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محاور المحاضرة

ل؟مالمقصود بتجربة العمي
ماأثرها على المنشأة 

والمستفيد؟
ماهي مجموعة أدوات 

تجربة العملاء؟

ماهي العوائق والقيود
م التي قد تحول عن تقدي
,  تجربة عميل مميزة
سلسة ومتكاملة؟
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مالمقصود بتجربة العميل؟. 1
ما أثرها على المنشأة والمستفيد؟



إلىرمايتباددائما,العميلمعبالاتصالالتفكيرعند
,الكترونيموقع)واحدةقناةخلالمنالاتصالالذهن
(...جوالتطبيق,عملاءخدمة



,  كل تفاعل مع عميلك
.....سيقع في هذا المنحنى

يطلب
Seek

اختر
Choose

يعطي
Give

احصل على
Get استعمال

Use
يصلح
Fix

الحب
Love غادر

Leave
يحتاج
Need



ماهي تجربة العميل
(CX)

مجموعبأنهاالعميلتجربةتُعرَّف
معلالعمييمتلكهاالتيالتجاربكل

ملديهالعملاءأنتصور.مؤسستك
علىبناء  تشكيلهتم.منظمة
الاتصالنقاطجميععبرالتفاعل

بمروروالتكنولوجياوالأشخاص
.الوقت

تصميمأنهاعلىقارتنرعرفتها
معهاوالتواصلالعملاءتفاعلات
,هاتجاوزأوالعملاءتوقعاتلتلبية
العملاءرضازيادةبالتالي

(Satisfaction)وولائنهم(Loyalty)
.(Advocacy)ومناصرتهم

:المصدر
CXPA ,Gartner))جمعية محترفي تجربة العملاء 



بين تجربة العميل ومالفرق
خدمة العميل؟

(Customer Experience & 
Customer Service)

تجربة العميل

خدمة 
العميل

مجموعة كل التفاعلات للعميل في أماكن 
وعلى مر الزمن, عبر قنوات مختلفة, مختلفة

كيف يشعر العملاء تجاه عملك ومنشأتك 
(Proactive, long term focus, Generate 

Revenue)

إنها , في وقت ومكان وقناة محددين
رد الفعل. المساعدة التي تحصل عليها

(Reactive, short term focus, resolve 
product issue, not a revenue centre)



تجربة العميل و تجربة 
المستخدم

قناة اتصال 
TouchpointDigital

UX

تجربة العميل
Customer Experience CX



CX/UXنموذج قارتنر 

ع تستخدم التفكير الخارجي في نطاق أوس•
Out-side inلرحلة العميل الشاملة 

ات التركيز على التفاعلات والمنتج•
الفردية

اعل شخصيات وخرائط الرحلة تمثل التف•
.مع ميزة أو خدمة أو منتج معين

هي الشخصيات  Personaشخصيات تجربة العميل •
.الرئيسية التي بجب أن تركز عليها المنظمة

تمثل  Customer Journeyوكذلك خرائط الرحلة 
.دورة حياة العميل بأكملها

CX Metricsتمثل مقاييس تجربة العملاء •
.  ولاء العملاء ورضاهم ومناصرتهم

تمثل مقاييس تجربة المستخدم  المزيد من •
الاجراءات الموجهة نحو المهام  مثل معدلات 

الخطأ والوقت  أو مقدار النقرات, التخلي, النجاح
.التي استغرقها المستخدم لإكمال المهمة

تجربة العميل

تجربة المستخدم



قصة قصيرة

تحب التسوق للكتب في, قارئة نشطة•
.متجرها المحلي

تحب قراءة الكتب الورقية•
على -مستخدم قوي للهاتف المحمول  •

شراء استعداد لتنزيل تطبيق متجر الكتب ل
الكتب على هاتفها وحجزها لاستلامها من

متجرها المحلير

عندما يفشل تجربة العميل في دمج تجربة المستخدم:  1مثال 
اء قد يميل فقط إلى اجراء عملية شر, عميل راض بشكل متواضع•

