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Presenter Notes
Presentation Notes
في هذه المحاضرة سنلقي نظره على منظومة التمحور حول العميل
سنتحدث عن تجربة العميل وأهميتها في صناعة أعلى درجات النجاح المؤسسي
سنتحدث عن أدوات القياس ومؤشرات الأداء الرئيسية التي نستخدمها في قياس وإدارة وتطوير تجربة العميل. سنستعرض كيفية تحليل البيانات ومشاركة المعلومات مع المعنيين داخل المنشأة لأغلاق دائرة التحسين والتطوير المؤسسي.
وسنختم بحالة دراسية ومشاركة النتائج معكم.
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Presenter Notes
Presentation Notes
مهم نبدأ بحقيقة غائبة عن الكثير من المنشآت التي تسعى خلف عملاء جدد عبر التسويق المكثف وتنسى عملائها الحاليين.
 معظم المنشآت في أسواق كثيرة يعتمد نجاحها على المحافظة على العميل الحالي بنسبة قد تصل الى 90%
تكلفة الأستحواذ على عميل جديد مكلفة, بل قد تصل الى 10 أضعاف تكلفة المحافظة على العميل الحالي.

ومن ذلك مهم نفهم كيف نحافظ على عملائنا بالمفهوم الشامل.


It is a universal fact in the marketing battlefront: Acquiring a new customer is expensive. Could be 8-10X existing customers
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Presenter Notes
Presentation Notes
كل منشأة سواء كانت ربحية ام غير ربحية 
لديها منتجات وخدمات تستهدف بها عملائها أو المستفيدين
ونهاية كل علاقة معاملة مع عميل هناك نتيجة.
أما تكون جيدة فيستمر العميل مع المنشأة أو سيئة فلا يعود العميل للتعامل مع المنشأة
فتخسر المنشأة ذلك العميل.
 
واليوم العملاء في مركز قوة, لديهم خيارات متعددة, يتعامل مع منشأة أ او ب أو ج
بناء مستوى منتجات وخدمات المنشأة بالإضافة الى ما يسمى بتجربة العميل. لأن تقديم منتج وخدمة اصبح غير كافي لأقناع العميل بالولاء لك مهم تقديم تجربة متكاملة له. يشعر خلالها العميل أن المنشأة مهتمه بالتعامل معه

أحد القيادات المتميزة تقول أذا جائنا العميل فأننا نترك كل شي في يدينا ونكز على تقديم أفضل تجربة ممكنه. هو أختارنا من بين جميع المنافسين وأختار أن يعطينا ماله فنحن في المقابل سنعطيه تجربة سعيدة
  
والذي يشمل المنتج والخدمة والتعامل الذي يحدث بين العميل والمنشأة في كل نقطة تواصل من بداية تواصل العميل مع المنشأة الى الانتهاء من التعامل ويشكل ذلك خدمات مابعد البيع كذلك.   

مؤشرات رأي العملاء – مؤشرات أداء العمليات وجودة الخدمات والمنتجات

القيادة: قيمة التميز في التشغيل -  الرغبة غي ان تكون قيادة إستثنائية – أمتلاك عقلية 100%
الإدارة:  فهم متطلبات العميل الرئيسية–التي تصنع تجربة عميل متميز – وتوفيرها لكل عميل عبر عمليات فعالة وموظفين مدربين
إدارة التشغيل: عمليات متميزة – موظفين متميزين
مخرجات: منتجات وخدمات وتجربة عميل
العميل: سعادة العميل بطريقة تصنع الولاء
الأثر\النتيجة: عودة العميل (ولاء) – ترويج أيجابي للبراند للمنشأة.


العمل على تحسين منظومة العميل بالتركيز على تقديم أفضل المخرجات لتحقيق أعلى النتائج وأقوى أثر مع العملاء 
الكثير يستخدم المؤثرين عبر منصات التواصل لزيادة عدد العملاء. ولكن كما تلاحظ التأثير يكون سطحي وعلى مستوى فكر العميل لأن تجربته لن تتغير بسبب ان المخرجات لم تتغير وذلك بسبب أن الفكر المؤسسي والأداء المؤسسي كذلك لم يتغير.

الأن ممكن واحد يقول هل الموضوع بهذه البساطة. نعم والأساس هو التبسيط في صناعة التحول والتبسيط في عملية التطوير خطوة خطوة وعلى فاصل زمني جيد.

العمل على فهم وتحسين منظومة العمل بالكامل كنظرة شاملة لا تتطور منشآت صغير أو حتى أكبر المنشآت بل تطور دول.
د. ديمنغ, طور عملية التحسين كمنظومة عمل متكاملة مع اليابان بعد الحرب العلمية الثانية.
وخلال 5 سنوات فقط أصبحت اليابان قوة أقتصادية عالمية  كليك.
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Presenter Notes
Presentation Notes
بعد الحرب العالمية الثانية (1945)
هذا نموذج منظومة العمل اللي طوره ديمنغ في اليابان ومشرة في كتابة (Out of the crisis in 1982)
هذا النموذج اللي عمل به القيادات في اليابان لتطوير جودة منتجاتهم 
لاحظ أنه نفس منظومة العمل اللي تكلمنا عنها, هنا التركيز أكثر على الصناعة وليس الخدمات لكن (كليك) هذي منظومة العمل هذي المخرجات وهنا العملاء والنتائج مع العملاء
يتم قياس تجربة العميل عبر استطلاعات الرأي ولتحليلها وتحويلها لمشاريع تطوير مستمرة

لاحظ أن في الخمسينات الى 90 تجربة العميل متركزة على المنتج نفسه وجودته ولكن الأن الخدمات أصبحت أكثر والتجربة أصبحت تتأثر بالخدمة أكثر من المنتج المصاحب.

