
Customer
عميل  

Website
موقع إلكتروني 

Mobile Website
موقع إلكتروني 
على الجوال 

Contact Center
مركز إتصال 

Sales Call
البيع بالهاتف 

Retall Store
محġت التجزئة 

Email
بريد إلكتروني 

Mareting 
  Automation
أتمتة التسويق 

Web Expereince 
  Mangement
إدارة خبرة المواقع 

Enterprise Content 
  Management
إدارة محتوى الخبره 

Content Management 

  System

نظام إدارة المحتوى 

Degital 
  Advertising
إعġن رقمي 

Events
مناسبات 

Cross Device
اͱĠقراص المدمجة 

Responsive
اĠستجابة 

Personalisation
الخصوصية 

Single View Of the 

Customer

نظرة المستهلك الفردية 

Omnichannel
القنوات 

Social Media
وسائل التواصل 
اĠجتماعي 

Community 
Management
اĠدͅارة المجتمعية 

Point of Sale
نقاط البيع 

User Experience
خبرة المستخدم 

Hyper 
Localisation
المواقع الكبيرة 

Accessibility
إمكانية الوصول 

Navigation
التوجيه 

Intuitive
الحدس 

Language
اللغة 

Real-Time
التوقيت الصحيح 

Memory
الذاكرة 

Simplicty
البساطة 

Choice
اĠختيار 

Engagement
اĠرͅتباط 

Conversion
التحويل 

Customer Lifetime
دورة حياة 
المستهلك 

Revenue
ايرادات 

Talk Time
وقت المحادثة 

First Contact Resolution

حل المشكġت من 

اĠتصال اͱĠول 

Problem Resolution 

Time

توقيت حل المشكġت 

Page Load Speed
سرعة تحميل 
الصفحة 

Moment of Truth
لحظة الحقيقة 

Convenience
المġءمة 

People
اͱĠشخاص 

Deliver Ability
إمكانية الوصول 

Personalised
خصوصية 

Community
مجتمع 

Logical
المنطقية 

Tag
إشارة 

Search
البحث 

Discovery
اĠكتشاف 

Awareness
اĠدͅراك 

Research
البحث 

Purchase
الشراء 

Use
اĠستعمال 

Support
الدعم 

Retain
اĠحتفاظ 

Recommended
التوصيات 

Upgrade
التحديث 

Implementation
التنفيذ 

Questions
السؤال 

Thoughts
التفكير 

Feelings
الشعور 

Opportunities
الفرص 

Cross-Selling
البيع المتقاطع 

Pains
اͱĠلم 

Actions
الفعل 

Lestening Post
 ًĠستماع اوĠا

Contect
سياق الكġم 

Person
اͱĠشخاص 

Records 
Management
إدارة السجġت 

Business 
Intelligance
ذكاء اͱĠعمال  

Analytics
التحليل 

Imaging
تكوين الصورة 
الذهنية 

Big Data
البيانات الضخمة 

Apps
التطبيقات 

Digital Signing
اĠشͅارات الرقمية 

e-Descovery
اĠكͅتشاف 

Governance
الحوكمة 

Compliance
اĠمتثال 

Metadata Management

إدارة البيانات 
الوصفية 

Data Consolidation

تجميع البيانات 

Configure Price Quote

عروض اͱĠسعار 

Business Process 

Management

إدارة اجراءات العمل 

Enterprise Resource 

  Planning

نظام المنشأة 

Service Oriented 

Architecture

فن توجيه الخدمة 

Performance 
Management
إدارة اͱĠداء 

Knowledge 
Management
إدارة المعرفة 

Knowledge 
Sharing

مشاركة المعرفة 

Information Workplace

مكان العمل 
المعلوماتي 

Expert 
Directory
سجل الخبرة 

Collaboration
التعاون 

Self-Service
الخدمة الذاتية 

Internet Of 
Things

انترنت اͱĠشياء 

Quantified Self
التأهيل الذاتي 

Interoperability
التشغيل البيئي 

 Integration
التكامل 

Cloud 
Copmuting
الحوسبة السحابية 

Wearable Tech
تكنولوجيا الواقع 
اĠفتراضي 

Middleware
الوسيطية 

Ubiqultous Computinf

حساب التواجد في 
السوق 

Customer Relationship 

Management

إدارة عġقات العمġء 

Contextualisation
السياق 

Push Massages
الرسائل الدافعة\
المحفزة 

Text/SMS/MMS
الرسائل القصيرة و رسائل 

الوسائط المتعددة 

Offline Advertising
إعġن Ġ يحتاج 
إتصال إنترنت 

الجدول الدوري لخبرة العمᘭل 
العناصر الرئيسية لخلق خبرة عميل ناجحة 

أهداف اĠعمال النقاط اͱĠولية  

مراحل الرحلة 

خارطة الرحلة 

ادوات واساسيات خبرة 
المستخدم 

ادارة المعلومات 

عوامل رضا المستهلك 
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