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شــكـــر وتــقــديــر

بعد الإعلان عن مبادرة التطوع للعمل بشكل مشترك على الدليل,
كثر مــن 50 شــخص مشــكورين لتبــادل الأفــكار والنقاشــات حــول كل مــا يتعلــق بالدليــل بدايــة  تطــوع أ
بتحديــد مســاحة المشــكلة ثــم مســاحة الحــل ثــم مناقشــة كيــف ســنقيم النجــاح لهــذا الدليل، انتهــت أعمال 

المجموعــة بمشــاركة مــن ممــارسين متخصــصين لديهــم ســابق تجربــة في تأســيس إدارة تجربــة العميــل...
يل الشكر والتقدير.  لهم جميعا نوجه جز

الأعـضـاء الـفـاعـلـين في الـمـجـمـوعـة

الممارسين المتخصصين الذين شاركوا تجاربهم الشخصية بتأسيس الإدارة 

هــــــانـــــي مـخــتــــــار

فــي الــنـــعــيـــــــــــــــــم

غــيـــداء ســـــــــلامـــه

أمــــــاني الــرشــيـدان

مشاري الضبيعي

سـلـــيـــم طـــــــواهـــا

لــمـــيــــــــــــاء أحـــمــد

حــمــد شــيـبـانـــــــــي

عـبـدالله الـغـامـدي

رانـيــا عـبـدالــحــــــــي

فــاطــمــة عـــــــــــادل

أبــــرار الــفــرحـــــــــــان

ســـارة الــســـــلامــــة

يــــــم  أحـمــد أبــو كــر

يـــــري د.زبـيـــدة حــر

أمــيرة الــحـــســـــــني

نــايــــف الــنــفـيــــعي

أحــمـــــد إبــراهــيــــم

حـــمـــدي العماوي

صـــالح بـن ثــــــــــاني

ســــــارة الغـامــــــدي

عــــــلا الإســــيـــــــــــــــد

وفـــــاء الـمـــعـــــــارك

آمـــنـــة رضــــــــــــــوان

أحــمـــد الــشــيــخي

أحـــمـــد فـــــــــــــــــؤاد

عبدالرحمن حمدي

أحــمـــد الــبــــــــدوي

هـبـــة الــعــتــيــبـــــــي

مــشــعــل بن مـنـقـاش

الـبـندري الحصيـني

-

مـحمد بن جبار

رامـــي الـخــنــيــنــــــي

يـــــــني رقـــــيـــة الــعــر

مــهـــــــــــا الــزامــــــــــل

محمد الجدعيمحمد سلطان الدوسري يان سمََّانماهر سمهوريبدر الأحمد ر
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قبل أن نبدأ .......

تأسيس إدارة تجربة العميل ليس مجرد خطوات إجرائية أو مخططات تنظيمية،
ــد صياغــة طريقــة تفــكير المؤسســة ونظرتهــا لعملائهــا. ولهــذا،  ــل هــو مســار تحــوّّل مــؤسسي وثقــافي يعي ب
يــة قبــل الدخــول في التفاصيــل، وإدراك أن نجــاح هــذه الرحلــة يرتبــط  مــن الضروري تهيئــة المنطلقــات الفكر

بمــدى وضــوح الرؤيــة، وعمــق الالتزام القيــادي، واســتعداد الثقافــة المؤسســية للتغــيير.

يتضمن هذا القسم أربع محطات تأسيسية:

مســتوى  لحســاب  الــذاتي  التقييــم 
تســاعد  عمليــة  أداة  الثقافــة،  نضــج 
علــى تحديــد الموقــع الحــالي واســتشراف 

المطلــوب. النضــج  نحــو  يــق  الطر

وأخيًرًا، معالجــة ســؤال شــائع: “لماذا لا 03
حيــث  استشــارية؟”  بشركــة  نســتعين 
ومخاطــره،  الخيــار  هــذا  مزايــا  نعــرض 
مهمــا   – الاستشــاريين  دور  أن  ونؤكــد 
كان مهمًًــا – لا يُُــغني عــن بنــاء القــدرات 

التغــيير. اســتدامة  وضمــان  الداخليــة 

04

تمهيــد يوضــح الغايــة مــن الدليــل ومــا 
يقدمــه للممــارسين.

قصــة “غــرور القــادة وأثــر الثقافــة” التي 01
والثقافــة  القيــادة  وعــي  أثــر  تكشــف 
المؤسسية على نجاح أو فشل أي مبادرة.

02

بهــذه التهيئة يصبــح الدخول 
كثر  أ الدليــل  تفاصيــل  في 
انســيابية، ويُُنظــر إلى محتــواه 
يــق  طر خارطــة  باعتبــاره 
عمليــة لتأســيس إدارة تجربــة 

مســتدام. أثــر  ذات  عميــل 
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تمهيد

مجــال تجربــة العميــل بــدأ بالانتشــار في بدايــة تســعينات القــرن العشريــن، وتزايــد الاهتمــام بــه في القــرن 
الحــادي والعشريــن تزامنــا مــع تغــيير ديناميــة الاســتهلاك، جميــع المنتجات/الخدمــات أصبــح مــن الســهل جــدا 
ــز  أن يتــم استنســاخها ولذلــك باتــت بنظــر العميــل أقــرب مــا تكــون إلى مجــرد ســلع اســتهلاكية، إلا أن التماي

والمفارـقـة في تجرـبـة العمـيـل يـسـتحيل استنـسـاخها ـمـن المناـفـسين.
كبر، تكــرر ذكــر مصطلــح )تجربــة العميــل( علــى ألســنة مــؤسسي  كمــا ســاهم في ارتفــاع الوعــي بالمجــال بشــكل أ

كبر المنشــآت في العــالم في ســياق يتعلــق بــأن الاهتمــام بــه هــو سر مــن أسرار نجــاح شركاتهــم. وقــادة أ

تباعــا، تهافتــت العديــد مــن المنشــآت إلى افتتــاح قســم خــاص بتجربــة 
العميــل إيمانــا منهــا بــأن ذلــك ســيغير مــن قواعــد المنافســة ويجعلهــم في 
مقدمــة الركــب، قــد يبــدو ذلــك رائعــا إلا أن هنــاك عــدة اعتبــارات ينبغــي 
التـفـكير بـهـا قـبـل افتـتـاح القـسـم لتحقـيـق الغاـيـة المنـشـودة ـمـن تأسيـسـه.

تفشــل المنشــآت التي أسســت قســم لتجربــة العميــل دون وعــي كافي 
أو فهــم للمهــام الوظيفيــة لهــذه الإدارة، إمــا لأنهــم ســمعوا بــه كـــ )هب�ّـة( 
أحــد  قبــل  مــن  افتتاحــه  علــى  أجبروا  أنهــم  أو  الموجــة  ركــوب  وقــرروا 
خدمــة  قســم  اســم  غيرت  أخــرى  مؤسســات  التشريعيــة،   الجهــات 
العــملاء ومســميات الموظــفين الذيــن يعملــون فيــه لتحمــل اســم تجربــة 

العميــل، وكأن تغــيير المســميات ســيحدث المعجــزات!
أمــا عنــك أخــي القــارئ /أختي القارئــة فربمــا كنــت تقــوم بقيــاس لرضــا 
أو ولاء العــملاء مؤخــرا وكانــت النتائــج محبطــة بالنســبة لــك ربمــا بــدأت 
كيــف  ليــس لديــك أدنى فكــرة  الشــكاوى،  ارتفــاع في معــدلات  تلاحــظ 
تحســن مــن نتائــج هــذه المـؤشرات، ليــس لديــك أدنى فكــرة مــن المســؤول 
عــن ذلــك. ربمــا ســمعت عــن خبر تأســيس الإدارة مــن أحــد منافســيك 
في الســوق … لا يهــم دافعــك بقــدر مــا يهــم أن تقــوم باتخــاذ الخطــوات 

الصحيحــة…

كمل القراءة. إن كنت مهتما. أ

1

لديك فرصة لتأسيسه بطريقة صحيحة بدلا من تحقيق الحد الأدنى من المتطلبات بالاستفادة من هذا الدليل. 1
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 تُُظهــر هــذه القصــة أن توظيــف أفضــل الــخبراء لا يضمــن النجــاح إذا لم تُُمنــح لهــم المســاحة 
يــة لتطبيــق خبراتهــم وإجــراء التغــييرات اللازمــة. وبهــذه الحكمــة مــن القصــة نختــم  والحر
باقتبــاس مــن ســتيف جوبــز يقــول فيــه: مــن غير المنطقــي أن توظــف الأذكيــاء ثــم تخبرهــم 

بمــا عليهــم أن يفعلــوا! نحــن نوظــف الأذكيــاء لكي يخبرونــا هــم بمــا يجــب علينــا فعلــه.

قصة »غرور القادة وأثر الثقافة«

الغرور | Ego هو سيد الشرور بلا منازع،
تقــف هــذه الســمة الشــخصية في وجــه أعظــم قــادة الفكــر 
وهنالك العديد من القصص الحزينة التي انتهت بخسارة 
الكفــاءات بســبب غــرور أصحــاب القــرار أو المؤســسين وعــدم 
انصاتهــم لنصيحــة الخــبير وتمســكهم بوجهــة نظرهــم التي 
وللأســف يعلمــون أنهــا خاطئــة لكــن غرورهــم يمنعهــم مــن 

تقديــم التنــازلات. 

أبــرز خبراء  أحــد     ،Larry Tesler | تيســلر  انضــم لاري  عــام 2001،  في 
 HCI وقــادة الفكــرة لمجــال تجربــة المســتخدم وتفاعــل الإنســان مــع الحاســوب
والــذي اشــتهر بابتــكاره لوظيفــة القــص والنســخ واللصــق، إلى شركــة أمــازون 
بعــد مــسيرة مهنيــة ناجحــة في شركــة آبــل. كان الهــدف مــن توظيــف تيســلر هــو 

الاســتفادة مــن خبرتــه لتحــسين تجربــة المســتخدم علــى موقــع أمــازون.

خلال فترة عملــه في أمــازون، أجــرى تيســلر دراســات مكثفــة حــول قابليــة 
اســتخدام الموقــع، وكشــف عــن تعقيــدات في التصميــم تجعــل مــن الصعــب 
علــى المســتخدمين التنقــل بسلاســة بين صفحاتــه. وعلــى الرغــم مــن تقديمــه 
للعديــد مــن التوصيــات المســتندة إلى أبحاثــه، لم تلــقََ اقتراحاتــه قبــوالًا من جيف 
بيزوس، المؤســس والرئيــس التنفيــذي، الــذي كان معروفًًــا بإدارتــه التفصيليــة 
الدقيقــة للموقــع. اســتمر بيزوس في التحكــم بــكل جانــب مــن تصميــم الموقــع، 
بعــد ثلاث ســنوات مــن الجهــود والمحــاولات غير  متجــاهالًا نصائــح تيســلر. 

المثمــرة لإحــداث تغــيير حقيقــي، غــادر تيســلر المنشــأة في عــام 2004.

https://en.wikipedia.org/wiki/Larry_Tesler 2
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دراسة حالة

ية )Bain & Co( مع 362 شركة، في استطلاع للرأي أجرته المنشأة الاستشار
سألوا الرؤساء التنفيذيين عما إذا كانت شركتهم تقدم تجربة عملاء متميزة …

كـــــدوا  منهـم أ
ذلـــــــــــــــــــك … 80%

من العــمــلاء عــلــــى 
صحة هذا الادعــاء!     8%

وسعت المنشأة الاسـتــطــــــــلاع لســؤال 
كـــد عــمــــلاء هـــذه الـمـــنــشـــــــــــــــآت فـــأ

عنــد  نزعــة  ثمــة  الشــاهد، 
نحــو  التنفيــذيين  الرؤســاء 
تعظيــم مخرجاتهــم والمبالغــة 
في وصــف خدماتهــم وذلــك 
بســبب  منهــم  لقناعــة  إنمــا 
حولهــم  ممــن  يصلهــم  مــا 
بكلتــا  يتملكهــم.  لغــرور  أو 
تكــون  أن  عليــك  الحالــتين 
دومــا متشــككا عندما يخبرك 
بأنهــم  مؤسســة  أي  قــادة 
متــميزة  تجربــة  يقدمــون 
دون توفــر الدلائــل والبيانــات 
الكافيــة التي تدعــم حجتهــم.

https://www.bain.com/contentassets/41326e0918834cd1a0102fdd0810535d/bb_closing_delivery_gap.pdf 3
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التقييم الذاتي لحساب مستوى نضج الثقافة

يــق المنشــأة علــى أســاس احتياجــات الفئــة المســتهدفة الناتجــة عــن أبحــاث  نضــع خارطــة طر
نوعيــة وكميــة يتــم إجراؤهــا بشــكل مســتمر.

12345

ملاحظاتهــم،  لمعالجــة  بسرعــة  ونتحــرك  بانتظــام،  رضاهــم  ونقيــس  عملائنــا  إلى  نســتمع 
آرائهــم. علــى  بنــاءًً  نتخذهــا  التي  بالإجــراءات  اطلاع  علــى  ونبقيهــم 

12345

تحديثــات  ونتابــع  وإخفاقاتهــم،  نجاحاتهــم  نحلــل  باســتمرار،  المنافــسين  نراقــب  نحــن 
لعملائنــا. أفضــل  تجربــة  تقديــم  لنضمــن  وخدماتهــم  منتجاتهــم 

12345

نؤمــن بأنــه يجــب علــى موظفــي الإدارة الذيــن لا يتعاملــون مبــاشرة مــع العــملاء أن يدعمــوا 
ويســاعدوا ويمكّنّــوا الموظــفين الذيــن يخدمــون العــملاء.

12345

المنشــأة  اجتماعــات  جميــع  أجنــدة  في  الرئيســية  المحــاور  أحــد  »العميــل«  نجعــل  نحــن 
الــخ(   .… توقعاتــه  تحدياتــه،  )احتياجاتــه، 

12345

قبــل الدخــول في تفاصيــل تأســيس إدارة تجربــة العميــل، مــن المفيــد أن تتوقــف لتقيّّــم البيئــة الثقافيــة التي 
ًـا، بــل هــو أداة أوليــة تهــدف إلى تقريــب محتــوى  ســتبني عليهــا هــذه الإدارة. هــذا التقييــم ليــس شــامالًا أو نهائي�

الدليــل مــن واقــع مؤسســتك أو شركتــك، وجعــل قراءتــك أقــرب للتحديــات الحقيقيــة التي تواجههــا.

ســواء كنــت علــى وشــك تأســيس إدارة تجربــة عميــل أو تديــر واحــدة قائمــة بالفعــل، فــإن مــؤشر نضــج الثقافــة المؤسســية 
سيســاعدك علــى معرفــة مــا إذا كانــت ممارســاتك تتحــرك في الاتجــاه الصحيــح لتحقيــق أهدافــك، أو أنــك بحاجــة إلى تعديــل 

ــق الســليم. ي المســار وربمــا إعــادة الضبــط لتكــون علــى الطر

أجــب علــى الأســئلة التاليــة بصــدق وموضوعيــة، مســتخدمًًا المقيــاس مــن )1( لا أوافــق تمامًًــا إلى )5( أوافــق تمامًًــا، فنتيجتــك 
ســتكون مــدخالًا لفهــم أولوياتــك وتحديــد أيــن تركــز جهــودك أثنــاء قــراءة الدليــل، دون أن تغنيــك عــن الإلمام بجميــع مراحلــه.

نحلــل تــغيرات الســوق ونقيــم أثرهــا علــى قيمة خدماتنا، ونتخذ قــرارات مبنية على التوجهات 
المستقبلية والمخاطر المحتملة لضمان تلبية احتياجات عملائنا.

12345

يــة في تحــدي الوضــع الراهــن، ونشــجع علــى تجربــة أفــكار جديــدة مــع تقبــل  لدينــا الحر
الأخطــاء طــالما كان ذلــك يصــب في مصلحــة العميــل.

12345

نتــبنى مفهــوم التصميــم التشــاركي مــن خلال التعــاون عبر الفــرق، وتبــادل المعرفــة والمــوارد، 
والتواصــل المســتمر مــع العــملاء لضمــان تلبيــة احتياجاتهــم بفعاليــة.

12345

يــة في كل  ــا التجار نعمــل بشــفافية ونــبني الثقــة مــع عملائنــا مــن خلال الوفــاء بوعــد علامتن
نقـطـة تفاـعـل يـمـر بـهـا العمـيـل عبر رحلـتـه مـعنـا.

12345

يــز العلاقــة ونعتمــد التحــسين المســتمر لضمــان أن  نعــتبر كل تفاعــل مــع العميــل فرصــة لتعز
تبقــى تجربتنــا متماشــية مــع تطلعــات وتوقعــات عملائنــا المتــغيرة

12345
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01. قم بتقييم منشأتك على مقياس من 1 إلى 5 لكل من العبارات العشرة.
02. اجمع درجات التقييم من جميع العبارات )الحد الأدنى 10، والحد الأقصى 50(.

03. حدد مستواك، بناءًً على المجموع النهائي:

من 10 إلى 19: مبتدئ )هناك حاجة كبيرة للتحسين(
من 20 إلى 29: متطور جزئيًًا )تم تحقيق بعض التقدم، لكن لا تزال هناك فجوات(

من 30 إلى 39: متقدم )مستوى نضج متقدم، مع إمكانية التطوير(
 ودلالة على تطبيق أفضل الممارسات(

ٍ
من 40 إلى 50: ناضج جدا )نضج عالٍ

هــذا التقييــم ليــس شــاملًاً، لكنــه يمنحــك مــؤشراًً عامــاًً عــن مســتوى النضــج في جانــب ثقافــة التمحــور حــول 
العميــل. أردنــا فقــط أن نوفــر لــك أداة بســيطة تســاعدك في التعــرف علــى موقعــك الحــالي وتحديــد مجــالات 

كثر تفصــيلًاً. التحــسين المحتملــة، دون أن يكــون ذلــك بــديلًاً عــن تقييمــات أعمــق أو أ
نتيجتــك في التقييــم الــذاتي ليســت مجــرد رقــم، بــل هــي نقطــة الانــطلاق الخاصــة بــك في هــذه الرحلــة. إنهــا 
ًـا وارتباطًًــا بتحدياتــك الحقيقيــة.  كثر وعي� تعكــس ملامــح واقعــك الحــالي وتســاعدك علــى قــراءة الدليــل بــعين أ
ــات الدليــل، فالصــورة  ــع مكون ــركيزك، دون أن تحــرم نفســك مــن الإلمام بجمي ــة التي توجــه ت اجعلهــا البوصل

الكاملــة هــي مــا يمنحــك القــدرة علــى تأســيس إدارة تجربــة عميــل متــميزة وقابلــة للنمــو.

كيفية حساب مستوى النضج بناءًً على التقييم الذاتي
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ية؟ لماذا لا نستعين بشركة استشار

ية متخصصة لتوفير الوقت والجهد في تأســيس  قــد يبــدو مــن المنطقــي في البدايــة اللجــوء إلى شركــة استشــار
ــار  ــة العميــل، خاصــة عندمــا تبــدو هــذه المهمــة معقــدة أو ذات أبعــاد متعــددة. ومــع أن هــذا خي إدارة تجرب
ممكــن ومتــاح، إلا أن الأفضليــة دائمًًــا تبقــى للتنفيــذ الداخلــي متى مــا توفــرت الإمكانيــات البشريــة والمعرفيــة 
والفنيــة. فبنــاء إدارة تجربــة العميــل ليــس مجــرد مشروع قــصير الأمــد، بــل هــو تحــول ثقــافي وتشــغيلي عميــق 
ًـا مــن فــرق العمــل الداخليــة وتراكمًًــا للــخبرة المؤسســية، وهــي أمــور لا يمكــن نقلهــا أو  يتطلــب انخراطًًــا حقيقي�

شراؤهــا بالكامــل مــن الخــارج.

لكــن في بعــض الحــالات، قــد تفــرض الظــروف الواقعيــة للمنشــأة 
مثــل ضيــق الوقــت، أو غيــاب الــخبرات المتخصصــة، أو الحاجــة إلى 
ية. وهنــا،  تحــفيز الانطلاقــة الأولى، خيــار الاســتعانة بشركــة استشــار
يجــب التعامــل مــع هــذا الخيــار كحــل داعــم ومؤقــت، لا كبديــل 

دائــم أو طريقــة لتفويــض التفــكير واتخــاذ القــرار.
تتحــول الاستشــارة مــن خدمــة مؤقتــة إلى قيمــة  ولضمــان أن 
يــة والإجابــة  مضافــة، مــن المهــم طــرح عــدد مــن الأســئلة الجوهر

عليهــا بوضــوح قبــل المضي في أي شراكــة استشــارية.

، هل الحل المقترح سيكون مخصص فعليًًا للجهة؟ أوالًا

ية تعتمــد علــى نمــاذج جاهــزة يتــم  فبعــض الشركات الاستشــار
تدويرهــا بين عــدة عــملاء مــع تعــديلات شــكلية، دون بنــاء حقيقــي 
علــى الفهــم العميــق للبيئــة الداخليــة والســياق المــؤسسي. مــن 
كــد مــن أن الحــل يُُصمــم بنــاءًً علــى تحليــل دقيــق  الضروري التأ

لواقــع الجهــة واحتياجاتهــا.

ــل للتطبيــق ضمــن الواقــع الفعلــي؟  ــا، هــل الحــل قاب ثانيًً

فالمنشــآت تختلــف في مــدى جاهزيتهــا مــن حيــث البنيــة التقنيــة، 
والقــدرات البشريــة، والنضــج التنظيمــي. والحلــول المثاليــة علــى 
طويــل  تمهيــد  دون  التنفيــذ  في  واقعيــة  غير  تكــون  قــد  الــورق 

ومكلــف.

رابعًًا، هل تتوازن مخرجات الاستشارة
بين الإطار النظري والتطبيق العملي؟

يــة دون أدوات تشــغيل عمليــة تُُعــرّضّ النمــوذج  فالتصاميــم النظر
للتعطــل أو التجاهــل لاحقًًــا.

ثالثًًا، هل سيتم إشراك فرق العمل
الداخلية في مراحل التحليل والتصميم؟

فكلمــا زادت المشــاركة، زادت فــرص التمــكين والاســتدامة، بينمــا 
للنمــوذج  المــؤسسي  التملــك  ضعــف  إلى  الفــرق  تغييــب  يــؤدي 

تنفيــذه لاحقًًــا. الجديــد، وصعوبــة 

ية؟ خامسًًا، من سيتولى التنفيذ بعد انتهاء عمل الشركة الاستشار

وهــل لدينــا البنيــة الداخليــة والقــدرات البشريــة التي تضمــن الاســتمرارية؟ لا بــد مــن التخطيــط لهــذه المرحلــة منــذ البدايــة وعــدم افتراض 
أن الاستشــارة بحــد ذاتهــا كافيــة.
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وأخيًرًا، هــل ســيتم التعامــل مــع المقارنــات المرجعيــة وأفضــل الممارســات بعقليــة التكييــف لا الاستنســاخ؟ 
فالســياقات تختلــف، والاستنســاخ قــد يــؤدي إلى ضرر بــدلا مــن النفــع.

ية، هــو أن يتضمــن نطــاق العمــل عــنصًرًا  ــد العمــل مــع أي شركــة استشــار ــد عليهــا عن كي ومــن أهــم الجوانــب التي ينبغــي التأ
صريحًًــا لبنــاء القــدرات والكفــاءات الداخليــة. لا ينبغــي أن تخــرج الجهــة بعــد الحصــول علــى  الاستشــارة كمــا دخلــت. بــل يجــب 
أن تخــرج وقــد كوّّنــت فهمًًــا أعمــق، وطــورت أدواتهــا، ودرّّبــت كوادرهــا، بحيــث تتمكــن مــن مواصلــة الرحلــة ذاتيًًــا دون اعتمــاد 

دائــم علــى أطــراف خارجيــة.

يــب أثنــاء العمــل، جلســات التوجيــه، أو إشراك فــرق  بنــاء القــدرات قــد يتخــذ أشــكاالًا متنوعــة، مثــل ورش العمــل التشــاركية، التدر
ــك  ــة الشري ــه مــؤشًرًا علــى جدي ــذ المشروع. ويُُعــد تضــمين هــذا العــنصر في النطــاق ومتابعت العمــل في صناعــة القــرار خلال تنفي

وحرصــه علــى الأثــر المســتدام، لا فقــط تســليم المخرجــات الشــكلية.

في النهايــة، تذكّّــر أن الخيــار الأمثــل لتأســيس إدارة تجربــة العميــل يبــدأ مــن الداخــل، مــن خلال فهــم عميــق للســياق، وتطويــر 
ية، فهــو  يــج بمــا يتمــاشى مــع واقــع المنشــأة وطموحاتهــا. أمــا الاســتعانة بشركــة استشــار القــدرات الذاتيــة، وبنــاء النمــوذج بالتدر
حــل تكميلــي يُُلجــأ إليــه عنــد الضرورة، وليــس بــديلًاً عــن التفــكير المـؤسسي أو عــن ملكيــة الرحلــة. وإن اضطــررت إلى هــذا الخيــار، 
فاجعلــه محــدودًًا في المـدة، واضحًًــا في الهــدف، مشروطًًــا ببنــاء قدراتــك الداخليــة ونقــل المعرفــة إليهــم، ولا تســمح بــأن يتحــول إلى 

تبعيــة أو اعتمــاد دائــم. القيــادة الحقيقيــة تبــدأ عندمــا تــبني النمــوذج بيــدك وتطــوره بعقلــك، وتملكــه مــن الداخــل.

الإجابــة الواعيــة علــى هــذه الأســئلة لا تســاعد فقــط في اتخــاذ القــرار بشــأن 
الاســتعانة، بــل تضمــن أيضًًــا أن الاستشــارة، إن تــم اللجــوء إليهــا، تكــون 
محــدودة، هادفــة، ومبنيــة علــى وعــي مــؤسسي يحمــي الجهــة مــن التبعيــة 

ويُُبقــي زمــام القيــادة داخلهــا.

ية، ينبغــي أن يتــم اختيــار الشريــك  وفي حــال تقــرر اللجــوء إلى شركــة استشــار
بعنايــة. ليــس كل مــن يحمــل صفــة “استشــاري” مــؤهلًاً فعليًًــا لتقديــم 
قيمــة حقيقيــة. ويجــب أن ي�ُـبنى القــرار علــى أســس مهنيــة، لا علــى الســمعة 

أو الانطبــاع الأولي.

