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�א���נ ��� ���ה � ו��� 
 �� ו 
 א��ו�   ��  
�
������א ��� د��  دא! �   з��#  � $#� 
 �&��%  з#�� ו 

�32 ��*2د ו א.�(�1 �נ +א 
 د��0אנ #�/ �א.	�- �,)�� د+ *(� #	)� 
 �נ ו
	��� א�'�د ��  
4�# +א ��з �� .��&�


 �� �з�7ה +�6  .א��א�� א�� �6ו*&�ה 
�29+د #��&��)� 
� *(� دא*� ו אз �9 � ��دנ �&;�: *�ה�8�9 
��ו! � �


�دא*� )< 
�� ���

� �	= ו��+>�  >���� зנ א� ��?� ��A 29د �A��Bו+#� ו 
��)&�A �נ �;(�@>��� �
 A�<

�� C�'#د+א א %�&<  ����� � ���	

	/א�� د+�2B&� ו ����   ��D�� �#2א�   ��
�או� ���  ��  ������ �	���
دא*�   א��ل 

�*�
. 

����� ����� ���	
 

A��?� E�'� (Customer Experience)   נ� 
 
 א�9;�!  �CX  �� �WB %2د*   зא �'(Y2 د+כ ו א.	�- �?�� �נ 


� �];т12 ו т���9 �� �	= ו��+  >��� .א���

�� >���
/.-� ��א,+� �� )' ו���)� ��א� *�א��נ )' �&��א% $��# �� �"�зה �2א#� א�\ � 0�1
א� ��א� *��� )' 2�3 )� 


��ו+دה �� �&'� 
�*�. د+ >� ��אC אз א�\ ��2���  ��א� т���* #���5 ���ו$ה >��� т+2;
 A��?� з��# 4#� зא א�] %�<

�� E�'� 
� �נ �	= ו��+  א+�)�^  +א د+   �W_�`� т��E�'� �6וש *2د% �?�� �נ 
 A��?� A E�'� 2אנ&b �
  � �&&�

��  .*2د*&��9

   ���� ���	
� ����  �;:�د 8נ �+ $א���$�6 
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�#�>� د*2א+ א��% � �א �?�� � Aא�
 A��?� E�'� ושנ ���&��ل! 

�&� d��� %�&&� >)b �2א#&�  ��� >
����e A�<

�<�#�
 Aא�

��f \ !ו��4د  %>�gد \�)< 
з �����   د>&� ו וא�&� #?�נ د>&�.  
0�1 א �<� � א�=���� ו �;�-� <�=� �

� $<���נ א@��1ل $?�)� A3א�� ��א� �� @�א �f#�. 

 � ��א 
	��� � ����� �;B א<�

  h�g 
א��וзה �?�� �נ & iB %�#��&2دנ א�
 د+ د���- )< ��� 
�אA א#�`�б دא+#�. א�� �2אل א�\ א�� � Aد� � A�<

k�#+ו��+>� دא =	� �
 �&��)� אз א+�)�^ E�'� %נ� ��?� 

 א��וзה% �?�� �נ ��+т دא+#� # �6ו*&��Bנ

�� �
 או ��א[ �W# �� � �#��з �< +2א#� د�
 A!ו�� =	� �BאE�'� %�&��� lb�
29
� א�'�د �&�%  �_���� A 2د �נ*


 ו��+��נ% �8�9ה�6د אз *(� ו �	= A��?�
��אد א�6אد � %т���9 mא+א ��W�� א6/א�� �
 .�&� �(D �&<n +د б29 Aא

�� �
��� ���&&� ו ��B>� א� 
�#� א6/א*(� ��א[��. 

