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اداسح ردشثخ اٌّغزف١ذ ث١ٓ .)0202)ِٟ ثٕذ محمد اٌؼ١فبْ ٚ ِشبػً ثٕذ صبٌر اٌد٠ٛؼذ 

نهؼهىو انخشبىيت  انًضهت انؼشبيت. إٌّبرج إٌظش٠خ ٚاٌزطج١مبد اٌؼ١ٍّخ: دساعخ ِمبسٔخ
 .929– 939(، 25)9ٚاٌؼٍَٛ ٚا٢داة، ِصش،، اٌّئعغخ اٌؼشث١خ ٌٍزشث١خ وانُفغيت
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 ئداسة حضشبت انًغخفيذ بيٍ انًُبرس انُظشيت وانخطبيقبث انؼًهيت: دساعت يقبسَت

 انًغخخهض:  

رٙذف ٘زٖ اٌذساعخ اٌٝ اعزؼشاض ٚرس١ًٍ ِٚمبسٔخ أثشص إٌّبرج اٌؼب١ٌّخ ٦داسح   

خ٩ي  ، ٚرٌه ِٓ(Customer Experience – CX) ٚرسغ١ٓ ردشثخ اٌّغزف١ذ

ِشاخؼخ ِٕٙد١خ ٌؼذد ِٓ ا٤غش اٌّؼزّذح ٌذٜ ِٕظّبد ػب١ٌّخ ٚششوبد اعزشبس٠خ سائذح، 

، ّٚٔٛرج رشغ١ً ردشثخ (CXPA) ِٕٙب: اغبس خّؼ١خ ِسزشفٟ ردشثخ اٌّغزف١ذ٠ٓ

، ٚاغبس دا ع١ٍفب (McKinsey) ، ٚاغبس ِبو١ٕضDeloitteٞ اٌّغزف١ذ٠ٓ ِٓ ششوخ

 Du) ٚاغبس دٚ ث١ٍغ١ظ ٚدٞ فش٠ظ ،(Da Silva & Meneghetti) ١ٕ١ِٚغٛرٟ

Plessis & De Vries)ٚاغبس اثغٛط ٨ٌٍٛء ، (Ipsos Loyalty)ٚاغبس ش١ّذ ،  

(Schmitt).  اػزّذد اٌذساعخ إٌّٙح اٌٛصفٟ اٌزس١ٍٍٟ، ِٓ خ٩ي خّغ ٚرس١ًٍ ِىٛٔبد

٘زٖ إٌّبرج، ٚرص١ٕف أثؼبد٘ب، ٚاخشاء ِمبسٔخ ٔمذ٠خ ٌزسذ٠ذ أٚخٗ اٌزشبثٗ ٚا٨خز٩ف 

رٛصٍذ إٌزبئح اٌٝ أْ إٌّبرج رخزٍف فٟ دسخخ ش١ٌّٛزٙب، ٚ .مبغ اٌمٛح ٚاٌمصٛسٚٔ

ٚفٍغفزٙب ا٦داس٠خ، ِٕٚٙد١بد ل١بعٙب، ِٚشٚٔزٙب فٟ اٌزطج١ك، ز١ث ر١ًّ إٌّبرج 

اٌٝ اٌشّٛي اٌّئعغٟ ٚاػبدح ا١ٌٙىٍخ،  (Deloitte ،McKinsey) ا٨عزشبس٠خ اٌىجشٜ

 Da Silva & Meneghetti ،Du Plessis & De) ث١ّٕب رشوض إٌّبرج ا٤وبد١ّ٠خ

Vries) ػٍٝ اٌزىبًِ ث١ٓ اٌجسث ٚاٌّّبسعخ، ٚرمذَ إٌّبرج اٌؼ١ٍّخ (Ipsos)  خطٛاد

 .ِجبششح لبثٍخ ٌٍزٕف١ز، ف١ّب ٠جشص ّٔٛرج ش١ّذ ثذِدٗ ٥ٌثؼبد اٌؼبغف١خ ٚاٌسغ١خ ٌٍزدشثخ

دسخخ ٔعدٙب رٛصٟ اٌذساعخ ثعشٚسح اخز١بس اٌّئعغبد ٌٍّٕٛرج ا٤وثش رٛافمًب ِغ 

اٌّئعغٟ ٚأ٘ذافٙب ا٨عزشار١د١خ، ِغ دِح ػٕبصش ِٓ أوثش ِٓ ّٔٛرج ٌٍٛصٛي اٌٝ 

 .اغبس ِخصص ٠سمك اٌز١ّض فٟ ردشثخ اٌّغزف١ذ

، اٌم١بط، CX ردشثخ اٌّغزف١ذ، اداسح ردشثخ اٌّغزف١ذ، ّٔبرج :انكهًبث انًفخبحيت

 .اٌزسغ١ٓ اٌّغزّش

Abstract: 

  This study aims to review, analyze, and compare the most 

prominent global models for managing and improving Customer 

Experience (CX). This is achieved through a systematic review of 

several frameworks adopted by leading global organizations and 

consulting firms, including: the Customer Experience Professionals 

Association (CXPA) Framework, the Deloitte Customer 

Experience Operating Model, the McKinsey Framework, the Da 

Silva & Meneghetti Framework, the Du Plessis & De Vries 

Framework, the Ipsos Loyalty Framework, and the Schmitt 
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Framework. The study adopts a descriptive-analytical methodology 

by collecting and analyzing the components of these models, 

categorizing their dimensions, and conducting a critical 

comparison to identify similarities, differences, strengths, and 

weaknesses. The findings reveal that the models differ in their 

degree of comprehensiveness, management philosophy, 

measurement methodologies, and flexibility in application. Major 

consulting models (Deloitte, McKinsey) tend to emphasize 

organizational comprehensiveness and restructuring, while 

academic models (Da Silva & Meneghetti, Du Plessis & De Vries) 

focus on integrating research and practice. Practical models (Ipsos) 

provide directly actionable steps, whereas Schmitt’s model stands 

out by integrating emotional and sensory dimensions of the 

experience. The study recommends that organizations select the 

model most aligned with their institutional maturity and strategic 

objectives, while integrating elements from multiple models to 

develop a tailored framework that achieves excellence in customer 

experience.   

Keywords: Customer experience, CX management, CX models, 

measurement, continuous improvement. 

