����א ���
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א��������� ���� ¨§א�� �� א�­��  ��¶ ���¹ 
א����כ���� ������ א�­����� , ��� �������� א�­�����  
  ����� ��א� ���ª�   �����  ��������  ������º�
  �� ������ªא�� 
����ª���� ��§����� �א����º�א�

א��§א¤ �� א�§��.
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 ���� ��� �� ��������»� 
��������ªא�� 
�
א������א����� ���א� �� ·�א�� ����� א�­��  ���� 
�א½���¼ ��������� �­����» ��­�  �������� א�­��  
�א������א�  �א����¾א��א  א�¬���א� ,   ���א������
א��¬���¾���� כ���³ א�­�����¤ א� א��א� א���א£» 
 �� 
��������ªא�� 
א���������, כ�א ����̧� 5% �
�� א�������א����� ��������� א�­��  ¶ �כ�� ��
 
� ��§���ª�� ������ª�� ���  ��¿ �� �כ
א�������א����� א�������ª�µ, �����א; ����
 א�������� 
�� א������א����� �¬����  ��� �
 א���א��א� ��
�������� א�­�����  ��א � ���  ����­���א��¬���א��� �
�§���» א�¦����א¹ �א�������µא� א¶������א����� �
 ����¾���¬����� �א�¦�א¹ �א�������µא� א����
 ¶� ,¶�� ���������א¤ �������� א�­�����  �� א��
²¯ �
 א�­����  ��� ��� �
 א��כא����¿ ����

��� א�����.�ª��א��­��ª �א���Á א�
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 Â����� �� ����
 א��¬���א�כ�
 �� א���������
 ,��¦µא�� ����­���ªא�§��א� א� �§�א�­����  ��
א������­א±�   ������  
���� ������א   ¼���Ã�� �¦����א 
 
���� כ	�����   ����� א���¬���א���  �א�¬����כא� 
�� ¦����א ����� ������  ���Ä ����� א��������א�, 
���� ��א���א�¢ ­ªא��א�­א� א� �� Å�³�א�
א����������� ����� א������א� א�כא��������, �¦� �א 
 �����
 ������ א�כא�������� א�� ������� �����­±
 �������א ���µא �� 
��� ���������� א�­�����  א��
 �����§�±������ א������ª�µ א�­א����� ���������¿ א�

 ������ א���������א� �א���א����¢ ���� ������א���
�¼ א�¬�א�א� א����א��� �� ¶�º� ���³�א��

�� ��א¶� ����� א�­�� .

11%כ����������������א ���������������������������̧�

 �����  
א��¬���א�כ�  ®���­� ����א�כ  כ����א 
 Æ­½ א������­��§���א� ������� �� ����א�����
א��א±���¿ א���כ������ ����� �������א� א�­��¤ 
 ¿���� 
� ������� ,
���³����ªא�א� א�����א�
א���כ�����  �����א�א�   ������ א��¬������  א�כ����א�� 
 ��������  �����  ��������� �א¶�����כא�  א���א����� 
�א��²¦����  ������ כ�������   ����	���א� �����א� §�א�

א¶���א�� א��	�� ���א.
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�כ
 �� ¹�­± ����� א�­��  ��� �±�א  Ç� �����
 ������ 
�ª��  ����¬� È��� א���· �����

���א¯ �½א א�­��¤ ���� ¨§א�� א�­�� .

�����Éכ ����� ������� ������� א�­�����  ��כא����� 
 ,���������א� א��� �§������א א���א������³א� �א��
������� �� ��אכ� ���� Ã�א������א¤ �
 א������ א�
(Customer Care, Customer Service) ¤א�­��

�א��������� א��������� ��������������� ��אכ� א¶���������������א� 
.(Call Center)

 ����������������������§�א� א����������������   ���������������א� �כ�����כ 
כא�����   ������  �������  ,(User Experience)
�א� ����א�§ �����כ   Æ�����  ������  �����א� א������א¤א� 
 (Process Engineering) �§א����ªא����� א��

 ����� א����אÊ �א¶כ�¬���א¹ �������א ���¿ ����
�� ����א ·�� ����א �­� א����³ ��א�������³ �א�

�א��¶¤, ���א ��§» ���­א� א�­��¤ ��כ	�.


 א¶���א�� (Reactive) �א�¬כ  � 
Ë
��Éכ ��¤א

��א��� ������ �����º�·����� א�  
Ë
א��	��� , �א±�����א¤א

����א�  �������א� �  ������  
����  (Proactive)
�����, ����ªא�, ��§��א�, �±�אª� ÊÉא���, 
�����ª ����� �����א¯ א��½���א ��������� א����� 

Ç
�

 ������� �א�����כא�  �א���א±���א�,  א������א�    ��������
�§���� �µ¨���� ������ א¶������א����� �­�²א�¦א ���ª�

�, א�­���א�.��א���­�: א��­�� �א�
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א�­��¤,  �½א   :
א��­�����  ��� �¨�¦א   Ìכ­���  
 �������א�  : ���	� ��כא±�����א  א��א������  א�­�א£���� 
 ������§��א� א��¬������,  א�§�����א�  ����א¤ �� א�������� 

.���א�� �כ��, �½�א� ��א�

 ��µ� : 	� ��ª�£א�� ���� �Éכ ������µא��א ��
Net Promoter)  ¢�������א�  Íא���§± ºא����� 
Customer) א�­�����   �½���א   �����µ��  ,(Score
א�­��    ���  ��µ��  (Satisfaction Score
 ������  �����µ��  (Customer Effort Score)
 (Customer Lifetime Value) א�­�����  
 ¤¶�א����  – �א�­�����¤   Ïא�����א¶�  �����µ��
 (Customer Retention Rate- loyalty)
Customer Churn) ¤א�­�����  ����§� �����µ��
א���א������   ������­��  �­����ªא�  �����µ��  (Rate
 �����µ��  (Advocacy/reputation/brand)
Quality/) א�­������א�   �����  ���א�����
 
��Ä�א��  Êא¶±�����א  �����µ��  (operations
 
���� �©��¦���א   (Employee engagement)
 ,OKR ��·  KPI  
����  �����  ��א� א�������µא� 
 ��� א����כ���   ��א�������� א�§א��  ��א   
�µ�

.ROI- impact



@abdulazizosime
Follow Me

خبير تجربة العميل وخدمة العملاء
قدم العديد من البحوث والدراسات.
مؤلـــف كتـــابي «تجربـــــــة العميـــل»

بجزأيهما الأول والثاني.

عبدالعزيز العصيمي