�� lb�

< ��f]2 د+ [�f +*� ����א+ �	= ו��+>� دא+د ו �� ��D�� %A��?� E�'� 2د(f
 �)* 
*2د �� �?�� �נ #	)� 

�&&� ���). (\�o6� ו \�o#� A�<�p6 +د) �)* зו א �&&�  .ו�6دא! 
(�#&�% *(� +א 
 د��0אנ ��32

тqg E�'� �<+ו�� =	� 4�#��з
 �� �� i� �&r � � � +א 
 >(�אה دא+د� �?��A א�'�د ��
`?� د! 
�29+د 
�
12)�� %�&&�: 

 �� א6/א�� A��?� tW. א.�(�ل u�
�� 

 �� د! ��6 �&�% א6/א�� т���9 �)* зא A��?� 4\ א��)� 4�#��з т�� u�
�� 

 �� ��2v� �#�
 !�(�bאu2د* 

 �� א��� ��
��+ � i� %+אз�
 .�&��د! 

����� ���	
 ���(�� 

���*<��  � E�'�  � ����  w �8  зא  A��?�  -�)�  ^�v#  �<�#��з�� ו   т+�x#  %�
+د��  Aא�
  �<�&���6  �)�  �
 �2א#&� 

A��?�(CEM)  �&&� 
� .א���Wدה CEM �� ����зנ   %  �)b  9�r 28ل  د+  +א   ���* ו   A��?�  \�
  >����  Y2#  �< �2א#� 

 .�?��A א!� �
� ו 
f)2د د>�


 �נ �2[ ��د א�\�4# ���
 � Aא   зאد �(� א��� �f&� %��2?4?9 �� 2#�#א�� �&#�� �r2� A�<+�� = ו	د+ � א�� �

��  mא+א +א   A��?�  E�'� *���א�6אد  د+  א��  
i+گد>&�.   A�<�� �6וש   
 B	��دה   т���9 ו   т12;[�  �  ��  %��+

 �?��A �(� �&&�>� ו 
`��BוהE�'� mא+א 
��دA �(4\ א�� �� A�<. 
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��?� �
 >���� r @�� ل�,� Aא�
 �?���v# A دא+د. E�'� �&���6 +د��+�(�נ د �� @�� �< %@�v�	���e �� �*�
 @�v�	� A

 @�� 4�g�. 
� �?�� �נ ����< دא+دu د+  
�
�)�v�	� A��?� �#�(��?� ��2 �6וש וv. ו �g�� %�

�зא! �  %���&f� A�<

�� ��D{� נ� ��?� �
 @�v�	���e т+2;
 %т12;[��#+אqB. 

 тו�.
�� ����� ���	
  ����� "����� ���:���D" ו "����� � .>" 

����� � .>  (Customer Journey) A~א+�)�^ دא+#�  א���א� �#�
 �� �
 � �#� ��?� тo���אA א�� � �(��� א��א��т ו �

�� mא א+א+� C�)� +נ 29د د� ��?� �
̂� �� �	= ו��!  
 �0#20r ו #]2ה א+�)� %A��?� E�'� א.< א*�+ה دא+د�&�. א���. 

����� ���:���D  (Customer Service) 4�g�. 
 �?��A א��u د+  ���9 mل א+א��� 
`� א�  �� �f&� CX دה��	B ��

>���� C�)� �Y2)'� א+ ��א�� ו���
 �<�#�
 �
 A��?� ��  .�&�>��� א�� �

29 
 �?��A >@ �(4\ #)��� א>(�� �?��)�#� �?��A +א #�د��ה �r u�6�Bא � א�B א�\ ��! E�'� �&���6 %��0د# C�'#א �


 -�&*+�� �� �
 @�v�	� т+2;
 %(��� \�gאו Aא�
 د+ �	= ו��+>��� � �?�� �נ 
�
א�� 
� אo�9ل �2א[ *2د. 9;�32

�� �([3 (A!2p. т+2;
 r ו �&W_� т+2;
 r)�&&�. 

?�  /���  ��  
  �
2# د! ��6  ו  +א>&(���   Aא�
  ��&�  +2;� �,�ل   Aא�
��  ���א[ #�v �ו+ה  د+   �)  �?&�  �Bא  .��&�


;�W* т+2: [2אб #�>� �� �6א�2ש �&�   %�&� >���?��)�#� �?��A ��א+ دא+د) د+ >(�נ א
��א% *(� +א 
�� אз א#�אзה �

�� �<�� т�* 

`2א>�� אз �נ ���/ т���9 د! ��6 �&��%  
� ו  �4# �f(� +א 
 *(� ��د�ו!A �&�% א.�(�ل א�&4��

)b�)# �
� �#'� #`2א>�� دא*� ו د��0 
 �#�f ��א[ >���� зא �
29 E�'� 
�
o��&�. 

