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تجربة المستخدم 

ورحلة العميل
2022©جميع الحقوق محفوظة 

أة رضا العملاء أو عدمه في تجربة المنتج أو الخدمة هي أحد الأمور الهامةة فةي الحفةالى عةو ومةو وربحيةة المن ة

إدراك ( Customer Experience)وب كل مبسط فإن تجربة العملاء . والقدرة عو الاحتفالى بالعميل ورضاه هي 

صةميم ويهةد  هة ا الةدليل إ  ت. العميل العقلاوي والبدوي والعاطفي مةع أجةءاء المن ةأة وخةدماتها ومنتجاتهةا

إلكترووةي بطةرق سةهلة وفع الةةط مةع تجربة المستخدم بجودة عالية للمن أة سةواء اةان متجةرط مطعةمط تطبيةت 

. توفير أدوات مساعدة لقياس وتحليل أدائها

مقدمة 

: تنمية قاعدة العملاء من خلال

. مسةتهدفةيتمراء ب كل أساسي عو التسويت مثل التواصل مع العملاء المحتملين وج بهم من خلال الرسائل ال

.  يرهاتحديد العملاء المحتملينط الإعلاوات التجاريةط تصميم وتنفي  استراتيجيات التسويتط وغ: يتضمن

أدوات مساعدة 
أدوات مساعدة لمعرفة 

الكلمات الرائجة

تحسين محراات البحث 

SEOعن طريت

ءااتساب العملا 01

ءالحفالى عو العملا
(Customer Retention)

02

راةتعءيء العلاقة مةع العمةلاء الحةاليين لضةمان الاسةتمرارية فةي اسةتخدام المنتجةات والخةدمات المقدمةة مةن ال ة

خدمة العملاءط جودة المنتجات والخةدماتط خلةت بي ةة : ط يتضمن(CRM)بالاعتماد عو الأدوات التقنية لإدارة العملاء 

. ملائمة للعملاءط برامج الولاءط وغيرها
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https://www.google.com/intl/en_sa/business/
https://search.google.com/search-console/about
https://www.thinkwithgoogle.com/intl/en-145/consumer-insights/consumer-trends/?gclid=CjwKCAiAheacBhB8EiwAItVO2yvkFb-sE1_c4OXfpuGhvDX6O01j3XuKCndQNd-xDWf8TPbq-MeVuBoCejwQAvD_BwE&gclsrc=aw.ds


تجربة المستخدم 

ورحلة العميل
2022©جميع الحقوق محفوظة 

ن العمةلاء ارائد أعمال يتحتم عليك تنمية قاعدة العملاء الخاصة بالمن أة التابعة لكط والحرص عو عةدم فقةدا

إدارة وتاج العلاقة ب ين المن أة الحاليين باعتبارهم العنصر الأساسي لنجاح واستمرارية المن أةط وذلك من خلال 

اريةة التةي رحلة العميل ووقاط العلامة التج: والعميل خلال فترة من الءمنط وتتكوّن ه ه العلاقة من ثلاثة أجءاء

(. بما في ذلك البي ة الرقمية)يتفاعل معها العميل والبي ات التي يختبرها العميل 

ت ةةير إ  مجموعةةة مةةن وقةةاط التواصةةل وتفاعةةل العميةةل مةةع المن ةةأة والعلامةةة التجاريةةة :(CX)تجربةةة العميةةل 

. والمنتج بمختلف القنوات التسويقية

وهي جءء من . تُ ير إ  م اعر ال خص اتجاه استخدام منتج أو وظام أو خدمة معينة(: UX)تجربة المستخدم 

. تجربة العميل

خدمة العملاء•

الإعلاوات •

سمعة العلامة •

التجارية 

طريقة المبيعات •

أسعار المنتجات•

سهولة الاستخدام•

التصميم التفاعلي•

التصميم المرئي•

ترتيب المعلومات•

استراتيجية المحتوى•

UX CX

عقلاوي

هل حققت هدفي؟

هل اان ذو قيمة؟

حسيةّ

السمعط البصرط اللمسط 

ال مط الت وق

عاطفي

هل جعلني أشعر بالسعادة؟

هل لدي قصة لأحكيها؟

:هعليك معرفة أن تجربة المستخدم دائمًا ما تكون ضمن أحد ه ه النماذجط فعليك معرفتها للتعامل معها وفت ما تحتاج