 انًقذيت

أصجسذ ردشثخ اٌّغزف١ذ فٟ اٌؼمذ٠ٓ ا٤خ١ش٠ٓ أزذ أُ٘ اٌّىٛٔبد ا٨عزشار١د١خ   

ٌٕدبذ اٌّئعغبد فٟ ِخزٍف اٌمطبػبد، ز١ث ٌُ ٠ؼذ اٌزٕبفظ ٠ؼزّذ فمػ ػٍٝ خٛدح 

إٌّزح أٚ اٌخذِخ، ثً ػٍٝ خٛدح اٌزدشثخ اٌىبٍِخ اٌزٟ ٠ّش ثٙب اٌّغزف١ذ ِٕز ٌسظخ رؼبٍِٗ 

ئداسة حضشبت اٌششاء. ٚلذ أدٜ رٌه اٌٝ ثشٚص ِفَٙٛ  ا٤ٌٚٝ ِغ اٌّئعغخ ٚززٝ ِب ثؼذ

وبغبس ِٕٙدٟ  (Customer Experience Management – CEM) انًغخفيذ

٠ٙذف اٌٝ رص١ُّ ٚرخط١ػ ٚرٕف١ز ِٚشالجخ وبفخ اٌزفبػ٩د اٌزٟ ردّغ ث١ٓ اٌّغزف١ذ 

 .ٚاٌّئعغخ، ثّب ٠سمك اٌشظب ٚا٨ٌٛء ٠ٚؼضص اٌم١ّخ اٌغٛل١خ

يإعغيت غش اٌزٟ رُ رط٠ٛش٘ب ٦داسح ردشثخ اٌّغزف١ذ، ث١ٓ ّٔبرج رزٕٛع إٌّبرج ٚا٤

 أكبديًيت بحزيت، ٚأغش Deloitte ٚMcKinsey رمذِٙب ششوبد ػب١ٌّخ ِثً اعخشبسيت

، ٚأخشٜ Du Plessis & De Vries أٚ Da Silva & Meneghetti ِثً اغبس

ّبرج فٟ ث١ٕزٙب ٚرخزٍف ٘زٖ إٌ .Schmitt أٚ ّٔٛرج Ipsos ِثً اغبس ػًهيت حطبيقيت
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ٚأثؼبد٘ب، ٚفٍغفزٙب ا٦داس٠خ، ِٕٚٙد١بد اٌزطج١ك ٚاٌم١بط، ِّب ٠دؼً ِٓ اٌعشٚسٞ 

 .دساعزٙب ٚرس١ٍٍٙب ِٚمبسٔزٙب ٌزسذ٠ذ ِب ٠ٕبعت اٌغ١بلبد اٌّخزٍفخ

ٌٙزٖ إٌّبرج،  ححهيم يقبسٌ شبيمرٕجغ أ١ّ٘خ ٘زٖ اٌذساعخ ِٓ اٌسبخخ اٌٝ رمذ٠ُ   

اٌفشٚق اٌدٛ٘ش٠خ ث١ٕٙب، ٚا٨عزفبدح ِٓ ٔمبغ اٌمٛح، ٚرفبدٞ ٠ز١ر ٌٍّئعغبد ٚاٌجبزث١ٓ فُٙ 

خٛأت اٌمصٛس. وّب رغُٙ اٌذساعخ فٟ اثشاء ا٤دث١بد اٌؼشث١خ فٟ ٘زا اٌّدبي، ِٓ خ٩ي 

 .رٛف١ش ِشخغ ػٍّٟ ٠دّغ ث١ٓ اٌزس١ًٍ إٌظشٞ ٚاٌّمبسٔخ اٌؼ١ٍّخ

 :ثٕبءً ػٍٝ رٌه، رٙذف ٘زٖ اٌٛسلخ اٌٝ

 .ٌىً ّٔٛرج ِٓ إٌّبرج اٌغجؼخ اعزؼشاض اٌّىٛٔبد ا٤عبع١خ .5

 .رس١ًٍ فٍغفخ ِٚشرىضاد وً ّٔٛرج .0

 .اخشاء ِمبسٔخ ِٕٙد١خ ٌزسذ٠ذ أٚخٗ اٌزشبثٗ ٚا٨خز٩ف .3

 .رمذ٠ُ رٛص١بد ػ١ٍّخ ٚأوبد١ّ٠خ ٨خز١بس أٚ رص١ُّ اغبس ػًّ ٌزدشثخ اٌّغزف١ذ .9

 يشكهت انذساعت

 ٌّغزف١ذػٍٝ اٌشغُ ِٓ رضا٠ذ ا٨٘زّبَ اٌؼبٌّٟ ثّفَٙٛ اداسح ردشثخ ا  

(Customer Experience Management – CEM)  ٚاػزّبد اٌؼذ٠ذ ِٓ إٌّبرج

ٚا٤غش ٌزطج١مٗ، ا٨ أْ اٌّئعغبد رٛاخٗ رسذ٠ًب فٟ اخز١بس ا٦غبس ا٤ٔغت ٨زز١بخبرٙب 

ٚظشٚفٙب اٌزشغ١ٍ١خ. رزجب٠ٓ ٘زٖ إٌّبرج فٟ فٍغفزٙب، ِٚىٛٔبرٙب، ٚآ١ٌبد ل١بعٙب، ٚدسخخ 

دٛح ِؼشف١خ ٌذٜ اٌّّبسع١ٓ ٚاٌجبزث١ٓ زٛي أٚخٗ اٌزشبثٗ ش١ٌّٛزٙب، ِّب ٠خٍك ف

 .ٚا٨خز٩ف ث١ٕٙب، ٚأفع١ٍخ رطج١ك وً ِٕٙب فٟ ع١بلبد ِخزٍفخ

ِب إٌّبرج اٌؼب١ٌّخ اٌّؼزّذح فٟ اداسح  :ِٓ ٕ٘ب رٕطٍك ِشىٍخ اٌذساعخ فٟ اٌغئاي اٌشئ١ظ

بد ٚآ١ٌبد ٚرسغ١ٓ ردشثخ اٌّغزف١ذ، ٚو١ف رزشبثٗ ٚرخزٍف ِٓ ز١ث اٌفٍغفخ ٚاٌّىٛٔ

 اٌم١بط ٩ِٚءِزٙب ٌّغز٠ٛبد إٌعح اٌّئعغٟ؟

 أهذاف انذساعت

 :رٙذف اٌذساعخ اٌٝ  

 .اعزؼشاض أثشص إٌّبرج اٌؼب١ٌّخ فٟ ِدبي اداسح ٚرسغ١ٓ ردشثخ اٌّغزف١ذ .5

 .رس١ًٍ ِىٛٔبد وً ّٔٛرج ٚفٍغفزٗ ٚآ١ٌبد رطج١مٗ .0

 .ٚا٨خز٩فاخشاء ِمبسٔخ ِٕٙد١خ ث١ٓ إٌّبرج ٌزسذ٠ذ أٚخٗ اٌزشبثٗ  .3

 .اثشاص ٔمبغ اٌمٛح ٚاٌمصٛس فٟ وً ّٔٛرج .9

رمذ٠ُ رٛص١بد ػ١ٍّخ ٚأوبد١ّ٠خ رغبػذ اٌّئعغبد ػٍٝ اخز١بس أٚ رص١ُّ اغبس ػًّ  .2

 .ٌزدشثخ اٌّغزف١ذ ٠زٕبعت ِغ ٚالؼٙب

 أعئهت انذساعت

 :رغؼٝ اٌذساعخ ٧ٌخبثخ ػٓ ا٤عئٍخ ا٢ر١خ  

 ٚرسغ١ٓ ردشثخ اٌّغزف١ذ؟ِب أثشص إٌّبرج اٌؼب١ٌّخ اٌّغزخذِخ فٟ اداسح  .5
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 ِب اٌّىٛٔبد ا٤عبع١خ ٚاٌفٍغفخ اٌزٟ ٠مَٛ ػ١ٍٙب وً ّٔٛرج؟ .0