تالية بسبب تقديم خصم
أنها فرصه ضائعة للعلامة التجارية لاقتراح منتجات اخرى من ش•

تحسين الرضا وزيادة المبيعات الإجمالية
 No word of)لا توجد كلمة شفهية حول التطبيق والمكتبة •

mouth)
عدم محاذاة تجربة المستخدم مع تجربة العميل:  2مثال 

يةالاستثمارات التي لا ترضي أكثر شرائح العملاء ربحا أو أهم•
الرضا المتدني والولاء المتناقص بين شخصيات العميل•
اريةالتعليقات الشفهية السيئة وتراجع سمعة العلامة التج•

محاذاة وتكامل تجربة المستخدم مع تجربة العميل:  3مثال 

ةعميل راض للغاية يميل إلى البقاء مخلصا للعلامة التجاري•
الطلب المتكرر وارتفاع المبيعات•
(Advocacy)تسويق المنتج من قبل العميل •
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شخصيات ورحلة العميل

1

2
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13

(Customer Journey Map)خريطة تجربة العميل 
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السرعة-1
السرعة في قيام العميل بالإجراءات اللازمة

.لإنجاز لمعاملة ما

الكفاءة والسهولة–2
ث تقليل التعقيد في الإجراءات و حدو
الأخطاء للمحافظة على رويتنهم 

.المهني و الشخصي

الرضا والاستخدام–3
زيادة إنتاجية العميل من خلال تقليل
الوقت اللازم للتفاعل مع المنتجات 

م والخدمات بالإضافة إلى زيادة استخدا
.التطبيق

العواطف والراحة–4
يمر مستوى الراحة الجسدية والعاطفية التي

.بها العملاء عبر دورة الحياة

زيادة الثقة للعميل–5
عند تقديم الوكالات خدمات سهلة 

زيد بالتالي ت, تلبي احتياجات الجمهور
.الثقة لديهم في الحكومة

إمكانية الوصول -6
وسهولة الاستخدام

حسين يعزز التصميم الجيد وإمكانية الوصول ت
ما ب, قابلية الاستخدام لجميع المستخدمين

فيهم المكفوفين و من لديهم إعاقات 
جسدية أو عقلية كضعف البصر وضعف 

.السمع والضعف الإدراكي وغيرها

14

يل؟التركيز على التجربة  للعمما أثر
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التمايز بين المنافسين-1
لاءعمتجربةخلقعلىالقادرةللشركاتيمكن
حيث.منافسيهاعنمميزةتكونأنفريدة
تجاوزتالعملاءتجربةأنعلىالتوقعاتتطلعنا
تجاريةالللعلامةرئيسيكمميزوالمنتجالسعر

.2021عامبحلولللمستهلكين

ورضا العملاءالولاء–2
نيتمتعوالذينالعملاءيستمرأنالمرجحمن

علامةمعالتعاملفيالجودةعاليةبتجربة
الذينأولئكمنأكثرمرات2.7بمقدارتجارية

مما,الجودةمنخفضةبتجربةيتمتعون
عملاءالاكتسابتكلفةتقليلعلىسيساعد
.بهمالاحتفاظمعدلوزيادة

تكلفة ووقت الخدمة–3
خدمة تؤدي التجارب الرائعة إلى تقليل تكلفة

نظرا  لإشراك % 33العملاء بنسبة تصل إلى 
.العميل من البداية في عملية التصميم

تكلفة التدريب–4
ل تقليل تكاليف إدارة التغيير والتدريب من خلا
الاستفادة من معرفة المستخدم النهائي 
في الحلول المخصصة من المرحلة المبكرة 

.لإنشاء المنتج

المصداقية واتخاذ القرار–5
القدرة على اتخاذ قرارات أفضل ودقيقة 
,  باستخدام تجربة عميل تعتمد على البيانات
التي تتعقب السلوك والخرائط الحرارية 

ومعدلات التحويل وغيرها من المقاييس 
.الموثوقة

السرعة في –6
إطلاق المنتجات

زيادة سرعة إطلاق المنتجات  بالتالي
.زيادة في الإيرادات والأرباح

أة؟التركيز على التجربة  للمنشما أثر



ماهي مجموعة أدوات تجربة . 2
العملاء؟



مجموعة الممارسات التي تتخذها 
توقعات ( أو تجاوز) المنطمة لتلبية 

.العملاء

إدارة تجارب 
-العملاء

CX Management



(1/3)اطار عمل إدارة تجربة العملاء 
ديدتح,تبدأأينمنالأولويةوإعطاءالبدءمكانتحديدعلىالمبادرةقادةالإطارهذايقدم

