
إدارة تجارب العملاء

المقدمة

إدارة تجارب العملاء هو المحور الرئيسى لتطوير اى نوع
من الانشطة والشركات وهو السبيل للوصول الى رضا
العملاء والعامل التنافسى الاساسى فى الوقت الحالى

والمستقبلى

تعريف التجربة
1

هي مجموعة التفاعلات، والتصورات،
والمشاعر والذكريات لدى الشخص خلال
تحقيق الهدف أو الوصول للمطلوب

1

إدارة تجربة العملاء
1

هي التركيز على الحصول على
تأثير إيجابي لتجارب العملاء وخلق
تواصل عاطفي بين العميل

والشركة

1

ما هي تجربة العميل
1

توقعات العميل
1

محددات التوقعات:
1

التمكن - الصورة - العلامة التجارية - التواصل - الجدارات - اللباقة - الثقة -
المصداقية - الاستجابة - صفات المنتج - الخدمة

1

إدارة تجارب العملاء
1

العميل/ العميل المحتمل يجب أن
يكون هو محور اهتمام وتركيز
جميع أنشطة الشركة

1

متطلبات العميل تعامل كمعيار لأي
قرار استراتيجي

1

Touch Points نقاط الاتصال (أي نقط
يتم فيها التواصل بين الشركة والعميل):
تعد أهم عنصر من عناصر إجراءات

تجربة العميل

1

ما هي أهمية تجربة العملاء
1

بعض الإحصائيات الدولية لتأثير
تجربة العملاء على قرار الشراء:

1

تجربة العميل الإيجابية تساعد العملاء
على اتخاذ القرار بين خيارات الشراء

المختلفة.

1

النسب المشار إليها في الخريطة
تشير إلى أهمية تجربة العملاء
بالمقارنة بين الدول المختلفة.

1
العميل هو المحور والمهيمن على
جميع القرارات ويدور حوله كل
الأنشطة الاخرى: التسويق،
والمبيعات، وخدمة العملاء.

1

2
دائرة توصيل التجربة: الأنشطة التي
تتواصل بشكل مباشر مع العميل

2

دائرة دعم التجربة: الأنشطة التي
تشترك في إجراءات التجربة ولكن
لا تتواصل بشكل مباشر مع العميل

1

تحويل العميل الراضى إلى
مروج متحمس

تحويل العميل الراضى إلى
مروج متحمس

1

تجربة العملاء تعتمد على الإعلانات غير
المباشرة، مثل تناقل الكلام الإيجابي

والترشيحات لتحويل العميل الراضي إلى
عميل ينتمي إلى شركتك، ثم إلى مروج

لشركتك

1

سمات تجربة العملاء
Characteristics of CX

1

مقدمة عن مدى تفاعل الأنشطة
في تجربة العملاء

1

إن نجاح تجربة العملاء هو نتيجة
اندماج الأنشطة المختلفة بنجاح

1

مزايا وجود تجربة عملاء ناجحة
1

نظرة عامة على تجربة
العملاء

1

الموظفين المنتج أو الخدمة إجراءات العمل، ومعايير الخدمة
احتياجات العميل هي العنصر الرئيسي لنجاح تجربة العميل لجذب
العميل للمنتج أو الشركة، بعد البيع العميل يصبح منتمياً ويرشح

المنتج للآخرين، وينتج عن ذلك نمو الشركة.

1

تصنيف العملاء
1

ماذا يريد العميل؟ VOC (صوت
العميل)

5

أنواع تصنيف العملاء
2

2

13 نقطة يجب تجهيزهم لتصنيف
العملاء

5

تحديد احتياج العميل
2

معرفة الجانب النفسي
1

البدء من مستوى أولي

تكوين نموذج شخصي للعميل

تحديد القيمة الخاصة بالعملاء

اختيار معايير التصنيف

وضع توقعات مستقبلية

ابحث في البيانات المتاحة

راجع نماذج عملائك
2

كون طريقة شخصية للتصنيف
1

فكر في القيمة المضافة لمنتجك

استخدم نتائج تحليل البيانات

قم بمقابلة عملائك المميزين

قم بمقابلة عملائك المميزين

خطوات تصنيف العملاء
1

حدد الهدف من تصنيف العملاء

1

صنف العملاء في مجموعات
حسب اختيارك

استهدف واحصل على تصنيف
العملاء

حلل تصنيف العملاء الذي تم
الوصول إليه وقم بالتعديلات

اللازمة

الأنواع المختلفة للعملاء
1

الإطار العام لتجربة العملاء

الاستحواذ، وولاء العملاء، وفعالية التكلفة هم
الإطار العام لتجربة العملاء

1

تتخطى تجربة العملاء مجرد وعود
العلامة التجارية

الفرق بين إدارة علاقات العملاء
وإدارة تجربة العملاء

عناصر العائد على الاستثمار في
تجربة العملاء

اكتساب عملاء جدد
ولاء العملاء 
حصة المحفظ
 خفض التكاليف

1

حساب العائد على الاستثمار في
تجربة العملاء

1

زيادة بنسبة 5% بنسب الاحتفاظ
بالزبائن تشكل زيادة في الإيرادات

بما نسبته 25 - %95

يرتبط متوسط زيادة مؤشر ترشيح
العميل "NPS" بمقدار 7 نقاط
بزيادة 1% في الإيرادات

1

احتمالية شراء المروجون مرة
أخرى من الشركة 4.2 مرة أكثر
مقارنة بالعملاء العاديين

من المرجح أن يسامح المروجون
الشركة بعد ارتكاب خطأ 5.2 مرة

أكثر

من المرجح أن يجرب المروجون
7.2 مرة عرضاً جديداً مقارنة

بالمنتقدين

أدوات تجربة العملاء الأكثر
ً شيوعا

أدوات تجربة العملاء الأكثر
ً شيوعا

1

توضح خريطة رحلة العميل المراحل التي
يمر بها أثناء التعامل مع الشركة، وهذا يمكنّ
الشركة من فهم مشاعر العملاء وتوقعاتهم

وخبراتهم عند شراء منتج واستخدامه.