 و١ف رخزٍف ٘زٖ إٌّبرج فٟ آ١ٌبد اٌم١بط ٚاٌّزبثؼخ ٚاٌزسغ١ٓ؟ .3

 ِب أٚخٗ اٌزشبثٗ ٚا٨خز٩ف ث١ٓ ٘زٖ إٌّبرج ِٓ ز١ث اٌش١ٌّٛخ، ٚاٌّشٚٔخ، ٚا٨ثزىبس؟ .9

خ اٌّخزٍفخ ِٓ ز١ث زدُ اٌّئعغخ ٚدسخخ أٞ إٌّبرج أوثش ٩ِءِخ ٌٍغ١بلبد اٌّئعغ١ .2

 إٌعح اٌّئعغٟ؟

 أهًيت انذساعت

 أهًيت َظشيت

  ْاثشاء ا٤دث١بد اٌؼشث١خ فٟ ِدبي اداسح ردشثخ اٌّغزف١ذ ِٓ خ٩ي رمذ٠ُ رس١ًٍ ِمبس

 .٤ُ٘ ا٤غش اٌؼب١ٌّخ

  رٛظ١ر اٌفشٚق اٌدٛ٘ش٠خ ث١ٓ إٌّبرج، ثّب ٠غبػذ اٌجبزث١ٓ ػٍٝ فُٙ ا٤عظ إٌظش٠خ

 .ِٕٙبٌىً 

 أهًيت حطبيقيت

  رض٠ٚذ صٕبع اٌمشاس ٚاٌّّبسع١ٓ ثذ١ًٌ ػٍّٟ ٠غبػذُ٘ ػٍٝ اخز١بس إٌّٛرج ا٤ٔغت

 .ٌّئعغبرُٙ

  ٓدػُ خٙٛد اٌّئعغبد فٟ رسغ١ٓ ردشثخ اٌّغزف١ذ ثّب ٠غُٙ فٟ ص٠بدح سظب اٌّغزف١ذ٠

 .٨ٚٚئُٙ ٚرسم١ك ١ِضح رٕبفغ١خ

 حذود انذساعت

 حذود يىضىػيت

  ٍٝرس١ًٍ ٚاعزؼشاض إٌّبرج اٌؼب١ٌّخ ٦داسح ردشثخ اٌّغزف١ذ دْٚ رمزصش اٌذساعخ ػ

 .اٌزطشق اٌٝ دساعخ رطج١مبد لطبػ١خ ِزخصصخ أٚ ل١بط ا٤ثش ا١ٌّذأٟ ٌىً ّٔٛرج

 زذٚد ِىب١ٔخ 

  ٟرشوض اٌذساعخ ػٍٝ إٌّبرج ٚا٤غش اٌّؼزّذح ػب١ًٌّب، ِغ اِىب١ٔخ رطج١ك ٔزبئدٙب ف

 .اٌغ١بلبد اٌّس١ٍخ ٚا٦ل١ّ١ٍخ

 يبَيتحذود ص

  َ٨ٚ رشًّ 0209رؼزّذ اٌذساعخ ػٍٝ إٌّبرج إٌّشٛسح أٚ اٌّسذثخ ززٝ ػب ،

 .ا٦صذاساد أٚ اٌزؼذ٩٠د اٌزٟ لذ رظٙش ثؼذ رٌه

 يظطهحبث انذساعت

 حضشبت انًغخفيذ :(Customer Experience – CX)  ِدّٛع ا٨ٔطجبػبد

ػجش ٔمبغ ا٨رصبي  ٚاٌّشبػش إٌبردخ ػٓ اٌزفبػ٩د اٌّخزٍفخ ث١ٓ اٌّغزف١ذ ٚاٌّئعغخ

 .اٌّزؼذدح خ٩ي فزشح اٌؼ٩لخ ث١ّٕٙب
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 ئداسة حضشبت انًغخفيذ :(Customer Experience Management – 

CEM)  ِٕٙد١خ رٕظ١ّ١خ رٙذف اٌٝ رص١ُّ ٚرٕف١ز ِٚشالجخ ٚرسغ١ٓ ردشثخ اٌّغزف١ذ

 .ٌعّبْ رسم١ك اٌشظب ٚا٨ٌٛء ٚرؼظ١ُ اٌم١ّخ اٌّعبفخ

 يإشش طبفي انخشويش :(Net Promoter Score – NPS)  ٜأداح ٌم١بط ِذ

 .اعزؼذاد اٌّغزف١ذ٠ٓ ٌٍزٛص١خ ثبٌّٕزح أٚ اٌخذِخ ٣ٌخش٠ٓ

 ٍدسصت سضب انًغخفيذي :(Customer Satisfaction Score – CSAT) 
 .ِم١بط ٠ؼجش ػٓ ِذٜ سظب اٌّغزف١ذ٠ٓ ػٓ ِٕزح أٚ خذِخ ِسذدح

 يإشش صهذ انًغخفيذ :(Customer Effort Score – CES) ط ٌّذٜ ِم١ب

 .اٌدٙذ اٌزٞ ٠جزٌٗ اٌّغزف١ذ ٌٍسصٛي ػٍٝ اٌخذِخ أٚ زً ِشىٍزٗ

 يشاصؼت الأدبيبث

 ((.CEPA, n.d (CXPA) ئطبس صًؼيت يحخشفي حضشبت انًغخفيذيٍ -1

ِٓ أوثش إٌّبرج ٚظٛزًب ٚش١ٌّٛخ فٟ  صًؼيت يحخشفي حضشبت انًغخفيذي٠ٍؼُذ اغبس 

أدث١بد اداسح ردشثخ اٌّغزف١ذ٠ٓ، ار ٠دّغ ث١ٓ ثّب١ٔخ ِدب٨د سئ١غ١خ رشىً ِٕظِٛخ 

 ِزىبٍِخ ٦داسح ردشثخ اٌّغزف١ذ.

غشط ل١ُ ٚردبسة رشوض ػٍٝ اٌّغزف١ذ ػجش وبفخ  :انزقبفت انًخًحىسة حىل انًغخفيذ .5

اٌم١بدح اٌؼ١ٍب ٚأزٙبءً ثغٍٛو١بد اٌّٛظف١ٓ فٟ اٌّغز٠ٛبد اٌّئعغ١خ، ثذءًا ِٓ اٌزضاَ 

 .اٌخطٛغ ا٤ِب١ِخ

سثػ أ٘ذاف ردشثخ اٌّغزف١ذ٠ٓ ثب٤٘ذاف اٌؼبِخ ٌٍّئعغخ، ٚرسذ٠ذ  :الاعخشاحيضيت .0

 .اٌزٟ رمذِٙب ٌٍؼ٩ّء (Value Propositions) ػشٚض اٌم١ّخ

ٌزسذ٠ذ  اعزخذاَ أعب١ٌت اٌجسث اٌىّٟ ٚإٌٛػٟ، ٚرس١ًٍ اٌج١بٔبد :فهى انًغخفيذيٍ .3

 .ازز١بخبد اٌّغزف١ذ٠ٓ ٚرٛلؼبرُٙ ٚٔمبغ ا٤ٌُ

-Human) اػزّبد ِجبدة اٌزص١ُّ اٌّزّسٛس زٛي ا٦ٔغبْ :حظًيى انخضشبت .9

Centered Design) ٌشعُ سز٩د اٌّغزف١ذ (Customer Journey Mapping) 