هذا النقاش الفكري يتم مع القيادات لأن التطبيق على مستوى القيادات. عندما عاد د. ديمنغ لأمريكا بدات الشركات تطلبه كمستشار. حضر احد اللقاءات مع شركة كبير وعندما حضر كان ال ceo غير موجود. مباشرة غادر د. ديمنغ الأجتماع وبعد يومين رسل لهم فاتورة الوقت اللي ضيعة في السفر لمكتب الشركة.  

لذلك فهمنا لمنظومة عمل المنشأة وكيفية صنع نظام التطوير المستمر لتحقيق التميز في المنظومة ككل على مستوى القيادات مهم جدا سواء كانت المنشأة مصنع أو شركة كبيرة أو حتى مطعم صغيرة. 

بدون هالمستوى من الفهم يصبح تطوير تجربة العميل جزئيات مرتكزة على التقنية والأعلانات. 

لكن خلونا نفهم أيش نعني بتجربة العميل
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1 Good customer service begins at the top.
If your senior people don’t get it, even the

strongest links further down the line can
become compromised. "y

~ Richard Branson, Virgin Group
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Presenter Notes
Presentation Notes
خدمة العملاء الجيدة تبدأ من قمة هرم المنشأة. إذا لم يفهم كبار المسؤولين ذلك، فمهما يكون الموظفين جيدين يمكن أن تفشل خدمة العملاء على مستوى المنشأة. �The Law of the Lid - John Maxwell
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Presenter Notes
Presentation Notes
 PwC, Gartner
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Presenter Notes
Presentation Notes
عندما نتحدث عن تجربة عميل فأن الموضوع يصبح اكثر من تقديم خدمة.
مثل تجديد رخصة أو تجديد جواز.. الموضوع أصبح كيف تكون هذه الخدمة سهلة وسريعة ويمكن الاعتماد على التوقيت
أي مكان تسمع فيه ادفع ثم اعترض... تعرف أن ماعندهم تركيز على تجربة عميل


The Advantage: Why Organizational Health Trumps Everything Else In Business (Patrick Lencioni)
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Presenter Notes
Presentation Notes
تبدأ بثقة العميل بالمنشأة والتعامل معها
سمعة المنشأة
زيادة حصتها السوقية
زيادة مبيعاتها وأرباحها 
باستخدام المقاييس والمؤشرات المناسبة في الوقت المناسب.
تستطيع أي منشأة فهم مشاعر عملائها ومستوى ولائهم وحجم ترويجهم
وبالتالي تحسين تجربتهم
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Speed - 4c
Cleanliness — 4éUas
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Presenter Notes
Presentation Notes
جودة - Quality
دقة - Accuracy
ضيافة - Hospitality
سرعة - Speed
نظافة - Cleanliness
قيمة - Value
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Presenter Notes
Presentation Notes
و وليس أو
أذا حصلت على جودة ولكن الخدمة كانت سيئة

Now that we understand what to measure. We can start talking about how to measure and what tools to use to measure.
الأن بعد ما فهمنا مالذي يؤثر في تجربة العميل كليك
يكون هدفنا تقديمها 100% مطابقة لمواصفات المنشأة 
لكل عميل في كل وقت وتحت أي ظرف
لماذا؟ لأن عند هذا المستوى تضمن أن كل عميل يتعامل معك يكون سعيد 
وبالتالي يصبح لديه ولاء للمنشاة بالأضافة الى ترويج لمنتجات وخدمات المنشأة 
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Presenter Notes
Presentation Notes
التقييم الرقمي: سريع ومباشر و

لرفع ولاء العملاء – عودة العملاء�زيادة التوصيات الإيجابية – ترويج العملاء للبراند تبعك

زيادة أرتباط الموظفين بأعمال منشأتك.�
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Presenter Notes
Presentation Notes
Most large organizations has many CX metrics, but as usual, we always simplify things . Cause the simpler your are at work the more efficient and effective. So we will be talking about three key measures 
CSAT: Customer Satisfaction
NPS: Net Promoter Score
CES: Customer Effort Score

CES, CSAT: to measure how well your company helps customers complete certain tasks, whether that’s with your product or your support team. The goal is to gain specific, actionable feedback to improve certain products, processes, and services.