العملاءتجربةإدارةنضجوتقييم,الصعوبةنقاط,الثغرات
الأنشطةالقدراتالأعمدة والمحاور

فهم العملاء
Understand 
Customers

صوت العميل 
VoC

أبحاث العملاء
Customer 
Research

بناء قاعدة لجمع الأبحاث الكمية والنوعية
Build a quant & qual listening portfolio

الاستفادة من البيانات لإنشاء بيانات العميل
Leverage data to create customer insight

اتخاذ اجراء بناء على بيانات العميل
Take action based on customer insight

بناء الكفاءة البحثية للعملاء
Build a customer research competency

خلال أبحاث العملاء من CXتقديم مشاريع  
Inform CX projects through customer 

research

1

2



(2/3)اطار عمل إدارة تجربة العملاء 
الأنشطةالقدراتالأعمدة والمحاور

وضع استراتيجية 
تجربة العميل

استراتيجية
3

4

5

6

مؤشرات

شخصيات ورحلة العميل

تقنية

انشاء استراتيجية ناجحة
Create a winning CX strategy 

اعطاء الأولوية لفرص تحسين تجربة العملاء
prioritize cx improvement opportunities

قياس تجربة العملاء
Measure customer experience

الحفاظ على درجة في تحقيق الهدف الاسترتيجي
Keep score in achieving strategic goals

تطوير الشخصيات وخرائط الرحلة
Develop personas and Journey maps
دمج تجربة المستخدم مع تجربة العميل

Integrate UX into CX

مواءمة الاستثمارات التقنية وتوجيهها
Align and prioritize tech investments



الأشخاص
People

درجة رضا العملاء 
CSAT

قياس مدى رضا المستخدم عن 
التجربة التي مر بها

صافي نقاط المروج 
NPS

يتم تعبئتها من خلال مسح 
المستخدمين في نهاية المعاملة حول 
مدى احتمالية التوصية بهذه الخدمة 

عندما , هذا التشابه. الرقمية للآخرين
يقترن بدرجة رضا ايجابية أو مستوى من

يظهر أن المستخدمين سيخبرون , الجهد
الآخرين بقصة جيدة عن خدماتك 

الرقمية 

الجهد اللازم للعميل لإكمال 
مما قد يشير إلى , مهمة ما

الحاجة إلى اعادة هندسة 
العملية

مستوى جهد العميل
CES

أهم المقاييس في تجربة العميل:مؤشرات 44

1 2 3 4 5 6 7 8 9

"ما مدى احتمالية أن توصي صديق أو زميل بشركتنا؟ "