 .ٚرط٠ٛش ٔمبغ رفبػً عٍغخ

م١بط سظب ٌ NPS ،CSAT ،CES اعزخذاَ ِئششاد ِثً :انقيبط وانًقبييظ .2

 .اٌّغزف١ذ٠ٓ ٨ٚٚئُٙ، ٚرٛظ١ف إٌزبئح ٌٍزسغ١ٓ اٌّغزّش

أشبء ١٘بوً رٕظ١ّ١خ ٦داسح ردشثخ اٌّغزف١ذ٠ٓ ٚظّبْ اٌزٕغ١ك ث١ٓ  :انحىكًت .6

 .ا٦داساد

، ٚسٚثٛربد (CRM) دِح أٔظّخ اداسح ػ٩لبد اٌّغزف١ذ٠ٓ :حكبيم انخكُىنىصيب .7

 .داٌذسدشخ، ِٕٚصبد خذِخ اٌّغزف١ذ٠ٓ ِزؼذدح اٌمٕٛا

رطج١ك اٌّمبسٔخ اٌّؼ١بس٠خ ٚأفعً اٌّّبسعبد اٌؼب١ٌّخ ٌزط٠ٛش  :انخحغيٍ انًغخًش .8

 .اٌزدشثخ ثشىً ِغزّش
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٠مَٛ ا٦غبس ػٍٝ ِجذأ أْ اداسح ردشثخ اٌّغزف١ذ٠ٓ ١ٌغذ ٚظ١فخ ِؼضٌٚخ، ثً  :انفهغفت

 .ثمبفخ ِئعغ١خ شبٍِخ رذػّٙب اٌم١بدح ٚاٌغ١بعبد ٚاٌؼ١ٍّبد

 .بف١ًب ػ١ّمًب، ٚلذ ٠ٛاخٗ ِمبِٚخ ِٓ ثؼط اٌفشق اٌزشغ١ٍ١خ٠زطٍت رغ١١شًا ثم :انخحذيبث

ِزىبٍِخ ِٓ اٌصفش أٚ  CX اٌّئعغبد اٌزٟ رشغت فٟ ثٕبء ِٕظِٛخ :يضبلاث انخطبيق

 .اػبدح رص١ُّ ٔٙدٙب ثشىً شبًِ

 ((Deloitte Deloitte Digital, 2019 يىرس حشغيم حضشبت انًغخفيذيٍ يٍ  -2

٠ٚٙذف اٌٝ اػبدح رشى١ً غش٠مخ ػًّ اٌّئعغخ ، ٠CX Operating Modelؼُشف ثـ 

 .ثس١ث ٠ىْٛ اٌّغزف١ذ فٟ ِشوض خ١ّغ اٌمشاساد

 :انًكىَبث

اػبدح رص١ُّ ا١ٌٙىً اٌزٕظ١ّٟ ٌزٕغ١ك خ١ّغ ٔمبغ اٌزفبػً ِغ  :انهيبكم وانىظبئف .5

 .اٌّغزف١ذ

ا٨عزثّبس فٟ رذس٠ت اٌّٛظف١ٓ ٚرط٠ٛش ِٙبسارُٙ اٌزم١ٕخ  :الأشخبص وانًىاهب .0

 .CX اٌّشرجطخ ثـٚاٌغٍٛو١خ 

زٛوّخ رشبسو١خ، ٚرّى١ٓ اٌّٛظف١ٓ فٟ اٌخطٛغ ا٤ِب١ِخ ٨رخبر  :انحىكًت وانغهطت .3

 .لشاساد رخذَ اٌّغزف١ذ

رط٠ٛش ِٕصبد ث١بٔبد ػ٩ّء شبٍِخ، ٚاعزخذاَ اٌزس٩١ٍد  :انبيبَبث والأَظًت .9

 .اٌّزمذِخ ٚاٌزوبء ا٨صطٕبػٟ

اٌم١بدح، اٌثمبفخ، اٌؼ١ٍّبد، اٌزىٌٕٛٛخ١ب، عزخ أثؼبد )ا٨عزشار١د١خ،  :آنيت حقييى انُضش

 .اٌم١بط(، ِغ أسثؼخ ِغز٠ٛبد ٌٍٕعح ِٓ أٌٟٚ اٌٝ سائذ

اٌزسٛي اٌّئعغٟ اٌىبًِ ِٓ خ٩ي اٌذِح ث١ٓ اٌج١ٕخ اٌزسز١خ، ٚاٌّٛاسد اٌجشش٠خ،  :انفهغفت

 .ٚاٌزىٌٕٛٛخ١ب

 .١شحا٨عزثّبس اٌّشرفغ اٌّطٍٛة، ٚرؼم١ذ اٌزٕف١ز فٟ اٌّئعغبد اٌىج :انخحذيبث

فٟ ػ١ٍّبرٙب ا٤عبع١خ  CX اٌّئعغبد اٌىجشٜ اٌزٟ رسزبج اٌٝ دِح :يضبلاث انخطبيق

 .ػٍٝ ِغزٜٛ اٌّئعغخ وٍٙب

 (McKinsey Customer Experience Framework) ئطبس يبكيُضي -3

(Marel, 2019; Bough, 2020) 

 :رلاد كخم بُبء سئيغيت٠شرىض ػٍٝ   

سخ ِٚزشخّخ اٌٝ ِئششاد لبثٍخ ٚاظ CX رسذ٠ذ سإ٠خ :بُبء انطًىط وانهذف .5

 .ٌٍم١بط، ِغ اٌزشو١ض ػٍٝ اٌزؤث١ش ػٍٝ عٍٛن اٌّغزف١ذ٠ٓ

فشق ِزؼذدح اٌٛظبئف، اٌزفى١ش اٌزص١ّّٟ، اٌزس٩١ٍد اٌّزمذِخ، ٚسػ  :ححىيم الأػًبل .0

 .ػًّ ِشزشوخ ٌزط٠ٛش ٚرسغ١ٓ اٌزدبسة
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١خ ِزىبٍِخ، رؼض٠ض ػم١ٍخ اٌزّشوض زٛي اٌّغزف١ذ، رط٠ٛش زضَ رىٌٕٛٛخ :حًكيٍ انخحىل .3