دراسة شخصية العميل هي تمثيلات شبه
خيالية للعملاء الحاليين أو المحتملين. إنها
تساعد الشركات على مواءمة عملياتها
ومحتواها بشكل أفضل مع احتياجات

وسلوكيات العملاء.

نقطة التواصل هي نقطة اتصال تمنح العميل
انطباعاً عن الشركة يجب تحليل نقاط

التواصل بشكل فردي لتحديد مدى ملاءمتها
للشركة.

ثقافة محورية العميل
1
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لحظات من الحقيقة
1

"لحظات الحقيقة" هي مراحل أساسية
في صنع القرار وعمليات الشراء.

1

الآراء حول المنتجات والخدمات
والعلامات التجارية والشركات تتشكل

أو تتغير في هذه اللحظات.

1

تعتبر تجارب العملاء الإيجابية مهمة
بشكل خاص في هذه المواقف.

1

متطلبات العميل وخريطة
رحلة العميل

متطلبات العميل وخريطة
رحلة العميل

رسم خريطة رحلة العميل
1

نموذج شخصي

1

مخاوف الشراء

دافع الشراء
1

إدارات التواصل
1

نقاط الاتصال الخاصة بالعلامة
التجارية وتحديدها

1

استراتيجيات تجربة العملاء
1

الجوانب الاستراتيجية لتجربة
العملاء

1

رحلة العميل

1

تحليل 360º لنقاط الاتصال

1

قياس التقدم

1

استراتيجية عمل تركز على العملاء

1

تحسين نقطة الاتصال ذات الصلة

1

إعادة تعريف وتحسين تجارب
العملاء

1

الاستراتيجيات

1

تحسين تجربة العملاء في أربع
خطوات

1

سبع خطوات لتجربة عملاء ناجحة
1

سبع خطوات لتجربة عملاء
ناجحة

1

نموذج كانو
1

التوقعات الأساسية  ما هو مستوى
جودة المنتج / الخدمة التي يأخذها

العميل  بشكل ضمني؟

توقعات الخدمة تم طلبها صراحة
من قبل العميل

2

مفاجآت تنطبق على مميزات
المنتج التي لديها القدرة على
إسعاد العميل. قد لا يتم توقعهم
ولكن إذا تم توفيرهم يمكنهم
 زيادة الإشباع بشكل كبير

2

نموذج المرحلة
1

1

إجراءات تجربة العملاء
1

خمس قواعد لنجاح تجربة العملاء

إجراءات تجربة العملاء
1

الإجراءات الاستباقية
1

قياسات تجربة العملاء
2

الأهداف والإجراءات المقابلة لها

1

قياس رضا العملاء
مقاييس دعم العملاء

1

حساب مؤشر ترشيح العملاء

مؤشر جهد العملاء
2

مؤشر رضا العملاء
1

يستخدم العملاء مقياساً لتقييم
رضاهم عن شركة أو منتج أو خدمة
 يمثل متوسط قيمة جميع تقييمات
العملاء مؤشر رضا العملاء

1

قياس رضا العملاء
يمكن تقييم الاستجابات العاطفية
لشركة على وسائل التواصل
الاجتماعي �باستخدام خوارزمية
تحليل المشاعر الاجتماعية

نقاط قياس تجربة العملاء الستة

تجربة سهلة

لمسة واحدة / نقرة أقل عدد
ممكن من المتواصلين شرح
محدود أقل مجهود ممكن العمل

من أول مرة

تجربة مناسبة
1

اختيار التوقيت المناسب للعميل
اختيار المكان المناسب للعميل
خطوات استباقية اختيار طريقة

التواصل المناسبة

متابعة التجربة
تلبية التوقعات الشفافية تتبع كل
خطوة في العملية إبلاغ العميل
بمدة العملية من البداية إلى النهاية

استخدم اسم العميل تجميعتجربة شخصية
تفاصيل عن اهتمامات العميل تذكر
التفاصيل والتفضيلات والبيانات
تقديم عروض وأسعار خاصة

نقاط قياس تجربة العملاء
الستة

1

الخاتمة

تعلمت من هذا الكورس: ما هي تجربة العملاء - تصنيف العملاء  -
العائد على الاستثمار في تجربة العملاء - أدوات تجربة العملاء -
استراتيجية تجربة العملاء - إجراءات تجربة العملاء - قياسات تجربة

العملاء

(التنبؤ)

عروض تستند إلى الطقس المتوقع
1

ً بقدر معرفتك بعميلك ستكون قادرا
على التنبؤ باحتياجاته

التنبؤ الدقيق


