
تأثير السمعة على 

تجربـــة العميـل

@abdulazizosime
Follow Me



مدخـــل:

تعريف السمعة في 
سياق المؤسسات 

الصحية وتجربة العميل:
 هي الانطباع العام عن 
جودة الرعاية والخدمات.

أهمية السمعة وتأثيرها 
على ثقة العميل 

والضيف:
 السمعة الإيجابية تعزز 

الثقة والولاء.

عوامل تشكل السمعة 
وتأثيرها على 

تجربة العميل والضيف:
 جودة الخدمة، التواصل، 

والاستجابة.

عوامـــلأهميـــــــةتعريــــــف



كيفية تأثير السمعة في 
قرارات الضيف
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1.1 كيفية تأثير السمعة في قرارات الضيف: 

الأمان
والراحة النفسية

التجربة المتوقعة
جودة

الرعاية الصحية

يوفر شعورًا 
بالطمأنينة للضيوف.

السمعة تؤثر على 
توقعات الضيوف.

العامل الرئيسي 
لجذب الضيوف.

الثقة في المؤسسة

يعكس جودة الرعاية 
ويزيد من الولاء.

هناك عدة جوانب قد تؤثر على سمعة المنظمة الصحية لدى الضيف

01



هناك عدة جوانب قد تؤثر على سمعة المنظمة الصحية لدى الضيف

1.2 كيفية تأثير السمعة في قرارات الضيف: 

كفاءة
الأطباء والموظفين

سرعة
الاستجابة للشكاوى

التكنولوجيا
والخدمات الرقمية

تسهيلات تقنية يعزز الرضا.تزيد من الثقة.
تعزز التجربة.

النظافة والسلامة

بيئة آمنة تعزز من 
رضا الضيوف.



دور الإعلام في بناء السمعة

02



دور وسائل الإعلام والتواصل الاجتماعي:
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الآراء والمراجعات:  

توفر تصورًا واضحًا للضيوف المحتملين.

التفاعل مع الجمهور:  
يظهر اهتمام المؤسسة بعملائها.

وسيلة لنقل التجارب والمعلومات:
تنقل تجارب الضيوف بسرعة.

2.1



تأثير الإعلام التقليدي والإلكتروني:

التغطيات الإخبارية:
 تعزز الوعي بجودة الخدمات.

المقالات والتقارير المتخصصة:  
ترفع من المصداقية.

الشهادات المؤسسية والتصنيفات العالمية:  
تضيف الثقة.

2.2



ركائز تجربة الضيف
والمؤثرة على السمعة
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جودة الرعاية الصحية والخدمات الطبية:  
تعزز رضا الضيوف

التوافق مع معايير الجودة:
 يرفع الثقة.

تخصيص الرعاية:  
 يجعل الضيوف يشعرون 

باهتمام شخصي.

سلامة الضيوف:  
 يعزز ثقة الضيوف.

راحة الضيوف:   
 بيئة مريحة تزيد الرضا.
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الكفاءة المهنية وتدريب الموظفين:  3.2
تزيد من جودة الخدمة

المهارات الطبية العالية:  
 تعزز الثقة.

التدريب المستمر:    
 يضمن الكفاءة العالية.

مهارات التعامل مع 
الضيوف:    

 يعزز من ولاء الضيوف.



إدارة الشكاوى وردود الأفعال:  
الاستجابة للشكاوى تعزز السمعة

الاستجابة السريعة 
للشكاوى:    

 يظهر اهتمام المؤسسة.

تحليل الشكاوى وتطوير 
الخدمات:   

 يدعم التحسين المستمر.

شفافية التعامل مع 
الشكاوى:    

 ترفع المصداقية.

3.3
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الابتكار واستغلال التقنيات الحديثة:  3.4

يجعل المؤسسة تبدو متطورة

استخدام التكنولوجيا 
لتحسين التجربة:  

يسهل الوصول 
للخدمات ويعزز الرضا.

التحديث المستمر 
للخدمات:      

 يعكس الالتزام بتقديم 
أفضل تجربة.