 .أشبء ١٘بوً زٛوّخ رو١خ، ٚاعزخذاَ اٌزس٩١ٍد اٌزٕجئ٠خ

سثػ ردشثخ اٌّغزف١ذ ثشىً ِجبشش ثٕزبئح ا٤ػّبي ِٓ خ٩ي ِمب١٠ظ ٚاظسخ  :انفهغفت

 .ٚلبثٍخ ٌٍززجغ

 .دِح ِمب١٠ظ ا٨ٌٛء ٚاٌشظب ِغ اٌّئششاد اٌّب١ٌخ :آنيبث انقيبط

 .اٌغش٠غ ٚاٌسفبظ ػٍٝ خٛدح اٌخذِخ٠زطٍت رٛاصًٔب ث١ٓ ا٨ثزىبس  :انخحذيبث

اٌّئعغبد اٌزٟ رغؼٝ اٌٝ اٌزسٛي اٌشلّٟ ٚص٠بدح اٌؼبئذ ػٍٝ  :يضبلاث انخطبيق

 .CX ا٨عزثّبس ِٓ خ٩ي رسغ١ٓ

  (Da Silva & Meneghetti, 2022) ئطبس دا عيهفب وييُيغىحي -9

 :خًظ يشاحم، ٠ٚزىْٛ ِٓ انششكبث انُبشئت انششيقتاغبس ِغزٛزٝ ِٓ ِٕٙد١خ 

 .خّغ سإٜ ػ١ّمخ ػٓ ازز١بخبد اٌّغزف١ذ٠ٓ ٚعٍٛو١برُٙ :بحذ انًغخفيذيٍ .5

 .اششان فشق ِزؼذدح اٌزخصصبد ٌزط٠ٛش زٍٛي ِجزىشح :حىنيذ الأفكبس .0

 .ثٕبء ّٔبرج أ١ٌٚخ ِٕخفعخ اٌزىٍفخ ٨خزجبس ا٤فىبس :انًُزصت الأونيت .3

 .رس١ًٍ ٔزبئح ا٨خزجبساد ِٚئششاد ا٤داء :انقيبط .9

 .ٔطبق اٌسٍٛي إٌبخسخرٛع١غ  :انخىعغ .2

اٌزؼٍُ اٌغش٠غ ِٓ خ٩ي اٌزدش٠ت، ٚردٕت ا٨عزثّبس اٌىج١ش لجً اٌزسمك ِٓ  :انفهغفت

 .اٌفشظ١بد

 .اٌزدش٠جٟ ROI ِئششاد ا٤داء ٚل١بط :آنيبث انقيبط

 .اٌّشبس٠غ اٌدذ٠ذح أٚ إٌّزدبد اٌزٟ رسزبج اٌٝ اخزجبس عش٠غ ٌٍغٛق :يضبلاث انخطبيق

  (Du Plessis & De Vries, 2016) يظئطبس دو بهيغيظ ودي فش -5

 :صضأي٠ٍمذَ ّٔٛرخًب ِٓ 

 .اٌم١بط→ اٌزٕف١ز → رص١ُّ اٌزدشثخ → فُٙ اٌّغزف١ذ  :CX ػًهيت .5

 .ا٨عزشار١د١خ، اٌم١بدح، اٌثمبفخ، ا١ٌٙىً اٌزٕظ١ّٟ، ا٤ٔظّخ :انهبُبث انًإعغيت .0

 .اٌشثػ ث١ٓ خب٘ض٠خ اٌّئعغخ ٚفبػ١ٍخ رٕف١ز ردشثخ اٌّغزف١ذ٠ٓ :انفهغفت

٠زطٍت رىب٩ًِ ػب١ًٌب ث١ٓ اٌفشق، ٚلذ ٠ىْٛ ثطٟء اٌزطج١ك ارا ٌُ رزٛفش اٌج١ٕخ  :انخحذيبث

 .اٌزسز١خ إٌّبعجخ

ٚرسزبج اٌٝ رٕظ١ّٙب ظّٓ  CX اٌّئعغبد اٌزٟ رّزٍه ثبٌفؼً لذساد :يضبلاث انخطبيق

 .اغبس شبًِ

  (Ipsos Loyalty, 2017) ئطبس ئبغىط نهىلاء-6

 :أسبغ خطىاثاغبس ػٍّٟ ِٓ 

 .CX ِٛاءِخ ا٦داسح اٌؼ١ٍب ِغ أ٘ذاف :انًشبسكت .5

 ."فُٙ ِسشوبد عٍٛن اٌّغزف١ذ٠ٓ ػجش رس١ًٍ "صٛد اٌّغزف١ذ :انشؤي .0
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 .دِح اٌشإٜ فٟ اٌؼ١ٍّبد ٚاٌّجبدساد اٌّئعغ١خ :انؼًم .3

 .فٟ اٌثمبفخ اٌّئعغ١خ CX ظّبْ اعزذاِخ :انخضًيٍ .9

 .اخشاءاد ػ١ٍّخ لبثٍخ ٌٍم١بطاٌزشو١ض ػٍٝ رس٠ًٛ ث١بٔبد اٌّغزف١ذ٠ٓ اٌٝ  :انفهغفت

 (Relationship Health Metrics) ِئششاد اٌصسخ اٌؼ٩ل١خ :آنيبث انقيبط

 .ٚاٌّمب١٠ظ اٌزشغ١ٍ١خ

ِٓ خ٩ي ِجبدساد لص١شح  CX اٌّئعغبد اٌزٟ رشغت فٟ رسغ١ٓ :يضبلاث انخطبيق

 .ِٚزٛعطخ اٌّذٜ

 (Schmitt, 2011) ئطبس شًيج -7

 :٠ٚشوض ػٍٝ انخضشيبيانخغىيق ٠ؼزّذ ػٍٝ ِفَٙٛ 

 .دساعخ اٌدٛأت اٌسغ١خ ٚاٌؼبغف١خ ٚاٌغ١بل١خ :ححهيم انؼبنى انخضشيبي نهؼًيم .5

 .رسذ٠ذ اٌّىٛٔبد اٌزٟ عزشىً ردشثخ اٌّغزف١ذ :بُبء يُظت انخضشبت .0

 .رص١ُّ ز٩ّد ٚخذِبد ِٕٚزدبد رؼضص ا٨سرجبغ اٌؼبغفٟ :حُفيز انخضشبت .3

ح، ثً ازغبط شبًِ ٠جٕٟ ػ٩لخ ػبغف١خ ِغ اٌزدشثخ ١ٌغذ ِدشد خذِخ أٚ ِٕز :انفهغفت

 .اٌّغزف١ذ

اٌصٕبػبد اٌزٟ رؼزّذ ػٍٝ ا٠ٌٛٙخ اٌجصش٠خ ٚاٌغّؼ١خ ٚاٌؼبغف١خ، ِثً  :يضبلاث انخطبيق

 .اٌغ١بزخ، ا٤ص٠بء، اٌزشف١ٗ

 انخحهيم انًقبسٌ نلأطش انؼبنًيت في ئداسة وححغيٍ حضشبت انًغخفيذ

 صذول انًقبسَت

انبؼذ 

 انًقبسٌ
CXPA Deloitte McKinsey 

Da Silva & 

Meneghetti 

Du 

Plessis 

& De 

Vries 

Ipsos 

Loyalty 
Schmitt 

انفهغفت 

 الأعبعيت

ثمبفخ ِزّسٛسح 

زٛي اٌّغزف١ذ 

ٚش١ٌّٛخ 

اٌزطج١ك 

 اٌّئعغٟ

اػبدح ١٘ىٍخ 

ِئعغ١خ 

شبٍِخ 

 CX ٚسثػ

ثبٌسٛوّخ 

 ٚاٌج١بٔبد

سثػ عٍٛن 

اٌّغزف١ذ٠ٓ 

ثب٤ثش اٌّبٌٟ 

ٚاٌزسٛي 

 اٌشلّٟ

اٌزؼٍُ اٌغش٠غ 

ػجش إٌّبرج 

 Lean) ا١ٌٚ٤خ

Startup) 

