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 ثقافة العملاء هي مهارة مطلوبة في العديد من الشركات.
 وذلك لأنه يساعد في تحقيق النتائج، وتحسين أنشطة

 الأشخاص الذين يعملون هناك، سواء داخليًا أو في الأدوار
 الموزعة عبر الإقليم. نعم، لأن كل واحد منا، من خلال الأنشطة
 التي نقوم بها، يساهم في إرضاء العملاء الداخليين والعملاء
 النهائيين، مما يضمن استخدامهم لمنتجاتنا أو خدماتنا لفترة
 طويلة. ماذا يعني بالنسبة لك؟ لن يغير ذلك أنشطتك، ولكنه

 سيعمل على تحسينها، مما يسمح لك بأن تكون واضحًا
 بشكل متزايد بشأن المساهمة الحقيقية لعملك. سيسهل عليك

 اتخاذ القرارات في الحياة اليومية، وفهم أولوياتك، كما
.سيمنحك مزيدًا من الرضا عما تفعله

ثقافة العملاء

أفضل ثقافة الشركات



ءلامعلا  ةفاقث 
___________________________________________ 

 

______________________________________________________________________________________________________________________ 
 

ةیركفلا ةیكلملا  قوقح  كلذكو  ،رشنلاو  عبطلا  قوقح  بجومب  ةیمحمو  ،فلؤملل  كلم  يھ  ،تاموسرلاو  ةینفلا  لامعلأاو  روصلاو  صوصنلاو  تایوتحملاو  قئاثولاو  ویدیفلا  عطاقم  نم  عورشملا  اذھ  يف  درو  ام  لك  . 
كلذ عونمم  ھسفن . فلؤملا  ركفو  لمعلا  ةجیتن  اھنلأ  ،ةدوجوم  ةروص  وأ  ىوتحم  وأ  ءزج  يأ  جاتنإ  وأ  عیزوت  ةداعإ  وأ  صیصخت  وأ  خسن  ًاتاب  ًاعنم  عنمی   كلذلو 

فلؤملا لبق  نم  ًةحارص  ھب  حرصم  ریغ  رمأ  وھو  ،هرشنو  ىوتحملا  عیزوت  ةداعإ  رظحُی  لاكشلأا . نم  لكش  يأب  تایوتحملا  جاتنإ  ةداعإو  خسن  . 

 

 
ریصق  فصو 

 
( نییجراخلا ءاطسولا  ،ةكرشلا  ماسقأ  ،دارفلأا  ءلامعلل ( ةفلتخملا  تایوتسملا  لیلحتو  ،لیمعلا  ىلع  ةكرشلا  زیكرت  ةیجھنم   

ةیداملا ) تلااصتلال  رمم " " اھنأب  فرعُت  يتلا  ،ءلامعلا  ةبرجت  ةیمھأ  ىلع  زكری  وھو  ةمظنملا . عم  مھتلاعافتو   
اضًیأ متی  ءلامعلا . اضر  نم  ردق  ىصقأ  قیقحتل  ةكرشلل  ةیلخادلا  تاءارجلإا  ةمءاوم  ىلإ  ةجاحلا  ىلعو   ،( ةیجولونكتلاو  
دیدحتو اھقایس  يف  تامدخلا  / تاجتنملا عضوو  ،ءلامعلا  تاجایتحا  عم  لعافتلاو  قبسملا  ءارجلإا  لثم  میھافم  فاشكتسا   
ةكرتشملا ةی  لوؤسملا ةیمھأ  ىلع  ءوضلا  طیلست  مت  ،اریخأو  ةیجیتارتسلااو  . قفاوتلاو  ةمیقلا  ساسأ  ىلع  ءلامعلا  فادھأ   

ءلامعلا اضر  نامضل  ةفلتخملا  ةكرشلا  ماسقأ  نیب  . 
 

عیمج نیب  ةكرتشملا  ةیلوؤسملاو  ،ةلاعفلا  ةربخلا  تاراسم  دیدحتو  ،ءلامعلا  تاجایتحا  مھف  جمدت  ةیؤر  ءلامعلا  ةفاقث  بلطتت   
دملأا ةلیوط  تاقلاعو  ةلاعف  ةیلخاد  تایلمع  للاخ  نم  ،ةكرشللو  لیمعلل  ةمیق  قلخ  وھ  فدھلا  ةمظنملا . ءاضعأ  . 