إدارة خبرات العميل
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تجربة المستخدم 

ورحلة العميل
2022©جميع الحقوق محفوظة 

تجارية أاثر من حالياًط أصبحت تجربة العميل عنصر تمييء رئيسي بالتفرقة بين العلامات ال

.السعر والمنتج وفسه أيضًا

ب تجربةة إليك أمثلة عو بعض الصةفات البسةيطة التةي ممكةن أن تةلىدي إ  فقةدان العمةلاء بسة 

المستخدم السي ة؟

90%
مةةةن المسةةةتخدمين سةةةيتوقفوا عةةةن اسةةةتخدام 

التطبيقات بس ب ضعف الأداء

:والعكس تمامًا عند تطبيت تجربة مستخدم أفضل بمن أتك سيلىدي إ 

زيادة في 

عدد زوارّ 

الموقع

المءيد من 

المبيعات

عملاء أاثر 

سعادة

التطبيقات أو المواقع الإلكترووية

ل إذا اان المتصفح بطةيء أو لا يعمةل ب ةك

: فإوه يس ب التاليجيد

المتاجر

طةةةاقم عمةةةل سةةةي  التعامةةةل أو غيةةةر مةةةدرب 

.بالطريقة الصحيحة

53%
ثةةةواوي فقةةةط 3مةةةن مسةةةتخدميّ الجةةةوال بعةةةد 

إذا لةةةةم يةةةةتم تحميةةةةل  سةةةةيوادرون البروةةةةامج 

الصفحة

إدارة خبرات العميل
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تجربة المستخدم 

ورحلة العميل
2022©جميع الحقوق محفوظة 

هةا أول خطوة عليةك معرفتهةا ارائةد أعمةالط فةي تحسةين تجربةة العميةل هةي التعةر  عةو الخطةوات التةي يمةر ب

خةلال ه ا يعني ال ما يحدث . العميل في التعامل مع شراتكط سواء اان منتج أو تجربة عبر الإوتروت أو خدمة

. رحلة العميل من عو المن أة حتى ما بعد شراء المنتج أو اوتهاء الخدمة

:التعر  عو رحلة العميل ال رائية

الفكرةالوعي

ال راءالاهتمام

إعادة 

ال راء

مابعد 

ال راء

(Customer Journey Map)خريطة رحلة العميل 

ور ط لتحقيةةت هدفةةه مةةع المن ةةأة بالإضةةافة إ  شةةع(العميةةل المحتمةةل)هةةي عةةرئ مرئةةي لمةةا يمةةر بةةه العميةةل أو 

عوبات ومن خلالها يمكنك التعر  عو التفاصيل مثل دوافةع واحتياجةات العمةلاء والصة. العميل في ال مرحلة

.التي يمرون بها

010203

040506

اتخاذ قرارات مهمة للمن أة تحسين العملية ب كل اامل 
العثةةةور عةةةو الفةةةرص والفجةةةوات 

في رحلة العميل

تعءيةةةء مفهةةةوم أو تفكيةةةر يراةةةء 

عةةةةةو العمةةةةةلاء عةةةةةو مسةةةةةتوى 

المن أة

إو ةةاء شةةريحة عمةةلاء مسةةتهدفة 

جديدة
ليوضح للمن أة منظور العمي

:فوائد خريطة رحلة العميل

تصميم أفضل تجربة للمستخدم
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تجربة المستخدم 

ورحلة العميل
2022©جميع الحقوق محفوظة 

إو اء خريطة رحلة العميل :ايفية 

135

26 4

إو اء شخصيات وتحديد 

أهدافهم

وضةةةةةةع أهةةةةةةدا  واضةةةةةةحة 

ةةةةد أن )للخريطةةةةةة  مةةةةةاذا أرية

..(أعر ؟ الم االط المدة

ء قم بتجربة رحلة العملا

.بنفسك

ذار ال وقاط اتصال 

العملاء 

ن حدد العناصر التةي تريةد أ

المةدةط )تعرضةها خريطتةك

...(السهولةط الاختيارط 

قم بإجراء التوييرات 

اللازمة 

(Customer Journey Map)خريطة رحلة العميل
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