دِح 

خب٘ض٠خ 

اٌّئعغخ 

 ِغ ِشازً

CX 

رس٠ًٛ 

ث١بٔبد 

اٌّغزف١ذ٠ٓ 

اٌٝ أفؼبي 

 ػ١ٍّخ

خٍك 

اسرجبغ 

ػبغفٟ 

ٚزغٟ ِغ 

 اٌّغزف١ذ

انًكىَبث 

 انشئيغيت

ِدب٨د  8

)ثمبفخ، 

اعزشار١د١خ، 

فُٙ، رص١ُّ، 

ل١بط، زٛوّخ، 

رىٌٕٛٛخ١ب، 

 رسغ١ٓ ِغزّش(

ٚس ِسب 4

)ا١ٌٙبوً، 

اٌّٛا٘ت، 

اٌسٛوّخ، 

اٌج١بٔبد( + 

أثؼبد  6

 ٔعح

وزً ثٕبء  3

)اٌطّٛذ، 

اٌزس٠ًٛ، 

 اٌزّى١ٓ(

ِشازً  5

)ثسث، أفىبس، 

ّٔزخخ، ل١بط، 

 رٛعغ(

 ِشزٍزبْ

 ػ١ٍّخ)

CX + 

اٌٍجٕبد 

 (اٌّئعغ١خ

خطٛاد  4

)ِشبسوخ، 

سإٜ، 

ػًّ، 

 رع١ّٓ(

ِشازً  3

)رس١ًٍ، 

ِٕصخ، 

 رٕف١ز(
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انبؼذ 

 انًقبسٌ
CXPA Deloitte McKinsey 

Da Silva & 

Meneghetti 

Du 

Plessis 

& De 

Vries 

Ipsos 

Loyalty 
Schmitt 

آنيبث 

 انقيبط

NPS ،

CSAT ،

CES ،

ِئششاد أداء 

 رشغ١ٍ١خ

ِئششاد 

أداء شبٍِخ 

+ رم١١ُ 

 ٔعح

دِح اٌّمب١٠ظ 

اٌّب١ٌخ 

 ٚاٌغٍٛو١خ

ROI  ،ٟردش٠ج

 ِئششاد ا٤داء

KPIs 

داخ١ٍخ 

ٚخبسخ١خ، 

ِمبسٔخ ِغ 

 إٌّبفغ١ٓ

ِئششاد 

اٌصسخ 

اٌؼ٩ل١خ 

ٚاٌّمب١٠ظ 

 اٌزشغ١ٍ١خ

ِئششاد 

رغ٠ٛم١خ 

 ٚردش٠ج١خ

انًشوَت 

في 

 انخطبيق

 ػب١ٌخ

خ ِزٛعط

)ثسبخخ 

ٌج١ٕخ 

ِئعغ١خ 

 ل٠ٛخ(

 ِزٛعطخ ػب١ٌخ ِزٛعطخ ػب١ٌخ خذاً ػب١ٌخ

 الابخكبس

ِزٛعػ )٠ؼزّذ 

ػٍٝ اٌزسغ١ٓ 

 اٌّغزّش(

ِزٛعػ 

)٠شوض ػٍٝ 

اٌج١ٕخ 

 ٚا١ٌٙبوً(

ِشرفغ 

)٠غزخذَ 

اٌزم١ٕبد 

ٚاٌزس٩١ٍد 

 اٌّزمذِخ(

ِشرفغ خذاً 

)اخزجبساد 

عش٠ؼخ 

 ٚرىشاس٠خ(

ِزٛعػ 

)اغبس 

 رد١ّؼٟ(

 ِزٛعػ

ِشرفغ 

)اثذاع 

رغ٠ٛمٟ 

 ٚزغٟ(

 انخحذيبث
ِمبِٚخ اٌزغ١١ش 

 اٌثمبفٟ

اعزثّبساد 

ظخّخ 

ٚرؼم١ذ 

 اٌزٕف١ز

ِٛاصٔخ 

ا٨ثزىبس ِغ 

 اٌدٛدح

صؼٛثخ اٌم١بط 

 غ٠ًٛ اٌّذٜ

ثػء اٌزٕف١ز 

ارا غبثذ 

اٌج١ٕخ 

 اٌزسز١خ

ِسذٚد٠خ 

اٌزؤث١ش ارا 

ٌُ رذػّٙب 

 اٌم١بدح

صؼٛثخ 

اٌزطج١ك فٟ 

اٌمطبػبد 

اٌصٕبػ١خ 

 اٌجسزخ

 يضبلاث

انخطبيق 

 انًزبنيت

ِئعغبد رجسث 

 ػٓ ثٕبء اغبس

CX ًِِزىب 

ششوبد 

وجشٜ 

ِزؼذدح 

 اٌفشٚع

ِئعغبد 

رغؼٝ ٌٍزسٛي 

اٌشلّٟ 

 ROI ٚص٠بدح

ِشبس٠غ ٔبشئخ 

أٚ ِٕزدبد 

 خذ٠ذح

ِئعغبد 

ٌذ٠ٙب خجشح 

 عبثمخ فٟ

CX 

ِئعغبد 

رجسث ػٓ 

رسغ١ٓ 

 عش٠غ

صٕبػبد 

اثذاػ١خ 

ٚردبس٠خ 

ِٛخٙخ 

 ٌٍّغزٍٙه

 انخحهيم انُقذي

 :٠زعر ِٓ اٌدذٚي أْ ا٤غش رخزٍف ػٍٝ ث٩ثخ ِغز٠ٛبد سئ١غ١خ  

 :انفهغفت وانُهش .5

o (ٜإٌّبرج ا٨عزشبس٠خ اٌىجش (Deloitte, McKinsey  ر١ًّ اٌٝ ش١ٌّٛخ ػب١ٌخ

 .ٚرغ١١ش ١٘ىٍٟ ػ١ّك، ِب ٠دؼٍٙب ٩ِئّخ ٌٍششوبد اٌىج١شح

o إٌّبرج ا٤وبد١ّ٠خ ٚاٌزطج١م١خ (Da Silva & Meneghetti, Ipsos)  رمذَ ِٕٙد١بد

 .ػ١ٍّخ ٚعش٠ؼخ، ِب ٠ٕبعت اٌّئعغبد اٌّزٛعطخ أٚ اٌّجبدساد اٌدذ٠ذح
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o ٟإٌّبرج راد اٌطبثغ اٌزغ٠ٛم (Schmitt)  ،رشوض ػٍٝ اٌزدشثخ اٌسغ١خ ٚاٌؼبغف١خ

 .ٚ٘ٛ ثؼذ ٨ رغط١ٗ إٌّبرج ا٤خشٜ ثٕفظ اٌؼّك

 :آنيبث انقيبط .0

o ثؼط إٌّبرج (McKinsey, Deloitte) ١ٓرشثػ ثشىً ٚاظر ث CX  ٚا٤ثش

 .اٌّبٌٟ، ِّب ٠غًٙ رجش٠ش ا٨عزثّبس ٧ٌداسح اٌؼ١ٍب

o ٜأخش (CXPA, Ipsos)  رشوض ػٍٝ ِئششاد اٌشظب ٚا٨ٌٛء، ٟٚ٘ ِّٙخ ٌىٓ لذ

 .رٛاخٗ رسذ٠بد فٟ اثجبد اٌم١ّخ اٌزدبس٠خ

 :انًشوَت والابخكبس .3

o Da Silva & Meneghetti ا٤وثش ِشٚٔخ ٚاثزىبسًا ثغجت اػزّبدٖ ػٍٝ أعٍٛة ٛ٘ 

 .اٌزدش٠ت اٌغش٠غ

o Deloitte ألً ِشٚٔخ ٤ٔٗ ٠زطٍت ث١ئخ رٕظ١ّ١خ خب٘ضح ِٚٛاسد ظخّخ. 

