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دورة تهيئة العملاء الجدد لقادة نجاح العملاء: القيمة

الأولى والتسليم والشرائح ومؤشرات الخطر المبكر

17 – 21 يناير 2027

المنامة
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دورة تهيئة العملاء الجدد لقادة نجاح العملاء: القيمة الأولى والتسليم والشرائح ومؤشرات الخطر المبكر

GBP 4300  الرسوم: المنامة   المكان: 17 – 21 يناير 2027   التاريخ: 826_38571   المرجع: 

ملخص البرنامج

تهيئة العملاء الجدد محور دورة تدريبية تمتد أسبوع لقادة نجاح العملاء وتجربة العميل والعمليات، ويخرج منها كل مشارك بحزمة

لتصميم تهيئة العملاء وحوكمتها لشريحة واحدة. يحكم العميل الجديد على المورد من أسابيعه الأولى، ومع ذلك يترك تسليم

الصفقة من المبيعات والمحطات الأولى وإشارات الإنذار المبكر لاجتهاد كل فريق. وينتقل البرنامج من وعد القيمة الأولى إلى

تصميم التسليم ومسارات الشرائح ثم مؤشرات الخطر المبكر والقياس. تقدم مارس للتدريب المملكة المتحدة هذا البرنامج في تهيئة

العملاء الجدد لمجموعات من منظمات مختلفة.

المبررات المؤسسية

تكسب المصارف وموردو البرمجيات ومشغلو الاتصالات العميل أو تخسره بعد التوقيع مباشرة. وحين لا يتطابق وعد المبيعات مع

فريق التنفيذ وخطة العميل تتأخر القيمة وتضعف الثقة. ويمنح المسار المحكوم للتهيئة القيادة صورة واحدة عن التقدم وعن

الحسابات التي تحتاج إلى دعم.

زمن القيمة الأولى: يقصر حين تتفق المحطات مع العميل قبل بدء العمل.•

فقدان العملاء المبكر: يقل حين تراقب إشارات الخطر ويتصرف الفريق عليها في الأسابيع الأولى.•

إعادة العمل عند التسليم: تنخفض حين تصل التعهدات التجارية إلى فرق التنفيذ بصيغة موحدة.•

المبادئ والأساس المعرفي

رسم رحلة العميل: يعرض خطوات العميل ومشاعره ونقاط التسليم، ويطبق في الجلستين 1 و3 على الأسابيع الأولى لكل•

شريحة.

تقييم صحة العميل: يجمع إشارات الاستخدام والانطباع والتفاعل في صورة واحدة للحساب، ويطبق في الجلسة 4 على•

الخطر المبكر.

مؤشر صافي نقاط الترويج Net Promoter Score: يسأل العملاء عن استعدادهم لتزكية المورد، ويطبق في الجلسة 5 على•

نتائج التهيئة.

مؤشر جهد العميل Customer Effort Score: يقيس سهولة إنجاز المهمة، ويطبق في الجلسة 4 على الخطوات التي يتعثر•

فيها العميل.
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المشاركون المستهدفون

قادة نجاح العملاء المسؤولون عن الأشهر الأولى من علاقة العميل.•

رؤساء تجربة العميل الذين يصممون الرحلات عبر المبيعات والتنفيذ والدعم.•

مديرو العمليات الذين يديرون فرق التطبيق والإعداد والتفعيل.•

القادة التجاريون الذين يقدمون وعودا يجب أن تفي بها فرق التهيئة.•

تشمل البيئات المعتادة البرمجيات والقطاع المصرفي والاتصالات والخدمات الصناعية.

مخرجات التعلم

سيكون المشاركون قادرين على تقييم وعد القيمة الأولى في ضوء ما يستطيع فريق التنفيذ إظهاره.1.

سيكون المشاركون قادرين على بناء معيار للتسليم ينقل تعهدات المبيعات إلى التنفيذ.2.

سيكون المشاركون قادرين على تصميم رحلات تهيئة تختلف باختلاف شريحة العميل.3.

سيكون المشاركون قادرين على تشخيص إشارات الإنذار المبكر في بيانات الاستخدام والانطباع والتفاعل.4.

سيكون المشاركون قادرين على ترتيب أولويات مقاييس التهيئة وإيقاعات المراجعة للقيادة العليا.5.

سيكون المشاركون قادرين على تبرير خطة حوكمة التهيئة أمام راع تجاري.6.