كــد مــن أن الشركــة تمتلــك خبرة مثبتــة في تجربة العميل، ويفضل  ينبغــي التأ
ــم والســياق.  ــات مشــابهة مــن حيــث التنظي أن تكــون لديهــا أعمــال في بيئ
كمــا يُُنصــح بمراجعــة منهجيــة العمــل المقترحــة ومــدى تركيزهــا علــى فهــم 

الواقــع المحلــي ومشــاركة الفــرق الداخليــة.

ويجــب عــدم الاكتفــاء بمــا يُُعــرض في مرحلــة التقديــم، بــل مــن المهــم معرفــة 
وخبراتــه،  تفرغــه،  ومــدى  المشروع،  علــى  ســيعمل  الــذي  الفعلــي  يــق  الفر
مــن  علــى  لا  ينفــذ،  مــن  علــى  كــبير  بشــكل  تعتمــد  فالمخرجــات  وموقعــه. 

الخدمــة. يســوّّق 
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الإطار المنهجي لتطوير دليل التأسيس

ية أو قسم في الهيكل التنظيمي، إدارة تجربة العميل ليست مجرد وظيفة إدار
بــل هــي رحلــة استراتيجيــة مســتمرة تســعى إلى وضــع العميــل في قلــب كل قــرار وتشــغيل وإجــراء داخــل 
المنشــأة. إن بنــاء إدارة تجربــة العميــل بشــكل فعــال لا يمكــن أن يكــون مجــرد مبــادرة عابــرة أو اســتجابة 
لضغــوط الســوق، بــل هــو تحــول ثقــافي ومنهجــي يتطلــب رؤيــة واضحــة، تنفيــذًًا دقيقًًــا، وتطويــرًًا مســتمرًًا.

لذلــك، يســتند هــذا الدليــل إلى إطــار متكامــل لتأســيس إدارة تجربــة العميــل، حيــث تــم تقســيمه إلى أربــع 
يــة تعكــس دورة حيــاة هــذه الإدارة، ممــا يضمــن انطلاقــة قويــة، تشــغيالًا سلسًًــا، واســتدامة  مراحــل جوهر
التحــسين والتطويــر. كل مرحلــة تمثــل حجــر زاويــة في بنــاء تجربــة عميــل متــميزة، وتســاهم في تحقيــق الأثــر 

الحقيقــي داخــل المنشــأة.
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صــــــــيـــــــــاغـــــــــة الـــــــــرؤيـــــــــــــــــة 
وتــــــحــــــديـــــــد الاتـــــــــــجـــــــــــــــاه

البـــوصـلـة والـوجـهـة

الــــــتــــــنـــــــفــــــــــيـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــذ 
والـــتـــشـــغـــيــــــل الــــفـــعـــــــــــــال

التـــفــاعل والتـكــامـل

تــــأســـــيـــــــــس الـــــهـــــيــــــــــكـــــــل 
وتـــــوفـــيــــــــر الــمـــمــــكــــنـــــــــــات

الــبـنـاء والــتــــمــكـيـــن

تـــــــحــــــقــــــيـــــــق الـــــتــــــــأثـــــيــــــــر
الــــــــــمـــــســــــــــــــتــــــــــــــــــــــــــــــــــدام

الارتـــقـــاء والابـتـــكــــــار

مــراحــــــل تــــأســــــيـــــــــــــس 
إدارة تــجــربــة الــعــمــيـــــل
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تأســيـــــس الهـيــــــــكـــل وتوفيــــــر المــمـــكنـــــــــــات

بعـد وضـوح الرؤيـة، تـأتي مرحلـة وضـع الأسـس القويـة. 
هـذه المرحلـة تركـز علـى بنـاء الهيـكل التنظيمـي للإدارة، 
الأهـداف  وصياغـة  والمسـؤوليات،  الأدوار  تحديـد 
الاستراتيجيـة التي توجـه عمـل الإدارة وتحـدد مسـارها. 
البشريـة  المموارد  بتـوفير  فقـط  يتعلـق  لا  هنـا  التمـكين 
أيضًًـا تمـكين الإدارة بالصلاحيـات  بـل يشـمل  والماليـة، 
والأدوات اللازمـة لتمكينهـا مـن تحقيـق تـأثير ملمـوس 
إدارة  تبقـى  حقيقـي،  تمـكين  بـدون  المنظمـة.  داخـل 
يـة تفتقـر إلى الفاعليـة. تجربـة العميـل مجـرد مبـادرة رمز

يــق واحــد، بل هي  تجربــة العميــل ليســت مســؤولية فر
تــكاملًاً بين مختلــف الإدارات  جهــد جماعــي يتطلــب 
المرحلــة،  هــذه  في  ومتســقة.  سلســة  تجربــة  لضمــان 
التشــغيلية،  العمليــات  إطلاق  يــق،  الفر تعــيين  يتــم 
وبنــاء التعــاون مــع الإدارات الأخــرى لضمــان تحقيــق 
واقــع  إلى  الاستراتيجيــات  وتحويــل  الإدارة  أهــداف 
بــل  فقــط،  داخليًًــا  ليــس  هنــا  التفاعــل  ملمــوس. 
يشــمل أيضًًــا الاســتماع إلى صــوت العميــل وتوظيــف 
البيانــات التحليليــة للتعــرف علــى التحديــات والفــرص 

اســتثمارها. يمكــن  التي 

الـــتـــنـــفـــيـــــــــذ والـــتــــشــــغـــيـــــــــل الــــفـــعـــــــــــــال

المرحلة الرابعةالمرحلة الثالثة

صــــــــيــــــاغـــــة الــــرؤيــــة وتـــحـــديـــد الاتــــجــــــــــاه

كل رحلــة ناجحــة تبــدأ بتحديــد الوجهة، وهذا هو جوهر 
تأســيس  أســباب  اكتشــاف  فيهــا  يتــم  المرحلــة.  هــذه 
وتأثيرهــا  الاستراتيجــي،  دورهــا  العميــل،  تجربــة  إدارة 
المتوقــع علــى المنشــأة. كمــا يتــم تســليط الضــوء علــى 
العائــد علــى الاســتثمار في تجربــة العميــل، حيــث يصبــح 
واضحًًــا كيــف أن تحــسين التجربــة ليــس مجــرد تكلفــة، 
بــل اســتثمار مربــح يعــزز رضــا العــملاء، يرفــع معــدلات 
الــولاء، ويســاهم في نمــو الأعمــال. إضافــةًً إلى ذلــك، 
يتــم اســتعراض أهــم التوجهــات العالميــة والممارســات 
الرائــدة التي تســاعد في بنــاء إدارة تجربــة عميــل متطــورة 

ومواكبــة للتــغيرات المتســارعة في الســوق.

البــوصلة والوجهة
المرحلة الأولى

البناء والتــــمــكـيـــن
المرحلة الثانية

التــفاعل والتكامل

تتطلــب  بــل  مــرة واحــدة،  تُُــبنى  لا  الناجحــة  التجربــة 
تحقيــق أقصى  قياسًًــا وتحســينًًا مســتمرين لضمــان 
هــذه  في  ســواء.  حــد  علــى  والمنشــأة  للعــملاء  قيمــة 
يتــم التركيز علــى قيــاس الأداء عبر مــؤشرات  المرحلــة، 
دقيقــة، تحليــل العائــد علــى الاســتثمار، واستكشــاف 
هــذه  تتعلــق  لا  العميــل.  تجربــة  في  الابتــكار  فــرص 
المرحلــة فقــط بالتحســينات الصــغيرة، بــل تهــدف إلى 
عــن منافســيها  المنشــأة  تــميز  نوعيــة  إحــداث قفــزات 

الأمــد مــع عملائهــا. لــولاء طويــل  وتؤســس 

تـــــحــــقـــيــــق الــتـــــــأثـــــيــــــــر  الــــــمـــســــتــــــــــــــــدام

الارتــقــاء والابتــكــار
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مــراحــل تــأســيــــس 
الارتــقــاء والابتــكــارالتــفاعل والتكاملالبناء والتــــمــكـيـــنإدارة تجربة العميـل البــوصلة والوجهة

تأســيس إدارة تجربــة العميــل لا يبــدأ مــن الهيــكل ولا مــن الأدوات، بــل مــن الســؤال 
؟ هــذه المرحلــة هــي بمثابــة البوصلــة التي تحــدد وجهــة  الجوهــري: لماذا نقــوم بذلــك أصالًا
الإدارة منــذ البدايــة، وتفصــل بين إدارة تُُنشــأ كــرد فعــل قــصير المـدى، وأخــرى ت�ُـبنى كمحفّّــز 

ــر. استراتيجــي طويــل الأث

كــد مــن أنهــا ليســت مجــرد اســتجابة لضغــوط آنيــة، بــل  في هــذه المرحلــة، يُُعــاد النظــر في الدوافــع، ويتــم التأ
منطلقــة مــن وعــي استراتيجــي، ورؤيــة واضحــة، وغايــة تتســق مــع احتياجــات المؤسســة والعــملاء معًًــا. كمــا 
يجــري فيهــا تحديــد مســتوى الاســتعداد الاستراتيجــي، والكشــف عــن الفجــوات، واتخــاذ قــرارات تأسيســية 

ــة الإدارة ودورهــا داخــل المنظمــة. كبرى تحــدد هوي

بهــذه المحطــات، تتحــول المرحلــة الأولى إلى إطــار وعــي استراتيجــي، 
يمهّّد الطريق لرحلة تأسيس متينة تنطلق من جذورها الصحيحة، 

وتمنــح الإدارة وضوحًًــا في الغايــة والاتجــاه قبــل أي خطــوة عمليــة.

المرحلة الأولى: البــوصلة والوجهة

يتضمن هذا القسم
خمس محطات تأسيسية مترابطة:

• دوافــع تأســيس إدارات تجربــة العميــل: استكشــاف مــا الــذي يحــرك المؤسســة 	

نحــو إنشــاء هــذه الإدارة، ومــا المخاطــر إذا كان الدافــع غــر ناضــج أو ســطحي.

• إعــادة توجيــه الدوافــع لتأســيس فعــال ومســتدام: تحويــل الدوافــع مــن مجــرد 	

اســتجابة آنيــة إلى أســاس اســراتيجي يبــي إدارة قــادرة علــى البقــاء والتأثــر.

•  لإدارة تجربــة العميــل: الوقــوف عنــد معايــر النضــج والوعــي 	
ٍ
نحــو تأســيس واع

المطلوبــن قبــل اتخــاذ قــرار التأســيس، لضمــان أن الإدارة ليســت شــكلية.

• يــة المؤسســية، وتحديــد 	 التهيئــة الاســراتيجية قبــل التأســيس: تقييــم الجاهز

الفجــوات والأهــداف الاســراتيجية الــي تســبق أي خطــوة عمليــة.

• قــرار 	 حســم  لــإدارة؟:  الأمثــل  النمــوذج  تختــار  كيــف  تكامــل:  أم  اســتقلالية 

جوهــري يرســم شــكل الإدارة، ويحــدد مــا إذا كانــت تعمــل ككيــان مســتقل أو 

متكامــل ضمــن هيــكل أوســع.
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دوافع مرتبطة بالسوق والتنافسيةدوافع مرتبطة بالعملاء وسلوكياتهم

يختلــف الدافــع وراء تأســيس إدارة تجربــة العميــل مــن منشــأة إلى أخــرى، لكنــه غالبًًــا مــا 
يكــون ناتجًًــا عــن حاجــة حقيقيــة أو اســتجابة لضغوطــات داخليــة أو خارجيــة. بعــض هــذه 
الدوافــع تنبــع مــن رؤيــة استراتيجيــة لإحــداث تحــول ثقــافي نحــو التمحــور حــول العميــل، 

بينمــا تنشــأ دوافــع أخــرى كــردود فعــل علــى تحديــات تشــغيلية أو ضغــوط تنافســية.

ــات نحــو إنشــاء إدارة  كثر الدوافــع شــيوعًًا التي تدفــع المنشــآت والهيئ ــى أ في هــذا القســم، نســلط الضــوء عل
ــة العميــل: لتجرب

• ارتفــاع معــدل شــكاوى العمــاء: عندمــا تــزداد الشــكاوى 	
أو تتكــرر بنفــس الأنمــاط، يكــون ذلــك مــؤشًرا علــى وجــود 
مشــكلات منهجيــة في تجربــة العميــل، ممــا يدفــع المنشــآت 

يــة. إلى البحــث عــن حلــول جذر
• تراجــع مســتويات الرضــا والــولاء: المنشــآت الــي تلاحــظ 	

انخفاضًــا مســتمرًا في تقييمــات رضــا العمــاء )CSAT( أو 
انخفاضًــا في مــؤشر صــافي المروجــن )NPS( تــدرك الحاجــة 

ــدة لتحســن تجربتهــم. ــة جدي إلى هيكل
• ــا، 	 ــا وتطلبً كــر وعيً تغــر توقعــات العمــاء: أصبــح العمــاء أ

منافســيك  نطــاق  علــى  محصــورة  تعــد  لم  ومقارنتهــم 
وحســب وحــى علــى النطــاق الجغــرافي لدولتــك، الانترنــت 
ســاعد العمــاء بإجــراء مقارنــات عابــرة للقــارات، توقعاتهــم 
في تصاعــد مســتمر وهــذا يســتوجب اســتجابة سريعــة مــن 
المنشــآت عــر تحســن أو إعــادة تصميــم تجربــة العميــل 

ــة هــذه التوقعــات.  ــة لمواكب الكلي

• الضغــوط التنافســية: مــع تزايــد المنافســة، لم يعــد التفــوق 	
المنتــج  جــودة  خــال  مــن  فقــط  ممكنًــا  المنافســن  علــى 
أو الخدمــة، بــل أصبــح يتعلــق  بتقديــم تجربــة اســتثنائية 
)أن تكــون التجربــة عنــر التمايــز والمفارقــة الرئيــي مــع 

المنافســن(
• التحــولات الرقميــة والتقنيــة: مــع تصاعــد ورواج القنــوات 	

الرقميــة لتقديــم الخدمــة، تغــرت طــرق تفاعــل العمــاء 
مــع المنشــآت، ممــا جعــل تجربــة العميــل الرقميــة عنــرًا 

يًــا ومتطلبًــا أساســيا لاســتدامة العمــل. جوهر
• الحــالات، 	 بعــض  في  والمســاهمين:  المســتثمرين  مطالــب 

ــات الأساســية  ــة العميــل أحــد المتطلب يكــون تحســن تجرب
لجــذب الاســتثمارات أو تلبيــة توقعــات المســاهمين الذيــن 
يــرون في تجربــة العميل عنصًرا رئيســيًا لزيــادة الأرباح والنمو 
المســتدام. ولكــن لننتبــه، قــد تــؤدي الضغــوط قصــرة المــدى 
لتحقيــق عوائــد سريعــة إلى قــرارات قــد تــر بتجربــة العميــل 
علــى المــدى الطويــل، مثــل تقليــل الاســتثمارات في تحســن 
يــة  الخدمــة أو فــرض سياســات تركــز علــى الربحيــة الفور
علــى حســاب رضــا العمــاء. لــذا، مــن الــروري تحقيــق 
ــوازن بــن تلبيــة توقعــات المســتثمرين وضمــان اســتدامة  ت

تجربــة العميــل كمحــرك للنمــو الحقيقــي.” 

دوافع تأسيس إدارات تجربة العميل
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دوافع مرتبطة بالكفاءة التشغيليةدوافع مرتبطة بالإدارة والثقافة التنظيمية
• إدارة تنفيذيــة جديــدة: عنــد تعيــن قيادة جديدة ذات رؤية 	

متطــورة، قــد يكــون أول قراراتهــا تأســيس أو إعــادة هيكلــة 
إدارة تجربــة العميــل بهــدف تحقيــق تحــول اســراتيجي في 

طريقــة تفاعــل المنشــأة مــع عملائهــا.
• تتبــى 	 المنشــآت  بعــض  المؤسســية:  الثقافــة  في  تغيــر 

تحــولات ثقافيــة داخليــة نحــو “التمحــور حــول العميــل”، 
ممــا يســتلزم وجــود إدارة متخصصــة لدعــم هــذا التحــول 

فعّــال. وتوجيهــه بشــكل 
• متطلبــات تنظيميــة وتشريعيــة: بعــض القطاعــات تخضــع 	

لتشريعــات تفــرض تحســن تجربــة العميــل مثل الخدمات 
يكــون  حيــث  الحكومــي،  والقطــاع  الاتصــالات  الماليــة، 

ــال التنظيمــي. ــة جــزءًا مــن الامتث ــة مرضي ــم تجرب تقدي

• يــادة التكاليــف التشــغيلية بســبب ســوء تجربــة العمــاء: 	 ز
يــادة  عــدم تقديــم تجربــة سلســة للعمــاء قــد يــؤدي إلى ز
الحاجــة لخدمــة العمــاء، ارتفــاع معــدلات إعــادة العمليات 

)Rework(، وانخفــاض الكفــاءة العامــة.
• في 	 العميــل:  بتجربــة  المتعلقــة  المســؤوليات  وضــوح  عــدم 

بــن  العميــل  تجربــة  تتــوزع مســؤولية  المنشــآت،  بعــض 
يــة مســؤولة، ممــا  عــدة أقســام دون وجــود جهــة مركز

المســاءلة. وانعــدام  الأداء  في  فــوضى  إلى  يــؤدي 
• ضعــف اســتغلال بيانــات العمــاء: عندمــا لا يتــم تحليــل 	

وفهــم بيانــات العمــاء بطريقــة صحيحــة، تفقــد المنشــآت 
ممــا  الــولاء،  يــز  وتعز تجربتهــم  لتحســن  هائلــة  فرصًــا 

الغــرض. لهــذا  إدارة مخصصــة  تأســيس  يدفعهــا إلى 
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من التغيير التجميلي إلى التحول الجذريمن الاستجابة إلى المبادرة

يجــب أن لا يكــون تأســيس إدارة تجربــة العميــل مجــرد رد 
فعــل لضغــوط مثــل تزايــد الشــكاوى أو التنافســية، بــل يجــب 
أن يكــون جــزءًًا مــن رؤيــة طويلــة الأمــد تهــدف إلى بنــاء تجربــة 
عميــل متكاملــة تضيــف قيمــة حقيقيــة. المنشــآت الناجحــة لا 
تنتظــر حــدوث الأزمــات لتتحــرك، بــل اســتبق الأحــداث مــن 

خلال بنــاء استراتيجيــات محورهــا العميــل.

فقــط  تتحســن  العميــل  تجربــة  أن  تعتقــد  المنشــآت  بعــض 
بتغــيير المســميات الوظيفيــة أو إطلاق حــملات تســويقية عــن 
رضا العملاء أو بالمشاركة في مسابقات والحصول على جوائز 
ذات علاقــة، لكــن الحقيقــة أن التجربــة لا تتعلــق بالشــعارات، 
بــل بالتنفيــذ الفعلــي. لــذا، يجــب أن يكــون تأســيس الإدارة 
مدعومًًــا بالصلاحيــات، الميزانيــات، والمــوارد اللازمــة لتحقيــق 

تــأثير حقيقــي وملمــوس.

إعادة توجيه الدوافع لتأسيس فعّّال ومستدام

بينما قد تبدو جميع الدوافع 
الســابقة منطقيــة لتأســيس 
فــإن  العميــل،  تجربــة  إدارة 
يكمــن  لا  الحقيقــي  النجــاح 
فقــط في وجــود الدافــع، بــل 
في كيفيــة توجيههــا بالشــكل 
تأســيس  لضمــان  الصحيــح 

فعّّــال ومســتدام.
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ية إلى التأثير الفعلي من الهيكلة الإدار

من تحسين نقاط التفاعل إلى بناء رحلة متكاملة

تجربة العميل من تكلفة إلى استثمار

بــل  النهــائي،  الهــدف  ليــس  العميــل  تجربــة  إدارة  إنشــاء 
يقــة  طر في  شــامل  تحــول  لتحقيــق  الأولى  الخطــوة  هــو 
اتخــاذ القــرارات، تصميــم العمليــات، وتفاعــل المنشــآت مــع 
عملائهــا. لذلــك، يجــب أن تعمــل الإدارة علــى دمــج تجربــة 
العميــل في جميــع الإدارات، بحيــث لا تكــون مجــرد قســم 
ــا رئيســيًًا في تحــسين المنتجــات، الخدمــات،  معــزول، بــل لاعبًً

والاستراتيجيــات.

تجربــة العميــل لا تتعلــق فقــط بتحــسين خدمــة العــملاء أو 
ــر واجهــة رقميــة أنيقــة، بــل تمتــد إلى كل نقطــة تفاعــل  تطوي
يمــر بهــا العميــل في رحلتــه مــع المنشــأة. لــذا، عنــد تأســيس 
الإدارة، مــن المهــم تــبني منهجيــة شــمولية لتحــسين التجربــة 
عبر جميــع المحطــات في الرحلــة، جميــع نقــاط التفاعــل، جميــع 

القنــوات الخدميــة.

والخلاصة ……… 

ــة العميــل  ــه الدافــع نحــو تأســيس تجرب يجــب أن يتــم توجي
مــن منظــور القيمــة المضافــة وليــس مــن منظــور التكاليــف.

العميــل تحقــق مكاســب  التي تســتثمر في تجربــة  المنشــآت 
يــادة  ملموســة مثــل تحــسين معــدلات الاحتفــاظ بالعــملاء، ز
ــة وكل مــا يحقــق  ي ــز ســمعة العلامــة التجار ي ــرادات، وتعز الإي

ذلــك يعــتبر اســتثمارا وليــس تكلفــة.

 كيف تضمن أن دوافعك صحيحة؟

• هل الدافع وراء التأسيس نابع من رؤية استراتيجية وليس مجرد استجابة لضغط معين؟	
• هل هناك التزام إداري حقيقي لدعم إدارة تجربة العميل بالتمكين والموارد اللازمة؟	
• هل تم تحديد أهداف واضحة ومؤشرات أداء لقياس نجاح التجربة؟	
• هل هناك رغبة في إحداث تحول ثقافي نحو التمحور حول العميل وليس مجرد تحسينات سطحية؟	

إعــادة توجيــه الدوافــع تســاعد المنشــآت علــى تأســيس إدارة تجربــة عميــل مســتدامة تــؤدي إلى 
نمــو حقيقــي وأثــر ملمــوس، بــدالًا مــن أن تكــون مجــرد مبــادرة شــكلية وجعجعــة بلا طــحين. 
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نحو تأسيس واع لإدارة تجربة العميل

الغاية من تأسيس القسم

يزي متخذ القرار   نريدك أن تبدأ بسؤال )لماذا(، عز

يــد تأســيس هــذا القســم، مــا هــي غايتــك ومــا هــي المخرجــات التي تتوقــع أن يتــم  لماذا تر
تحقيقهــا مــن تأســيس هــذا القســم، هــل لديــك تصــور عن المجــال وطبيعة عمــل الممارسين 

فيــه، أم أنــك فقــط ســمعت عنــه حديثــا عابــراً؟ً 

يــد  نرجــو منــك أن تجيــب علــى هــذا الســؤال في المســاحة المخصصــة أدنــاه لتعــود إليهــا لاحقــا بعــد التطــرق لمز
مــن التفاصيــل، قــد تكتشــف لاحقــا أن مــا تحتاجــه ليــس إدارة لتجربــة العميــل وإنمــا شيء آخــر مختلــف كليــا، 

فثمــة الكــثير مــن اللّّبــس والخلــط بين هــذا المجــال ومجــالات أخــرى رغــم تقاطعــه معهــا: 

مــن المهــم جــدا أن تكــون الفجــوة أو الفجــوات التي سيســدها القســم في حــال تأسيســه واضحــة، بالنســبة 
لــك والأهــم مــن ذلــك كلــه أن تأخــذ علــى نفســك عهــدا بــأن تقــدم كل الدعــم والتمــكين لهــذا القســم بعــد 

ــة التي ســيخوضونها لإحــداث تحــول ثقــافي في منشــأتك. ــة الثقافي تأسيســه وأن تســاعدهم في المعرك

. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .

. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .

. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .

. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .

. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .
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يد تأسيس قسم لإدارة تجربة العميل؟ لماذا أر

ير، نائب، أمين عام، … أو أي شخص آخر يتمتع بالسلطة والصلاحية لاتخاذ القرار.   سواء كنت مؤسسا أو شريك مؤسس، مالك شركة، رئيس مجلس إدارة، رئيس تنفيذي، وز 4

4
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ما هي إدارة تجربة العميل؟ 

هــي عمليــة الإلمام باحتياجــات وتوقعــات العــملاء ومــن ثــم العمــل علــى تلبيتهــا مــن 
خلال تصميــم أو تحــسين التجربــة، أو إعــادة ضبــط التوقعــات إن لم تكــن واقعيــة أو 
قابلــة للتنفيــذ، بهــدف تقديــم تجربــة سلســلة ومتســقة بشــكل مســتمر عبر جميــع نقــاط 
التفاعــل وعبر جميــع القنــوات. ورغــم اختلافهــا عــن المجــالات التاليــة إلا أنــك ســتلاحظ 
ــة الكليــة  ــة تســاهم في صناعــة التجرب ي الترابــط والتكامــل بينهــا، فــكل هــذه الفــروع الإدار

التي يحــصل عليــها العمــيل.

علــى  تركــز  وهــي  العميــل  رحلــة  في  المحطــات  أحــد  هــي 
التفــاعلات مــا بين العميــل وموظفــي خدمــة العــملاء ضمــن 
العميــل  تــركيز تجربــة  يمتــد  بينمــا  الدعم/الخدمــة.  قنــوات 
علــى جميــع التفــاعلات بين العميــل والمنشــأة ضمــن جميــع 

القنــوات الخدميــة الأخــرى عبر رحلتــه مــع المنشــأة.

علــى  تركــز  وهــي  العميــل  رحلــة  في  المحطــات  أحــد  هــي 
التفــاعلات مــا بين العميــل وموظفــي خدمــة العــملاء ضمــن 
العميــل  تــركيز تجربــة  بينمــا يمتــد  قنــوات الدعم/الخدمــة. 
علــى جميــع التفــاعلات بين العميــل والمنشــأة ضمــن جميــع 

القنــوات الخدميــة الأخــرى عبر رحلتــه مــع المنشــأة.