 
 

ةیسیئرلا  طاقنلا 
 

ھتایوتسمو لیمعلا   فیرعت 
 
ءاطسولا ةسسؤملا . لثمی  يذلا  لیمعلا  ةكرشلا : ةصاخلا . تاجایتحلاا  وذ  يدرفلا  لیمعلا  صخشلا : تایوتسملا : : 
كتكرش ةكرشلا : اھئلامع . ءاضرلإ  تامدخلا  / تاجتنملا مدختست  يتلا  تاكرشلاو  رابكلا  ةئزجتلا  راجتو  رجاتملا   
لیمعلا رشابملا : لیمعلا  نیب : زییمتلا  ةیمھأ  ةكرشلا . لخاد  ةیلیمكت  فئاظو  ةیلخادلا : ماسقلأا  ةعومجم . نم  ءزجك   

ةمدخلا وأ  جتنملا  نم  دیفتسی  يذلا  يئاھنلا  مدختسملا  يئاھنلا : لیمعلا  ھعم . لعافتت  يذلا  رشابملا  . 
 

لاصتلاا طاقنو  ءلامعلا   ةلحر 
 

نیب ةیجولونكت ) وأ  ةیدام  ةددحم ( تلاعافت  لاصتلاا : طاقن  ةیاھنلا . ىلإ  ةیادبلا  نم  ،اھلمكأب  لیمعلا  ةلحر  ةربخلا :  
ماسقلأا ةمھاسم  ةددحم . تاءارجإ  رایتخا  ھنكمی  ثیح  ،لیمعلا  ھكلسی  يذلا  راسملا  رمملا :" . " ةكرشلاو لیمعلا  : 

ھجئاتنو ھلاعفأ  للاخ  نم  ءلامعلا  ةبرجت  يف  مسق  لك  مھاسی  . 
 

قوسلا تایكیمانیدو   تاقایس 
 

ةلثامم تامدخ  / تاجتنم ةحطسملا : قوسلا  نیسفانتملا . نیب  ةھباشتملا  ضورعلاو  ،ةیلاعلا  ةسفانملا  عبشملا : قوسلا   
ءلامعلا اضر  ىلع  ةیمویلا  تاءارجلإا  ریثأت  ىلع  زیكرتلا  زیامتلا : ةیمھأ  تازیملاو . رعسلا  ثیح  نم  . 
 

لعفلا درو   ریضحتلا 
 

Preaction : ةلاح يف  لخدتلا  لعفلا : در  لكاشملا . عنمو  ً،لاوأ  ءلامعلا  اضر  يف  ریكفتلا  للاخ  نم  فرصتلا   
يدؤی امم  دیدج ،  ءارجإ  ذاختا  يف  لعفلا  در  مھاسی  ةرمتسملا : ةرودلا  لبقتسملا . لجأ  نم  ملعتلاو  ،تاءانثتسلاا   

تقولا رورمب  لیمعلا  ةبرجت  نیسحت  ىلإ  . 
 

( ءلامعلا ةیعوت  ءلامعلا (  روظنم 
 

لكشب ءایشلأا  لیمعلا  ىری  ةنیابتم : ةیؤر  لمعلا . میظنتل  مھم  رمأ  وھو  ،ةبرجتلا  لیمعلا  شیعی  فیك  مھف  يعولا :  
ةمدخلا / جتنملا لعجل  لیمعلا  لمع  ةئیب  مھف  قایسلا : ةیمھأ  ھتایولوأو . ھتاجایتحا  ىلع  اًدامتعا  ،ةكرشلا  نع  فلتخم   

ةیلخادلا تایلمعلا  ةءافكو  اضر  ىلع  ءلامعلا  تایكولس  رثؤت  تاداعلاو : تایكولسلا  ةیبذاج . رثكأ  . 
 



ءلامعلا  ةفاقث 
___________________________________________ 

 

______________________________________________________________________________________________________________________ 
 

ةیركفلا ةیكلملا  قوقح  كلذكو  ،رشنلاو  عبطلا  قوقح  بجومب  ةیمحمو  ،فلؤملل  كلم  يھ  ،تاموسرلاو  ةینفلا  لامعلأاو  روصلاو  صوصنلاو  تایوتحملاو  قئاثولاو  ویدیفلا  عطاقم  نم  عورشملا  اذھ  يف  درو  ام  لك  . 
كلذ عونمم  ھسفن . فلؤملا  ركفو  لمعلا  ةجیتن  اھنلأ  ،ةدوجوم  ةروص  وأ  ىوتحم  وأ  ءزج  يأ  جاتنإ  وأ  عیزوت  ةداعإ  وأ  صیصخت  وأ  خسن  ًاتاب  ًاعنم  عنمی   كلذلو 

فلؤملا لبق  نم  ًةحارص  ھب  حرصم  ریغ  رمأ  وھو  ،هرشنو  ىوتحملا  عیزوت  ةداعإ  رظحُی  لاكشلأا . نم  لكش  يأب  تایوتحملا  جاتنإ  ةداعإو  خسن  . 