o McKinsey  ٠دّغ ث١ٓ اٌّشٚٔخ ٚا٨ثزىبس، ٌىٓ رٕف١زٖ لذ ٠ىْٛ ِؼمذاً ارا ٌُ رزٛفش

 .فشق ِزؼذدح اٌٛظبئف ػب١ٌخ اٌىفبءح

 :يضبلاث انخطبيق .9

o  ،ٚغج١ؼخ اٌمطبعاخز١بس إٌّٛرج ٠ؼزّذ ػٍٝ زدُ اٌّئعغخ، ٚدسخخ ٔعدٙب. 

o  ٠ّىٓ دِح ػٕبصش ِٓ أوثش ِٓ ّٔٛرج ٌجٕبء اغبس ِخصص ٠دّغ ث١ٓ اٌصشاِخ

 .(Da Silva) ٚاٌّشٚٔخ اٌزدش٠ج١خ (Deloitte) اٌّئعغ١خ

 انًُبقشت

حُىع كبيش في انفهغفبث رش١ش اٌّمبسٔخ ث١ٓ إٌّبرج اٌغجؼخ اٌٝ ٚخٛد   

، ٚ٘ٛ رٕٛع ٠ؼىظ (CEM) اٌزٟ رٛخٗ ِّبسعبد اداسح ردشثخ اٌّغزف١ذ وانًُهضيبث

سد ف١ٙب ٘زٖ ا٤غش، ٚوزٌه ا٤٘ذاف اٌزٟ رغؼٝ وً ِئعغخ  ّٛ اخز٩ف اٌغ١بلبد اٌزٟ غُ

 .أٚ خٙخ أوبد١ّ٠خ ٌزسم١مٙب

 يىاءيت انًُىرس يغ يغخىي َضش انًإعغت-1

رذػُ ٔزبئح اٌّمبسٔخ ِب أشبسد ا١ٌٗ ا٤دث١بد زٛي ظشٚسح اخز١بس اغبس ػًّ ٠زٕبعت ِغ 

فبٌّٕبرج  .CX فٟ ِدبي (Organizational Maturity) عغيدسصت انُضش انًإ

غبٌجًب ِب  McKinseyأٚ  Deloitteِثً  انخحىل انًإعغي انكبيماٌزٟ رشوض ػٍٝ 

رىْٛ أوثش فبػ١ٍخ فٟ اٌّئعغبد اٌىج١شح راد ا١ٌٙبوً اٌّؼمذح، ز١ث رزٛفش اٌمذسح ػٍٝ 

 .رخص١ص اٌّٛاسد ٚرطج١ك اٌزغ١١شاد ػٍٝ ٔطبق ٚاعغ

 Ipsosأٚ  Da Silva & Meneghettiِثً  انششيقت وانخضشيبيتفٟ اٌّمبثً، ا٤غش 

Loyalty  ٚرٛفش ز٨ًٍٛ أعشع ٚألً رىٍفخ ٌٍّئعغبد اٌزٟ رسزبج اٌٝ رسغ١ٕبد ِشز١ٍخ أ

 .اخزجبس ِجبدساد خذ٠ذح

 انخكبيم بيٍ انبؼذ الاعخشاحيضي وانخطبيقي -2
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 )  انبؼذ الاعخشاحيضيأظٙشد اٌذساعخ أْ ثؼط إٌّبرج ر١ًّ اٌٝ اٌزشو١ض ػٍٝ   

 انبؼذ انخطبيقي، ث١ّٕب رشوض أخشٜ ػٍٝ (Deloitte ٚDu Plessis & De Vries ِثً

فٟ  Pine & Gilmore (1999)ٚ٘زا ٠ؼىظ رسذ٠ًب أشبس ا١ٌٗ  Ipsos ٚSchmitt ِثً

ٚ٘ٛ أْ اٌزدبسة اٌّز١ّضح رسزبج  ،(Experience Economy) ٔظش٠خ الزصبد اٌخجشح

 .اٌٝ رص١ُّ اعزشار١دٟ ػ١ّك ٚرٕف١ز رشغ١ٍٟ ِزمٓ فٟ آْ ٚازذ

ًُبِٓ ٕ٘ب، ٠ٛصٝ ثؤْ رؼزّذ اٌّئعغبد  ٠دّغ ث١ٓ  (Hybrid Approach) يضيضًب هضي

 .اٌزخط١ػ ا٨عزشار١دٟ غ٠ًٛ اٌّذٜ ٚاٌزٕف١ز اٌؼٍّٟ لص١ش اٌّذٜ ٌعّبْ ا٨عزذاِخ

 نخحهيلاثدوس انخكُىنىصيب وا -3

انخقُيبث ػٍٝ أ١ّ٘خ  McKinsey ٚDeloitteرئوذ إٌّبرج اٌسذ٠ثخ ِثً   

وؤداح ِسٛس٠خ ٌفُٙ اٌّغزف١ذ٠ٓ ٚرخص١ص اٌزدشثخ. ٘زا  انًخقذيت وانخحهيلاث انخُبإيت

فٟ  ٠Lemon & Verhoef (2016)زّبشٝ ِغ اٌزٛخٙبد اٌسذ٠ثخ اٌزٟ أثشص٘ب 

اٌشل١ّخ، ز١ث رُّىّٓ اٌج١بٔبد اٌعخّخ ٚاٌزوبء اغبسُ٘ ٌفُٙ سز٩د اٌّغزف١ذ فٟ اٌج١ئخ 

ا٨صطٕبػٟ اٌّئعغبد ِٓ ا٨ٔزمبي ِٓ سد اٌفؼً اٌٝ اٌزٛلغ اٌّغجك ٨زز١بخبد 

 .اٌّغزف١ذ

 ببنقيًت انخضبسيت CX انقيبط وسبظ -4

يذي سبطهب بيٍ حضشبت انًغخفيذ ٚازذح ِٓ أثشص اٌفشٚق ث١ٓ إٌّبرج ٟ٘   

٘زا اٌشثػ ثشىً ٚاظر، رشوض  McKinsey ٚDeloitte فج١ّٕب رجشص .وانُخبئش انًبنيت

CXPA ٚIpsos  ػٍٝ ِمب١٠ظ اٌشظب ٚا٨ٌٛء دْٚ رشخّزٙب ثبٌعشٚسح اٌٝ ِئششاد

 .ِب١ٌخ

٨  CX ثؤْ ا٨عزثّبس فٟ Forrester Research (2019)٘زا ٠ذػُ ِب ر٘ت ا١ٌٗ 

 خ اٌؼبئذ ػٍٝ ا٨عزثّبس٠ٍمٝ اٌمجٛي اٌىبًِ ٌذٜ ا٦داسح اٌؼ١ٍب ا٨ ارا رُ اٌزؼج١ش ػٕٗ ثٍغ

(ROI). 