Customer service | خدمة العميلCustomer Success | نجاح العملاء

 تعــتبر جــزء مــن تجربــة العميــل وهــي تركــز علــى الجانــب 
ــز  الرقمــي مــن الخدمــة أو قابليــة اســتخدام المنتــج، بينمــا تركّّ
تجربــة العميــل علــى التجربــة الكليــة ضمــن جميــع القنــوات 
ــة  ــة )مثــل قنــوات الدعــم الــفني والعناي الرقميــة وغير الرقمي
بالعــملاء، الفــروع، .. الــخ( وعلــى كل مــا يؤثــر بالتجربــة مــن 

سياســات، إجــراءات، عمليــات، مســتهدفات ..إلــخ

User Experience | تجربة المستخدم
يركــز علــى توعيــة وجــذب العــملاء المحتمــلين وتحفيزهــم علــى 
الشراء باتبــاع استراتيجيــات مختلفــة ولــه دور كــبير في تشــكيل 
يــة بينمــا تركــز تجربــة  التموضــع الــذهني عــن العلامــة التجار
العميــل علــى تحــسين جميــع التفــاعلات، بــدءًًا مــن الوعــي 
يــة مــرورًًا بالاســتخدام الفعلــي للخدمــة  الأولي بالعلامــة التجار
أو المنتــج، وحتى مــا بعــد الشراء مثــل الدعــم الــفني وبرامــج 
الــولاء، وتحــرص الأخيرة كذلــك علــى تحقيق المنشــأة لوعدها.

Marketing | التسويق

إدارة منــتشرة في المنشــآت التقنيــة،  تركــز علــى تطويــر المنتــج وتحســينه بنــاءًً علــى احتياجــات الســوق، بينمــا تحــاول تجربــة العميــل 
كبر إضافــة إلى اهتمامهــا بتحــسين التجربــة  علــى توجيــه التركيز علــى فئــة مســتهدفة محــددة لغــرض تخصيــص التجربــة بشــكل أ
ضمــن جميــع نقــاط التفاعــل وليــس مــع المنتــج فحســب، تؤثــر تجربــة العميــل في تحديــد أولويــات تطويــر المنتــج مــن خلال الــرؤى 

التي يـتـم جمـعهـا ـمـن براـمـج قـيـاس التجرـبـة.

Product Management | إدارة المنتجات

 )Brand Promise( ية وعد العلامة التجار 5
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نترك للختام مجال

Service Design | تصميم الخدمات

يــد  ونبــدأ بســؤال، كيــف هــو حــال الخدمــات لديــك، هــل انتهيــت مــن مســتوى إتقــان تصميــم الخدمــات وتر
الانتقــال الآن لمســتوى أعلــى تصميــم وتحــسين التجــارب؟

تفــرع عــن مجــال تجربــة العميــل اختصاصــات دقيقــة وهــذا طبيعــي بســبب تعــدد التجــارب التي يخوضهــا الإنســان وبســبب 
اخــتلاف طبيعــة التفــاعلات مــن صناعــة )industry( لأخــرى أو مــن مجــال لآخــر. مــن بين هــذه التخصصــات الفرعيــة: )تجربــة 
المواطــن، تجربــة المريــض )PX(، تجربــة المُشُــاهد، تجربــة الســائح/الزائر )VX(، تجربــة المســتخدم UX،     تجربــة الطالــب، تجربــة 
كاديميــة أو عمليــة تخصــه وإن  الضيــف، تجربــة المتعبــد، تجربــة المـتبرع …. وهلمجــرا( وأصبــح لــكل تخصــص دقيــق أطروحــات أ

كانــت جميعهــا تســتقي مــن نفــس المبــادئ العامــة والخطــوط العريضــة للتخصــص الأم 

الانتقال لمســتوى التجربة أشــبه بصعود درج ولا يمكن أن تقفز الدرج عشر 
خطــوات، إذا كانــت لديــك بعــض الأساســيات مفقــودة فاضبــط توقعاتــك 
لأن فريــق تجربــة العميــل ســيبدأ مــن إصلاح الأساســات قبــل أن ينتقــل 

لمســتوى تصميــم التجارب

)تجربة العميل(. النصيحة هنا أن تعتبر خبرات المرشــحين الســابقين وأن 
لديهــم خبرات عمليــة ذات علاقــة بأحــد هــذه التفرعــات الــذي يلائم مجال 

عملك بشــكل أفضل.

الــــ UX ت�عُنى بالجانــب الرقمــي مــن الخدمــة أو قابليــة اســتخدام المنتــج 
الرقمــي، بينمــا تركّـّـز الــــ CX علــى التجربــة الكليــة ضمــن جميــع القنــوات 
الرقميــة وغير الرقميــة )مثــل قنــوات الدعــم الــفني والعنايــة بالعــملاء، 
الفــروع، خدمــات مــا بعــد البيــع، القنــوات التســويقية .. الــخ( وعلــى كل 
مــا يؤثــر بالتجربــة مــن سياســات، إجــراءات، عمليــات، مســتهدفات ..إلخ

يركــز مجــال تصميــم الخدمــات علــى بنــاء جميــع مكونــات الخدمــة مــن خلال تصميــم العمليــات، الأدوار، والتقنيــات التي تدعــم 
تقديــم الخدمــة بكفــاءة ويهتــم بالجانــب الداخلــي مثــل نمــاذج التشــغيل، سير العمــل، والأدوات المســتخدمة لتقديــم الخدمــة، 
ويــؤدي تصميــم الخدمــات بإحســان إلى تحــسين تجربــة العميــل بالمحصلــة لكــن تصميــم التجــارب هــو مســتوى أعلــى مــن 

تصميــم الخدمــات. 

6
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يــق تجربــة العميــل ســيبدأ مــن  الانتقــال لمســتوى التجربــة أشــبه بصعــود درج ولا يمكــن أن تقفــز الــدرج عشر خطــوات، إذا كانــت لديــك بعــض الأساســيات مفقــودة فاضبــط توقعاتــك لأن فر
إصلاح الأساســات قبــل أن ينتقــل لمســتوى تصميــم التجــارب

الــــ UX ت�عُنى بالجانــب الرقمــي مــن الخدمــة أو قابليــة اســتخدام المنتــج الرقمــي، بينمــا تركّـّـز الــــ CX علــى التجربــة الكليــة ضمــن جميــع القنــوات الرقميــة وغير الرقميــة )مثــل قنــوات الدعــم 
الــفني والعنايــة بالعــملاء، الفــروع، خدمــات مــا بعــد البيــع، القنــوات التســويقية .. الــخ( وعلــى كل مــا يؤثــر بالتجربــة مــن سياســات، إجــراءات، عمليــات، مســتهدفات ..إلــخ
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وإليك جدول للمقارنة بين هذه التخصصات وبين تجربة العميل:

خدمة
العملاء

إدارة التفــاعلات الفرديــة مــع 
العملاء عند طلب المســاعدة 

أو تقديــم شــكوى

يركّـّـز علــى إدارة الحــدث أو المشــكلة بعــد وقوعهــا، 
رحلــة  تصميــم  علــى  العميــل  تجربــة  تركــز  بينمــا 
متكاملــة تقلّّــل مــن الحاجــة لهذه التفــاعلات أصلًاً.

تفاعلي، نقطة-بنقطة

كــد مــن تحقيــق العميــل  التأ
عنــد  المحــددة  لأهدافــه 
الخدمــة  / المنتــج  اســتخدام 

يُُقــاس بالنتيجــة المتحققــة مــن اســتخدام المنتــج، 
بينمــا تجربــة العميــل تركــز علــى الرحلــة والســياق 

والمشــاعر المصاحبــة لتحقيــق تلــك النتيجــة.

استباقي، موجه بالنتائج نجاح
العملاء

بين  التفاعــل  تصميــم 
المســتخدم والنظــام الرقمــي 

إشــباع كفــاءة،  ســهولة، 

تــعنى بتجربــة المســتخدم ضمــن القنــوات الرقميــة 
ــة العميــل تشــمل التكامــل بين  فقــط، بينمــا تجرب

الرقمــي وغير الرقمــي وتجربــة الخدمــة ككل.

تصميمي، تفصيلي تجربة
المستخدم

التجاريــة  للعلامــة  الترويــج 
المحتمــلين العــملاء  وجــذب 

تركــز  بينمــا  والانطباعــات،  التوقعــات  ببنــاء  يُُــعنى 
التوقعــات  وتحقيــق  إدارة  علــى  العميــل  تجربــة 

الشرائيــة. أو  الخدميــة  الرحلــة  عبر  فعليًًــا 

خارجي، تواصلي التسويق

خصائــص  وتطويــر  تحديــد 
المنتجــات بنــاءًً علــى الحاجــة 

الســوقية

تجربــة  بينمــا  نفســه،  المنتــج  قــرارات  علــى  تركــز 
العميــل تركــز علــى كيفيــة اســتخدام العميل للمنتج 

والتفاعــل معــه ضمــن بيئــة خدميــة متكاملــة.

استراتيجي، تطويري إدارة
المنتجات

الخلفيــة  البنيــة  تخطيــط 
والعمليــات لتقديــم الخدمــة 

بكفــاءة

يخطــط لكيفيــة تقديــم الخدمــة داخــل المنظمــة، 
يتلقاهــا  كيــف  علــى  تركــز  العميــل  تجربــة  بينمــا 

خارجيًًــا. بهــا  ويشــعر  العميــل 

تشغيلي، داخلي تصميم 
الخدمــات

الفرق المنهجي عن تجربة العميلطبيعة العملالنطاق/التركيز الرئيسيالمفهوم

الآن وبعــد اطلاعــك علــى التخصصــات التي يشــيع الخلــط بينهــا وبين تجربــة العميــل، وعلــى التفرعــات العلميــة 
الدقيقــة لــه، قــم بمراجعــة إجابتــك علــى ســؤال “الغايــة مــن تأســيس القســم” واســأل نفســك، هــل مــا زلــت تعتقــد 

أنــك بحاجــة لتأســيس قســم خــاص لإدارة تجربــة العميــل؟ إذا كانــت الإجابــة بنعــم! اســتمر بالقــراءة … 
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التهيئة الاستراتيجية قبل تأسيس الإدارة 
ما مدى استعداد المنشأة؟

تأســيس إدارة تجربــة العميــل ليــس قــرارًًا تنظيميًًــا شــكليًًا، بــل يمثــل تحــوالًا في طريقــة التفــكير واتخــاذ 
القــرار داخــل المنشــأة. النجــاح لا يتحقــق بإنشــاء قســم جديــد أو تعــيين مديــر يحمــل المســمى، بــل 

ــال ومســتدام. ــة المناســبة لعمــل هــذه الإدارة بشــكل فعّّ يتحقــق عندمــا تتوفــر البيئ

فيما يلي سبعة أبعاد رئيسية تساعدك في تقييم مدى جاهزية منشأتك لتأسيس إدارة تجربة العميل:

 تنفيــذي قــوي. 
ٍ
لا توجــد إدارة تجربــة عميــل قويــة دون راعٍ

إلى  العامــة  التوصيــات  يتجــاوز  أن  يجــب  القيــادي  الدعــم 
تمــكين فعلــي يظهــر في:

هــل تعــرف لماذا تؤســس هــذه الإدارة؟ هــل هنــاك تصــور 
واضــح للنتائــج المتوقعــة، والــدور الاستراتيجي الذي ســتلعبه؟ 
أم أن التأســيس مجــرد اســتجابة لضغــط خارجــي أو ســباق 

تقليــد للمنافــسين؟

وضوح الهدف يعني:

إذا كان الدعــم مجــرد “موافقــة شــكلية” دون تحــرك فعلــي، 
فــالإدارة الجديــدة ســتبدأ خطواتهــا في بيئــة معطلــة.

ية تبدأ من الأعلى. الجاهز
بــدون هــذا الوضــوح، تصبــح الإدارة أداة تجميــل تنظيمــي لا 

كثر. أ

• تخصيص ميزانية واضحة ومستقلة.	
• منح الصلاحيات الكافية لقيادة التغيير.	
• القــادة 	 بــاقي  أمــام  الإدارة  توجهــات  عــن  العلــي  الدفــاع 

والإدارات.
• وإعــان 	 التأســيس  اجتماعــات  في  النشــطة  المشــاركة 

الأولويــات.

• وجود مشكلة أو فرصة واضحة تُراد معالجتها.	
• فهم واقعي لما يمكن وما لا يمكن أن تقدمه الإدارة.	
• أو 	 العمــاء  وخدمــة  العميــل  تجربــة  بــن  الخلــط  عــدم 

لتســويق. ا
• وجود مؤشرات محددة لقياس النجاح في أول سنة.	

وضوح الصورة الذهنية لدور الإدارة 02دعم قيادي حقيقي أم مجرد تأييد نظري؟ 01
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مــا مــدى إدراك القيــادات والموظــفين في المنشــأة لمفهــوم تجربــة 
العميــل؟ وهــل هنــاك لغــة مشتركــة لفهمــه؟

المنشــآت التي تفتقــر للوعــي تجــد مقاومــة مــن الإدارات الأخرى، 
ويصعــب علــى الإدارة الجديــدة بنــاء التحالفــات اللازمة.

الجاهزية هنا تشمل:

تحســن التجربــة يتطلــب تفاعــل مبــاشر بــن الموظفــن والعمــاء. فــإن كان الموظفــون لا يملكــون صلاحيــات اتخــاذ القــرار أو 
يخشــون اتخــاذ المبــادرات، فالتجربــة ســتظل فقــرة.

المنشآت الجاهزة تمنح موظفيها:

إدارة تجربــة العميــل بطبيعتهــا تتقاطع مــع مختلف الإدارات. 
يــة  مركز أو  جامــدة  ببنيــة  محكومــة  منشــأتك  كانــت  فــإن 
مفرطــة في القــرار، فســيصعب تطبيــق المبــادرات التحســينية.

المرونة تعني:

بــدون هــذا الوعــي، ســتُُنظر للإدارة الجديــدة كـ”عــبء 
إضــافي” بــدالًا مــن كونهــا محــركًًا للتحــسين.

دون تمكين، تفقد تجربة العميل أهم محركاتها: الموظف.

يــة،  الجمــود التنظيمــي قــد يجعــل الإدارة الجديــدة صور
مهمــا كان تصميمهــا مثاليًًــا.

• معرفــة الفــرق بــن تجربــة العميــل والمفاهيــم المجــاورة مثــل 	
خدمــة العمــاء، تجربــة المســتخدم، التســويق.

• فهــم أن التجربــة ليســت مســؤولية قســم واحــد بــل ناتــج 	
عمــل جماعــي.

• يــق تجربــة 	 الاســتعداد للمشــاركة في مبــادرات يقودهــا فر
العميــل.

• حرية معالجة مشاكل العميل ضمن حدود منطقية.	
• أدوات اتخاذ القرار ومهارات التعامل الإنساني.	
• إشراكهم في تطوير الحلول بدلًًا من فرضها عليهم.	
• أنظمة تقييم تعزز السلوكيات المتمحورة حول العميل.	

• تقبل التغيير في آليات العمل والعمليات.	
• قابلية تعديل الأدوار والمسميات عند الحاجة.	
• اســتعداد للإفــراج عــن بعــض الســلطات التنفيذيــة 	

لصالــح فــرق متعــددة التخصصــات.
• وجــود منــاخ داخلــي يســمح بالتجريــب دون خــوف 	

مــن الفشــل.

مرونة الهيكل التنظيمي والعمليات 04مدى الوعي الداخلي بتجربة العميل

05 ثقافة تمكين الموظف
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هــل لــدى المنشــأة اســتعداد ثقــافي وعملــي لإجــراء تحســينات 
حقيقيــة؟ أم أن التركيز ينصــب فقــط علــى المبادرات التســويقية، 

والشــعارات، والجوائــز؟
واســتعدادًًا  طــويلًاً  نفسًًــا  يتطلــب  العميــل  تجربــة  تحــسين 

والتطويــر. للتقييــم  مســتمرًًا 

ية هنا: تشمل علامات الجاهز

• لمراجعــة 	 العليــا  الإدارة  اجتماعــات  في  وقــت  تخصيــص 
.CX مــؤشرات 

• اعتبــار تحســن تجربــة العميــل هدفًــا تشــغيليًا في الإدارات 	
المختلفــة.

• توفر آليات لاقتراح التحسينات ومتابعتها.	
• كانــت 	 لــو  الراجعــة حــى  التغذيــة  التغيــر، وتقبّــل  قبــول 

ســلبية.

الالتزام الفعلي بالتحسين المستمر 07

لا يمكــن تحــسين تجربــة لا يمكنــك فهمهــا. إذا كانــت البيانات 
تُُحلــل،  لا  أو  مختلفــة،  أنظمــة  بين  موزعــة  أو  متاحــة،  غير 

فســتُُبنى القــرارات علــى التخــمين والانطباعــات.

ية التقنية تشمل: الجاهز

هــي  والبيانــات  الــظلام؛  في  النجــاح  يمكنهــا  لا  الإدارة 
النــور.

• وجود أدوات قياس مثل NPS، CSAT، CES وغيرها.	
• 	.VoCو CRM تكامل الأنظمة التشغيلية مع أنظمة
• عــر مختلــف 	 للمعلومــة  السريــع  الوصــول  علــى  القــدرة 

الإدارات.
• ثقافة تحليل البيانات وتحويلها إلى قرارات تشغيلية.	

البنية الرقمية وإدارة البيانات 06

مؤقتًًــا”،  “مشروعًًــا  ليــس  التحــسين 
بــل “نمــط عمــل دائــم”.
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تحديد الفجوة الاستراتيجية قبل التأسيس

قبــل اتخــاذ قــرار تأســيس إدارة لتجربــة العميــل، لا بــد مــن إجــراء تحليــل فجــوة استراتيجي، 
يــن التحليلــي الــذي يســاعد المنشــأة علــى تشــخيص واقعهــا الحــالي مقارنــة بمــا  وهــو التمر
يجــب أن تكــون عليــه تجربــة العميــل، بمــا يتمــاشى مــع طموحاتهــا المؤسســية وتوجهاتهــا 

المســتقبلية.

تحليــل الفجــوة هــو نقطــة الانــطلاق نحــو تأســيس مــدروس، 

لأنــه يرســم ملامــح مــا يجــب أن تقدمــه الإدارة الجديــدة مــن 

ونطــاق  الأخــرى،  بــالإدارات  علاقتهــا  ويحــدد  حقيقيــة،  قيمــة 

بحلهــا. ســتُُكلّّف  التي  والمشــكلات  تأثيرهــا، 

تحليل الفجوة يتجاوز مجرد حصر أوجه القصور؛ بل يُُستخدم لتحديد ما يلي:

تُُظهر بعض المنشآت رغبة حماسية في التأسيس،
لكنها تخطئ في تقدير حجم الفجوة، فتقع في أحد طرفين:

• نطاق التحديات المتعلقة بالتجربة، سواء كانت تشغيلية، ثقافية، هيكلية، أو تقنية.	

• الأولويات التنظيمية التي يجب أن تعالجها إدارة تجربة العميل عند تأسيسها.	

• الحد الأدنى من التمكين المؤسسي اللازم لضمان نجاح الإدارة الجديدة.	

• مستوى الجاهزية الداخلية من حيث الموارد، والتفويض، والدعم القيادي، ونضج الثقافة.	

كــر مــن التحــدي .1	 المبالغــة في الطموحــات وتأســيس إدارة بحجــم أ
الفعلــي، مــا يــؤدي لاحقًــا إلى تكــرار الأدوار أو ضعــف في الاســتدامة.

ــة الفجــوة وتأســيس إدارة ســطحية بمســمى .2	 التقليــل مــن أهمي
يجيًــا. فقــط، دون بنيــة تمكينيــة حقيقيــة، ممــا يــؤدي إلى فشــلها تدر
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تحديد الأهداف الاستراتيجية لإدارة تجربة العميل

كثر تــركيًزًا:  بمجــرد وضــوح الفجــوة بين الواقــع والتطلعــات، تنتقــل المنشــأة إلى خطــوة أ
تحديــد الأهــداف الاستراتيجيــة التي ســتقود عمــل إدارة تجربــة العميــل وتُُعطيهــا مبررًًا 

وجوديًًــا واضحًًــا.

الأهــداف الاستراتيجيــة لا يجــب أن تكــون شــعارات مثــل “تحــسين 
الرضــا” أو “التمحــور حــول العميــل”، بــل يجــب أن تتصــف بـــ:

أمثلة على أهداف استراتيجية ناضجة:

• الارتباط المباشر بمخرجات تحليل الفجوة.	

• الانسجام مع توجهات المنشأة وأولوياتها المؤسسية.	

• القابلية للقياس والتحول إلى مؤشرات أداء.	

• المرونة الكافية للتكيف مع التغيرات في السوق واحتياجات العميل.	

• يز القدرة المؤسسية على تحليل سلوك العملاء وتوقع احتياجاتهم.	 تعز

• تحقيق اتساق تجربة العميل عبر القنوات والخدمات المختلفة.	

• تأســيس نظــام حوكمــة واضــح يضمن المســاءلة والتنســيق بــن الإدارات 	

المؤثــرة في التجربة.

• دعــم المبــادرات التحوليــة للمنشــأة مــن خــال تصميــم تجــارب جديــدة 	

تمثــل قفــزة نوعيــة في رضــا العمــاء.

• مثــل: 	 عليــا  اســراتيجية  بمــؤشرات  العميــل  تجربــة  مــؤشرات  ربــط 

التشــغيلية. والتكلفــة  للعميــل،  يــة  العمر القيمــة  الاحتفــاظ، 

هــذه الأهــداف ســتتحول لاحقًًــا إلى خطــط تنفيذيــة، وتُُصبــح بمثابــة البوصلــة التي تقــود 
الإدارة الجديــدة، وتحــدد أدوارهــا، وتقي�ّـم نجاحها.
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استقلالية أم تكامل،  كيف تختار النموذج الأمثل للإدارة؟

ــة العميــل، أم يمكــن  ــاج المنشــأة إلى إدارة مســتقلة لتجرب ثمــة ســؤال جوهــري: هــل تحت
دمــج أعمالهــا ضمــن إدارة قائمــة؟ والإجابــة المخــتصرة: لا يوجد حل واحد يناســب الجميع، 
فــكل منشــأة لهــا ســياقها الخــاص، ومســتوى نضجهــا، واستراتيجياتهــا التشــغيلية. لــذا، 
ًـا علــى تحليــل دقيــق للهيــكل التنظيمــي، والأهــداف  فــإن اتخــاذ القــرار يجــب أن يكــون مبني�

يــة المنشــأة للتغــيير الثقــافي والتشــغيلي. الاستراتيجيــة، ومــدى جاهز

متى يكون تأسيس إدارة مستقلة هو الخيار الأمثل؟

• إذا كانــت المنشــأة تتبــى تجربــة العميــل كعنــر اســراتيجي أســاسي، وليــس مجــرد تحســن لعمليــات قائمــة، حيــث 	

يًــا منفصــاً، وميزانيــة مســتقلة، وقيــادة متخصصــة لضمــان التأثــر المطلــوب. يتطلــب ذلــك هيــكلًًا إدار

• عندمــا تكــون تجربــة العميــل مشــتتة بــن عــدة إدارات دون تنســيق أو رؤيــة موحــدة، ممــا يــؤدي إلى تبايــن في 	

مســتوى الخدمــة، وغيــاب اســراتيجية شــاملة تضمــن تجربــة متســقة عــر جميــع نقــاط التفاعــل مــع العمــاء.

•  في المنشــآت الكبــرة أو متعــددة الفــروع، حيــث يصعــب توحيــد تجربــة العميــل عــر الإدارات المختلفــة دون كيــان إداري 	

مســتقل يمتلــك الصلاحيــات اللازمــة لتنســيق الجهــود وتحقيــق الأهداف الاســراتيجية.

• إذا كانــت المنشــأة بحاجــة إلى تحــول ثقــافي فــإن إنشــاء إدارة مســتقلة قــد يكــون الرافعــة الأساســية لهــذا التحــول، 	

حيــث تســهم في إعــادة تشــكيل ثقافــة المنشــأة لتتمحــور حــول العميــل.
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متى يكون التكامل مع إدارات قائمة هو الخيار الأمثل؟

كيف تختار النموذج الأمثل لمنشأتك؟

لا يوجد خيار صحيح أو خاطئ، بل يعتمد القرار على:

• إذا كانــت تجربــة العميــل متجــذرة بثقافــة المنشــأة، ممــا يجعــل إنشــاء إدارة مســتقلة تكلفًــا لا حاجــة لــه، حيــث يمكــن 	

يــز التنســيق الداخلــي بــدلًًا مــن إنشــاء كيــان إداري مســتقل. تحســن التجربــة عــر تعز

• في المنشــآت الناشــئة والصغــرة، حيــث يكــون إنشــاء إدارة منفصلــة مكلفًــا وغــر عملــي، بينمــا يكــون الحــل الأمثــل هــو 	

دمــج ممارســات تجربــة العميــل داخــل فــرق العمــل الحالية.

• يــق عمــل متخصــص مــن 	 إذا كانــت تطبيقــات الفــرق متعــددة الوظائــف    ناجحــة بالمنشــأة، حيــث يتــم تشــكيل فر

يــة مســتقلة. مختلــف الإدارات بــدلًًا مــن إنشــاء إدارة مركز

• مدى جاهزية المنشأة للتعامل مع تجربة العميل كاستراتيجية شاملة، وليس مجرد تحسين تكتيكي للخدمة.	

• حجــم وتعقيــد العمليــات، حيــث قــد تحتــاج المنشــآت الكبــرة إلى إدارة مســتقلة لضمــان الاتســاق، بينمــا يمكــن 	

للــركات الأصغــر دمــج تجربــة العميــل داخــل الإدارات القائمــة.