هيكل البرنامج

اليوم 1: أسس تهيئة العملاء الجدد والقيمة الأولى

ماذا ينبغي أن يستطيع العميل فعله، وبحلول متى، حتى تعد التهيئة ناجحة؟

ورقة تعريف القيمة الأولى•

سلم محطات التفعيل•

رسم رحلة العميل في الأسابيع الأولى•

خطة أهداف العميل ونجاحه•

مراجعة حالة إخفاق في التهيئة•

اليوم 2: تسليم الصفقة من المبيعات ومواءمة التنفيذ

كيف تصل الوعود المقدمة عند البيع إلى من يجب أن يفي بها؟
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نموذج التسليم من المبيعات إلى التهيئة•

سجل التعهدات والنطاق•

جدول أعمال اجتماع الانطلاق•

مصفوفة الأدوار والمسؤوليات•

مخطط مسار التصعيد•

اليوم 3: رحلات الشرائح ونماذج التهيئة

أي العملاء يحتاجون إلى مرافقة شخصية وأيهم يكفيهم مسار أخف؟

شبكة جهد الشريحة وقيمتها•

مخطط رحلة المرافقة المكثفة•

تصميم المسار الموجه والذاتي الخدمة•

خطة القنوات والمحتوى•

نموذج التوظيف والطاقة•

اليوم 4: إشارات الخطر المبكر والقياس

أي علامات في الأسابيع الأولى تدل على أن الحساب في خطر؟

بناء درجة صحة العميل•

مراجعة خطوات الإعداد بمؤشر جهد العميل•

قواعد إنذار المحطات المتعثرة•

نموذج خطة الإنقاذ•

تخطيط لوحة مؤشرات التهيئة•

اليوم 5: حزمة تصميم التهيئة وحوكمتها لشريحة واحدة

هل تتكامل الأدوات السابقة في حزمة يعتمدها الراعي ويشغلها الفريق؟

تطبيق سلم محطات التفعيل من الجلسة 1•

اختبار نموذج التسليم من الجلسة 2•

مراجعة درجة الصحة وقواعد الإنذار من الجلسة 4•

فحص مؤشر صافي نقاط الترويج لنتائج التهيئة•

إنجاز حزمة تصميم التهيئة وحوكمتها•
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المنهجية

يقوم البرنامج على دراسة الحالات من مواد جاهزة لموردين اثنين، أحدهما مزود برمجيات للأعمال والآخر مصرف تجزئة يخدم شركات

صغيرة. يرسم المشاركون الرحلات ويختبرون وثائق التسليم أمام سيناريوهات، ويدافعون عن خياراتهم أمام زملاء يؤدون دور الراعي

التجاري.

نشاط مقترح: تتبع وعد بيعي حتى أول اجتماع للتنفيذ وتحديد مواضع ضياع التفاصيل.•

نشاط مقترح: تقييم عشرة حسابات نموذجية للخطر المبكر واختيار ما يستحق خطة إنقاذ.•

نشاط مقترح: وضع محطات التفعيل لشريحتين ومقارنة الجهد الذي تطلبه كل منهما من العميل.•

المخرج الختامي

يعد كل مشارك حزمة لتصميم تهيئة العملاء وحوكمتها لشريحة واحدة. وتضم الحزمة تعريفا للقيمة الأولى وسلما للمحطات

ومعيارا للتسليم ورحلة للشريحة وقواعد للخطر المبكر وإيقاعا للمراجعة له مسؤولون. وتستخدم في العمل لإحاطة الراعي

ومواءمة فرق المبيعات والتنفيذ.

الأسئلة الشائعة

هل يناسب برنامج في تهيئة العملاء الجدد القادة الذين لم يديروا التهيئة من قبل؟

نعم، إذ تدرس تهيئة العملاء الجدد عبر حالات جاهزة وقوالب. ويفترض البرنامج مسؤولية عن العملاء بعد البيع، دون خبرة سابقة

في تصميم مسارات التهيئة.

على أي نماذج تقوم تهيئة العملاء الجدد؟

تقوم تهيئة العملاء الجدد على رسم رحلة العميل للأسابيع الأولى، وتقييم صحة العميل للخطر المبكر، ومؤشر صافي نقاط الترويج

Net Promoter Score ومؤشر جهد العميل Customer Effort Score لقياس النتائج والصعوبة.

كيف تستخدم حزمة تهيئة العملاء الجدد في العمل؟

تستخدم حزمة تصميم التهيئة وحوكمتها لإحاطة الراعي ومواءمة فرق المبيعات والتنفيذ، ووضع المحطات والإنذارات، وبدء تجربة

مع شريحة واحدة.
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بماذا تختلف تهيئة العملاء الجدد عن برنامج في الاحتفاظ بالعملاء؟

تركز تهيئة العملاء الجدد على الأسابيع التي تلي التوقيع من تسليم ومحطات وخطر مبكر، بينما يركز برنامج الاحتفاظ بالعملاء على

الولاء والتجديد على امتداد عمر العميل.
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