
المقدمة:
تسعى الشركات جميعها إلى تقديم تجربة اسثنائية لعملائها، حيث يتطلب تحقيق ذلك تقديم مستوى عالٍ من الخدمة في

جميع التفاعلات مع العملاء. تشير "تجربة العملاء" إلى خلق وإدارة مشاعر محددة لدى العملاء بطقة فعّالة، مما يترك تأياً
عاطفياً على العميل بعد أي تفاعل مع الشركة. سواء كان هذا التأير إما إحباطاً أو سعادة، فإن تصميم وتخطيط ونفيذ تجربة

لا ُنسى يعود إليك.

توّدك هذه الدورة التدية بكافة المعرفة التي تحتاجها لإنشاء ثقافة تمحور حول العميل، وتعلم كيفية وضع إطار عمل
فعّال لتجربة العملاء في مؤسستك. كما ستناول الدورة الإجاءات المطلوبة لقياس فعالية خدمة العملاء في مؤسستك،
بالإضافة إلى استايجيات تفعيل تجربة العملاء وقياس كفاءة المبادات التي تهدف إلى تعز هذه التجارب، بالإضافة إلى

تحديد مجالات التحسين في بامج تجربة العملاء.

الفئات المستهدفة:
تستهدف دورة "أخصائي تجربة المتعاملين وتفعيل العلامة التجاة المتميزة" الفئات التالية:

1.     المهنيون العاملون في مجالات خدمة العملاء، التسوق، العلاقات العامة، التواصل، الميعات، والعمليات التشغيلية،
الذن يسعون لفهم عميق لمفهوم العلامة التجاة المتميزة وطق تفعيلها بشكل ناجح.

2.     الأفاد الذن يطمحون إلى تطور مهااهم في تصميم بامج فعّالة لتعز تجارب المتعاملين، وكذلك نمية مهااهم
في إدارة وتسوق العلامة التجاة.

3.     كل من رغب في تحسين مهااه في تفعيل العلامة التجاة وفهم كيفية توثيقها ووصفها والشوط الأساسية لها.

الأهداف التدية:
في نهاية برنامج "أخصائي تجربة المتعاملين وتفعيل العلامة التجاة المتميزة"، سيتمكن المشاركون من:

1.     تحديد نطاق خدمة العملاء بدقة وقياس مدى فعاليته في تعز ولاء العملاء وتحقيق النمو المستدام للشركة.

2.     استيعاب مبادئ إدارة تجارب المتعاملين والتكيف مع التوقعات المتايدة والمتغيرة للعملاء المعاصن.

3.     استخدام استايجيات فعّالة لتعز تجارب العملاء وتفعيل العلامة التجاة، مما ؤدي إلى خلق منتجات وخدمات
مبتكرة وجذابة.

4.     قياس وتحليل أداء برنامج تجربة العملاء واخاذ القاات التصحيحية بناءً على استايجيات مدوسة لتحسين الخدمة.

5.     تعز ممارسات تجربة العملاء بشكل مستمر للتغلب على تحديات الخدمة وتحقيق ؤية تفاعلية تركز على احتياجات
العملاء.

الكفاءات المستهدفة:
بنهاية دورة "أخصائي تجربة المتعاملين وتفعيل العلامة التجاة المتميزة"، سيكون المشاركون قادن على:



1.     اكتساب مهاات متقدمة في خدمة العملاء.

2.     تطور مؤشات فعّالة لقياس جودة الخدمة.

3.     اكتساب استايجيات متميزة لتفعيل تجربة العملاء.

4.     فهم وتحديد السمات الشخصية للعملاء والموظفين.

5.     متابعة وتحليل معاير تجارب العملاء لضمان جودة الأداء.

6.     تعز ثقافة نظيمية تركز على تقديم قيمة متميزة للعلامة التجاة.

أهمية العلامة التجاة المتميزة:
العلامة التجاة هي أكثر من مجرد اسم أو شعار؛ إنها تمثل تجربة متكاملة تعكس أهداف وؤى الشركة. تلعب دواً حيوياً

في تحقيق ميزة نافسية مستدامة. من خلال توثيق العلامة التجاة، وصفها بدقة، والالتام بشوطها الأساسية، ترسخ هذه
العلامة في أذهان العملاء. باستايجيات فعّالة، يمكن تحسين تجربة العملاء، مما يعز الولاء ويشجع على تفاعل العملاء مع

العلامة، بالإضافة إلى ضمان استدامة نجاحها في السوق.

محتوى الدورة:

الوحدة الأولى: مستوى فعالية خدمة العملاء

·       تعفات خدمة العملاء

·       فهم مشكلات العملاء

·       العقلية الحالية للعميل

·       العوامل المعيقة لتحسين تجربة العملاء

·       أر تحسين تجربة العملاء

·       كيفية تقديم تجربة عملاء فعالة

·       بناء ثقافة خدمة العملاء المتميزة

·       قياس فعالية خدمة العملاء

 



الوحدة الثانية: أساسيات تجربة العملاء

·       خطوات إنشاء برنامج متميز لتجربة العملاء

·       تحديد عناصر نجاح تجربة العملاء

·       التكيف مع التوقعات المتغيرة للمستهلكين

·       تشخيص مشكلات تجربة العملاء في الشركة

·       العوامل الجوهة لتقديم تجربة العملاء المتميزة

·       دور التعاطف في تجربة العملاء

·       تميز العلامة التجاة وتأيرها على تجربة العملاء

 

الوحدة الثالثة: نفيذ خطة تجربة العملاء

·       تعف استايجية العملاء

·       تحديد السمات الشخصية للعملاء

·       تحديد السمات الشخصية للموظفين

·       مقارنة عمليات الأعمال مع رحلة العميل

·       إعداد مخطط رحلة العميل

·       فهم نقاط التواصل مع العميل

·       تحديد مسار رحلة العميل

·       تصميم تجربة العميل بشكل احتافي

·       مخطط العناصر العاطفية في نقاط التواصل مع العميل

·       تجربة العميل الرقمية

·       ماجعة الموقع الإلكتوني للشركة



·       تقيم المبادات التسويقية

·       وضع مقايس رقمية للتحسين

·       تطور معاير تجربة المتسوق الرقمي

·       استخدام الأدوات الرقمية في تحسين تجربة العملاء

الوحدة الابعة: قياس واستدامة تجربة العملاء

·       قياس مستوى أداء برنامج تجربة العملاء في الشركة

·       الأنواع المختلفة للمقايس

·       تطيق المقايس العملية

·       تطور نظام تقيم تجربة العملاء

·       استدامة تجربة العملاء

·       منهجيات تحسين تجربة العملاء

الوحدة الخامسة: تفعيل العلامة التجاة وتجربة العملاء

·       تعف تفعيل العلامة التجاة

·       أهمية تفعيل العلامة التجاة

·       الفق ين التسوق التفعيلي والتجبي

·       إنشاء ونفيذ بامج تفعيل العلامة التجاة

·       معاير حملات التسوق لتفعيل العلامة التجاة

·       أنواع تفعيل العلامة التجاة

·       أمثلة واقعية لتفعيل العلامة التجاة

 