• مســتوى نضــج تجربــة العميــل، فــإذا كانــت المبــادئ والممارســات مدمجــة بالفعــل في العمليــات اليوميــة، فقــد لا يكــون 	

 لتأســيس إدارة مســتقلة.
ٍ
هنــاك داع

• التحــولات 	 إنشــاء وحــدات مســتقلة للتركــز علــى  المنشــآت تفضــل  الثقــافي والإداري للمنشــأة، فبعــض  التوجــه 

النتائــج. التكامــل الداخلــي لتحقيــق  الاســراتيجية، بينمــا تعتمــد أخــرى علــى 

 القــرار لا يتعلــق فقــط بالهيكلــة، بــل بتــأثير التجربــة علــى العمــل ككل. نؤكــد علــى أن تجربــة العميــل ليســت 
مجــرد قســم، بــل ركيزة استراتيجيــة تســاهم في تحقيــق النمــو والنجــاح المســتدام. 

تتجــه بعــض المنشــآت لتطبيــق فكــرة الفــرق متعــددة الوظائــف )Cross-Functional teams( بــدلا مــن تأســيس إدارة مســتقلة، حيــث يتــم تشــكيل فرقًًــا تضــم أعضــاء مــن التســويق، 
يــق عمــل علــى مبــادرات ومشــاريع مرتبطــة بتجربــة العميــل، هــذا التوجــه جيــد إذا مــا توفــرت  والمبيعــات، وخدمــة العــملاء، وتطويــر المنتجــات وغيرهــا مــن الإدارات بهــدف العمــل ســوية كفر
يــة لكنهــا عمليــا  يــق. حتى لــو بــدت لــك الفكــرة مغر ثقافــة تدعــم ذلــك وإذا مــا تــم تخصيــص وقــت محــدد ومســتهدفات محــددة تؤثــر في التقييــم الســنوي لــكل عضــو مــن أعضــاء هــذا الفر

غير قابـلـة للتطبـيـق في مـعظـم الأحـيـان بـسـبب غـيـاب الـعـنصر الثـقـافي.

8
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المرحلة الثانية: البناء والتمكين

بعــد أن أرســت المرحلــة الأولى البوصلــة والوجهــة وحــددت الغايــة والتهيئــة الاستراتيجيــة، 
تبــدأ هنــا المرحلــة العمليــة التي تنتقــل فيهــا إدارة تجربــة العميــل مــن فكــرة علــى الــورق إلى 
كيــان مــؤسسي قائــم. إنهــا المرحلــة التي تتشــكل فيهــا الملامــح الأولى للإدارة، ويتــم فيهــا 

تحويــل التوجهــات الاستراتيجيــة إلى واقــع تنظيمــي وتشــغيلي.

في هــذه المرحلــة، لا يتعلــق الأمــر فقــط بإنشــاء إدارة جديــدة، بــل بكيفيــة غرســها داخــل هيــكل المؤسســة بحيــث 
تكــون قــادرة علــى أداء دورهــا بفاعليــة، مــع مراعــاة الاســتعداد التنظيمــي، والتصميــم التشــغيلي، والتفعيــل 

الميــداني. إنهــا المرحلــة التي تواجــه فيهــا القيــادة أســئلة مصيريــة:

• ما هو الموقع الأمثل للإدارة داخل الهيكل التنظيمي؟	
• كيف نوازن بين الموارد المتاحة والطموحات الاستراتيجية؟	
• هل نبدأ بفريق صغير أم نؤسس إدارة متكاملة منذ البداية؟	
• وكيف نضمن أن الانطلاقة لن تكون شكلية بل مؤثرة منذ اليوم الأول؟	

يتضمن هذا القسم أربع محطات مترابطة
ترسم ملامح الإدارة في بداياتها العملية:

• موقــع القســم في الهيكليــة التنظيميــة: تحديــد التموضــع الأمثــل لــإدارة 	
مــع  والعلاقــة  الــدور  وضــوح  وضمــان  الاندمــاج،  أو  الاســتقلالية  بــن 

الأخــرى. الإدارات 
• يــة المؤسســية علــى 	 الاســتعداد التنظيمــي لبنــاء الإدارة: قيــاس الجاهز

مســتوى الثقافــة والعمليــات والمــوارد، لتفــادي بنــاء إدارة بــا أرضيــة صلبــة.
• التصميــم التشــغيلي لــإدارة: وضــع النمــوذج التشــغيلي الــذي يحــدد 	

الأدوار، العمليــات، ونطــاق العمــل بمــا يتســق مــع المرحلــة والمــوارد.
• التفعيــل الميــداني: تحويــل القــرارات والخطــط إلى ممارســة واقعيــة، تبــدأ 	

بخطــوات مدروســة تضمــن الحضــور الفاعــل لــإدارة منــذ انطلاقتهــا الأولى.

ــإدارة  ــعبر ب ــذي ي ــاء والتمــكين الــجسر ال ــة البن بهــذا التــدرج، تصبــح مرحل
تجربــة العميــل مــن النوايــا والتوجهــات إلى الممارســة المؤسســية الفعليــة
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موقع القسم في الهيكلية التنظيمية

التمــكين )Empowerment( عــنصر أســاسي في نجــاح إدارة تجربــة العميــل وفي قدرتهــا 
علــى إحــداث أثــر إيجــابي، ويكــون التمــكين بالمـوارد البشريــة والماليــة والتقنيــة بالإضافــة إلى 

.)Authority( التمــكين بالصلاحيــات والســلطة

يعــتبر موقــع الإدارة في الهيكليــة التنظيميــة أحــد العوامــل الرئيســية في تــوفير التمــكين المطلــوب. بنــاءًً علــى مــا 
ســبق ســيقول القــارئ بــأن أفضــل موقــع لهــذه الإدارة هــو التبعيــة المبــاشرة للرئيــس التنفيــذي.

في الواقــع، لا يوجــد قاعــدة عامــة متفــق عليهــا حــول أفضل موقــع لإدارة تجربة العميل في الهيكلية التنظيمية، 
كثر فعاليــة كان في جعلهــا إدارة  هنــاك عــدة نمــاذج شــاهدناها في شركات وصناعــات مختلفــة لكــن أنجعهــا وأ
مســتقلة محايــدة    تعــود في هرميتهــا التنظيميــة لأعلــى رأس في الهــرم! قــد يســتغرب البعــض ويتســاءل هــل 
يــعني ذلــك مســتوى تنفيــذي )C-Level(؟ الإجابــة نعــم … شــاعت مســميات حديثــة يمكنــك البحــث عنهــا في 

  Chief Customer Officer & Chief Experience Officer :لينكدإن مثل

نــادرة كانــت إدارة  الرغــم ممــا ســبق، وفي حــالات  علــى 
تجربــة العميــل تعــود تبعيتهــا إلى مجلــس الإدارة حالهــا 
كحــال إدارة التدقيــق الداخلــي وذلــك لمنحهــا اســتقلالية 
ــات  كبر في ممارســة أعمالهــا وتمكينهــا بصلاحي ــة أ وحيادي

واســعة تتجــاوز صلاحيــة أعلــى رأس في الهــرم.

لا تتأثــر بالتبعيــة لأي إدارة ولا تتــحيز بــأي قــرار يصــدر منهــا بســبب اســتقلاليتها، قســم تجربــة العميــل يلعــب دور محامــي الدفــاع عــن العميــل، وعندمــا ينتهــي القســم مــن تمثيــل رحلــة 
العميــل بيانيــا ويحــدد نقــاط الألم ضمــن نقــاط التفاعــل والالتمــاس بين العميــل والمنشــأة في جميــع المحطــات التي يمــر بهــا العميــل ســتجد أن نقــاط الألم وفــرص التحــسين متأثــرة بجميــع 
أقســام المنشــأة. بمجــرد معرفــة هــذه الحقيقــة ســتفهم لماذا يجــب أن تكــون الإدارة مســتقلة ومحايــدة، فلــو افترضــت أن الإدارة ســتكون تابعــة لأحــد الإدارات الأخــرى فذلــك يــعني أن 

ـسـتكون مـتـحيزة أو مكرـهـة عـلـى إخـفـاء بـعـض المصاـئـب التي ـسـيتم اكتـشـافها عـنـد تحلـيـل التجرـبـة.

10

أو أعلى رأس في الهرم التنظيمي )بغض النظر عن المسمى( 9

9
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بعــض المنشــآت تضــع قســم تجربــة العميــل تحــت رئيــس التســويق، شركات أخــرى تضعهــم تحــت رئيــس 
إدارة المنتجــات )في المنشــآت التقنيــة(، أخــرى تضعهــم فــوق إدارة خدمــة العــملاء ويعــودون جميعــا لرئيــس 
قســم العمليــات، ســياقات مختلفــة تحكــم التوجــه النهــائي ولــكل توجــه محاســنه ومســاوئه وفقــا لســياق كل 

منـشـأة ـمـن نـمـوذج عـمـل، وأـهـداف، وتحدـيـات، وغيرـهـا.  
يتبقــى الحديــث عــن عــنصر الثقافــة حيــث يؤثــر مســتوى ثقافــة المنشــأة ونضجهــا في ممارســات التمحــور حــول 
كبر كلمــا قلــت حاجــة الاســتثمار بــإدارة متفرغــة لكنهــا  العميــل،     كلمــا كان مســتوى النضــج الثقــافي المـؤسسي أ
حالــة نــادرة جــدا تتحقــق عندمــا يكــون صاحــب المنشــأة، مؤسســها أو أعلــى رأس في الهــرم بهــا مهتــم ومؤمــن 

بالمجــال وهــذا يســاعد في تــبني بقيــة أفــراد المنظمــة المبــادئ والثقافــة ذاتهــا اقتــداءًً بــه. 

Tony Hsieh | توني شيه
والتي بــدأت ببيــع الأحذيــة عبر الإنترنــت وتــم الاســتحواذ 
مــن  ســنوات   10 بعــد  أمــازون  مــن  لاحقــا  عليهــا 
يبــا، مــتشرب لهــذه  تأسيســها بمبلــغ 1.2 مليــار دولار تقر
كثر مــن كتــاب يناقــش عقليــة  الثقافــة وقــد تــم نشر أ
تــوني وثقافــة شركتــه المتمحــورة حــول العميــل. وطيلــة 
هــذه الــعشر ســنوات لم يكــن مضطــرا لتأســيس إدارة 
مســتقلة لتجربــة العميــل. كرئــيسي تنفيــذي أو صاحــب 
الثقافــة كمــا هــو  بهــذه  أنــك تتحلــى  ربمــا تظــن  قــرار 
حــال العديــد مــن الرؤســاء التنفيــذيين حــول العــالم. وفي 
معظــم المنشــآت هنــاك فجــوة ضخمــة بين مــا تظــن 
المنشــآت أنهــا نقدمــه لعملائهــا وبين مــا يحصــل عليــه 

الــعملاء عــلى أرض الواــقع.

Zappos قصة شركة

Zappos مؤسس شركة

ية العميل، مركزية العميل.  تُُعرف أيضا بأسماء أخرى مثل: التمركز حول العميل، محور

https://en.wikipedia.org/wiki/Tony_Hsieh
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ــر الأكبر في نجــاح أو فشــل إدارات تجربــة العميــل، فــحتى لــو نجحــت  التحــدي الثقــافي عــادة مــا يكــون لــه الأث
يــع بســبب وقــوف الثقافــة كحائــط  في اســتقطاب أفضــل الكفــاءات في المجــال، قــد ينتهــي المطــاف بفشــل ذر
منيــع في وجــه مبادراتهــم ومشــاريعهم. ولــذات التحــدي نجــد العديــد مــن إدارات تجربــة العميــل لديهــا مســار 
يــب وتثقيــف الموظــفين حــول المجــال وعــن دورهــم كموظــفين وأثرهــم علــى التجربــة. استراتيجــي يتعلــق بتدر

لا ت�ُـبنى إدارة تجربــة العميــل بمجــرد اتخــاذ قــرار إداري، بــل يتطلــب تأسيســه فهمًًــا عميقًًــا للهيــكل التنظيمــي 
القائــم، وتحلــيالًا دقيقًًــا للأدوار المرتبطــة بالتجربــة داخــل المنشــأة. في هــذه المرحلة، يتم وضع الأســس التنظيمية 
التي تضمــن ولادة الإدارة الجديــدة في بيئــة منســجمة وظيفيًًــا وثقافيًًــا، مــع تفــادي التــداخلات والنزاعــات 

المحتملــة.
ينقسم هذا الاستعداد إلى مرحلتين محوريتين:

فلنبدأ أوالًا باستكشاف ما يجب التفكير فيه قبل اعتماد هيكل إدارة تجربة العميل.

السؤالين الأهم الذي نود من القارئ الإجابة عليها، قبل الاستمرار بالقراءة:

. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .
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ما هو الموقع الأفضل لإدارة تجربة العميل لتحقيق استراتيجية المنشأة بشكل أفضل؟ ولماذا؟

هل سيتمتع القسم بالاستقلالية والحيادية والصلاحيات الكافية في الموقع الذي حددته؟ ولماذا؟

الاستعداد التنظيمي لبناء الإدارة

• ما قبل اعتماد الهيكلية: حيث تتم مراجعة الواقع التنظيمي القائم وتحليل العلاقات الوظيفية المرتبطة بتجربة العميل.	
• يــق، ووضــع الأوصــاف الوظيفيــة، واســتقطاب الكفــاءات 	 مــا بعــد اعتمــاد الهيكليــة: حيــث تبــدأ خطــوات البنــاء العملــي للفر

القــادرة علــى تحويــل الرؤيــة إلى واقــع.
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ما قبل اعتماد الهيكلية

هنــاك اعتبــارات رئيســية يجــب التفــكير بهــا قبــل البــدء باعتمــاد هيكليــة القســم، يمكــن تــولي 
هذه المهمة بنفسك أو تأجيلها إلى حين تعيين أول شخص  في الإدارة ليقوم بها نيابة عنك:

كــد مــن وجــود أقســام أو وحــدات تقــوم  في هــذه المرحلــة عليــك أن تتفحــص الهيكليــة التنظيميــة للشركــة للتأ
بأعمــال مرتبطــة بشــكل مبــاشر بتجربــة العميــل لكنهــا تتبــع إدارات أخــرى بهــدف ضــم هــذه الوحــدات أو 
الإدارات تحــت إدراة تجربــة العميــل )مــع الحــرص أن لا يــؤدي ذلــك إلى صراعــات( … مــرة أخــرى ثقافــة المنشــأة 

تحكــم هــذا القــرار. 

هنــاك وحــدة متخصصــة في تصميــم واجهــات المســتخدم )UI( لكنهــا تعمــل تحــت إدارة تقنيــة المعلومــات ومــن 
المفضــل ضمهــا لقســم تجربــة العميــل لأن تقنيــة المعلومــات إدارة تنفيذيــة ممكنــة وليســت ذراع استشــاري 
توجيهــي مثــل إدارة تجربــة العميــل. لكــن وعلــى نفــس المثــال لــو كان ضمــن الجهــة إدارة معنيــة بالتجربــة الرقميــة 
وكانــت وحــدة الـــ )UI( تحتهــا فمــن غير الحكمــة ضمهــا لتكــون تحــت قســم تجربــة العميــل وإنمــا تعمــل كلا 

يـر تنفـيـذي واـحـد. بـا إلى جـنـب تـحـت مدـ الإدارتين جنـ

ــه لا يوجــد قــرار أنســب لجميــع الســياقات، كل ســياق يــدرس علــى حــدا وتقــدم  الــذي نحــاول توضيحــه هــو أن
التوصيــات علــى أساســه. ويكــون دور الرئيــس التنفيــذي أو أعلــى شــخص في الهــرم بعــد أخــذ القــرار النهــائي 
يــا: المقصــود )دوره في تبليــغ جميــع أصحــاب المصلحــة( بالتغــييرات القادمــة وأنهــا تصــب في المصلحــة العامــة. جوهر

كبر في قســم )الإعلان عــن تأســيس القســم( مثــال آخــر، هنــاك جهــود متواضعــة للقيــام بقيــاس  ســنفصل بشــكل أ
مســتوى رضــا العــملاء عــن الخدمــة المقدمــة أو عــن منتــج تــقني، هــذه الجهــود تتــم مــن أشــخاص غير متخصــصين 
)ربمــا حــديثي تخــرج أو خبرة ســنتين بعــد التخــرج في مجــالات ليــس لهــا علاقــة مبــاشرة بالقيــاس( في حالــة كهــذه 

الحكمــة تكــون في ســحب هــذه المهــام وتكليــف أشــخاص متخصــصين في إدارة تجربــة العميــل للقيــام بهــا. 

الفكــرة العامــة هنــا أنــه لا يمكــن أن يتــم اعتمــاد هيكليــة قســم تجربــة العميــل بمعــزل ودون اعتبــار هيكليــة 
يــد أن تخلــق نزاعــات ســببها تشــابه أدوار أو مســيميات وتقاطــع غير واضــح في النطــاق  المنشــأة، فأنــت لا تر

.)Double work( كثر مــن إدارة أن تقــوم بنفــس الــدور يــد مــن أ الوظيفــي. ولا تر

لنأخذ مثالا:

كثر عن ذلك في قسم: الشخص الأول في القسم تفاصيل أ 13
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ما بعد اعتماد الهيكلية

تفحصــت هيكليــة المنشــأة وعرفــت مــا هــي الأدوار التي لهــا علاقة بتجربــة العميل،   حددت 
المجــال الفرعــي لتجربــة العميــل الــذي يتناســب مــع الصناعــة التي تعمــل بهــا منشــأتك، 
يــة بين تجربــة العميــل والتخصصــات الأخــرى ولنــفترض  تعرفــت علــى الفروقــات الجوهر
المســتهدفة  للمناصــب  العمــل  أوصــاف  وأصبحــت  والمســؤوليات  الأدوار  حــددت  أنــك 
واضحــة وســتدخل الآن في مرحلــة اســتقطاب الكفــاءات بالتعــاون مــع قســم اســتقطاب 

ــة.  ــوارد البشري المواهــب/إدارة الم

ننصحــك في هــذه المرحلــة أن تســتعين بشــخص مــخضرم في مجــال تجربــة العميــل لمســاعدتك في تقييــم 
الكفــاءات أثنــاء مرحلــة انتقــاء المرشــحين مــن بين عشرات المتقــدمين للشــواغر المتاحــة وكذلــك أثنــاء مرحلــة 
المقــابلات الوظيفيــة، كمــا يمكنــك تأجيــل عمليــة تقييــم الكفــاءات لتتــم لاحقــا مــن قبــل أول شــخص يتــم 

توظيفــه في القســم.

إذا كانــت هــذه المهمــة بهــا بعــض الصعوبــة، يمكنــك الاســتعانة بمستشــار متعــاون يعمــل في مجــال إدراة تجربــة العميــل ولهــا ســابق خبرة في تأســيس وقيــادة فــرق إدارة تجربــة العميــل. 
وإن كانــت المنشــأة التي تعمــل بهــا كــبيرة وتتضمــن شــخص متخصــص في مجــال التطويــر التنظيمــي ]Organizational Development[ فلا تـسـتغني ـعـن طـلـب المـشـورة مـنـه.

14
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إن كانــت عمليــة اعتمــاد الهيكليــة بهــا تحــدي فننصحــك أن تقــوم أولًاً بتوظيــف قائــد 
يــق وتطلــب منــه القيــام بذلــك، عليــك أن تمنحــه بعــض الوقــت ليفهــم المنشــأة،  الفر
هيكليتهــا، الســلطة الرســمية والخفيــة بهــا، ديناميــة الصناعــة، والأهــم مــن كل ذلــك أن 
يقــوم بتقييــم مســتوى نضــج تجربــة العميــل وممارســات التمحــور حــول العميــل بهــا. كل 

مــا ســبق يســاعده في وضــع أفضــل هيكليــة بنــاءًً علــى الفجــوات التي رصدهــا.

ينــا تقنيــا في عمليــة التوظيــف لتقييــم كفــاءة المرشــحين،  ننصحــك بــأن تضــع اختبــارا أو تمر
المقابلــة الشــخصية والــسيرة الذاتيــة مــا هــي إلا غلاف للكتــاب. لا تحكــم علــى الكتــاب مــن 
غلافــه، ربمــا يكــون الــغلاف جذابــا جــدا لكــن المحتــوى ردىء للغايــة، وصــدق أو لا تصــدق أن 

ينــون غلاف كتبهــم. العكــس صحيــح أيضــا … ثمــة متميزيــن لا يعرفــون كيــف يز

 )Check the box( إعــداد أوصــاف وظيفيــة بطريقــة
الصحيــح،  الشــخص  تجنيــد  عمليــة  في  ســلبا  يؤثــر 
للأســف لا تُُعطــى هــذه المهمــة حقهــا وتســلك طــرق 
أوصــاف  مــن  واللصــق  النســخ  مــن خلال  مخــتصرة 
المنافــسين  مــن  أو  الإنترنــت  علــى  منشــورة  وظيفيــة 
مــن  جــزء  وهــذا  عــن وظائــف شــبيهة،  الإعلان  عنــد 
ــار الأشــخاص الخطــأ هنــاك  ــؤدي لاختي المشــكلة التي ت
اختلافــات شاســعة مــن منشــأة لأخــرى حتى في ذات 
القطــاع والنصيحــة هنــا أن يتــم وضــع جهــد كافي في 
بنــاء الوصــف الوظيفــي والإعلان عــن الوظيفــة لرفــع 

المناســب.  الشــخص  إيجــاد  احتماليــة 
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التصميم التشغيلي للإدارة

بعــد اســتكمال الجوانــب التنظيميــة، تبــدأ المرحلــة التي تُُرســم فيهــا ملامــح الإدارة مــن 
الداخــل: مــا الــذي ســتقوم بــه؟ مــن ســينفّّذه؟ وكيــف ســيتم ذلــك؟

في هــذه المرحلــة، نحــدد محــاور العمــل الرئيســية التي تشــكل نطــاق إدارة تجربــة العميــل، 
ونوضــح الأدوار والمســؤوليات التي تحقــق هــذه المهــام، ونــبني الفــرق التخصصيــة التي تديــر 

هــذه المحــاور بشــكل مترابــط وفعّّــال.

التصميــم التشــغيلي الناجــح لا يقــوم فقــط 
يــع المهــام، بــل علــى بنــاء منظومــة  علــى توز
عمل منســجمة تتكامل فيها فرق القياس، 
والتصميــم، والتحــسين، والعمليــات، بمــا 
إلى  العميــل  تجربــة  رؤيــة  تحويــل  يضمــن 

واقــع ملمــوس ومســتدام.

تجربــة  إدارة  محــاور  باســتعراض  فلنبــدأ 
العميل، ثم ننتقل إلى الأدوار، والمسؤوليات، 

وتشــكيل الفــرق.
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محاور إدارة تجربة العميل 

يــد أو تنقــص باخــتلاف  تــدور أعمــال إدارة تجربــة العميــل في فلــك ســتة محــاور رئيســية، تز
الجهــة والســياق: 

 الهــدف الرئــيسى مــن هــذا المحــور هــو نشر هــذه الثقافــة 
كيــد بــأن جميــع منســوبي المنشــأة يتحلــون بأقــل قــدر من  والتأ
المعرفــة والمهــارات الشــخصية التي تمكنهــم مــن اتخــاذ قــرارات 
صائبــة تصــب في مصلحــة العميــل والمنشــأة بنفــس الوقــت. 
في هــذا المحــور يتــم التركيز بشــكل كــبير علــى قــادة المنشــأة 
وعلــى دفعهــم لتــبني ممارســات تعكــس لمـن يتبعهــم الهرميــة 

يــة الاهتمــام بالعميــل )مــن مبــدأ القيــادة بالمثــل(.  الإدار

محــور يركــز علــى تحديــد الفئــة المســتهدفة وفهــم احتياجاتهــم 
كــد مــن أن القيمــة التي  والمشــاكل التي تواجههــم في ســبيل التأ
تســوق لهــا المنشــأة عــن منتجاتهــا أو خدماتهــا هــي القيمــة التي 
يبحــث عنهــا العــملاء وأن منتجــات وخدمــات المنشــأة تعالــج 
فعليــا مشــاكل أو تحديــات جوهريــة تواجــه الفئــة المســتهدفة. 
 User(  يعتمــد هــذا المحــور بشــكل كــبير علــى أبحــاث المســتخدم
كــد  research(،     الهــدف الرئــيسي مــن هــذا المحــور هــو التأ
مــن أن الجهــة تقــدم منتجات/خدمــات تخــدم العميــل )الفــرد 

الــذي يــفترض أن الجميــع يعمــل لخدمتــه(. 

محــور يركــز علــى تأســيس برنامــج لصــوت العميــل بشــكل 
عــدة  مــن  العميــل  صــوت  يجمــع  واحــد  )مــكان  مركــزي 
قنــوات ومصــادر( ســواءًً كان يجمــع ذلــك بطلبــه مــن العميــل 
يشــارك  أو  المركــزة  والمجموعــات  الاســتطلاعات،  باســتخدام 
طواعية من العميل من خلال شــبكات التواصل الاجتماعي 
ومنصــات المراجعــات أو قنــوات خدمــة العــملاء التي توفرهــا 
كــد مــن أن العميــل  المنشــأة. هــدف هــذا المحــور الرئــيسي التأ

بـة تماـمـا كـمـا توقـعهـا. يحـصـل عـلـى تجرـ

فهم العميل

قياس التجربة

02ثقافة التمحور حول العملاء

03

01

ثمــة خلــط كــبير بين أبحــاث المســتخدم، وأبحــاث الســوق وأبحــاث التســويق، وهــي وإن تقاطعــت مــع بعــض مــن حيــث الأدوات والمنهجيــات المســتخدمة إلا أن حقيبــة المهــارات تختلــف بين 
الممــارسين الذيــن أمضــوا مســار مــهني طويــل في كل منهــا. فليــس كل باحــث مســتخدم باحــث ســوق أو باحــث تســويق والعكــس صحيــح. 