04
كيف نعزز الثقة والعلاقة مع

الضيف لبناء السمعة



أهمية العلاقة الإيجابية مع الضيف:4.1
تعزز من رضا الضيوف وولائهم

العلاقة الإنسانية قبل 
الرعاية الطبية:  

 ترفع من الرضا وتعزز 
الثقة.

التعاطف وفهم احتياجات 
الضيف:    

 يساعد في بناء علاقة قوية.

التواصل الواضح 
والمستمر:  

 يعزز من الثقة والتفاهم.



الشفافية والمصداقية:  4.2
تساعد على كسب ثقة الضيوف

تقديم المعلومات 
بوضوح:  

يظهر الالتزام تجاه 
الضيف.

التعامل مع الأخطاء 
بصدق:      

يزيد من مصداقية 
المؤسسة.

الالتزام بالوعود 
والجدول الزمني:    
يظهر التنظيم واحترام 

الضيوف.



تعزيز الولاء من خلال الثقة:  4.3
الثقة تخلق ولاءً طويل الأمد

الولاء كامتداد للثقة:    
الضيوف يعودون 

للمؤسسات التي يثقون بها.

التواصل الدوري 
والمتابعة بعد العلاج:        
يظهر اهتمام المؤسسة 

بالضيف.
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التفاعل مع عائلة الضيف والمجتمع:  4.4

يظهر الالتزام تجاه المجتمع

دعم عائلة الضيف:     
يعزز من السمعة ويترك 

انطباعًا إيجابيًا.

مشاركة المجتمع:        
يعكس التزام المؤسسة 

برفاهية المجتمع.
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دور الإستجابة للشكاوى وأثرها في

تحسين تجربة الضيف لبناء السمعة



التعامل مع الشكاوى:  5.1
الاستجابة الفعالة تزيد من رضا الضيوف

أهمية الاستجابة 
السريعة:      

 تعزز الثقة وتجذب 
الضيوف.

نظام متكامل لإدارة 
الشكاوى:     

 يسهل تلقي الشكاوى 
وحلها.

التواصل مع الضيف 
أثناء معالجة 

الشكوى:     
 يعزز الثقة والراحة.



تجارب ناجحة في حل الشكاوى:5.2
بناء السمعة عبر الحلول الفعالة

أمثلة على الحلول 
السريعة والفعالة:      

 تزيد من رضا 
الضيوف.

التركيز على رضا 
الضيف:       

 يعكس الالتزام بتجربة 
مرضى مميزة.

تقديم الاعتذارات عند 
الضرورة:       

 يعزز من مصداقية 
المؤسسة.



بناء الثقة من خلال التحسين المستمر:  5.3
التحسين يزيد من الثقة

التعلم من الشكاوى 
وتحليلها:      

 يساعد في التحسين 
المستمر

إجراءات تصحيحية 
ووقائية:       

 تمنع تكرار الأخطاء.

مراقبة رضا الضيف 
بعد حل الشكوى:         

 يظهر اهتمام 
المؤسسة بالضيوف.



06
أدوات قياس السمعة

وتجربة الضيف
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6.1

الاستطلاعات الدورية:        
 وسيلة فعالة للحصول 

على آراء الضيوف.

التقييمات والمراجعات 
عبر الإنترنت:       
 تعكس رضا العملاء.

مقاييس التوصية:          
مؤشر مباشر لولاء 

الضيوف.

طرق قياس السمعة:  
تعكس مدى رضا وثقة الضيوف



سرعة الاستجابة 
للشكاوى:        

 يعكس فعالية 
المؤسسة.

رضا الضيوف:      
 يوضح جودة الرعاية 

والخدمة.

نسبة الشكاوى 
المحلولة:         
 يبين مدى كفاءة حل 

الشكاوى.

الالتزام بالمواعيد:          
يظهر الاهتمام براحة 

الضيوف.

:(KPIs) مؤشرات الأداء الرئيسية
توضح جودة تجربة الضيوف

6.2



6.3

تحليل البيانات 
ومراجعتها      
 يساعد في تحسين 

الأداء.

تحديد أسباب التراجع 
واتخاذ الإجراءات 
التصحيحية:     

 يعزز السمعة.

تحسين مستمر 
وتحديث السياسات:        
 يظهر اهتمام المؤسسة 

بالتطوير.