 �3�F ו  ��$�3����E א<� �� G��+
 з 
	��� *�б ו ��H ����� א 

�4# .�*�
 тו�W�� د��0אנ �
 
�#� دא+د% �(4\ א��  �� �
  >����  зא A�6د � Aא E�'� E�'� 2د(f
  د! � A��_� A

 
 ���
 :�נ �2[ ��د א�\ א�� ��?�� �נ 

���
� $א ��א� א��אد 8<�נ 3--� �	= ו��+>�  �3 �&*�
 
�2א#&� 
� �	= ו��+>� ����< دא*� �f#� ��.  
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#2)# r �<+ו�� =	� �

� �?�� �נ אз א+�)�^  E�'� ו б29 E�'� � ��2* Y2�2� \א� ]2�� ��f
 >��� א�� 
�אA א�&4

�f#� з�9 א�
 
 :�&�@א*�+ה �� دא+د% د! � � 

���1������ б�* ���	
 з  :��)� א

  u�4)� �
�&� 
 د����� +א.� 

 �)�� +��6 د�W*uA!אqB 

 u�#�(��?� !2א� �f] נ� ��?� Aא�
 د+ د���- 
2دנ 

  נ��з u��2ה� +�x�#א A�< 

 @�);� 
 �)� u��f
 A��B 

 т���9 mא+א ��W�� 

�29з+د אз �?�� �נ #	)�  \�6�B. 

�� A��?� E�'� %�0د� A2� +د�*�
 
 >(�אה دא*� �(��&��# т��
	��� �� ����� ����з  .�2א#� 29*��&� #)�*� ו �)

$ ���א���� א���U$א
T $א ��8ו$دה Customer �-3 א
.�ق �� א��� �3  .א@��0 3-� 8נ 3�F ו �3

���1� �(������� �� ���	
 з  :א

  נ��зu�#128 +�x�#א A�< 

  u#� �נ�	א# A�<ו��! ו #��ו =	� A2� зא �g�)< C�b 

  uт�bo8א 
 A�<�&���6 ��$��ה 
�אA د����� 

 uנ� ��?� �#�(��?� т���9 зدה א�Wא�� 
 د*2א!A د����� 

  uנ� ��?� A�<29+دз�
 
 ]2� C�b 

  g�	� �� A��0�� �&���6 +د A��?� נ�* �<+ 


� �?��A د т��E�'� >�1 

 A�(�+ 

 א�\ �2אل >	�&� � �rא �6וש �#�f ����\ א�� �� �rא #	)�  d��� د#)�ل 
 
�
12)�
	��!A אз �	= ו��+>� �

�� �x# 

 א�\ �2אل% ��$��ה  d��� א+#�! د+ �0#ה אוل�# A���
 �?��A ו 29د% E�'� w_9 א23ل 
 �<�0# �
+�� א�� 

�?� бq] �_� +2�
�� %A����* �WB 2אנ� Aא�
 �(��&��# E�'� � �&*�

��� د+ א
��א 
 د#)�ل ���א ��دנ د�1_�  �<

�� א�'�د  
  �?�� �נ   � � د!  �,�ل   Aא�
 ���א   ��&�.  ו��+>�   =	�  �
  >����  зא  A�
  т��E�'� �?�� �נ%   � א3_�   >�gد

 :�&�@�&&�% א*�+ה ����

 נ��з�� ��2 د+ ��א��	2د >((#:  

(f
�`
 د!  ����зנ   >�  � �נ א��   C/_�	�  A��?�  E�'� 
��� 2د   @��  ��  A�pbא )<  .�*�
  2	)<  h_�`�  A�<


 b&2אנ �,�ل% ��@ �?��)�#� �?��CX �� A א>�א: .�&&� >)b נ� A#� +א د+כ ��دה ו د! +א����	28+ ���< �4 
�2א#� 
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�� ��וјה ��@ �6וש 
� ��@ CX د!   �Bא�� א %�&� A!אqB �����   E�'� �&���
�?��)�#� �?��A >(�>&� #)�*�% א.�(�1 