15

15
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المســتخدم  أبحــاث  نتائــج  توظيــف  علــى  المحــور  هــذا  يركــز 
احتياجــات  تــلبي  تجــارب  خدمــات،  منتجــات،  لتصميــم 
لإعــادة  بالإضافــة  ومشــاكله.  تحدياتــه  وتعالــج  العميــل 
تصميــم نقــاط تفاعــل، إجــراءات، سياســات ثبــت مــن خريطــة 
رحلــة العميــل بأنهــا تشــكل ألما كــبيرا للعــملاء. مجــال التصميم 
واســع جــدا ويغطــي منــاح فيزيائيــة، رقميــة ويتضمــن العديــد 

الفرعيــة. الاختصاصــات  مــن 

قيــاس  نتائــج  توظيــف  علــى  كــبير  بشــكل  المحــور  هــذا  يركــز 
التجــارب في ســبيل تحــسين التجربــة مــن خلال الوقــوع علــى 
جــذور المشــاكل أو أســباب عــدم الرضــا التي تطــرق لهــا العــملاء 
ومــن ثــم معالجتهــا مــن جذورهــا. وتتقاطــع أعمــال هــذا المحــور 
بشــكل كــبير مــع محــور التصميــم وكل منهمــا يكمــل الآخــر. كمــا 
يســهم هــذا الفريــق في إدارة التغــيير في المنظمــة إذا يقــع أحيانــا 
على جذور مشــاكل مصدرها السياســات أو الإجراءات أو حتى 

مــؤشرات الأداء المفروضــة علــى الإدارات المختلفــة.

تحسين التجربة 05تصميم التجربة 04

يركــز هــذا المحــور علــى إدارة ومتابعــة المشــاريع والمبــادرات التي 
تطلقهــا إدارة تجربــة العميــل لتحــسين أو تصميــم التجــارب 
علــى مســتوى المنشــأة وهــو دور شــبيه جــدا بــدور مكتــب إدارة 

.)PMO office( المشــاريع

إدارة عمليات
)CX Ops( تجربة العميل

06

يــدك الآن  هــذا الإطــار عــام، لكنــه نقطــة انطلاقــة جيــدة، أر
أن تعــود لقســم )الغايــة مــن تأســيس القســم( وتبحــث عــن 
التقاطعــات، هــل هــذا مــا كنــت تتوقعــه أم أنــك كنــت تتوقــع 

شيء مختــلف كلــيا؟

كثر في المنشــآت الضخمــة وهــي وظيفــة معنيــة بشــكل رئــيسي بالمتابعــة علــى مشــاريع ومبــادرات تجربــة العميــل التي  تســمى أيضــا بمكتــب مشــاريع تجربــة العميــل )CX PMO(: تنــتشر أ
تكــون عــادة بينهــا وبين أصحــاب مصلحــة متعدديــن داخــل وخــارج المنشــأة، في المنشــآت الوســطى يتــولى هــذه المهمــة مكتــب إدارة المشــاريع )PMO( ولا نجــد هــذه الوظيفــة ولا المكتــب في 

المنـشـآت الـصـغيرة أو الناـشـئة.

16

16
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الأدوار والمسئوليات داخل الإدارة

هــذا القســم مــن الدليــل هدفــه تقديــم مثــال توضيحــي عــن شــكل الأدوار والمســؤوليات، 
الأدوار  اعتمــاد  عمليــة  يحكــم  بالمنشــأة  الخــاص  الســياق  فعليــا لأن  وليــس لحصرهــا  
والمســؤوليات. ولا نقدمهــا علــى ســبيل أخذهــا علــى حرفيتهــا وإنمــا لمســاعدة القــارئ علــى 

التـصـور فـقـط.

لضمــان نجــاح إدارة تجربــة العميــل وتحقيــق أثــر مســتدام داخــل المنشــأة، تحتــاج الإدارة إلى فــرق متخصصــة 
ــة العميــل. تختلــف مســميات الفــرق والوظائــف  تــؤدي أدوارًًا متكاملــة تغطــي جميــع مراحــل تحــسين تجرب
وفقًًــا لطبيعــة كل منشــأة، ولكــن هنــاك ثلاث وظائــف أساســية تشــكل جوهــر أي إدارة تجربــة عميــل ناجحــة:

الفرق والوظائف الأساسية داخل الإدارة 

فريق قياس التجربة
Experience Measurement

فريق تصميم التجربة
Experience Design

فريق إدارة عمليات تجربة العميل
CX Operations & Service Optimization

41المرحلة الثانية | البناء والتمكين | دليل تأسيس إدارة تجربة العميل 
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قيــاس تجربــة العميــل وفهمهــا مــن خلال جمــع وتحليــل البيانــات المســتمدة مــن العــملاء 
عبر مختلــف القنــوات، بهــدف تقديــم رؤى قابلــة للتنفيــذ تســاعد في تحــسين التجربــة.

الهدف الرئيسي

المهام الأساسية

Experience Measurement | يق قياس التجربة فر

عبر  العــملاء  آراء  لجمــع   )VoC – Voice of Customer( العميــل  صــوت  برامــج  وإدارة  تصميــم 
العــملاء. مــع  والتفاعــل  المقــابلات،  الاســتطلاعات، 

تحليل البيانات النوعية والكمية واستخراج الأنماط والتوجهات السلوكية للعملاء.

تقديم تقارير دورية للإدارة العليا والإدارات الأخرى لتوضيح فرص التحسين والتحديات.

إنشاء لوحات معلومات تفاعلية )CX Dashboards( لعرض مؤشرات الأداء المتعلقة بالتجربة.

معدل رضا العملاء
 CSAT - Customer

Satisfaction

معدل جهد العميل
 CES - Customer

Effort Score

صافي نقاط الترويج 
 NPS - Net

Promoter Score

تحليل المشاعر
 Sentiment

Analysis

استخدام مؤشرات قياس تجربة العميل مثل:
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تصميــم وتحــسين رحلــة العميــل بحيــث تكــون سلســة، متكاملــة، ومتوافقة مــع احتياجات 
وتوقعــات العــملاء، ممــا يــؤدي إلى تحــسين الرضــا والولاء.

الهدف الرئيسي

المهام الأساسية

Experience Design | يق تصميم التجربة فر

  إنشــاء خرائــط رحلــة العميــل )Customer Journey Mapping( لفهــم نقــاط التفاعــل بين العميــل 
والمنشــأة.

تحديد نقاط الألم )Pain Points( والفرص في تجربة العميل من خلال البحث والتحليل.

 تصميم حلول لتحسين التجربة تشمل:

اختبار الحلول المقترحة مع العملاء وإجراء تعديلات بناءًً على التغذية الراجعة.

التعاون مع الإدارات الأخرى )التسويق، العمليات، خدمة العملاء( لضمان تكامل التجربة.

تحــسين الخدمــات الرقميــة 
الرقميــة. وغير 

 )UX( تصميــم تجربــة المســتخدم 
في المنصــات الرقميــة والتطبيقــات.

تطويــر ســيناريوهات تجربــة جديدة 
بنــاءًً علــى متطلبــات العملاء.
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ــل لضمــان اســتدامة التحســينات،  ــة العمي ــات التشــغيلية المرتبطــة بتجرب تحــسين العملي
تقليــل نقــاط الاحتــكاك، وتحقيــق كفــاءة تشــغيلية أعلــى.

الهدف الرئيسي

المهام الأساسية

يق إدارة عمليات تجربة العميل فر
CX Operations & Service Optimization

 تحليل العمليات الحالية لمعرفة مدى تأثيرها على تجربة العميل.

 اقتراح حلول لتحسين كفاءة الخدمة وتقليل تعقيد الإجراءات.

تصميم نماذج التشغيل )Operating Models( التي تعزز تجربة العميل.

 التعاون مع إدارة العمليات وتقنية المعلومات لتحديث الأنظمة الداعمة للتجربة.

 ضمان الاتساق في تقديم الخدمات عبر جميع القنوات )الرقمية، الفروع، مراكز الاتصال(.

  إدارة التغيير وتثقيف الفرق الأخرى حول التعديلات الجديدة في العمليات.
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مــراحــل تــأســيــــس 
الارتــقــاء والابتــكــارالتــفاعل والتكاملالبــوصلة والوجهةإدارة تجربة العميـل البناء والتــــمــكـيـــن

بعــد أن تــم البنــاء التنظيمــي والتشــغيلي لإدارة تجربــة العميــل، تــأتي لحظــة الانــطلاق 
يُُــنيَّنع في الإدارة. الفعليــة مــن خلال أول عــنصر بشري 

يًًــا بســيطًًا، بــل خطــوة استراتيجيــة تُُشــكّلّ  اختيــار هــذا الشــخص الأول ليــس قــرارًًا إدار
ملامــح الإدارة القادمــة، وتحــدد نضجهــا وتأثيرهــا داخــل المنظمــة.

التفعيل الميداني للإدارة

كمــا أن مــا يحــدث في أول 90 يــوم لهــذا الموظــف لا يقــل أهميــة عــن 
اختيــاره ذاتــه؛ فهــي المرحلــة التي تتبلــور فيهــا رؤيتــه، و�تُـبنى علاقاته، 

وُتُوضــع خلالهــا الأســس التي ســينطلق منهــا الفريق لاحقًًا.

في هــذا الجــزء، سنســتعرض مــا يجــب أخــذه بــعين الاعتبــار عنــد اختيــار أول موظــف في الإدارة، 
وكيــف يمكــن تمكينــه بشــكل فعّّــال خلال أول 90 يــوم لضمــان انطلاقــة قويــة ومســتدامة.
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اختيــار الشــخص الأول حســاس جــدا، لأنــه هــو مــن ســيقوم باســتقطاب بقيــة أعضــاء 
يــق لاحقــا، بــل وكذلــك ســيقدم مرئياتــه بخصــوص موقــع القســم في الهرميــة وكذلــك  الفر
هيكليــة القســم نفســه، عليــك أن تكــون حــذر جــدا في انتقــاء هــذا الشــخص وإن كنــت 
كبر مــن قدراتــك فالأفضــل إحالتــه لمتخصــصين في نفــس المجــال أو  تعتقــد أن الموضــوع أ

متخصــصين.  )Headhunters(

أول موظف في القسم

مــن ســيقوم بعمليــة اقتنــاص الكفــاءات، مقابلتهــم واعتمــاد مســتوى 
أهليتهــم؟ إن اتفقنــا أنــه مجــال جديــد فذلــك يــعني أنــه لــن يكــون 
كذلــك؟  أليــس  كهــذه،  بمهمــة  للقيــام  تكليفــه  شــخص  أي  بوســع 
اختيــار الشــخص الصحيــح لــن يكــون ســهلًاً، سنشــارك بعــض النصائــح 

لمــساعدتك في ذــلك.

مجــال تجربــة العميــل هــجين في تركيبتــه ونشــأته وتطــوره مــن عــدة 
يــة وإجتماعيــة، نقطــة الدخــول إليــه قــد تبــدأ مــن مجــالات  علــوم إدار
يــق أن تنتبــه جيــدا  مختلفــة لكــن مــن المهــم عندمــا تنتقــي أعضــاء الفر
بــإدارة  المــهني وأنــه عمــل في وظائــف فعليــة متعلقــة  الموظــف  لمســار 

تجربــة العميــل أو أحــد محاورهــا. 

حتى لــو كانــت الــسيرة الذاتيــة تتضمــن مســمى )تجربــة عميــل( ســواءًً 
كان ذلــك بصفــة رســمية مــن الجهــة التي كان يعمــل بهــا الشــخص    أو 
بتزويــر متعمــد مــن المتقــدم. علــى القائــمين علــى عمليــة المقــابلات أن 
ــة العميــل. في أي  ــأدوار حقيقــة في تجرب كــدوا مــن قيــام الشــخص ب يتأ
صناعــة ثمــة متســلقون يســتغلون الفــرص بطــرق غير أخلاقيــة، هــؤلاء 
قــد يتســببوا بخيبــة لا يمكنــك تخطيهــا بســهولة إذا مــا قمــت بتعيينهم. 

مثل بعض المنشآت التي قامت بلعبة تغيير المسميات ظنا منها أن ذلك سيغير من قواعد اللعبة )Fake it till you make it( لن تنجح في هذا الجانب.   17

17
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 إن أهم سؤال يمكنك أن تطرحه أثناء المقابلات لتمييز الممارسين عن المنظرين هو:

كيــف نجحــت في تطبيــق ذلــك في الشركات الســابقة التي عملــت بهــا؟ إذا لم تكــن إجابتــه واضحــة 

ومنظمــة فذلــك يــعني بأنــه منظّّــر.

انتبــه ممــن كان كل مســاره المـهني في مجــالات أخــرى مثــل خدمــة العــملاء أو في تجربــة المســتخدم أو تصميــم 
واجهــات المســتخدم وأضــاف علــى سيرتــه الذاتيــة مســمى تجربــة العميــل    ولا يوجــد لديهــم ســابق خبرة 
عمليــة في مجــال تجربــة العميــل.  انتبــه مــن كل مــن يصنــف نفســه علــى أنــه مســبع الــكارات. وكمــا يقــول 

Jack of all trades, master of none :المثــل

توفــر خبرة عمليــة في ذات الصناعــة تعــتبر ميزة إضافيــة لــدى المرشــح لأتهــا تخــتصر الوقــت الــذي يحتاجــه 
يقــة سير العمــل والعمليــات التشــغيلية في المنشــأة وتعجــل مــن تحقيــق  لفهــم ديناميــة الصناعــة وفهــم طر
كثر في فصــل )أول ٩٠ يــوم( عــن الضغوطــات التي يتعــرض لهــا  أقصى اســتفادة في أسرع وقــت. ســنفصل أ

الممــارسين مــن قبــل أصحــاب العمــل.

لمجرد أنها كلمة تبيع وترفع من احتمالية توظيفه. 18

مترجمة بتصرف: “متعدد التخصصات، ليس خبيرا في أي منها” 19

18

19
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يبيــة…   فالشــهادات الاختصاصيــة تعــتبر مــؤشراًً على رغبة الشــخص  لا تنخــدع بحملــة الشــهادة المهنية/التدر
يــات التي  وحرصــه علــى تطويــر ذاتــه لكنهــا ليســت دلــيلًاً قطعيــاًً علــى كفاءتــه وقدرتــه علــى تطبيــق النظر

تعلمـهـا بـشـكل عمـلـي.

يبيــة المتواجــدة في الســاحة تصــدرت المشــهد بسرعــة كــبيرة وحصلــوا علــى شرعيــة )غير مســتحقة( بســبب التعطــش لوجــود مظلــة كــبيرة تضــم الممــارسين وبســبب حاجــة الــبشر   الجهــات التدر
الطبيعيــة للانتمــاء، الشــاهد: قــد لا تكــون هــذه الكيانــات الأفضــل ولكنهــا الوحيــدة في الســاحة، وبمعرفتــك لذلــك ينبغــى أن لا تقــع بفــخ التركيز علــى الشــهادات المهنيــة كشرط توظيــف 
بينمــا يجــب أن يكــون جــل تــركيزك علــى الــخبرة العمليــة. كــرأي شــخصي، لا يوجــد حتى الآن جهــة / دورة واحــدة يمكــن أن نقــول أنهــا كافيــة لصناعــة ممــارس مــحترف، لكــن ثمــة شــهادات 
جامعيــة )بدرجــة ماجســتير( يمكــن أن نقــول بــأن لهــا شرعيــة مكتســبة مــن قــوة الجامعــة والمنهجيــة العلميــة الأكاديميــة في بنــاء المناهــج ويمكــن أن تكســب صاحبهــا الأساســيات والمبــادئ 

العامــة التي يمكــن أن يطبقهــا لاحقــا بشــكل عملــي.

20
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لــدى الممــارسين حقيبــة مــن الأدوات والممارســات التي يمكنهــم 
إعــادة اســتخدامها بغــض النظــر عــن مجال/صناعــة المنشــأة التي 
يــث وامنــح الموظــف الأول     مــا يكفــي مــن  يعملــون بهــا، لكــن تر
الوقــت وســاعده علــى فهــم ديناميــة المجــال وطبيعــة عملياتــه 
إذا لم يســبق لــه العمــل بــه ســابقا وعليــه أن يفهــم جيــدا طبيعــة 
أصحــاب  ويعــرف  المنشــأة،  تقدمهــا  التي  والمنتجــات  الخدمــات 
الخدميــة  القنــوات  جميــع  علــى  ويتعــرف  الخارجــيين  المصلحــة 
والأنظمــة التقنيــة التي تســتخدمها المنشــأة في تشــغيل عملياتهــا، 
مــن هــم العــملاء ومــا هــي فئاتهــم، مــن هــم المنافســون ومــا هــي 
نقــاط قوتهــم وضعفهــم … قبــل أن يبــدأ بــأي شيء آخــر يحــاول 
 Ecosystem( الممارس تشــكيل خريطة ذهنية للمنظومة البيئة

Map( للمنــشأة التي يعــمل فيــها.

أول 90 يوم للموظف الأول

يقــوم عــدة ممــارسين في أول 90 يــوم بتخطيــط رحلــة التجربــة )Experience Map(     ليتوفــر لديهــم فهــم 
ــة العميــل  ــة والفجــوات التي تتخللهــا، ولاحقــا في مشروع مســتقل يتــم رســم خريطــة رحل عــام عــن التجرب

)Micro-level( لــكل خدمة/منتــج علــى حــدة. 

ثــم عليــه أن يقــوم بتحليــل تفصيلــي للوضــع الراهــن )تقييــم مســتوى نضــج تجربــة العميــل في المنشــأة( وهــو 
يــن مــن الممــارس حتى 30 يــوم لوحــده     يســاعده علــى فهــم العمليــات  مشروع قــد يســتغرق هــذا التمر
التمحــور حــول  المنشــأة في جانــب  مــدى نضــج  يقييــس  أن  الثقافــة ويحــاول  التشــغيلية والانغمــاس في 
العميــل، ويضــع قائمــة بالثقافــات الســامة )إن وجــدت( ليخطــط كيفيــة مكافحتهــا وإحلال ثقافــات إيجابيــة 
يــن لــن يتمكــن الممــارس مــن فهــم الوضــع الراهــن ولــن يتمكــن مــن تحديــد  بديلــة مكانهــا.  دون هــذا التمر

الفجــوات التي علــى إثرهــا ســيقوم بوضــع استراتيجيــة لتجربــة العميــل.

22

21 الذي يفترض أن يكون الأعلى خبرة ومن سيكون مسؤولا عن تشكيل الفريق.

 تســمى أيضــا بخريطــة رحلــة العميــل علــى المســتوى الكلــي )Macro-Level Customer Journey( وهــي التي تجســد تجربــة العميــل مــع المنشــأة دون الخــوض في تفاصيــل كل خدمــة/
منـتـج عـلـى ـحـدا … كأنـهـا لقـطـة عاـمـة ـمـن ـمـكان مرتـفـع. 

22

يعتمــد علــى منهجيــة أبحــاث نوعيــة )Qualitative( يتــم فيهــا إجــراء العديــد مــن المقــابلات مــع أصحــاب مصلحــة داخلــيين وخارجــيين ومقابلــة عــملاء ونقاشــهم بمحــاور معــدة مســبقا، 
والاطلاع علــى عشرات الوثائــق مــن إجــراءات وسياســات، وتفحــص الأنظمــة والأدوات، وفهــم استراتيجيــة المنشــأة ومــؤشرات أداء جميــع الإدارات …. الــخ، الأمــر أشــبه بإجــراء تحليــل دم 
شــمولي وتفصيلــي، كلمــا ضغطــت الممــارس في الوقــت كلمــا كانــت نتيجــة تحليلــه أقــل دقــة وبالتــالي ســتكون نقطــة انطلاقتــه هشــة وضعيفــة وبطبيعــة الحــال ســتكون استراتيجيتــه ومبادراته.  

23

23
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يــق الــذي سيســاعد هــذا القائــد في تنفيــذ مبــادرات  الاستراتيجيــة تتضمــن عــدة محــاور أحدهــا يتعلــق بالفر
الإدارة، أغلــب الممــارسين لــن يطلبــوا جيشًًــا مــن الموظــفين مــن أول 3 شــهور، فهــم غارقــون في فهــم المنشــأة 

خصوصــا لم لــو لم يكــن في المنشــأة برنامــج تأهيــل )Onboarding( خــاص للموظــفين الجــدد. 

في أول 90 يــوم يتعــرض أول شــخص في إدارة تجربــة العميــل مــن الإدارة العليــا لتقديــم أشــياء ملموســة، 
مكاســب سريعــة )Quick wins( وكلمــا زاد جهــل متخــذي القــرار بالمجــال زادت هــذه الضغوطــات وأثــرت 
ســلبا علــى عمليــة )فهــم المنشــأة( وبالتــالي أدت إلى تــأخير غير مقصــود في تحقيــق أقصى اســتفادة مــن هــذا 
المتخصــص بــدلا مــن التبــكير، النصيحــة هنــا أن تعطيــه مســاحة مــن الوقــت لفهــم المنشــأة لأن انطلاقتــه بعــد 

ذلــك ســتكون أسرع بكــثير. 

الأقــل  علــى  شــخصين  يــق  الفر قائــد  ســيطلب 
توضــح  التي  القســم  لهيكليــة  بالإضافــة  كبدايــة 
يكــون  مــا  وغالبــا  البعيــد.  المــدى  علــى  احتياجــه 
هذيــن الشــخصين في مجــالات دقيقــة مثــل صــوت 
ــة( ومثــل تصميــم  ــة قيــاس التجرب العميــل )لعملي
التجــارب وتخطيــط رحلات العــملاء. ويعطــي أولوية 
أقــل للوظائــف التي يمكنــه هــو أن يقــوم بالقيــام 
بهــا جزئيــا حتى تســتدعى حاجــة العمــل لشــخص 

متــفرغ للقــيام بــها.

يــق جاهــدا لكســب التأييــد )Buy-in( ويــبني علــى التموضــع الســابق  في أول 90 يــوم سيســعى قائــد الفر
الــذي وضعــه الرئيــس التنفيــذي، وســيقابل قــادة المنشــأة فــردا فــردا ليخاطــب كل قائــد منهــم بلغــة تتناســب 
يــن  معــه وتوصــل لــه الفائــدة المشتركــة مــن التحالــف والتعــاون ويمكــن أن تكــون تلــك الجهــود مــن ضمــن تمر

تقييــم مســتوى النضــج.  
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المرحلة الثالثة: التفاعل والتكامل   

في هــذه المرحلــة، تبــدأ الإدارة بممارســة دورهــا المـؤسسي 
متكامــل  كعــنصر  بــل  منفصــل،  ككيــان  ليــس  المبــاشر، 
داخــل منظومــة العمــل، عبر إطلاق المبــادرات، وتفعيــل 
الأخــرى  الإدارات  مــع  والتنســيق  التشــغيلي،  النمــوذج 
أثــر  إلى  والاستراتيجيــات  الخطــط  تتحــول  أن  لضمــان 

ملمــوس في تجربــة العميــل.
وتتــوزع محــاور هــذه المرحلــة علــى مســارين متكامــلين 
يشــكلان معًًــا القاعــدة التنفيذيــة لإدارة تجربــة العميــل:

المسار الأول: دعائم التفعيل الإداري
يركــز علــى تشــغيل الإدارة ضمــن الهيــكل المـؤسسي، وتطبيــق 
والمســؤوليات،  الأدوار  يحــدد  الــذي  التشــغيلي  النمــوذج 
وضــوح  يضمــن  بمــا  والحوكمــة،  التنســيق  آليــات  ويضبــط 
العلاقــة مــع بقيــة الإدارات وتحقيــق الانســجام التشــغيلي.

المسار الثاني: ركائز التفعيل التخصصي
وهــو المجــال الــذي تُُمــارس فيــه الإدارة جوهــر عملهــا المـهني، 
قيــاس  التجربــة،  تصميــم  مترابطــة:  ركائــز  ثلاث  خلال  مــن 
التجربــة، وترســيخ ثقافــة التمحــور حــول العميــل. هــذه الركائــز 
لا تُُفعــل منعزلــة، بــل ترتبــط بالنمــوذج التشــغيلي وتتكامــل 
مــع الإدارات كافــة لضمــان تجربــة متســقة، قابلــة للقيــاس، 

وقابلــة للتحــسين المســتمر.

يــة  بعــد أن وضعــت المرحلــة الأولى )البوصلــة والوجهــة( الأســس الفكر
والاستراتيجيــة للتأســيس، وأرســت المرحلــة الثانية )البنــاء والتمكين( الملامح 
التنظيمية والتشــغيلية من خلال تحديد الموقع الهيكلي، والأدوار، والفريق 
المؤســس، تــأتي هنــا المرحلــة الحاســمة التي تنتقــل فيهــا إدارة تجربــة العميــل 

مــن التصميــم إلى الفعــل، ومــن الإطــار النظــري إلى الممارســة اليوميــة.

بهــذا التــوازن بين التفعيــل الإداري الــذي يؤســس للانضبــاط التشــغيلي، والتفعيــل التخــصصي الــذي يصنــع القيمــة الفعليــة، تتحــول 
إدارة تجربــة العميــل مــن إدارة ناشــئة إلى محــرك للتغــيير والتحــسين المســتدام، ومؤثــر مبــاشر في جــودة الخدمــات ورضــا العــملاء.
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يمثــل هــذا المســار الخطــوة الأولى في تشــغيل 
إدارة تجربــة العميــل ضمــن الواقــع المـؤسسي 

اليومــي.

بــد مــن تفعيــل عملــي  التأســيس، لا  فبعــد 
الهيــكل  ضمــن  اندماجهــا  يضمــن  للإدارة 
تأثيرهــا  وبــدء  دورهــا،  ووضــوح  التنظيمــي، 

الفعلــي.

يشــمل هــذا المســار تشــغيل النمــوذج التشــغيلي، 
وضبــط العلاقــة مع الإدارات الأخرى، وتحديد آليات 
التنســيق، وإرســاء قواعــد الحوكمــة التشــغيلية التي 

تضمــن اســتدامة الأداء وتكامــل الجهــود.

لنستعرض الآن العناصر الرئيسية لهذا المسار.

المسار الأول: مسار التفعيل الإداري 
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تفعيل الإدارة ضمن منظومة العمل اليومية

نجــاح إدارة تجربــة العميــل لا يتحقــق بمجــرد تأســيس الهيــكل أو تحديــد الأدوار، بــل 
يبــدأ فــالًاع عندمــا يتــم تفعيــل هــذه الإدارة ضمــن منظومــة العمــل اليوميــة، وتبــدأ بتنفيــذ 
المبــادرات التي تصنــع الفــارق الحقيقــي. في هــذه المرحلــة، يتحــول التخطيــط إلى تشــغيل 
فعلــي، وتبــدأ الإدارة بــأداء دورهــا كمحــرك للتكامــل الداخلــي ومصــدر لتحــفيز التغــيير عبر 

الإدارات.

