


مدخل
مجتمع ممارس للرياضة، ورياضة تنافسية متميزة مشجع رياضي سعيد،،،

ــام بهــا، وتأديتهــا كلمــا ســمحت لهــم الفرصــة  ــرون القي ــة التــي يتحــرّى الكثي ــر الرّياضــة مــن أهــم النشــاطات البدني تُعتب
لذلــك، ووصــل الأمــر ببعضهــم إلــى وضعهــا علــى رأس قائمــة جــدول الأعمــال اليوميــة، وذلــك لِمــا لهــا مــن فوائــد عديــدة 
لا يُمكــن حصرهــا وتعــود عليهــم فــي حياتهــم. إلــى جانــب الفوائــد التــي تعــود بهــا علــى المجتمــع بأكملــهُ، فالرياضــة لهــا 
قيمــة عظيمــة تعــود علــى الجميــع بالفوائــد التــي لا يمكــن إحصاؤهــا كمــا أن ممارســة الرياضــة تســاعد علــى الالتقــاء 
بشــكل منتظــم ومســتمر دون انقطــاع؛ ممّــا يزيــد أواصــر المحبّــة والتلاقــي بينهم. وهــذا كفيل بتقويــة أساســيات المجتمع 
ــن والمجتمــع  ــز الجانــب الرياضــي علــى مســتوى الافــراد والمهتمي ــة دور وزارة الرياضــة فــي تعزي ــذا اهمي وتدعيمهــا ول
مــن  الجماهيريــة  الكثافــة  أن  كمــا  وقيمهــا  مبادئهــا  ثقافة الرياضة ونشــر  ترســيخ  وتعزيز دور الإعلام الرياضي فــي 
المشــجعين الشــغوفين بحضــور الأحــداث الرياضيــة فــي المدرجــات، ولا قيمــة لأي مناســبة رياضيــة دون حضــور الجماهيــر 

ولتحقيــق تجربــة المشــجع الرياضــي الســعيدة والمميــزة عملنــا علــى هــذا المقتــرح. 



تســعى الوزارة إلى تعزيز مبادئ وقيم الرياضة لشــبابنا ورياضيينا, 
وزيــادة مســتوى الأداء بمــا يســاهم فــي تحســين وتطويــر البيئــة 
الرياضيــة فــي المملكــة العربيــة الســعودية. تمثــل وزارة الرياضــة 
ــار النشــاطات والبرامــج  ــع مــا يتعلــق بمعلومــات وأخب فــي جمي

والممارســات الرياضيــة فــي المملكــة.
الــوزارة إلــى تنظيــم القطــاع الرياضــي، والنهــوض  وتســعى 
بمقوماتــه، وتوفيــر منشــاَت عصريــة لتوســيع قاعــدة الممارســين 
للرياضــة وتحقيــق تميّــز  زيادة نســبة الممارســة للرياضة والأنشــطة 
البدنيــة وإيجــاد برامــج رياضيــة مبتكــرة لتوســيع قاعدة الممارســين 
ــة قــدرات وطاقــات الشــباب،  ــات المجتمــع وتنمي مــن كافــة فئ
وتوســيع قاعــدة المدربيــن والمتطوعيــن فــي المجــال الرياضــي 
وتحــرص علــى تعزيــز مشــاركة ومســاهمة المــرأة الســعودية في 
الرياضــة وكمــا تهــدف الى  صناعة رياضة تنافســية على مســتوى 
عالــي وتمكيــن وحوكمــة الهيئــات الرياضيــة ورفــع كفاءتهــا 



الرياضيــة فــي ترســيخ ثقافــة الرياضــة ونشــر مبادئهــا وقيمهــا 
ــعودي  ــل الس ــور والتمثي ــتوى الحض ــى مس ــع عل ــرص رف ــا تح كم
فــي الســاحة، وتعزيــز دور الإعــلام الرياضــي محليًــا ودوليًــا، تطويــر 
كفــاءة وجــودة المنشــاَت والمرافــق الرياضيــة تعزيــز كفــاءة إدارة 
ــن  ــب وحس ــة الملاع ــين بيئ ــة وتحس ــق الرياضي ــآت والمراف المنش
اســتثمار المنشــآت الرياضيــة والشــبابية للهيئــة كمــا تحــرص علــى 
تعزيــز الاســتدامة الماليــة للقطــاع ومســاهمته فــي دعــم الاقتصاد 
ــات والاســتثمار فــي  ــة للفعالي ــة جاذب الوطنــي وإيجــاد فــرص بيئ
القطــاع وتخصيــص الأنديــة ورفع قدرتها التنافســـية وتطويـــر الأداء 
المؤسســي وترســيخ ثقافة التميز والمســاءلة والشــفافية وتحسين 
كفـــــــاءة وانتاجيــــة الموظفين ورفـــع كفاءة البرامج والخدمات 
وترسيخ مبادئ المساءلـــــة والشفافــــــية وتعزيز الشراكات مـــــــع 
ــم  ــي( لدع ــر الربح ــاص وغي ــي والخ ــلاث )الحكومـ ــات الث القطاعــ

المشــاريع والبرامــج الرياضيــة.