تحليل نتائج القياس واتخاذ الإجراءات:  
لتحسين الأداء والسمعة



الاستخدام الذكي للتكنولوجيا في قياس السمعة وتجربة الضيف:  
لتحسين تجربة الضيوف

تحليل البيانات عبر 
الذكاء الاصطناعي:        

 يعزز الفهم.

لوحات متابعة الأداء:       
 تسهل عملية تقييم 

السمعة.

6.4
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استراتيجيات تحسين

السمعة وتجربة الضيف
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7.1

تقديم خدمات صحية 
بجودة ثابتة:      

 يزيد من ثقة الضيوف

الاستمرارية في الأداء 
العالي:          
تجعل المؤسسة 

موثوقة.

التركيز على السلامة 
والكفاءة:            

يعكس اهتمام 
المؤسسة بالضيوف.

الالتزام بالجودة والاستمرارية:  
تعزز من سمعة المؤسسة



7.2

التعلم من تجارب 
الضيوف:        

 لتحسين جودة 
الخدمات.

تحليل الأداء واتخاذ 
خطوات تصحيحية:            
يزيد من رضا الضيوف.

تطوير المهارات 
وتدريب الموظفين:              
يعزز من الكفاءة المهنية.

التحسين المستمر والتعلم من التجارب:  
تحسين السمعة عبر التعلم



7.3

نماذج عن مؤسسات 
ناجحة:        

توضح كيف تساهم 
السمعة الإيجابية.

تقديم الخدمات 
المجتمعية:            
يظهر التزام المؤسسة 

برفاهية المجتمع.

الاستجابة السريعة 
للأزمات:             
يظهر كفاءة المؤسسة.

الارتقاء بالخدمة لتعزيز السمعة:   
نماذج تظهر أهمية تحسين التجربة
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7.4

استخدام التكنولوجيا 
لتحسين الخدمات:          

يرفع من جودة 
المؤسسة.

التحديث المستمر في 
أساليب العلاج:             
يعكس التطور المستمر.

الابتكار في تقديم الخدمات:  
يعزز من تجربة الضيوف
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التكنولوجيا ودورها في

تعزيز السمعة وتجربة الضيف



8.1

التطبيقات الصحية:            
تساعد في تفاعل 

الضيوف مع المؤسسة.

نظام المتابعة الإلكترونية:             
يوفر متابعة متواصلة 

للضيوف.

التكنولوجيا المتقدمة 
في التشخيص والعلاج:              

تجعل المؤسسة تبدو 
متطورة.

دور التكنولوجيا الحديثة:  
تسهل تقديم الخدمات



8.2

قنوات التواصل 
الرقمية:            

تسهل التفاعل مع 
الضيوف.

إتاحة المراجعات 
والتقييمات الرقمية:             
تظهر شفافية المؤسسة.

تحليل البيانات 
لتحسين التجربة:            
يسهم في تحسين تجربة 

الضيوف.

التفاعل الرقمي كجزء من السمعة:  
يعزز من صورة المؤسسة



الاستشارات الطبية عبر 
الإنترنت:             
تسهل وصول الضيوف 

للرعاية.

التفاعل عبر وسائل 
التواصل الاجتماعي:  
يظهر الاهتمام بالضيوف

التحديثات المستمرة 
والتطور التكنولوجي:  
يعزز من ثقة الضيوف 

بالمؤسسة.

الابتكار الرقمي كميزة تنافسية:  
يجعل المؤسسة أكثر جاذبية

8.3



ختاماً
عاليــة،  رعايــة  جــودة  بتقديــم  الصحيــة  المؤسســات  التــزام 
مــع  الفعّــال  والتفاعــل  الحديثــة،  التكنولوجيــا  واســتخدام 
الضيــوف وشــكاويهم، كلهــا عوامــل تــؤدي إلىــ بنــاء ســمعة قويــة 
تعــزز مــن ثقــة وولاء الضيــوف، ممــا ينعكــس إيجابًــا علىــ تجربــة 

الضيف ونجاح المؤسسة.



@abdulazizosime
Follow Me

شكــراً جزيـــلاً