NPS,CSAT: evaluate the quality of the overall relationship a customer has with you. The goal is to monitor how your customer base feels about your company over time as both your business and the market evolve. Insights gathered are to inform strategies that improve customer loyalty, and subsequently revenue through increased customer retention, reduced churn, and word of mouth.
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Presenter Notes
Presentation Notes
الآن بعد ثقافة التركيز على العملاء وفهمنا لمؤشرات ومعايير التميز في تجربة العملاء وكذلك فهمنا للمقاييس والأدوات التي تساعدنا في بناء منظومة قياس تجربة العملاء
وتحليل البيانات بشكل صحيح وتوفير المعلومات بشكل متزامن عبر لوحة مؤشرات رقمية لجميع المعنيين في المنشأة
يمكننا ربط مؤشرات التشغيل رقميا كذلك لتصبح محرك (driver) لمؤشرات سعادة العميل
ويصبح مؤشرات سعادة العميل تغذية راجعة لعملية التحسين المستمر في مؤشرات التشغيل
بشكل مستمر. لماذا؟
لأن هدفنا 100% ليس 90% ولا 95% ولا حتى 99% بل 100%.
 
الآن والآن فقط يمكن الحديث عن الجودة 4.0, أستخدام التقنية واستخدام الذكاء الأصطناعي بشكل فعال وبكفاءة عالية.
لأنه بهذا المستوى من القياس والتحليل المتزامن وتوفير للبيانات بشفافية يمكن للشخص المسؤول أتخاذ قرارات سريعة او عبر الذكاء الصناعي لتوفير منظومة عمل متقدمة جدا.

وبالمناسبة يمكن عمل هذا اليوم مع أي منشأة مهما بلغ صغر حجمها أو ضعف امكانياتها
ان تبني هذا التميز في القياس وتستخدم الذكاء الأصطناعي في أتخاذ القرارت.    
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Presenter Notes
Presentation Notes
https://feedback.innowex.com/DK66tx
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كل منشأة سواء كانت ربحية ام غير ربحية 
لديها منتجات وخدمات تستهدف بها عملائها أو المستفيدين
ونهاية كل علاقة معاملة مع عميل هناك نتيجة.
أما تكون جيدة فيستمر العميل مع المنشأة أو سيئة فلا يعود العميل للتعامل مع المنشأة
فتخسر المنشأة ذلك العميل.
 
واليوم العملاء في مركز قوة, لديهم خيارات متعددة, يتعامل مع منشأة أ او ب أو ج
بناء مستوى منتجات وخدمات المنشأة بالإضافة الى ما يسمى بتجربة العميل. لأن تقديم منتج وخدمة اصبح غير كافي لأقناع العميل بالولاء لك مهم تقديم تجربة متكاملة له. يشعر خلالها العميل أن المنشأة مهتمه بالتعامل معه

أحد القيادات المتميزة تقول أذا جائنا العميل فأننا نترك كل شي في يدينا ونكز على تقديم أفضل تجربة ممكنه. هو أختارنا من بين جميع المنافسين وأختار أن يعطينا ماله فنحن في المقابل سنعطيه تجربة سعيدة
  
والذي يشمل المنتج والخدمة والتعامل الذي يحدث بين العميل والمنشأة في كل نقطة تواصل من بداية تواصل العميل مع المنشأة الى الانتهاء من التعامل ويشكل ذلك خدمات مابعد البيع كذلك.   



القيادة: قيمة التميز في التشغيل -  الرغبة غي ان تكون قيادة إستثنائية – أمتلاك عقلية 100%
الإدارة:  فهم متطلبات العميل الرئيسية–التي تصنع تجربة عميل متميز – وتوفيرها لكل عميل عبر عمليات فعالة وموظفين مدربين
إدارة التشغيل: عمليات متميزة – موظفين متميزين
مخرجات: منتجات وخدمات وتجربة عميل
العميل: سعادة العميل بطريقة تصنع الولاء
الأثر\النتيجة: عودة العميل (ولاء) – ترويج أيجابي للبراند للمنشأة.


العمل على تحسين منظومة العميل بالتركيز على تقديم أفضل المخرجات لتحقيق أعلى النتائج وأقوى أثر مع العملاء 
الكثير يستخدم المؤثرين عبر منصات التواصل لزيادة عدد العملاء. ولكن كما تلاحظ التأثير يكون سطحي وعلى مستوى فكر العميل لأن تجربته لن تتغير بسبب ان المخرجات لم تتغير وذلك بسبب أن الفكر المؤسسي والأداء المؤسسي كذلك لم يتغير.

الأن ممكن واحد يقول هل الموضوع بهذه البساطة. نعم والأساس هو التبسيط في صناعة التحول والتبسيط في عملية التطوير خطوة خطوة وعلى فاصل زمني جيد.

العمل على فهم وتحسين منظومة العمل بالكامل كنظرة شاملة لا تتطور منشآت صغير أو حتى أكبر المنشآت بل تطور دول.
د. ديمنغ, طور عملية التحسين كمنظومة عمل متكاملة مع اليابان بعد الحرب العلمية الثانية.
وخلال 5 سنوات فقط أصبحت اليابان قوة أقتصادية عالمية  كليك.
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100% لذلك من المهم قياس الأداء الحالي وقياس مستوى سعادة العملاء 
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