يبــدأ  العميــل  التشــغيلية لإدارة تجربــة  العمليــات  تفعيــل 
تــم  التي  الفجــوات  علــى  بنــاءًً  التنفيــذ  أولويــات  بتحديــد 
رصدهــا في مرحلــة التقييــم، وتوظيــف أدوات مثــل خريطــة 
رحلــة العميــل ونتائــج برامــج قيــاس التجربــة لاختيــار المبــادرات 
الأكثر تــأثيًرًا وسرعــة في العائــد. مــن الأخطــاء الشــائعة في هــذه 
المرحلــة التركيز علــى تحســينات شــكلية أو مبــادرات تســويقية 
يــة للمشــاكل  ســطحية بــدالًا مــن التعمــق في الأســباب الجذر

التي تواجــه العميــل.

مــن المهــم كذلــك في هــذه المرحلــة بنــاء جســور التعــاون بين 
علــى  التشــغيلية.  الإدارات  وبقيــة  العميــل  تجربــة  إدارة 
ــنشئ قنــوات تواصــل  ــة العميــل أن يُُ ــادي لتجرب ــق القي ي الفر
مفتوحــة مــع كل مــن إدارة العمليــات، التســويق، المنتجــات، 
الدعــم الــفني، والمـوارد البشريــة، ويعمــل معهــم على مشــاريع 
مشتركــة تُُدمــج فيهــا مبــادئ التمحــور حــول العميــل داخــل 
السياســات والإجــراءات ومــؤشرات الأداء. التجربــة لا تُُــبنى 
في إدارة واحــدة، بــل عندمــا تقتنــع كل إدارة بأنهــا شريــك 

مســؤول في تقديــم تجربــة متســقة ومتكاملــة.

53المرحلة الثالثة | التفاعل والتكامل | دليل تأسيس إدارة تجربة العميل 



مــراحــل تــأســيــــس 
إدارة تجربة العميـل

    :

الارتــقــاء والابتــكــارالتــفاعل والتكاملالبناء والتــــمــكـيـــنالبــوصلة والوجهة

بالإضافــة إلى ذلــك، يُُعــد بنــاء ثقافــة المســاءلة أحــد أبــرز التحديــات في هــذه المرحلــة. يجــب ألا تُُحمّّــل إدارة تجربــة 
يــع الأهــداف المشتركــة بحيــث يتحمــل كل قائــد في المنشــأة  العميــل بمفردهــا مســؤولية النتائــج، بــل يتــم توز
جــزءًًا مــن مســؤولية تحــسين التجربــة. يتطلــب ذلــك مواءمــة مــؤشرات الأداء )KPIs( لــكل إدارة مــع مــؤشرات 

تجربــة العميــل الرئيســية.

كمــا تشــهد هــذه المرحلــة بدايــة تشــغيل منظومــة صــوت العميــل )VoC( التي تــم بناؤهــا في المرحلــة الســابقة، 
ــة للتنفيــذ.  ــواردة مــن العــملاء بشــكل دوري، وتحويلهــا إلى رؤى قابل ــات ال ــق بتحليــل البيان ي ــدأ الفر حيــث يب

يــة للإدارة العليــا تتضمــن مــؤشرات الأداء، الفــرص، والمخاطــر. يــر دور يــق كذلــك بتقديــم تقار ويبــدأ الفر

ًـا عنــد قــدرة الفريق علــى التفاعل مع الأحداث وتوظيــف أدوات القياس  تكتســب هــذه المرحلــة بُُعــدًًا استراتيجي�
في الوقــت الحقيقــي )Real-time CX Monitoring(، لاكتشــاف التــغيرات المفاجئــة في ســلوك العــملاء أو 

مســتويات رضاهــم والتفاعــل معهــا بسرعــة.

أن  بالتنويــه  المرحلــة  نختــم هــذه 
مــع  يكــون  لا  الحقيقــي  التفاعــل 
المـؤشرات فقــط، بــل مــع الإنســان: 
القــرارات  كانــت  وكلمــا  العميــل. 
اليوميــة تنطلــق مــن فهــم متجــدد 
واحتياجاتهــم،  العــملاء  لتوقعــات 
كثر مرونــة،  كلمــا أصبحــت المنشــأة أ
تجربــة  خلــق  علــى  قــدرة  كثر  وأ
حيــاة  في  حقيقيًًــا  فرقًًــا  تُُحــدث 

عملائهــا.
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الإطلاق المؤسسي لإدارة تجربة العميل

يــق الأول للإدارة  بعــد اســتكمال تعــيين الفر
تــأتي  التشــغيلية،  مهامهــا  ممارســة  وبــدء 
مرحلــة الإطلاق المـؤسسي، حيــث يتــم الإعلان 
يــق  الرســمي عــن الإدارة وتقديــم قائــد الفر
إلى قــادة المنشــأة. تمثــل هــذه اللحظــة نقطــة 
يــة في رحلــة التأســيس، إذ لم تعــد  تحــوّّل رمز
الإدارة فكــرةًً أو مشروعًًــا ناشــئًًا، بــل أصبحــت 

كيانًًــا يعمــل ويمــارس مســؤولياته.

تقــع هــذه المهمــة علــى عاتــق الرئيــس التنفيــذي، باعتبارهــا لحظــة تأســيس الانطبــاع الأول وتحديــد التموضــع 
يــة المؤسســية، مثــل: المـؤسسي للإدارة، ومــن المهــم أن يتــم توقيــت هــذا الإعلان بعــد تحقــق الحــد الأدنى مــن الجاهز

هذا يمنح الإعلان مصداقية ويُُظهره كخطوة ناضجة تعكس التزام المنشأة، لا مجرد خطوة دعائية.

كمــا يُُنصــح بــأن يتضمــن الإعلان رســائل تمهيديــة واضحــة تشرح أهــداف الإدارة، ودورهــا كمركــز تــميز ، وطبيعــة تعاونهــا 

يــق في إنجــاح تجربــة العميــل. فالغايــة مــن الإعلان ليســت مجــرد مشــاركة خبر  مــع بقيــة الإدارات، والــدور المنتظــر مــن كل فر

التأســيس، بــل بنــاء تموضــع مــؤسسي دقيــق يحفّّــز التعــاون ويُُجنــب الفهــم الخاطــئ لــدور الإدارة.

التموضــع الصحيــح يجــب أن يُُظهــر إدارة تجربــة العميــل كــذراع استشــاري يســهم في إحــداث تحــول في طريقــة عمــل 

الإدارات الأخــرى يقــدم لهــم الحلــول وينفــذ مــا يمكنــه تنفيــذه أو يــيسر ويشــارك في عمليــة تنفيــذ الحلــول مــع أصحــاب 

يــق رقــابي أو ضبــط جــودة يركــز فقــط علــى اكتشــاف المشــكلات أو فــرض التوجيهــات. هــذا الفهــم  المصلحــة، وليــس كفر

المغلــوط قــد يــؤدي إلى مقاومــة مبكــرة أو تكويــن مواقــف دفاعيــة مــن الفــرق الداخليــة، ممــا يُُعيق فرص التعــاون الحقيقي.

توفر الفريق الأساسيبدء تشغيل بعض المبادراتوضوح النموذج التشغيلي
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كتمــال لحظــة الإعلان وبدايــة تفاعــل الإدارة مــع بيئــة العمــل، تبرز الحاجــة إلى إطــار تشــغيلي واضــح يضمــن أن  ومــع ا

هــذا الظهــور المـؤسسي لا يظــل مجــرد إعلان رمــزي، بــل يتحــول إلى ممارســة منهجيــة مســتمرة تدعــم الأثــر والتحــسين.

يــز الثقــة بــه كشريــك  يــق، يبرز خبرتــه ورؤيتــه ومهامــه، لتعز ًـا لقائــد الفر ويُُستحســن أن يتضمــن الإعلان تقديمًًــا مقتضب�

في التغــيير، لا كمراقــب خارجــي. كمــا يُُفضّّــل أن يتــم الإعلان ضمــن لقــاء تفاعلــي يجمــع قــادة الإدارات، أو مــن خلال 

فعاليــة داخليــة رســمية، مصحوبــة بمــواد تعريفيــة داعمــة مثــل:

أمــا إذا كانــت المنشــأة تمتلــك امتــدادًًا خارجيًًــا في علاقتهــا مــع العــملاء أو الشركاء، فيُُستحســن إعــداد نســخة موجهــة 

للخــارج )عبر بيــان صحفــي أو منشــور رســمي( يعكــس توجــه المنشــأة نحــو النضــج المـؤسسي في إدارة تجربــة العميــل.

بعــد الإعلان، مــن الطبيعــي أن تواجــه الإدارة الجديــدة مقاومــة داخليــة، خاصــة إذا كانــت تدعــو لتغــيير طــرق العمــل 

يــع الصلاحيــات أو أســاليب التقييــم. وهنــا تبرز أهميــة دعــم الرئيــس التنفيــذي وقيــادة المنشــأة للإدارة الجديــدة،  أو توز

مــن خلال تــبني رســائلها والدفــاع عــن دورهــا المـؤسسي، بمــا يضمــن عبــور هــذه المرحلــة بثبــات.

إن اســتدامة أعمــال إدارة تجربــة العميــل وصناعــة أثــر ملمــوس لا تعتمــد فقــط علــى جــودة التأســيس، بــل تتطلــب 

يــة الفعليــة، إلى جانــب دعــم مســتمر وفعّّــال مــن  تموضعًًــا مؤسســيًًا دقيقًًــا، وإطلاقًًــا رســميًًا مدروسًًــا يعكــس الجاهز

القيــادة العليــا. هــذا الدعــم المتجــدد هــو مــا يُُمكّـّـن الإدارة مــن أداء دورهــا كشريــك للتغــيير، ويعــزز قدرتهــا علــى إحــداث 

فــرق حقيقــي داخــل المنظمــة.

كذلــك مــن الأخطــاء الشــائعة التي يجــب تفاديهــا تصويــر الإدارة علــى أنهــا جهــة تنفيذيــة مبــاشرة للعمليــات، كالتعامــل 

يــة في هــذه الجوانــب،  يــق تجربــة العميــل قــد يلاحــظ فجــوات جوهر مــع الشــكاوى أو كتابــة المحتــوى. بالرغــم مــن أن فر

إلا أن دوره يجــب أن يظــل في إطــار التخطيــط والتوجيــه ووضــع المعــايير، وليــس الانخــراط في المهــام التشــغيلية اليوميــة 

التي قــد تشــتت تــركيزه عــن التحســينات الاستراتيجيــة.

خارطة مبادراتها الأوليةدليل موجز لأدوارها ونطاق عملهاعرض تقديمي بسيط حول أهداف الإدارة
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النموذج التشغيلي

يــة التي تنقــل إدارة تجربــة العميــل  وهنــا يــأتي دور النمــوذج التشــغيلي، بوصفــه الأداة المحور
مــن التأســيس والإعلان، إلى التشــغيل الفعلــي داخــل المنظمــة. في هــذه المرحلــة، تتحــول 
الرؤيــة الاستراتيجيــة إلى ممارســات يوميــة متكاملــة، وت�ُـبنى جســور التنســيق بين الإدارات، 

وتُُفعّّــل الأدوات التي تضمــن اســتدامة الأداء.

النمــوذج التشــغيلي هــو الإطــار الــذي يوضــح كيــف تعمــل إدارة تجربــة العميــل داخــل المنشــأة، وكيــف ترتبــط 
بالعمليــات المؤسســية اليوميــة، وتتكامــل مــع الإدارات المختلفــة، وتُُــدار مــن خلال ممكنــات داعمــة تشــمل 

التكنولوجيــا، والمــوارد، والسياســات، والثقافــة.

أهداف النموذج التشغيلي
وربطهــا 	• العميــل  تجربــة  إدارة  تشــغيل  آليــات  توضيــح 

المؤسســية. بالعمليــات 
ضمــان التنســيق الفعّــال بــن الإدارات المختلفــة لتحقيــق 	•

تجربــة متســقة.
دعــم التنفيــذ مــن خــال توفــر الممكنــات )التقنيــات، المــوارد، 	•

الميزانيــة، السياســات(.
يز التحسين المستمر عبر قياس الأداء وتحليل البيانات.	• تعز

مكونات النموذج التشغيلي
بعــد تحديــد أهــداف النمــوذج التشــغيلي، تــأتي خطــوة فهــم 
مكوناتــه الأساســية، وهــي العنــاصر التي تشــكل البنية العملية 
لتفعيــل تجربــة العميــل داخــل المنشــأة. هــذه المكونــات تُُعــد 
ــذ اليومــي، وتُُترجــم  ــة الأعمــدة التي يســتند إليهــا التنفي بمثاب

مــن خلالهــا الاستراتيجيــة إلى واقــع ملمــوس.

وتتوزع مكونات النموذج التشغيلي إلى أربعة محاور رئيسية:

العمليات التشغيلية لتجربة العميل

الممكنات الداعمة

التكامل مع الإدارات الأخرى

الحوكمة وآليات ضبط النموذ
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الخاصــة ودوره  لــكل مكــون طبيعتــه  أن  ورغــم 
إلا  تتحقــق  لا  النمــوذج  فعاليــة  أن  إلا  المحــدد، 

جميعًًــا. بتكاملهــا 
فـــالعمليات التشــغيلية تُُنفّّــذ مــن خلال ممكنــات 
داعمة تشــمل التقنيات والموارد والسياســات، ولا 
تكتمــل دون تكامــل مــؤسسي يضمــن الانســجام 
فهــي  الحوكمــة،  أمــا  المختلفــة.  الإدارات  بين 
تحديــد  النمــوذج، عبر  الضامــن لاســتدامة هــذا 

الأدوار، وآليــات المراجعــة، وضبــط الجــودة.

ًـا فقــط، بــل هــو أســاس ضمــان أن إدارة تجربــة العميــل تعمــل  ًـا تنظيمي� هــذا التكامــل بين المكونــات ليــس جانب�
ضمــن نســق مــؤسسي فعــال، لا كجهــد معــزول أو مبــادرات فرديــة.

يــد مــن التفصيــل لفهــم أعمــق لكيفيــة تفعيلــه ضمــن النمــوذج  في الأقســام التاليــة، نســتعرض كل مكــون بمز
التشــغيلي الشــامل.

02  التكامل مع الإدارات الأخرى01  العمليات التشغيلية لتجربة العميل

التي  اليوميــة  الأنشــطة  التشــغيلية  العمليــات  تمثــل 
ــج  ــة العميــل، وتُُترجمهــا إلى نتائ ــة تجرب ــل استراتيجي تُُفعّّ

الواقــع. وهــي تشــمل: ملموســة علــى أرض 

الإدارات،  بقيــة  عــن  معــزل  تُُــبنى في  لا  العميــل  تجربــة 
كــة مؤسســية  بــل تتحقــق مــن خلال تكامــل فعلــي وشرا

واضحــة. ويشــمل ذلــك:

هــذا المكــون يشــكّلّ أحــد أعمــدة النمــوذج التشــغيلي، لأنــه 
بــدون التكامــل المـؤسسي، تصبــح تجربــة العميــل مجهــودًًا 

معــزوالًا غير قابــل للاســتدامة أو التــأثير الحقيقــي.

• تجربــة 	 لضمــان  العمــاء  رحــات  وتحديــث  تصميــم 
التفاعــل. نقــاط  مختلــف  عــر  وملائمــة  مترابطــة 

• البيانــات 	 وتحليــل  التجربــة  قيــاس  برامــج  تشــغيل 
المســتمر. التحســن  لدعــم  الناتجــة 

• تنفيــذ المبــادرات المعتمــدة اســتنادًا إلى أولويــات التجربــة 	
والفجــوات المرصــودة.

• يــز ثقافــة التمحــور حــول العميــل مــن خــال حمــات 	 تعز
داخليــة وبرامــج تمكــن تســتهدف جميــع الموظفــن.

• بنــاء تعــاون تشــغيلي مــع الإدارات ذات العلاقــة مثــل 	
التســويق، المبيعــات، خدمــة العمــاء، تقنيــة المعلومــات، 
إدارة المنتجــات، وغيرهــا، لضمــان تقديــم تجربــة متســقة 

في جميــع نقــاط التفاعــل.
• الإدارات 	 بــن  التشــغيلية  والــرؤى  البيانــات  تبــادل 

لدعــم اتخــاذ قــرارات تعتمــد علــى فهــم موحــد لتجربــة 
العميــل.

• تفعيــل آليــات تنســيق وتواصــل منتظمــة بــن الفــرق 	
وتحديــد  للمبــادرات،  المنســجم  التنفيــذ  لضمــان 

بوضــوح. المشــركة  المســؤوليات 
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04  الحوكمة وآليات ضبط النموذج03  الممكنات الداعمة

لا يمكن لإدارة تجربة العميل أن تنفّّذ مهامها أو تُُحدث 
تــأثيًرًا دون توفــر مجموعــة مــن الممكنــات المؤسســية التي 
والمســتدام،  الفعــال  للتشــغيل  المناســبة  البيئــة  تــهيئ 

وتشــمل:

الأثــر  التشــغيلي بكفــاءة ويحقــق  النمــوذج  لكي يعمــل 
المطلــوب، لا بــد مــن وجــود منظومــة حوكمــة واضحــة 
التحــسين،  ية  واســتمرار التنفيــذ،  انضبــاط  تضمــن 

الحوكمــة: هــذه  وتشــمل  المســؤوليات.  ووضــوح 

ــام الأمــان الــذي يحافــظ علــى  تُُعــد الحوكمــة بمثابــة صمّّ
ويمنــع  المــؤسسي،  الانضبــاط  ويرســخ  الجهــود،  اتســاق 

تشــتت المســؤوليات أو ضعــف المتابعــة.

وهكــذا، يكتمــل دور النمــوذج التشــغيلي بوصفــه الإطــار 
العملــي الــذي يضمــن اتســاق الجهــود، ووضــوح الأدوار، 

وتفعيــل الأدوات اللازمــة لتجربــة عميــل مســتدامة.

مــن  يصبــح  التشــغيلي،  الأســاس  هــذا  اســتقرار  ومــع 
التخصصيــة  الجوانــب  في  أعمــق  الغــوص  الضروري 
التي تشــكّلّ جوهــر عمــل الإدارة. وهنــا ننتقــل إلى ركائــز 
التفعيــل التخــصصي، التي ت�عُنى بثلاثــة مجــالات مترابطــة 
تمثــل البنيــة الحقيقيــة لصناعــة الفــرق: تصميــم التجربــة، 

المؤسســية. ثقافتهــا  وبنــاء  وقياســها، 

يُُــبنى  عمــاد  هــي  بــل  تكميليــة،  ليســت  الممكنــات  هــذه 
عليــه التنفيــذ، ويُُقــاس بــه النضــج التشــغيلي والإمكانــات 

العميــل. تجربــة  المســتقبلية لإدارة 

• التقنيــات والأنظمــة الرقميــة مثــل: أنظمــة إدارة علاقات 	
العميــل،  رحــات  وتحليــل  تصميــم  أدوات  العمــاء، 
البيانــات، وغيرهــا  التجربــة وتحليــل  منصــات قيــاس 
مــن الحلــول التقنيــة الــي تُمكـّـن الإدارة مــن تحويــل 

البيانــات إلى قــرارات.
• يــب لتمكــن فــرق تجربــة العميــل 	 المــوارد البشريــة والتدر

وتطويــر مهــارات الموظفــن في مختلــف الإدارات، بمــا 
علــى  العميــل  حــول  التمحــور  ثقافــة  ترســيخ  يضمــن 

مســتوى المنشــأة.
• الــي تنظّــم الأدوار، وتُوضــح 	 السياســات والإجــراءات 

آليــات التشــغيل، وتضمــن اســتمرار تحســن التجربــة 
وفــق نهــج مؤســي واضــح.

• ودعــم 	 المبــادرات،  لتنفيــذ  اللازمــة  والميزانيــة  التمويــل 
تجربــة  في  الاســتثمار  مــن  العائــد  وقيــاس  الابتــكار، 

لعميــل. ا
• انســيابية 	 تضمــن  الــي  الداخلــي  التواصــل  آليــات 

ــال،  ــن الفــرق، وتســاعد في التنســيق الفعّ المعلومــات ب
تعارضهــا. أو  الجهــود  تكــرار  وتمنــع 

• تحديــد الأدوار والمســؤوليات بــن إدارة تجربــة العميــل 	
تداخــل  وتفــادي  التكامــل  لضمــان  الإدارات  وبقيــة 

المهــام.
• آليــات اتخــاذ القــرار الــي توضّــح مــن يملــك صلاحيــة 	

بمــا يضمــن  المبــادرات،  إطــاق  أو  التوصيــات  اعتمــاد 
التبعيــة. الاســتجابة ووضــوح  سرعــة 

• مســتوى النضــج التشــغيلي والرقــابي مــن خــال لجــان 	
توجيهيــة أو مجالــس داخليــة لمراجعــة التقــدم وضمــان 

مواءمــة الجهــود مــع الأهــداف الاســراتيجية.
• النمــوذج 	 لمكونــات  الــدوري  والتقييــم  المراجعــة  دورات 

ــد فــرص التحســن والتحديــث. ــة لتحدي ــه التنفيذي وآليات
• آليــات تصعيــد التحديــات والتعامــل مــع المعوقــات الــي 	

قــد تعطــل تنفيــذ تجربــة العميــل بالشــكل المنشــود.
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الامتــداد  التخــصصي  التفعيــل  ركائــز  تمثــل 
تجربــة  لإدارة  الفعلــي  للتشــغيل  الطبيعــي 
تفعيــل  مــن  الإدارة  تنتقــل  حيــث  العميــل، 
تفعيــل  إلى  التشــغيلي  ونموذجهــا  هيكلهــا 

التخــصصي. عملهــا  جوهــر 

في هــذا المســار، يتــم تســليط الضــوء علــى ثلاث ركائــز 
مترابطــة تُُعــدّّ العمــود الفقــري لأي ممارســة ناضجــة 

ومؤثــرة في مجــال تجربــة العميــل:

هــذه الركائــز ليســت مجــرّدّ وظائــف تنفيذيــة، بــل 
أدوات استراتيجيــة تُُســهم في إحــداث تحــوّّل عميــق 
في طريقــة تقديــم الخدمــات، وتحــسين العمليــات، 
العميــل  تجربــة  يربــط  بمــا  العــملاء،  رضــا  يــز  وتعز

مبــاشرة بــالأداء المــؤسسي والنتائــج التشــغيلية.

ــز وتفعيلهــا بوعــي وتكامــل  ويُُعــد إتقــان هــذه الركائ
الإدارة في  نجــاح  عوامــل  أهــم  أحــد  الإدارات،  بين 
خلق قيمة حقيقية ومســتدامة للمنشــأة وعملائها.

لنستعرض الآن العناصر الرئيسية لهذا المسار.

المسار الثاني: ركائز التفعيل التخصصي لإدارة تجربة العميل 

قياس التجربةتصميم التجربة

بناء الثقافة المؤسسية الداعمة لها
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تصميم التجربة

إدارة تصميــم تجــارب ورحلات العــملاء هــي أحــد المكونــات الرئيســية في تشــغيل تجربــة 
العميــل داخــل المنشــأة. تهــدف هــذه العمليــة إلى ضمــان تقديم تجربة سلســة، متســقة، 
يــة وحتى مــا بعــد  وفعالــة عبر جميــع نقــاط التفاعــل، مــن لحظــة الوعــي بالعلامــة التجار
الشراء. لا تقــتصر إدارة الــرحلات علــى فــرق تجربــة العميــل فقــط، بــل تتطلــب تنســيقًًا 
التوقعــات  مــع  الداخليــة  العمليــات  توافــق  لضمــان  التشــغيلية  الإدارات  مــع  مســتمرًًا 

الخارجيــة للعــملاء.

دور إدارة تصميم تجارب العملاء في التشغيل الفعّّال

تحقيق تجربة متكاملة

•  ربــط نقــاط التفاعــل المختلفــة داخــل رحلــة العميــل 	
لضمــان اتســاق الخدمــة عــر القنــوات الرقميــة وغــر 

الرقميــة.
• الــي قــد تعيــق تجربــة 	 تقليــل الفجــوات التشــغيلية 

متكــررة. إلى مشــكلات  تــؤدي  أو  العميــل 

تحسين الكفاءة التشغيلية

• تبســيط العمليــات الداخليــة المرتبطــة بتجربــة العميــل 	
لضمــان تقديــم الخدمــة بسرعــة وكفــاءة.

• تحديــد وإزالــة نقــاط الاحتــكاك )Pain Points( الــي 	
تؤثــر علــى رضــا العميــل.

الربط بين تجربة العميل
والبيانات التشغيلية

• اســتخدام بيانات العملاء لتحسين 	
تصميم الرحلات بشــكل مســتمر.

• مــع 	 التجربــة  قيــاس  نتائــج  دمــج 
لضمــان  التحســن  عمليــات 
البيانــات. علــى  مبنيــة  قــرارات 

يز التعاون بين الإدارات  تعز

• ضمــان مواءمــة عمليــات التســويق، المبيعــات، خدمــة 	
رحلــة  نمــوذج  مــع  التشــغيلية  والعمليــات  العمــاء، 

العميــل.
• اســتجابة 	 لضمــان  مســتمرة  تواصــل  آليــات  إنشــاء 

تجربــة  علــى  تؤثــر  تشــغيلية  مشــكلات  لأي  يــة  فور
لعميــل. ا
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تنفيذ وإدارة رحلات
العملاء داخل المنشأة

 تطوير هيكل تشغيلي متكامل لإدارة الرحلات

• تحســن 	 تضمــن  التخصصــات  متعــددة  فــرق  بنــاء 
المختلفــة. الإدارات  عــر  العميــل  تجربــة 

• يــق لضمــان وضــوح 	 تحديــد الأدوار التشــغيلية لــكل فر
المهــام والمســؤوليات.

استخدام التكنولوجيا لدعم الرحلات

• مــع 	  )CRM( العمــاء  علاقــات  إدارة  أنظمــة  دمــج 
إلى  الوصــول  ســهولة  لضمــان  التشــغيل  عمليــات 

العميــل. بيانــات 
• تطبيــق الأتمتــة والتقنيــات الذكيــة لضمــان اســتجابة 	

أسرع لاحتياجــات العمــاء.