 .�?��A �&��= #`2א>� 
2د

  A��?� �W� ��	� 2دנ(# :�W*: 

@�� 

� �`�8)�נ א��qg uא �W	�� ו ����@ �נ  >���
�אA #]2ה � A~א���א� �� A��?� �W� 
 א�&4 ]2� �
 E�'� A�<


� �9 � א�6אد ����D ��د>� �� #�v^ د+د ו 2bא�_�?��A א�\ א��4נ +א �� 29
� *&����� *2#�. د! וא��  � � 
qBא+د% 

���* Aא�
 %A��?� �W� зא ��>�A א+�)��8 �&��= ו د! ��зנ �&��= 
� >� د*2א+ א�� �� אw �8 з ��#�ل
�ונ د+כ וא�

 .�?�� �נ 29د א+�)�^ 
���א+ �&&�

  A!אנ 6&�ו�v6: 

A!6&�ו�)] 
 ��зد �� 
�2א#&� +���� �?�� �נ +א 
 +א ��د+ �� �A�< CX&�% ��@�אد �(� ��>�A א�6ו!A دאدה>��� �

�)# ו��+>�   =	� א
/א+>�%  א�\  
�ונ   .�&&�  �<�#��з�� +א  �?�� �נ   т�bo8א ו   �&'&	
  �
29 ��`E�Dא  E�'� �2א#&� 


_&����� אз א+�)�^ 
� א�6אد 
��� �ו+#�. 

W*�X����� ���	
 ��� א�=���� 

�9�* ���

�?�� �oש ו ����� qBא!A ��د%  �A��?� бq] ו �
�� A��?� A2אנ د! +א����
 >��� د+ א���9+ 
�אA א�&4

��W�� 2אנ�
29
� א!� �
� ��د.  CX دא*� ��  
 �?��A *��< �2א+د � � �� \ *��9 
��9 אf� з@ +א E�'� �
>�A א!� �

 :א��

 * W*�Xנ�, Hו
Y� Z� W[� (NPS) 

�� �� �?��A א�� ו �E�'� A�<+���
�#� +א אw �8 з �� �2אل א#�אзה א�\ *��9 ��4 א� +א�� �� \ � 
 A!ו�6دא �&�

k��&�  "�vr" :�&� A��B+ א.�(�ل دא+د � [*���/т���9/�];2ل] +א 
 �� دו�� ��32

  зא Aא�\ �2אل% א����� 
 
�
12)�
�v دא+د. د>�� ����    ��?�� �נ ���� >)�[� +��	

� א.�(�ل #��]�(< ו  =���� 
 � �&

 #(�ה �_�(��[� Aא�
 NPSd��� %��&� @� د+�3 ��ו� зנ +א א�Wg�`� �3+ו د ��&� :q. 9&,� +א A�<. 
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  ����� �(�?$ W*�X (CSAT) 

�9�* CSAT �� �&'��ה  ��אل  א�\   w �8  зא  � א��  +א��   A�<+����  зא د��0   �4� зא +א  29د   �_�  ����+" *2د% 

k��&� �� �
#20 א!� �r ��6� ![��ו��/�];2ل] د" 


&�A  د+ א�\ .��g% �?�� �נ �� (�+ �
#?�נ د>&�ה   ��� ו �bد  #?�נ د>&�ה 
	��+ #�+א  ����d د>&�. �bد    ����2א#&� 


	��! +א�� א��. 