 

 
ةكرتشملا ةیلوؤسملاو  ةكرشلا   رود 

 
يلخادلا میظنتلا  تایكیمانیدلا : لیمعلا . تاعقوت  عم  قفتت  ةجیتنب  دعیو  ددحم  رود  صخش  لكل  ددحملا : رودلا  ، 

دتمت ثیح  ،عیمجلا  دوھجل  ةجیتن  وھ  ةكرشلا  حاجن  نإ  ةكرتشملا : ةیلوؤسملا  لمعلا . ةجیتن  ،حضاولا  لصاوتلا   
تاءارجلإا میدقتل  ةفلتخملا  ءلامعلا  فادھأ  دیدحت  ءلامعلا : میسقت  مھنیكمتو .) مھكارشإ  ) ءلامعلا  ىلإ  ةیلوؤسملا   

ةبسانملا تایكولسلاو  . 
 

ءلامعلا ةبرجتو  لوصولا   ةیناكمإ 
 

لوصو ةلوھس  لوصولا : ةیناكمإ  لیمعلا . ةبرجت  تایكیمانید  مھفل  دیدشلا  فقوملا  ةیساسلأاو : ةحلملا  ةجاحلا   
مییقتلا ،ةرورضلا  لیمعلا : ةلحر  دیلا .) لوانتم  يف  فتاھلا  مقر  دوجو  لاثملا  لیبس  ىلع  جتنملا ( / ةمدخلا ىلإ  لیمعلا  ، 
ةیرایتخلاا تامدخلا  ءلامعلا . عیمجل  كرتشملا  راسملا  يساسلأا : رمملا  اضرلا . ،لوصولا  ةیناكمإ  ،ةجاحلا  : 
مادختسلااو لوصولا  تارایخ  نیب  رایتخلاا  ةیناكمإ  لئادبلا : ءلامعلل . ةمدقملا  ةیفاضلإا  تامدخلا   

ةفلتخملا .  
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ثقافة العملاء

أي دور الأدوار المتوسطة المديرين

1

من هو عميلنا؟


العملاء النهائيون والعملاء المباشرون

التعريف والأغراض


الاحتياجات الخارجية والاحتياجات الداخلية

الخبرة والاتصال

الممر الذي نمر به العملاء: ما مدى أهميته؟


على من تؤثر ثقافة العملاء في الشركة؟

ومن يستفيد من ثمرة عملنا؟


العملاء النهائيون والعملاء المباشرون

من التسويق المباشر إلى ثقافة العملاء


التعريف والأغراض

الاحتياجات الخارجية والاحتياجات الداخلية
الممر الذي نمر به العملاء: ما مدى أهميته؟

2

السياق


الديناميات

ما قبل الفعل ورد الفعل

الحفاظ على الفعالية والكفاءة

السياق
الديناميات

ما قبل الفعل ورد الفعل
الحفاظ على الفعالية والكفاءة

3
مقعدنا في الممر
اللغة المشتركة

الترابط
كيفية معرفة ما إذا كان يعمل


تجربة العملاء

العمل اليومي والاحتياجات الداخلية والخارجية

الذي يشير إلى رصد

4


الوضوح

البيئة التي يستخدم فيها


منتجنا/خدمتنا

من السهل أن تقرر

تعرف ماذا تفعل

العادات والتكامل
فوائد طويلة الأمد


وجهات نظر العملاء

البيئة التي يتم فيها استخدام منتجنا/خدمتنا


من السهل أن تقرر

تعرف ماذا تفعل

العادات والتكامل

فوائد طويلة الأمد


الكفاءة مقابل الرضا
المنافسة: كيف تتصرف؟

5

في الشركة وفي دورك

ثمرة عملنا: أين تذهب؟

المسؤولية والمشاركة


ما مدى إشراك العميل؟
العميل المستهدف: الخصائص أم الاستخدام؟


في الشركة وفي دورك

المسؤولية والرتبة


مشاركة

ما مدى إشراك العميل؟

العميل المستهدف: الخصائص أم الاستخدام؟

6

الاحتياجات الأساسية والعاجلة: كيف نستعد؟


ما مدى سهولة الوصول إلينا؟ مثل؟

التدفق/الممر: هل يتدفق؟

أساسي، اختياري، بديل


ماذا تسأل لفهم
كيفية الحفاظ على الممر كافيا


:الاحتياجات الأساسية والعاجلة

كيفية الاستعداد؟


ما مدى سهولة الوصول إلينا؟ مثل؟

التدفق/الممر: هل يتدفق؟

أساسي، اختياري، بديل


ماذا تسأل لفهم
كيفية الحفاظ على الممر كافيا

7

إشراك الزملاء

الرؤية اليومية


معرفة كيفية اتخاذ القرار

معرفة كيفية تحديد الأولويات

أقسام الاتصال والتكميلية

الأهداف الشخصية والقسم والشركة

8

ثقافة العملاء للشركات

المبادئ التوجيهية


وضع
رؤية

أي دور الأدوار المتوسطة المديرين