 مراقبة وتحسين الرحلات بشكل مستمر

• زمــن 	 مثــل  الرئيســية  الأداء  مــؤشرات  مراجعــة 
الاســتجابة، معــدل حــل المشــكلات، ومعــدل اســتكمال 

الرحلــة.
• ــاءً علــى تحليــل 	 تنفيــذ تحســينات تشــغيلية سريعــة بن

ــة العميــل. ــات تجرب بيان

أداة  العــملاء  رحلات  إدارة  تصبــح  الشــكل،  بهــذا 
تشــغيلية تضمــن تنفيــذ تجربــة العميــل بكفــاءة، 
يــز  مــع تحــسين مســتمر لتحقيــق رضــا العــملاء وتعز

ولائهــم

62المرحلة الثالثة | التفاعل والتكامل | دليل تأسيس إدارة تجربة العميل 



مــراحــل تــأســيــــس 
إدارة تجربة العميـل

    :

الارتــقــاء والابتــكــارالتــفاعل والتكاملالبناء والتــــمــكـيـــنالبــوصلة والوجهة

قياس التجربة 

قيــاس تجربــة العميــل وتحليــل البيانــات هــو أســاس اتخــاذ القــرارات التشــغيلية الفعالــة، 
حيــث يمكّّــن المنشــآت مــن تقييــم جــودة التفــاعلات، رصــد المشــكلات، واستكشــاف فــرص 
التحــسين المســتمر. لا يكفــي جمــع البيانــات فقــط، بــل يجــب تحليلهــا وربطهــا بالعمليــات 

يــز رضــا العــملاء. التشــغيلية لضمــان تحــسين الأداء وتعز

دور قياس التجربة في التشغيل الفعّّال

تحليل تجربة العميل من منظور البيانات

• فهــم أداء نقــاط التفاعــل المختلفــة وتأثيرهــا علــى رضــا 	
العمــاء.

• والواقــع 	 العمــاء  توقعــات  بــن  الفجــوات  تحديــد 
للخدمــة. الفعلــي 

توجيه التحسينات التشغيلية استنادًًا إلى الأدلة

• العمليــات 	 لتبســيط  التجربــة  بيانــات  اســتخدام 
الخدمــة. جــودة  وتحســن 

• يــز سرعــة الاســتجابة لمشــكلات العمــاء بنــاءً علــى 	 تعز
الفعليــة. الأداء  مــؤشرات 

دعم القرارات الاستراتيجية والتشغيلية

• معــدل 	 مثــل  الأعمــال  بنتائــج  التجربــة  بيانــات  ربــط 
التشــغيل. وتكاليــف  بالعمــاء  الاحتفــاظ 

• الأنمــاط 	 عــن  للكشــف  التنبــؤي  التحليــل  اســتخدام 
اســتباقيًا. التجربــة  وتحســن 
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آليات قياس تجربة العميل
وتحليل البيانات

جمع البيانات من مصادر متنوعة

• اســتطلاعات رضــا العمــاء )NPS، CSAT، CES( بعــد 	
التفاعــات المهمة.

• والتطبيقــات 	 المواقــع  عــر  الرقمــي  الســلوك  تحليــل 
العمــاء. تفاعــل  لتقييــم 

• ــد المشــكلات 	 ــات خدمــة العمــاء لتحدي ــة محادث مراقب
الأكــر شــيوعًا.

تحليل البيانات وتحويلها إلى رؤى قابلة للتنفيذ

• تقييــم نقــاط التحــدي )Pain Points( داخــل الرحلــة 	
وتحديــد أولويــات التحســن.

• 	 )Sentiment Analysis( اســتخدام تحليــل المشــاعر
لفهــم توجهــات العمــاء.

• توفــر 	  )Dashboards( معلومــات  لوحــات  تطويــر 
يــي. التجر لــأداء  يــة  فور رؤيــة 

ربط البيانات التشغيلية
بالتجربة لضمان التحسين المستمر

• الأداء 	 مــؤشرات  مــع  العميــل  تجربــة  قيــاس  دمــج 
إدارة. لــكل  التشــغيلي 

• بســهولة 	 البيانــات  إلى  الوصــول  مــن  الفــرق  تمكــن 
ودقيقــة. سريعــة  قــرارات  لاتخــاذ 

• ــر 	 تطبيــق التحليــل الاســتباقي لتوقــع المشــكلات وتطوي
حلــول وقائيــة.

64المرحلة الثالثة | التفاعل والتكامل | دليل تأسيس إدارة تجربة العميل 



مــراحــل تــأســيــــس 
إدارة تجربة العميـل

    :

الارتــقــاء والابتــكــارالتــفاعل والتكاملالبناء والتــــمــكـيـــنالبــوصلة والوجهة

الثقافة المؤسسية الداعمة لتجربة العميل

القيــم  المكتوبــة مــن  المنظومــة غير  العميــل هــي  الداعمــة لتجربــة  المؤسســية  الثقافــة 
العميــل حــاضًرًا في عقــل وقلــب كل موظــف،  والمعتقــدات والســلوكيات التي تجعــل 
وتحــوّّل القــرارات والتصرفــات اليوميــة إلى انعــكاس عملــي لفلســفة التمحــور حولــه. إنهــا 
ليســت مجــرد توجــه إداري، بــل أســلوب حيــاة تنظيمــي يوجّّــه كل المبــادرات والعمليــات 

نحــو تحقيــق رضــا العميــل وتعظيــم أثــر التجربــة علــى النتائــج المؤسســية.

الدور في التشغيل الفعّّال:

• ترســيخ قناعــة جماعيــة بــأن تجربــة العميــل مســؤولية 	
مشــركة، وليســت مهمــة قســم أو إدارة واحــدة.

• الفرديــة 	 أهدافهــم  لربــط  والموظفــن  القــادة  دفــع 
للعمــاء. المقدمــة  التجربــة  وقيــم  بمخرجــات 

• يــز التعــاون بــن الإدارات بمــا يضمــن تدفق الجهود 	 تعز
نحــو هــدف موحــد، بــدلًا من تضــارب الأولويات.

• التجربــة، 	 تحســن  في  الابتــكار  تشــجع  بيئــة  توفــر 
حــد  علــى  والفاشــلة  الناجحــة  بالمحــاولات  وتحتفــي 

للتعلــم. فرصًــا  باعتبارهــا  ســواء 

مؤشرات النضج:
• تجربــة 	 تصــف  المنشــأة  داخــل  مشــركة  لغــة  وجــود 

والقــرارات. الاجتماعــات  في  وتُســتخدم  العميــل 
• الموظفــن 	 مــن  التطوعيــة  المبــادرات  نســبة  يــادة  ز

مبــاشر. تكليــف  دون  التجربــة  لتحســن 
• إدراج تجربة العميل كجزء من المناقشات الاستراتيجية 	

والتشغيلية على مستوى الإدارة العليا.
• تعديــل 	 )مثــل  صعبــة  قــرارات  اتخــاذ  علــى  القــدرة 

سياســات أو إجــراءات( لصالــح التجربــة، حــى عنــد 
التشــغيلية. الراحــة  مــع  تعارضهــا 

علاقتها بالركائز الأخرى:
قوتــه،  التصميــم  يمنــح  الــذي  المحــرك  هــي  الثقافــة 
والقيــاس معنــاه، فهــي التي تضمن أن الرحلات المصممة 
بعنايــة تُُنفّّــذ بــروح تخــدم العميــل، وأن نتائــج القيــاس 
يــر.  تُُترجــم إلى أفعــال بــدلًاً مــن أن تبقــى أرقامًًــا في تقار
بــدون ثقافــة مؤسســية داعمــة، تبقــى أدوات التصميــم 
والقيــاس جهــودًًا متفرقــة تفتقــد العمــق والاســتدامة.

آليات التطبيق:

• المؤسســية 	 القيــم  العميــل في منظومــة  تجربــة  دمــج 
المتمحــورة  والســلوكيات  التوجهــات  تصبــح  بحيــث 

التنظيميــة. الهويــة  مــن  جــزءًا  العميــل  حــول 
• ضمــن 	 بالعميــل  مرتبطــة  أداء  مــؤشرات  تضمــن 

تقييمــات الأداء الفــردي والجماعــي، بمــا يجعــل نجــاح 
يــق. والفر الموظــف  لنجــاح  معيــارًا  التجربــة 

• تترجــم 	 الــي  العملــي  يــب  والتدر التمكــن  برامــج 
يــة إلى مهــارات يومية مرتبطة بالرحلات  المفاهيــم النظر

للعمــاء. الفعليــة 
• القــرارات 	 أثــر  لإبــراز  داخليًــا  العمــاء  قصــص  سرد 

والإجــراءات علــى حياتهــم، مما يعــزز الارتباط العاطفي 
المؤسســية. بالمهمــة 

• آليــات الاعــراف والتحفــز الــي تــكافئ الممارســات الــي 	
أحدثــت فرقًــا ملموسًــا في تجربــة العميــل.
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المرحلة الرابعة: الارتقاء والابتكار 

الســابقة  المراحــل  في  تــمّّ  أن  بعــد 
الاستراتيجيــة  الوجهــة  تحديــد 
)البوصلــة والغايــة(، ثم بناء الهيكل 
التشــغيلي،  والتمــكين  المــؤسسي 
وتلاهــا التفعيــل والتكامــل داخــل 
الرابعــة  المرحلــة  تــأتي  العمــل،  بيئــة 
الممارســة إلى  الانتقــال مــن  لتُُمثــل 
التأثير، ومن المبادرة إلى الاســتدامة. في هــذه المرحلــة، تتحــول إدارة تجربــة العميل إلى محفّّز 

للنمــو والابتــكار المـؤسسي، عبر خمس ركائز مترابطة:

05  استدامة الابتكار في تجربة العميل
لا  حيــة  ثقافــة  العميــل  حــول  التمحــور  بقــاء  لضمــان 
الموظــفين،  تمــكين  المســتمر،  التعلــم  يــز  تعز عبر  تنطفــئ، 
الــذكاء  مثــل  المتقدمــة  التقنيــات  مــن  والاســتفادة 

التنبؤيــة. والتحلــيلات  الاصطناعــي 

بهــذا التكامــل بين القيــاس، النضــج، الابتــكار، التكامــل، 
يــة  والاســتدامة، تتحــول تجربــة العميــل مــن وظيفــة إدار
وتعــزز  يــادة  الر قــدرة مؤسســية متجــددة، تضمــن  إلى 

ــل. تنافســية المؤسســة علــى المــدى الطوي

02  النضج المؤسسي01  قياس الأثر
التشــغيلية  المــؤشرات  قيــاس  مــن  الانتقــال  يتــم  حيــث 
البســيطة إلى بنــاء نظــام متكامــل يربــط تجربــة العميــل 
بمــؤشرات ماليــة واستراتيجيــة تعكــس قيمتهــا كمصــدر 

والنمــو. للإيــرادات  حقيقــي 

بتحويــل تجربــة العميــل مــن مبــادرات متفرقة إلى ممارســة 
مؤسســية متكاملــة، تخضــع لمعــايير واضحــة وتــدار وفــق 

نمــوذج ناضــج ومســتدام.

04  التكامل المؤسسي03  الابتكار في تجربة العميل
قــدرة  إلى  سريعــة  تحســينات  مــن  الابتــكار  تحويــل  عبر 
مــن  تُُمكّـّـن  والحوكمــة،  الثقافــة  في  متجــذرة  مؤسســية 
مســتقبلية. مبــادرات  وإطلاق  التجــارب  صياغــة  إعــادة 

للحــدود  عابــرة  ممارســة  العميــل  تجربــة  تُُصبــح  حيــث 
إلى  وتســتند  الإدارات  جميــع  مــع  تتداخــل  التنظيميــة، 

والحوكمــة. التنســيق  تعــزز  داخليــة  شراكات 
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الركيزة الأولى: قياس الأثر وتحليل العائد على الاستثمار

ــة العميــل اليــوم أحــد المحــركات الرئيســية لتحقيــق الأهــداف المؤسســية، ســواء  تعــد تجرب
يــز  تعز أو  الخــاص،  القطــاع  المالي والاســتدامة في  بالنمــو  تلــك الأهــداف متعلقــة  كانــت 
كفــاءة الخدمــات العامــة في القطــاع الحكومــي، أو تحقيــق الأثــر المجتمعــي في المنظمــات غير 
الربحيــة. ومــع ذلــك، فــإن قيــاس الأثــر وتحليــل العائــد علــى الاســتثمار )ROI( في تجربــة 
العميــل لا يــزال تحدي�ًـا للكــثير مــن الجهــات، حيــث يختلــف مفهــوم العائــد بنــاءًً علــى طبيعــة 

ــة. كل منظمــة وأولوياتهــا الاستراتيجي

لا أحــد في مجلــس الإدارة يهتــم بـــ NPS أو CSAT، مــا يهمهــم فعليــا هــو الإيــرادات، كفــاءة التشــغيل، وتقليــل 
المخاطــر. الممــارس الحقيقــي لا يهتــم بتتبــع NPS و CSAT وكأنهمــا مقياســان مقدســان، وإنمــا يركــز علــى 
مــؤشرات مثــل: الاحتفــاظ بالعــملاء، وقيمــة عمــر العميــل )CLV(، وكفــاءة العمليــات، وتقليــل التكاليف. بمجرد 

أن يــرى الرئيــس التنفيــذي أو المديــر المالي أن تجربــة العــملاء مصــدر للإيــرادات، ســتختفي مشــكلات الميزانيــة.

في هــذه المرحلــة، لا يكــون الهــدف فقــط هــو إثبــات قيمــة 
أيضًًــا تحديــد مــدى تأثيرهــا علــى  بــل  تجربــة العميــل، 
الأداء المـؤسسي والتشــغيلي وربطهــا بمــؤشرات واضحــة، 
ممــا يســاعد في تحــسين القــرارات، وضمــان اســتدامة 
التجربــة، وتبريــر الاســتثمارات المســتقبلية في تحســينها.

قــادة  يكــون  أن  “يجــب  تقــول:  التي  اليائســة  المطالبــة 
تجربــة العــملاء جــزءًًا مــن عمليــة صنــع القــرار التنفيــذي!” 
مــا هــي إلا رجــاءًً مبطنــاًً، بــأن خــذوا تجربــة العــملاء علــى 
العميــل  تجربــة  الممــارسين في مجــال  الجديــة.  محمــل 
علــى  مقعــد  علــى  للحصــول  للتوســل  بحاجــة  ليســوا 
ربــط  خلال  مــن  يُُكتســب  الإقنــاع  لأن  القــرار،  طاولــة 

تجربــة العــملاء بالأثــر المالي.
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لماذا يعتبر قياس الأثر وتحليل
يًًا؟ العائد على الاستثمار ضرور

• رؤيــة 	 للقيــادة  يتيــح  الاســراتيجية:  القــرارات  يــز  تعز
علــى  وأثرهــا  العميــل  تجربــة  قيمــة  حــول  واضحــة 

المؤسســية. الأهــداف  تحقيــق 
• توجيــه 	 في  يســاعد  المــوارد:  تخصيــص  تحســن 

كــر تأثــر،  الاســتثمارات نحــو المبــادرات الــي تحقــق أ
ســواء مــن حيــث الكفــاءة التشــغيلية أو رضــا العمــاء.

• ــة العميــل 	 ــر تجرب ــدة المؤسســية: يوضــح أث إثبــات الفائ
وتقليــل  الخدمــة،  كفــاءة  الماليــة،  الاســتدامة  علــى 

القطاعــات. بالــغ الأهميــة في كل  أمــر  الهــدر، وهــو 
• تحقيــق التأثــر طويــل المــدى: يضمــن أن التحســينات 	

تــؤدي إلى نتائــج قابلــة للقيــاس،  في تجربــة العميــل 
وليــس مجــرد مبــادرات مؤقتــة.
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كيف نقيس العائد على الاستثمار في تجربة العميل؟

01  قياس التأثير على الأداء المؤسسي

يختلــف مفهــوم العائــد علــى الاســتثمار بين القطاعــات، فبينمــا قــد يكــون مرتبطًًــا بالإيــرادات والربحيــة في 
يــة، فهــو في القطاعــات الحكوميــة وغير الربحيــة قــد يرتبــط بالكفــاءة التشــغيلية، جــودة  بيئــات الأعمــال التجار

ــر الاجتماعــي. الخدمــة، أو الأث

تحليل التأثير المالي المباشر:

• ــرادات أو كفــاءة الإنفــاق نتيجــة 	 ــادة في الإي ي قيــاس الز
ــة العميــل. تحســن تجرب

• مقارنــة تكاليــف تشــغيل الخدمــة قبــل وبعــد تنفيــذ 	
التجربــة. تحســينات 

• الحاجــة 	 انخفــاض  بســبب  المــوارد  توفــر  قيــاس 
الأخطــاء  تقليــل  أو   )Rework( العمــل  إعــادة  إلى 

. لتشــغيلية ا

تحليل كفاءة العمليات وتحسين التكلفة:

• علــى خفــض 	 العميــل  تجربــة  تحســن  تأثــر  قيــاس 
المتكــررة. والشــكاوى  الاستفســارات  عــدد 

• إنجــاز 	 في  المســتغرق  الوقــت  تقليــل  مــدى  تقييــم 
التجربــة. تحســن  نتيجــة  العمليــات 

• تقلــل 	 الــي  العميــل  رحلــة  في  التحســينات  تحديــد 
النهــائي. المســتخدم  أو  العميــل  مــن  المبــذول  الجهــد 

قياس التأثير على رضا العملاء والمستفيدين:

• العمــاء 	 رضــا  مثــل  مقاييــس  في  التغــرات  متابعــة 
)CSAT(، مــؤشر صــافي المروجــن )NPS(، أو معــدل 

بالعمــاء. الاحتفــاظ 
• قيــاس مــدى تحســن انطباعــات العمــاء عــن المنشــأة، 	

يــادة الــولاء أو تحســن  والــذي قــد ينعكــس علــى ز
الصــورة الذهنيــة.
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تحليل العلاقة بين تجربة
العميل والثقة المؤسسية:

• نتيجــة 	 المؤسســية  الســمعة  تحســن  مــدى  قيــاس 
العميــل. تجربــة  تحســن 

• إلى 	 الوصــول  وســهولة  الشــفافية  مســتوى  تقييــم 
المنتجــات. أو  الخدمــات 

تحليل الأثر على بيئة العمل الداخلية:

• رضــا 	 علــى  العميــل  تجربــة  تحســن  تأثــر  قيــاس 
التشــغيلية. وكفاءتهــم  الموظفــن 

• ربــط مســتويات تمكــن الموظفــن ومرونتهــم في اتخــاذ 	
القــرارات بتجربــة العميــل.

02  قياس الأثر غير المباشر والتحليل النوعي

في بعــض الحــالات، يكــون العائــد علــى الاســتثمار في تجربــة العميــل غير مبــاشر لكنــه مؤثــر للغايــة علــى المـدى 
الطويــل.

علــى  العميــل  تجربــة  تأثــر 
معدلات التفاعل والمشــاركة:

• تحليل مدى تحســن مشــاركة العملاء أو المســتخدمين 	
في الخدمــات الرقميــة والتفاعل مع المنشــأة.

• الفعلــي 	 الاســتخدام  معــدلات  يــادة  ز مــدى  قيــاس 
التجربــة. تحســن  بعــد  الخدمــات  أو  للمنتجــات 

70المرحلة الرابعة | الارتقاء والابتكار | دليل تأسيس إدارة تجربة العميل 



مــراحــل تــأســيــــس 
الارتــقــاء والابتــكــارالتــفاعل والتكاملالبناء والتــــمــكـيـــنالبــوصلة والوجهةإدارة تجربة العميـل

كيف نترجم هذه القياسات إلى قرارات عملية؟

• الضعــف 	 نقــاط  لتحديــد  بانتظــام  البيانــات  تحليــل 

التحســن. وفــرص 

• يــر مبنيــة علــى بيانــات واضحــة ومــؤشرات 	 إنشــاء تقار

أداء مرتبطــة بأهــداف المنشــأة.

• إشراك جميــع أصحــاب المصلحــة في المنشــأة في نتائــج 	

قيــاس العائــد علــى الاســتثمار لضمــان دعــم القــرارات 

المســتقبلية.

• مبــادرة علــى 	 تأثــر كل  بنــاءً علــى  الأولويــات  تحديــد 

ماليــة،  كانــت  ســواء  العامــة،  المؤسســية  الأهــداف 

مجتمعيــة. أو  تشــغيلية، 

لا يجــب أن يكــون قيــاس الأثــر وتحليــل العائــد علــى الاســتثمار مجــرد عمليــة تحليليــة، بــل يجــب أن يتحــول إلى 
أداة استراتيجيــة توجــه عمليــة تحــسين تجربــة العميــل باســتمرار.

وفي النهايــة، قيــاس الأثــر وتحليــل العائــد علــى الاســتثمار في تجربــة العميــل ليــس مجــرد أرقــام وإحصــاءات، بــل 
هــو رؤيــة متكاملــة تعكــس كيــف تســاهم تجربــة العميــل في تحقيــق الأهــداف المؤسســية، ســواء كانــت ربحيــة، 

تشــغيلية، أو خدميــة.

يــز ثقــة عملائهــا، ودفــع  المنشــآت التي تتــبنى منهجيــة قويــة في قيــاس الأثــر تســتطيع تحــسين مواردهــا، تعز
عجلــة الابتــكار، ممــا يضمــن اســتدامة تجربــة العميــل كمحــور استراتيجــي للنمــو والتطويــر.
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الركيزة الثانية: نضج التجربة: التقييم والتطوير المستمر

تجربــة العميــل ليســت حالــة ثابتــة يمكــن الوصــول إليهــا ثــم إيقــاف العمــل عليهــا، بــل هــي 
ي�ًـا لضمان تحقيق التحسين المســتدام.  عمليــة نضــوج مســتمرة تتطلــب تقييمًًــا وتحلــيالًا دور
لا يكفــي أن تكــون المنشــأة قــادرة علــى تقديــم تجربــة مرضيــة للعــملاء؛ بــل يجــب أن تســعى 
إلى تحقيــق تجربــة متــميزة تتطــور باســتمرار مــع تــغير توقعــات العــملاء، واحتياجات الســوق، 

وتقــدم التكنولوجيا.

إن تقييــم نضــج تجربــة العميــل لا يهــدف فقــط إلى معرفــة الوضــع الحــالي، بــل إلى تحديــد الفجــوات، ورســم 
ــدلًاً مــن اســتخدام نمــوذج  ــر المســتدام علــى الأداء المــؤسسي. ب ــر، وضمــان تحقيــق الأث ــق للتطوي ي خارطــة طر
نضــج ثابــت، يجــب أن يكــون لــدى الممــارسين القــدرة علــى تحديــد مســتويات النضــج داخــل مؤسســاتهم بنــاءًً 

علــى معطياتهــم الفعليــة وســياقهم الخــاص.

كيف نقيم نضج تجربة العميل؟

يتطلــب تقييــم النضــج فحــص مجموعــة مــن المحــاور الاستراتيجيــة والتشــغيلية التي تعكــس مــدى ترســيخ 
تجربــة العميــل في الثقافــة المؤسســية، ومــدى تأثيرهــا علــى الأداء العــام، ومســتوى تبنيهــا عبر الإدارات المختلفــة.

وضوح الرؤية الاستراتيجية
والمواءمة مع الأهداف المؤسسية

• العميــل، 	 لتجربــة  واضحــة  رؤيــة  المنشــأة  لــدى  هــل 
المســتويات؟ جميــع  علــى  تبنيهــا  يتــم  وهــل 

• هــل تدعــم القيــادة التنفيذيــة تجربة العميــل باعتبارها 	
أولوية اســراتيجية وليســت مجرد مبادرة تشــغيلية؟

• إلى أي مــدى تتكامــل تجربــة العميــل مــع الأهــداف 	
المؤسســية الأخــرى، مثــل النمــو، الكفــاءة التشــغيلية، 

الماليــة؟ والاســتدامة 

72المرحلة الرابعة | الارتقاء والابتكار | دليل تأسيس إدارة تجربة العميل 



مــراحــل تــأســيــــس 
الارتــقــاء والابتــكــارالتــفاعل والتكاملالبناء والتــــمــكـيـــنالبــوصلة والوجهةإدارة تجربة العميـل

التكامل بين تجربة العميل
والعمليات التشغيلية

• هــل يتــم تضمــن تجربــة العميــل في تصميــم وإدارة 	
العمليــات اليوميــة؟

• مــدى وضــوح المســؤوليات بــن الإدارات المختلفــة في 	
تنفيــذ تجربــة العميــل وتحســينها.

• هــل تعتمــد المنشــأة نهجًــا اســتباقيًا لتحليــل وتحســن 	
نقــاط الاحتــكاك في رحلــة العميــل؟

• كيــف يتــم تحويــل مخرجــات تقييــم تجربــة العميــل إلى 	
خطــط تشــغيلية فعليــة داخــل الإدارات المختلفــة؟

الاستفادة من البيانات
والتكنولوجيا في تحسين التجربة

• هــل تعتمــد المنشــأة علــى بيانــات تجربــة العميــل في 	
قراراتهــا؟ اتخــاذ 

• خطــط 	 إلى  وتحويلهــا  البيانــات  تحليــل  يتــم  كيــف   
للتطبيــق؟ قابلــة  تنفيذيــة 

• 	 CRM ــة، مثــل أنظمــة مــدى توظيــف الأدوات الرقمي
التجربــة  تحســن  في  الســلوكي،  التحليــل  وأدوات 

باســتمرار.