� c�D���5 ��1  دו �i � א3_� א�\ *��9 א�\ א�� � �2א#� ו 
 +א.�� ��  �Xدאו2 ����� ��א� d>�D �� <�אل% د��


��נ �&�.   % א���Wدה אз �נ +א دא*�E�'� $ ��$د )'   >($&�\ א�\ *��x# %�9 29د +א د+ �2+د ����9 � $ دe�f د �<�

$ ��$د �/3� ��Wg�-(8 ( ��.�3 hA� �Eg>�D)� א�Dא
�$) <�אل ��*��� ��  .�D<� �� د

  

 ����� שj�� k�� (Churn Rate) 

�� +����2א#� #�� �?�� �נ אз د�� +�6 >�r&� אз د�� دאدנ �?�� �נ 
�אA >�� �	= ו��!A 29*��&� #�	� א�� א�\ �

�&� A��B הзא א#�א+. 


 �	= ו�� �
.�W# tWאт ו!וدb w62� %A(< +>� ��א�\ *��9% د��� 29 د+   +�vr � �&&� �
د>� �� 
�2א#&� א!� �


2دה��دה w62��# +�vr א#� וA�] >4?� %�*�
 ��1�
 >��vr+ א�\ #�� 
�
����� א�� ו 
��� د+ [тo4?� �6+ �f%  א#�. 8)�

 دאد. 
� �?`� ��دנ �� 
�зה ��з#� ו 
� א���Wدה אз 2��6ل � � ��mאה .< א+א+��&�  :�2א#�� א�\ #�� +א �]��)
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p  נ������ ���	
 ���6 ��א� �;:�د 

 א�\ ��+% 
� ��א+ دאدנ �?��A د+ ���/  +א �� б29 �(9 CX א�\ א�� �� ��?`
*2د.  ��נ *�וY ��א���א�~2�Aאנ 
f)2د 

��&� ��f
 �?��A 29د +א E�'� A~א د#)�ل �&�� �� א���א�+ �4# �W< \א�. 

  נ���, ��=�� ��� ��з*�$د �

�� �)� �)* 

�29з+د �?�� �נ w�)b ו ��f

 د+כ  �� �&� �f#� ו+دנ��
 �0#20r �9 �א+אנ ו тא+�x�#א 
 �(	# A��

� lb�
 د+ �'� �?4< دא+#� ו  �د�� ���א �&��. >($&�\ 
�
�vנ د��� ��?� ��&�(
#20 ��   *2د �� r �)� �f#� 
�2א#�� 

��&�. 

 =	�  4�#��з��  ��?�
 א�b(�د  א�'�د   lb�
  %�&&�  >4?� ��دנ   :�8�
  
  Yו�* �?�� �נ  
�29з+د   w(8 *2د. ו��+>� 


 א6/א�� ���א �&�% �&'� 
 א�\ ���?� A�<29+دз�

��8: ��دנ د �� ��@*2>($&�\ ו��� ���אد  Aא�
>�A >� וא.�% 

 A�<+�� 28ل א#'����נ 
א����� �?4< �� 
���E&� د+ A�<�&���6 �	= ו��+ א��א��A�] т א#'�C د>&� �� ����з тנ 

 *2د&�f
 .�?�� �נ% 

 �-�
Z
 :(Omnichannel)��sG-א@� ו 
�ו)# א<��א�qr א

mו��� א� �� *��� א+א � �*�
�&�� ו >� ��ה 
�אA �2אт1  د>&�ה א�&��#�% ��ו�� د! ��6 ��*��� 
�א���נ ��� ���ה 


���א+ �� -�)� �f#� �
 h_�`��� 
� دא*�\� �&��% ��2[ �f&� %�&�	< �)* A20`��� �W_�`� א�6אد � +�
  �< ��2*

 ��א�&���נ% אз אW_��(� ���bo8\ >(�אה �� �� �_�$` !�� >& i< %т�)g�4� %�< Yo8ו .'@ א�&��#�� �;���6 *(� א �<

 .دא+#�
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 אт�bo8 د+ ��א�� ��@� A~א���א� \�&r 

 �� ����зנ B(�אה #?2د%  � >�A!�� A ו[2د دא+د �� �?��A �� אз ��א[

 �-�
Z
 ��  �-Gא<��א�qr א�WB�� lb�
�?�� �נ 
�אA د! ��6 ���9 ����\ *2د �� ����з тנ א#�x*2د. א�\ !ו��4د   +�

�&*�
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