0 1
0

0 – غير محتمل 10 – محتمل جدا

:مثال

"كيف تقيم رضاك العام عن الخدمة التي تلقيتها؟ "
:مثال

5-ممتاز  1-سيء جدا 

"مامدى سهولة أتمام طلبك عبر قنواتنا الرقمية؟ “
:مثال

جهد كبير جهد منخفض



عملية
Process

معدل تبديل القناة
Channel switch rate

معدل تحويل المعاملات 
عبر الأنترنت

Online transaction 
conversion rate

وقت تحميل الصفحة
Page load time

الوقت حتى الاكتمال
Time to completion

توفر الخدمة
Service Availability

توفر القناة
Channel availability

تقنية 
Technology

أهم المقاييس في تجربة العميل:مؤشرات5 4

الأشخاص
People

نية الزائر
Visitor Intent

يوفر هذا المقياس للمنظمة 
ها الخدمات التي لم يتم تقديم

والتي يرغب العملاء في , بعد
غالبا ما يتم . الحصول عليها

التقاط هذا المؤشر من خلال 
 Siteمسح الخروج من الموقع 

Exit Survey

معدل رضا الموظف
Employee Satisfaction 

Rate

من المرجح أن يقدم 
الموظفون السعداء خدمة 

عملاء ممتازة

معدل خطأ الموظف
Employee error rate

تؤدي معدلات الخطأ 
المرتفعة إلى حدوث أخطاء 
يتعين على العملاء التعامل

قد تشير أيضا الى . معها
العمليات التي لم يتم 
تصميمها بشكل فعال



(3/3)اطار عمل إدارة تجربة العملاء 
الأنشطةالقدراتالأعمدة والمحاور

ثقافة تتمحور 
حول العميل

الأدوار 
والحوكمة

تعزيز العقلية المتمحورة حول العميل
Foster a customer-centric mindset

تمكين السلوكيات التي تتمحور حول العميل
Enable customer centric behaviours

ادارة هيكل فريق تجربة العميل
Manage cx team structure

بناء قدرات فريق تجربة العميل
Build cx team capabilities

التعاون مع شركاء الأعمال
Collaborate with business partners

8

9

ل تنسيق تجربة العمي
عبر المؤسسة 

7

الغرض

قدم الدافع
Inspire Motivation

برر الاستثمار
Justify the Investment



نموذج قياس نضج إدارة تجربة العملاء

المستوى الأول
مخصصة–

Ad-hoc
تجرى جهود تجربة العملاء داخل الإدارات والأقسام دون الاستفادة من 

التعاون والتنسيق والتنفيذ المتسق على مستوى المؤسسة
أعلى معدل لفشل
م المنتج بسبب عد

التعامل مع جانب 
.التغيير

ي المستوى الثان
التاسيس –

Establishing

المستوى الثالث
الأداء–

Performing

ع المستوى الراب
التحسين–

Optimizing

,  لعملاءيحفز قائد تجربة العملاء الجهود لاستكشاف فجوات قدرات تجربة ا
ية دوافع وإنشاء العمليات وتحديد كيف يمكن لتجربة العملاء أن تحل بفعال

.عدم الرضا

داف أثبتت المنظمة الطرق التي يسلم بها رضا العملاء عن الأعمال والأه
حديد وتعمل معظم أو كل عمليات تجربة العملاء بشكل فعال لت, المالية

.مشاكل العملاء وحلها

وتقوم مجموعة, يوجد فهم مشترك على مستوى المؤسسة للعملاء
ة بقيادة الموائمة مع أطراف المصلحة وتنسيق جهود تجرب, CXقيادة ال 

.ويتم نشر رؤى العملاء على نطاق واسع, العملاء بشكل فعال 

نجاح وربحية 
عالية للمنتج

الخصائص المطلوبةالمستوى

تعادل الربح

مشاركة 
التنفيذيون

التحقق من صحة 
صوت العميل

تركيز مجزأ

المعيار

المستوى 
–الخامس 
مضمن 

Embedded

.جزء لا يتجزأ من الحمض النووي لثقافة الشركة•
يفكر الموظفون في العميل أولا  دون أن يطلب منهم ذلك•
ين جيث تؤثر ثقافة العميل  على الاجراءات والقرارات اليومية للموظف.

على كل المستويات

أعلى نجاح 
ةللمنتج والربحي تغيير الثقافة

:المصدر
Gartner

الأثر



ماهي العوائق والقيود التي . 3
ل قد تحول عن تقديم تجربة عمي

سلسة ومتكاملة؟, مميزة



1

2

3

4

للقيادةبالنسبةأولويةالعملاءتجربةتمثللا
الكافيةالأولويةيعطونلا.والموظفين

خدماتوتصميمعملائهماحتياجاتلفهم
العميلمنطورمن

)الموظفتجربةمعمتوائمةالعميلتجربة
ةالأنظم,الداخليةوالاجراءاتالعملياتتعقيد

نيواجهوالأماميةالخطوطموظفو,والتقنيات
(الاستقلاليةمنمرنةغيرخطوط

العاملةالقوىعلىالحصولصعوبة
العميلتجربةفيالمتمكنة

حللالتقنيةالاستثماراتعلىالتركيز
,بهمالخاصوالعملاءتجربةمشكلات

هيالتكنولوجياأننسواأنهميبدوا
حديفغايةوليستغايةلتحقيقوسيلة

..ذاتها

ةالمنظمعبروالتنسيقالتعاونضعف5



سيتضمن , 2022بـحلول عام 
نصف مؤشرات الأداء للحكومة
الرقمية مقياسا لتجربة 

العميل لضمان أن /المواطن 
تكون الخدمات المقدمة 
تتمحور حول المواطن

اقتباس





شكراً لكم
رزان المزروع: مقدم المحاضرة

حسابات التواصل 



مؤشرات

الملحق