 انبؼذ الإبذاػي وانؼبطفي -5

الأبؼبد انؼبطفيت ػٓ ثم١خ إٌّبرج ثزشو١ضٖ ػٍٝ  ٠Schmittز١ّض ّٔٛرج   

، ٟٚ٘ خٛأت زبعّخ فٟ اٌمطبػبد اٌزٟ رؼزّذ ػٍٝ ثٕبء اٌؼ٩ِخ وانحغيت نهخضشبت

ظخ. ٠ٚزفك ٘زا ِغ ِب اٌزدبس٠خ ٚاٌزؤث١ش إٌفغٟ ٌٍؼ١ًّ، ِثً اٌغ١بزخ ٚاٌزشف١ٗ ٚاٌّٛ

ثؤْ اٌم١ّخ اٌّزصٛسح ٌذٜ اٌّغزف١ذ رزشىً ِٓ  Klaus & Maklan (2013)غشزٗ 

 .ِض٠ح ِٓ اٌؼٛاًِ اٌٛظ١ف١خ ٚاٌؼبغف١خ

 انذسوط انًغخفبدة نهًإعغبث

 حظًيى ئطبس يخظض٠زطٍت غبٌجًب  CX ، ٚإٌدبذ فٟلا يىصذ ًَىرس واحذ يزبني .5

 .٠دّغ ث١ٓ ػٕبصش ِٓ أوثش ِٓ ّٔٛرج

 .أِش أعبعٟ ٌزدٕت ا٘ذاس اٌّٛاسد يىاءيت انًُىرس يغ انُضش انًإعغي .0
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٠دت أْ رىْٛ خضءًا خٛ٘ش٠ًب ِٓ أٞ اغبس ٌزدشثخ اٌّغزف١ذ،  انخحهيلاث وانبيبَبث .3

 .خبصخ فٟ اٌج١ئبد اٌشل١ّخ

 .أِش ظشٚسٞ ٌىغت دػُ ا٦داسح اٌؼ١ٍب ببنقيًت انخضبسيت CX سبظ .9

ً فٟ اٌمطبػبد ا٦ثذاػ١خ، ٠ٕجغٟ أ٨ ٠ُ  .2 َّ  .ٌٍزدشثخ انبؼذ انؼبطفي وانحغيٙ

 انخبحًت

 خٍصذ ٘زٖ اٌذساعخ اٌٝ أْ إٌّبرج اٌؼب١ٌّخ ٦داسح ٚرسغ١ٓ ردشثخ اٌّغزف١ذ  

(CX)  ِٟب ٠دؼً اخز١بس فهغفخهب، وبُيخهب، وآنيبث حطبيقهبرزجب٠ٓ ثشىً ٚاظر ف ٛ٘ٚ ،

ت َضضهب طبيؼت انًإعغت، ودسصإٌّٛرج ا٤ِثً لشاسًا اعزشار١د١ًب ٠ؼزّذ ػٍٝ 

 .انًإعغي، وأهذافهب طىيهت انًذي

  ًإٌّبرج ا٨عزشبس٠خ اٌىجشٜ ِثDeloitte ٚMcKinsey  ٟأثجزذ لٛرٙب ف

اٌّئعغبد اٌىج١شح اٌزٟ رّزٍه ِٛاسد ٚلذساد رٕظ١ّ١خ ِزمذِخ، ثفعً ش١ٌّٛزٙب ٚلذسرٙب 

 .ػٍٝ دِح ردشثخ اٌّغزف١ذ فٟ وبفخ ِغز٠ٛبد اٌؼًّ اٌّئعغٟ

 ٌزطج١م١خ ِثً ا٤غش ا٤وبد١ّ٠خ ٚاDa Silva & Meneghetti ٚIpsos Loyalty 

رٛفش ِٕٙد١بد أوثش ِشٚٔخ ٚعشػخ، ٟٚ٘ ِٕبعجخ ٌٍّئعغبد اٌزٟ رغؼٝ ٌزسغ١ٕبد 

 .ِشز١ٍخ أٚ اخزجبس ِجبدساد خذ٠ذح دْٚ اٌزضاِبد اعزثّبس٠خ ظخّخ

  ّٔٛرجSchmitt  ٠جشص وخ١بس فش٠ذ ٌٍمطبػبد ا٦ثذاػ١خ اٌزٟ رزطٍت ثٕبء اسرجبغ

ِشخؼًب شب٩ًِ ٤ٞ ِئعغخ  CXPAٚزغٟ ِغ اٌّغزف١ذ٠ٓ، ث١ّٕب ٠ٛفش اغبس  ػبغفٟ

 .CX رغؼٝ ٌٛظغ أعظ ِز١ٕخ ٌّّبسعبد

لذ ٠ىْٛ إٌٙح ا٤ِثً ٌجٕبء اغبس  ديش ػُبطش يخخبسة يٍ أكزش يٍ ًَىرس٠زعر أْ 

 .ػًّ ِخصص ٠ؼىظ ٚالغ اٌّئعغخ ٠ٚغزد١ت ٨زز١بخبرٙب

 انخىطيبث انؼًهيت نهًإعغبث

لجً اخز١بس ا٦غبس، ثبعزخذاَ أدٚاد  CX فٟ ِدبي يغخىي انُضش انًإعغيحقييى  .5

 .(Maturity Assessment) رم١١ُ إٌعح

 Deloitte ٚMcKinsey ِٓ ٠دّغ ث١ٓ اٌصشاِخ ا٨عزشار١د١خ حظًيى ئطبس هضيٍ .0

 .(Da Silva & Meneghetti ٚاٌّشٚٔخ اٌزدش٠ج١خ ِٓ

ظّٓ أٞ ّٔٛرج ِؼزّذ، ٌعّبْ  ئديبس انخحهيلاث انًخقذيت وانزكبء الاططُبػي .3

 .اٌمذسح ػٍٝ اٌزٕجئ ثبزز١بخبد اٌّغزف١ذ٠ٓ ٚرخص١ص اٌزدشثخ

٦لٕبع ا٦داسح اٌؼ١ٍب ثدذٜٚ ا٨عزثّبس فٟ  ببنًإششاث انًبنيت CX سبظ يقبييظ .9

 .رسغ١ٓ ردشثخ اٌّغزف١ذ

خبصخ فٟ اٌمطبػبد اٌزٟ رؼزّذ ػٍٝ ا٠ٌٛٙخ  ػذو ئغفبل انبؼذ انؼبطفي وانحغي .2

 .اٌزدبس٠خٚاٌؼ٩ِخ 
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ػٍٝ اٌّذٜ  CX ثبػزجبسٖ ششغًب أعبع١ًب ٨عزذاِخ ثشاِح ضًبٌ دػى انقيبدة انؼهيب .6

 .اٌط٠ًٛ

 انخىطيبث انبحزيت انًغخقبهيت

 ٌم١بط أثش رطج١ك وً ّٔٛرج ػٍٝ ِئششاد ا٤داء  ئصشاء دساعبث ييذاَيت يقبسَت

 .اٌفؼ١ٍخ ٌٍّئعغبد فٟ لطبػبد ِخزٍفخ

 ح ردشثخ اٌّغزف١ذ رشاػٟ اٌخصٛص١خ اٌثمبف١خ ٦داس حطىيش ًَبرس ػشبيت يحهيت

 .ٚعٍٛن اٌّغزٍٙه فٟ إٌّطمخ

 ٍبحذ انخكبيم بي CX وآ١ٌخ ٌزؼض٠ض اٌم١ّخ اٌّعبفخ فٟ إٌّزدبد  وئداسة الابخكبس

 .ٚاٌخذِبد

 ػٍٝ ٩ِءِخ ٚفبػ١ٍخ إٌّبرج اٌؼب١ٌّخ فٟ ث١ئبد ا٤ػّبي  ححهيم حأريش انخحىل انشقًي

 .عش٠ؼخ اٌزغ١ش
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