التمحور حول العميل كجزء
من الثقافة المؤسسية

• هــل تعتــر تجربــة العميــل مســؤولية مشــركة داخــل 	
المنشــأة، أم أنهــا محصــورة في إدارة معينــة؟

•  كيــف يتــم تمكــن الموظفــن ليكونــوا جزءًا من تحســن 	
تجربــة العميــل في عملهم اليومي؟

• تجربــة 	 معايــر  وإدراج  الموظفــن  تحفــز  يتــم  هــل 
وحوافزهــم؟ أدائهــم  تقييــم  ضمــن  العميــل 

• التمحــور 	 ثقافــة  يــز  تعز في  القيــادة  تســاهم  كيــف   
حــول العميــل مــن خــال التوجيهــات والسياســات 

الداخليــة؟

تأثير تجربة العميل
على الأداء المؤسسي

• تجربــة 	 تأثــر  قيــاس  يتــم  هــل 
الأداء  مــؤشرات  علــى  العميــل 

للمؤسســة؟ العامــة 
•  كيــف تســاهم تجربــة العميــل 	

في تحســن الاحتفــاظ بالعمــاء، 
وتقليــل  الإيــرادات،  يــادة  وز

التشــغيلية؟ التكاليــف 
• واضــح 	 نمــوذج  هنــاك  هــل 

لقيــاس العائــد علــى الاســتثمار 
العميــل؟ لتجربــة   )ROI(

• تجربــة 	 نتائــج  ربــط  يتــم  كيــف   
العميل بالأداء المالي والاستدامة 

للمؤسســة؟ التشــغيلية 
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تشغيل تقييم نضج تجربة العميل وتحويله إلى تحسينات عملية

التقييم كعملية تشغيلية مستمرة

• ــة 	 ــة العميــل عملي ــاس نضــج تجرب يجــب أن يكــون قي
ــر يتــم إنتاجــه ســنويًا دون  ي يــة، وليــس مجــرد تقر دور

متابعــة فعليــة.
• مــدى 	 وقيــاس  الأداء  لمراجعــة  واضحــة  آليــة  وضــع 

التحســينات. تنفيــذ  في  التقــدم 

مواءمة التقييم مع أولويات المنشأة

• يجب أن يتماشى التقييم مع أهداف المنشأة التشغيلية 	
والاستراتيجية لضمان دعم الإدارة العليا له.

• ربــط نتائــج التقييــم مبــاشرة بمــؤشرات الأداء الأساســية 	
لضمــان المتابعــة الفعالــة.

تحويل التقييم إلى خطط تشغيلية

• لا يكفــي تحليــل الفجــوات، بــل يجــب وضــع خطــط 	
عمــل تشــغيلية تســتند إلى نتائــج التقييــم.

• الإدارات 	 داخــل  المســؤولية  أصحــاب  تحديــد  يجــب 
وتحقيــق  التوصيــات  تنفيــذ  لمتابعــة  المختلفــة 

المطلوبــة. التحســينات 
• إنشــاء لجــان داخليــة أو فــرق تحســن تجربــة العميــل 	

 Cross-functional CX task( متعــددة الوظائــف
forces( لضمــان التنفيــذ الفعلــي.

قياس أثر تحسين تجربة العميل
على العمليات التشغيلية

يجــب أن تكــون هنــاك آليــة واضحــة لقيــاس مــدى تــأثير 
تحــسين تجربــة العميــل علــى الأداء المـؤسسي، مثــل:

•  تقليل وقت الانتظار وتحسين سرعة العمليات.	
• نســب 	 وتقليــل  بالعمــاء  الاحتفــاظ  معــدلات  يــادة  ز

التــرب.
• إعــادة 	 تكاليــف  وخفــض  التشــغيل  كفــاءة  تحســن 

.)Rework( العمــل 
• ــة العميــل 	 ــز رضــا الموظفــن نتيجــة تحســن تجرب ي تعز

والعمليــات الداخليــة.

الهــدف مــن التقييــم ليــس فقــط معرفــة الوضــع 
يــق مســتمرة تجعــل  الحــالي، بــل بنــاء خارطــة طر
تجربــة العميــل جــزءًًا أساســيًًا مــن تشــغيل المنشــأة 

ونموهــا المســتدام.
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الركيزة الثالثة: الابتكار في تجربة العميل 

ــات إلى تحســينات  ــا مــا يُُترجــم في البداي ــل غالبًً ــبيًرًا، ب ــة العميــل لا يبــدأ ك ــكار في تجرب الابت
سريعــة )Quick Wins( تثبــت جــدوى الإدارة وتــبني الثقــة داخــل المنظمــة. لكــن عندمــا 
تنضــج الإدارة، يصبــح الابتــكار أداة استراتيجيــة لإعــادة صياغــة التجربــة، ومحــركًًا أساســيًًا 
لتــميز المؤسســة وقدرتهــا علــى التجديــد المســتمر. هنــا لا نتعامل مع الابتــكار كـ “فكرة لامعة” 
أو مبــادرة معزولــة، بــل كـــ قــدرة مؤسســية متجــذرة في أنظمــة العمــل والثقافــة والحوكمــة.

02  بيئة تنظيمية داعمة01  موقع الابتكار في رحلة تأسيس الإدارة

لكي نفهــم دور الابتــكار بدقــة، علينــا ربطــه بمراحــل تطــور 
إدارة تجربــة العميــل نفســها:

الابتــكار الفــردي قــد يلمــع لحظــة ويختفــي، لكــن الابتــكار 
تحميــه  تنظيميــة  تحتيــة  بنيــة  إلى  يحتــاج  المــؤسسي 

وتدعمــه.
• مرحلــة التأســيس: يكــون التركــز علــى إصــاح نقــاط 	

الألم عــر تحســينات صغــرة وسريعــة. هــذه النجاحــات 
.CX المبكــرة تبــي ثقــة داخليــة وتُظهــر جــدوى إدارة

• كــر 	 أ ابتــكارات  التفكــر في  يبــدأ  هنــا  النمــو:  مرحلــة 
أو  الحرجــة  الرحــات  تصميــم  إعــادة  مثــل  عمقًــا، 
بيانــات  علــى  بنــاءً  جديــدة،  رقميــة  قنــوات  إدخــال 

معمقــة. وأبحــاث 

• خيــارًا، 	 يعــد  لم  الابتــكار  المؤســي:  النضــج  مرحلــة 
ــرًا  ــة اتخــاذ القــرار اليومــي، وعن ــل جــزءًا مــن عملي ب
متجــذرًا في DNA المؤسســة، يقــود إلى تطويــر نمــاذج 

أعمــال جديــدة أو قنــوات خدمــة مبتكــرة.

• مركــز ابتــكار CX داخلــي: يلعــب دور المنســق المركــزي 	
الــذي يضــع منهجيــات موحــدة، ويضمــن أن المبادرات 

متســقة مــع اســراتيجية المؤسســة.

• فــرق ابتــكار مشــركة )Cross-Functional(: لأنهــا 	
العمليــات،  التســويق،   – مختلفــة  خــرات  تدمــج 
المنتــج، الدعــم – وتخلــق رؤيــة شــاملة تتجــاوز حــدود 

واحــدة. إدارة 

• كــر نضجًــا، حيــث تُمنــح كل 	 إتاحــة الابتــكار: نمــوذج أ
 CX وحــدة مؤسســية مســاحة للابتــكار ضمــن إطــار
موحــد، بمــا يعــزز ثقافــة المشــاركة والإبــداع الجماعــي.
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03  دورة الابتكار الممنهجة

05   الابتكار كقدرة مستدامة

04  من الفكرة إلى التبني المؤسسي

كــثير مــن المؤسســات تفشــل في الابتــكار لأنهــا تتعامل معه 
كحــدث منفصــل أو ورشــة عابــرة. لكــن القيمــة الحقيقيــة 

تــأتي مــن تحويــل الابتــكار إلى دورة عمــل ممنهجة:

الابتــكار المـؤسسي لا يجــب أن يتوقــف علــى أشــخاص أو 
يقــة  فــرق محــددة؛ بــل يجــب أن يصبــح جــزءًًا مــن طر

ــة: التفــكير والعمــل اليومي

إنتاجهــا،  يتــم  التي  الأفــكار  بعــدد  يُُقــاس  لا  الابتــكار 
مســتوى  علــى  وتُُتــبنى  تُُطبــق  التي  الأفــكار  بعــدد  بــل 

الأكبر: التحــدي  يبرز  هنــا  المؤسســة. 

• ســلوك 	 عــن  معمقــة  بيانــات  جمــع  الاستكشــاف: 
العمــاء، ليــس فقــط عــر الاســتبيانات، بــل بتحليــل 

والســياقات. التفاعــات 

• الــرؤى إلى أفــكار عــر أدوات مثــل 	 الإبــداع: تحويــل 
حيــث   ،)Design Thinking( التصميمــي  التفكــر 

يتــم إشراك العمــاء في توليــد الحلــول.

• الاختبــار: بنــاء نماذج أوليــة )Prototypes( وتجربتها 	
 ،Design Sprints باســتخدام  صغــرة  بيئــات  في 

ــع التعلــم. لتقليــل المخاطــر وتسري

• متابعــة 	 مــع  الناجحــة  الحلــول  تعميــم  التطبيــق: 
العمــاء. علــى  والعاطفــي  التشــغيلي  للأثــر  دقيقــة 

• التنبؤيــة 	 التحليــات  اســتخدام  الاســتشراف: 
والســلوكية لاكتشــاف احتياجــات المســتقبل قبــل أن 

العمــاء. عنهــا  يعــرّ 

• ــرة في 	 ــادرات المؤث الحوافــز: مكافــأة الموظفــن علــى المب
CX، وليــس فقــط علــى تحقيــق أهــداف تشــغيلية.

• القــرار اليومــي: إدمــاج الابتــكار في آليــات اتخــاذ القــرار 	
بــدلًا مــن اعتبــاره “مبــادرة موســمية”.

• ــل الإخفاقــات إلى فــرص 	 التعلــم مــن الفشــل: تحوي
 ،)Failure Reviews( تعلــم عــر مراجعــات الفشــل

ممــا يعــزز الجــرأة علــى التجريــب.

• العمليــات 	 إشراك  مبكــرًا:  الأخــرى  الإدارات  إشراك 
أو التســويق أو الـــ IT مــن لحظــة الفكــرة يقلــل مــن 

المقاومــة عنــد التنفيــذ.

• أن 	 يكفــي  لا  معــى:  ذات  بمــؤشرات  الابتــكار  ربــط 
نقــول “الفكــرة رائعــة”، يجــب أن ترتبط برضــا العملاء، 

تقليــل التكلفــة، أو رفــع الإنتاجيــة.

• إدارة التغيــر: كل ابتــكار يحتــاج خطــة تغيــر واضحــة 	
للتغلــب علــى مقاومــة الأفــراد أو تضــارب الأولويــات.

• ملموســة 	 نتائــج  تقديــم   :)PoC( المفهــوم  إثبــات 
يــق  القيــادة ويمهــد الطر عــر تجــارب صغــرة يقنــع 

للتوســع.
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الركيزة الرابعة: التكامل المؤسسي في تجربة العميل

نجــاح تجربــة العميــل لا يتحقــق بالتصميــم أو القيــاس أو حتى الابتــكار وحدهــا، بــل 
يتطلــب أن تتحــول الإدارة مــن كيــان مســتقل إلى قــوة مؤسســية متكاملــة تــعبر حدودهــا 
التنظيميــة وتتغلغــل في كافــة وحــدات العمــل. فالتكامــل المـؤسسي هــو الضمانــة الحقيقيــة 
يــق صــغير أو  ــة لفر ــة العميــل مســؤولية جماعيــة، وليســت مهمــة حصري لأن تصبــح تجرب

إدارة معزولــة.

02  حوكمة التكامل01   التكامل الداخلي

فــإدارة  الداخــل.  مــن  يبــدأ  التكامــل  مســتويات  أول 
تجربــة العميــل لا يمكــن أن تعمــل بمعــزل عــن الإدارات 

يــة التي تؤثــر مبــاشرة في رحلــة العميــل: الجوهر

حتى يتحقــق التكامــل، لا بــد مــن آليــات رســمية تنظــم 
الصلاحيــات.  تضــارب  أو  التداخــل  وتمنــع  التعــاون 

وتشــمل:

• المــوارد البشريــة: لدورهــا في ترســيخ ثقافــة التمحــور 	
ســفراء  ليكونــوا  الموظفــن  وتمكــن  العميــل  حــول 

بــة. للتجر

• في 	 تنعكــس  التغيــرات  أن  لضمــان  العمليــات: 
العميــل. حيــاة  تســهّل  واقعيــة  إجــراءات 

• والصــورة 	 الرســائل  لتوحيــد  والاتصــال:  التســويق 
الفعليــة. التجربــة  مــع  الذهنيــة 

• تقنيــة المعلومــات: لتوفــر البيانــات والأدوات الرقميــة 	
الــي تســهّل القيــاس والابتــكار والتحســن المســتمر.

• مجالــس أو لجــان CX مشــركة تجمــع ممثلــن مــن 	
ــة. ــد الرؤي الإدارات المختلفــة لضمــان توحي

• إدارة 	 كل  تحــدد مســؤوليات  أطــر حوكمــة واضحــة 
بالتجربــة. يتعلــق  فيمــا 

• في 	 قطــاع  كل  مســاهمة  تعكــس  تكامليــة  يــر  تقار
الشــاملة.  CX مــؤشرات 
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04  التكامل الخارجي03   التكامل الرقمي

05  تجربة العميل
        كممارسة عابرة للحدود

التحــول الرقمــي هــو شريــك طبيعــي لـــ CX، لكــن قيمتــه 
لا تتحقــق إلا عبر الدمــج العميــق:

تجربــة العميــل لا تتشــكل فقــط داخــل المؤسســة، بــل 
عبر منظومــة أوســع تضــم شركاء ومورديــن ومقدمــي 

متكاملــة: خدمــات 

عندمــا يصــل التكامــل المــؤسسي إلى مســتوى متقــدم، 
يمكــن حصرهــا في  لا  ممارســة  العميــل  تجربــة  تصبــح 
يقــة عمــل” المؤسســة  ــل جــزءًًا مــن “طر إدارة واحــدة، ب

ككل:

التجربــة  تصميــم  مــن  البنــاء:  يكتمــل  التكامــل،  بهــذا 
وقياســها، إلى ابتكارهــا وتجديدهــا، وصــوالًا إلى تعميمهــا 
جني  في  المؤسســة  تبــدأ  وهنــا  مشتركــة.  كمســؤولية 
ثمــار التحــول؛ حيــث تصبــح تجربــة العميــل هــي “لغــة 
مشتركــة” بين جميــع الإدارات، وحجــر الأســاس لثقافــة 

العميــل. حــول  تتمحــور  مســتدامة 

• منصــات موحــدة للبيانــات تســمح بتجميــع صــوت 	
بالعمليــات  وربطــه  متعــددة  مصــادر  مــن  العميــل 

لتشــغيلية. ا

• رحــات رقميــة متصلــة تقلــل مــن الانقطاعــات الــي 	
يواجههــا العميــل بــن القنــوات المختلفــة.

• تســاعد 	 تنبؤيــة  وتحليــات  اصطناعــي  ذكاء  أدوات 
علــى اســتباق احتياجــات العميــل بــدلًًا مــن الاكتفــاء 

لهــا. بالاســتجابة 

• جــزءًا 	 ليصبحــوا  التجربــة  معايــر  المورديــن في  إشراك 
مــن الوعــد المقــدم للعميــل.

• شراكات اســراتيجية تعــزز قيمــة التجربــة )مثــل الربــط 	
مــع تطبيقــات أو منصــات شريكــة(.

• تنســيق عــر سلاســل الإمــداد لضمــان أن العميــل لا 	
يشــعر بانقطــاع عنــد الانتقــال مــن طــرف إلى آخــر.

• أثــره علــى 	 زاويــة  كل قــرار اســراتيجي يُفحــص مــن 
العميــل.

• رحــات 	 ضــوء  علــى  تُختــر  تشــغيلية  عمليــة  كل 
. لعميــل ا

• يــة تــرى نفســها مســؤولة عــن تجربــة 	 كل وحــدة إدار
الأداء  مــؤشرات  عــن  مســؤوليتها  بقــدر  العميــل 

بهــا. الخاصــة 
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الركيزة الخامسة: استدامة الابتكار في تجربة العميل

الابتــكار في تجربــة العميــل لا يكتمــل أثــره إلا عندمــا يتحــول مــن مبــادرات متفرقــة إلى 
قــدرة مؤسســية مســتدامة، مدمجــة في الثقافــة، ومتصلــة بالحوكمــة، ومبنيــة علــى بيانات 
حيّّــة تعكــس احتياجــات العــملاء المتــغيرة. هــذه الــركيزة تــأتي كتتويــج طبيعــي لما ســبقها مــن 
ركائــز: فقيــاس الأثــر يحــدد القيمــة، ونضــج التجربــة يوفــر الأســاس، والابتــكار يفتــح الآفــاق، 
والتكامــل المــؤسسي يضمــن الانتشــار؛ أمــا الاســتدامة فهــي التي تجعــل كل ذلــك دائــم 

الحيويــة ومتجــددًًا بمــرور الوقــت.

02  الارتباط بالحوكمة والقياس01   ترسيخ الابتكار كقدرة مؤسسية

يــة أو تحقيــق نجاحــات  لا يكفــي إطلاق مبــادرات ابتكار
وقتيــة، بــل يجــب بنــاء منظومــة تجعــل الابتــكار ممارســة 

يوميــة. يتــم ذلــك عبر:

إلى  يحتــاج  بــل  فــراغ؛  في  يعيــش  لا  المســتدام  الابتــكار 
آليــات حوكمــة تربطــه بالمـؤشرات الماليــة والتشــغيلية التي 

تهــم القيــادة العليــا. وهــذا يتطلــب:

• يــب وتتحمــل 	 إنشــاء سياســات داخليــة تدعــم التجر
.)Smart Fails( الفشــل الــذكي

• دمج الابتكار في مؤشرات الأداء المؤسسية والوظيفية.	

• توفــر مــوارد دائمــة )ماليــة وبشريــة( لدعــم مشــاريع 	
ــكار. التحســن والابت

• ربــط نتائــج الابتــكار بمقاييــس العائــد علــى الاســتثمار 	
)ROI( وإثبــات قيمتــه الاســراتيجية.

• إنشــاء آليــات متابعــة تضمــن أن الابتــكارات الناجحــة 	
أقســام  حبيســة  تبقــى  ولا  المؤسســة،  عــر  تُعمــم 

محــدودة.

• مواءمــة الابتــكار مــع اســراتيجيات النمــو المؤســي 	
طويلــة الأجــل.
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03  الاستفادة من البيانات
       والتقنيات المتقدمة

05   من التميز اللحظي
يادة المستدامة         إلى الر

04  الثقافة كضامن للاستدامة

حتى يبقــى الابتــكار متجــددًًا، يجــب أن يُُغــذى باســتمرار 
ــة ورؤى اســتباقية: ــات حيّّ ببيان

لضغــط  فعــل  رد  يبقــى  أن  يجــب  لا   CX في  الابتــكار 
الســوق أو توقعــات العــملاء؛ بــل يجــب أن يصبــح عــنصًرًا 
التي  المنشــآت  التجربــة.  مســتقبل  لصياغــة  اســتباقيًًا 
تصــل إلى هــذه المرحلــة لا تكتفــي بتحــسين خدماتهــا، 
ــة،  ــدة للتجرب كملــه عبر معــايير جدي ــل تقــود القطــاع بأ ب

لمنافســيها. مرجعيــة  نقطــة  وتشــكل 

الابتــكار  يحفــظ  الــذي  الوعــاء  هــي  المؤسســية  الثقافــة 
يــب، وتشــجع  مــن الذبــول. المؤسســة التي تُُــكافئ التجر
في  العــملاء  وتُُشرك  الحلــول،  اقتراح  علــى  الموظــفين 
التطويــر المســتمر، هــي المؤسســة التي تضمــن أن الابتــكار 

لــن يتوقــف. • الاصطناعــي 	 والــذكاء  التنبؤيــة  التحليــات  اعتمــاد 
بوضــوح. ظهورهــا  قبــل  الجديــدة  الفــرص  لاكتشــاف 

• اســتخدام بيانــات رحلــة العميــل لرصــد أنمــاط التغيــر 	
في التوقعــات والســلوكيات.

• تصميــم منصــات موحــدة لإدارة المعرفــة والتجــارب 	
الســابقة كي لا يُعــاد اخــراع العجلــة.

والخلاصــة هــي أن اســتدامة الابتــكار هــي الضمانــة النهائيــة لنجــاح 
منظومــة،  إلى  المبــادرات  تحــول  التي  فهــي  العميــل؛  تجربــة  إدارة 
يــادة. وبهــذا تكتمــل  والإنجــازات إلى ممارســة، والتحســينات إلى ر
ــكار المســتمر جــزءًًا لا يتجــزأ  ــة الرابعــة، حيــث يصبــح الابت أركان المرحل

مــن بنيــة المؤسســة، ومحــركًًا رئيســيًًا لنموهــا المســتدام.
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في الختام

عندمــا بدأنــا هــذا الدليــل، لم يكــن هدفنــا أن نقــدّّم “كتيــب تعليمــات”، بــل أردنــاه أن يكــون 
مــرآة تعكــس الواقــع، ونــورا يــنير درب كل مــن يهمــه بنــاء تجربــة عميــل حقيقيــة، لا شــكلية. 
أردنــاه أن يكــون أداة تســاعد المنشــآت علــى طــرح الأســئلة الصحيحــة قبــل أن تندفــع نحــو 

خطــوات غير محســوبة، أو تســتهلك ميزانياتهــا ووقتهــا في حلــول لا تصنــع فرقًًــا حقيقــاًً.
مــا حاولنــا تقديمــه في هــذا الدليــل هــو خلاصــة تجــارب متراكمــة، وأصــوات مــن ممــارسين 
حقيقــيين، وواقــع نعرفــه جيــدًًا ونعــرف تحدياتــه. لم نقــدّّم لــك وصفــة ســحرية أو نموذجًًــا 
ــع”، وأن الســياق المحلــي،  ــا أن “مقــاس واحــد لا يناســب الجمي ــدرك يقينًً ــا ن موحــدًًا، لأنن

والثقافــة المؤسســية، ومســتوى النضــج، كلهــا عوامــل تؤثــر في المخــرج النهــائي.

كل فصــل مــن فصــول هــذا الدليــل، وكل مرحلــة مــن مراحلــه الأربــع 
)البوصلــة والوجهــة، البنــاء والتمــكين، التفاعــل والتكامــل، الارتقــاء 
والابتــكار( هــي خطــوة في رحلــة أعمــق مــن مجــرد التأســيس الإداري. 
المنشــأة  لعلاقــة  يــف  تعر وإعــادة  ثقافــة جديــدة،  بنــاء  رحلــة  إنهــا 

يقــة التفــكير والقــرار والتنفيــذ. يجــي في طر بعملائهــا، وتحويــل تدر

ــل هــو نقطــة  ــة، ب ــل ليــس نقطــة نهاي هــذا الدلي
انــطلاق. ســتواجه خلال رحلتــك شــكوكًًا، مقاومــة 
تســاؤلات  وربمــا  محــدودة،  ميزانيــات  داخليــة، 
متكــررة عــن “الجــدوى”. ســتجد مــن يشــكك في 
الفكــرة، ومــن يــختزل التجربــة في اســتطلاع، ومــن 
أو واجهــات  العــملاء  بينهــا وبين خدمــة  يخلــط 

ــأس، فهــذا طبيعــي ومتوقــع. الاســتخدام. لا ب
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لكــن تذكــر: الفــرق لا يُُصنــع فقــط بــالأدوات أو الاستراتيجيــات، بــل يُُصنــع بالإيمــان الداخلــي بــأن العميــل 
يســتحق الأفضــل، وبــالالتزام الصــادق بتقديــم تجربــة تســتحق الثقــة والــولاء.

لا تقــارن نفســك بمــن ســبقك، بــل قــارن نفســك بنســختك الســابقة، وراقــب كيــف تتطــور التجربــة التي تبنيهــا 
ــة “الإنســانية” بطبيعتهــا غير مثاليــة، لكنهــا تتحســن بالنيــة،  ــا بعــد يــوم. لا تكــن أسيًرًا للمثاليــة، فالتجرب يومًً

والاســتماع، والتحــسين المســتمر.
تمنياتنــا لــك ولمنشــأتك بالتوفيــق في رحلتكــم، وبتأســيس تجربــة عميــل ليســت فقــط متســقة ومتــميزة، بــل 

ُـنسى. مســتدامة ومُُلهمــة. تجربــة ت�ُـحكى… لا ت�

في الختام…

وتذكــر أيضًًــا أن إدارة تجربــة العميــل ليســت مســؤولة وحدهــا عــن 
كل شيء، بــل هــي المحــرك الــذي يجمــع الإدارات الأخــرى ويوجههــا 
نحــو هــدف مــشترك. هــي ليســت “المنقــذ” الــذي يُُطلــب منــه 
يــن، بــل “الشريــك” الــذي يســاعد الجميــع  تصحيــح أخطــاء الآخر

كبر وبــروح العميــل في صميــم كل قــرار. علــى العمــل بــذكاء أ

إذا كنــت في موقــع قيــادة، فاعلــم أن دعمــك العــلني والصريــح 
لهــذه الإدارة هــو مــا يصنــع الفــرق بين أن تكــون الإدارة مجــرد 

ينــة تنظيميــة”، أو أن تكــون لاعبًًــا استراتيجيًًــا حقيقيًًــا. “ز

وإذا كنــت أحــد الممــارسين في هــذا المجــال، فتذكّـّـر أن بنــاء الثقــة 
ًـا، والتحالفــات تحتــاج جهــدًًا، والمصداقيــة تُُكســب مــن  يحتــاج وقت�
خلال الأثر، لا من خلال العروض التقديمية أو الشــعارات المنمقة.
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حقوق النشر والاستخدام 

Translation and Licensing Notice

هــذا العمــل مرخــص بموجــب رخصــة المشــاع الإبداعــي الدوليــة - والمشــاركة بالمثــل وإعــادة 
.)CC BY-NC-SA 4.0( الاســتخدام غير التجــاري

يعــه، بشرط الإشــارة إلى المصــدر     وذكــر المؤلــفين، ويــشترط  يُُســمح لــك بنســخ هــذا العمــل أو تعديلــه أو توز
يــة. عــدم إعــادة اســتخدام هــذا المحتــوى بــأي طريقــة إذا كان ذلــك لأغــراض تجار

If you are interested in translating this work into other languages, 
you are welcome to do so under the terms of the Creative Commons 
Attribution-NonCommercial-ShareAlike 4.0 International
(CC BY-NC-SA 4.0) License.

We kindly request that you:

1.	 Inform us in advance about the translation intention. 
2.	 Provide proper attribution to the original author and source.
3.	 Ensure accuracy in translation to maintain the integrity and intent 

of the original content.
4.	 Use the same license (CC BY-NC-SA 4.0) for any translated versions.
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