مفهوم تجربة العميل

تجربة العميل

هــي التفاعــلات والتجــارب التــي يمتلكهــا العميل 
ــى أن  ــال إل ــن أول إتص ــا م ــه بأكمله ــوال رحلت ط
يصبــح عميــلًا ســعيداً ومخلصــاً وتعد تجربــة العملاء 
جــزءاً لا يتجــزأ مــن إدارة علاقــات وخدمــة العمــلاء 
ويعــود الســبب فــي أهميتهــا، أن العميــل الــذي 
يتمتــع بتجربــة إيجابيــة مــع المنظمــة مــن المرجــح 

أن يصبــح عميــلُا متكــررا ومخلصــاً.



أهمية تجربة العميل

السمعة الجيدة
هي الهدف الأسمى لكل منظمة سواءًا كانت عامة أو خاصة، ولا يتم ذلك إلا بتقديم خدمة مميزة أو منتج فريد.

ولايمكـن التحقـق مـن رضـا العميـل إلا بالعـودة للعميـل المسـتخدم لهـذا المنتـج أو الخدمـة، لـذا لابـد مـن قيـاس تجربـة 
العميل للوصول إلى:

قياس مدى رضا العميل عن الخدمات والمنتجات. ⚽
قياس مستوى الأداء وتحديد المخاطر التي قد تواجه المنظمة. ⚽
قياس أداء العاملين لدى المنظمة لتحسين أدائهم لضمان تقديم خدمة مميزة. ⚽
بناء صورة ذهنية جديدة للمنظمة. ⚽



رحلة العميل

يمـر  التـي  للعمليـة  مرئـي  تمثيـل  هـي 
بهـا العميـل أو العميـل المحتمـل لتحقيـق 
أهداف المنظمة، وبمساعدة خريطة رحلة 
العميل يمكن التعرف على دوافع العملاء 

واحتياجاتهـم ونقـاط ضعفهـم.
لا  العميـل  رحلـة  فهـم  مجـرد  إن 
يكفـي عـادة؛ ومـن الأفضـل تصـور 
يمكـن  تخطيطـي  رسـم  فـي  ذلـك 
الرجـوع إليه عند التخطيـط والتنفيذ.



فوائد تخطيط رحلة العميل

تركيز المنظمة من منظور داخلي. ⚽
إنشاء قاعدة عملاء مستهدفة جديدة. ⚽
تنفيذ خدمة العملاء الإستباقية. ⚽
انشاء عقلية تركز على العملاء في جميع أنحاء المنظمة. ⚽
تحسين معدل الاحتفاظ بالعملاء. ⚽



رسم رحلة المشجع الرياضي

سـيتم رسـم وتصميـم الرحلـة التـي سـيمر فيهـا المشـجع 
بزيـارة  )المشـجع(  العميـل  تفكيـر  لحظـة  مـن  الرياضـي 
الملعب وحضور آحدى المبارايات من أول محطة  وهي 
حجز التذكرة عبر الموقع الالكتروني  وسهولة التعليمات 
والاجـراءات التـي سـيمر فيهـا ومعرفـة نقـاط الالتمـاس 

ومستوى الشعور والتطلعات لدى المشجعين. 

التأكد من مروره بجميع المرافق والاستفادة منها وتنوع جميع أنواع الدفع الالكتروني وتحقيق تجربة المشجع السعيد.

ماذا سنفعل:

ماذا ستستفيد:



رحلة المشجع الرياضي 

من لحظة تفكير المشجع 
بحضور المباراة

دخول المشجع 
للموقع وحجز تذكرة 

الدخول 

وصول المشجع للملعب 
واختيار موقف للسيارة سواء 
كان خدمة مواقف خاصة أو 

الخدمة الذاتية 

لحظة دخول المشجع واخذ 
سكان التذكرة 

توجه المشجع الى المدرجات 
والبحث عن المسار والمقعد 

الذي تم حجزة 



تدريب المنظمين

ماذا سنفعل؟:

ســيتم تدريب منظمين الملعب على خدمة العملاء لأنها 
تشــكل حلقــة الوصــل بيــن العميــل المشــجع والمنظمــة 
لتمكــن المنظميــن علــى فهــم عميــق علــى فهــم أنــواع 

العمــلاء وكيفيــة اكتســابهم والتعامــل معهــم.

ماذا ستستفيد؟:

تأهيل المنظمين الى خدمة العملاء بأكمل صورة وكسب 
رضا المشجعين وفق تطلعاتهم، وكما ستمكن المنظم من 
القدرة على استنتاج المعوقات في تحقيق رضا المشجعين 

وكيفية التغلب عليها وطرق معالجة شكاوى المشجعين.



قياس رضا العملاء الداخليين - المنظمين

ماذا سنفعل؟:

يعتبـر المنظم أنه هو العميل الأول والذي برضاه يتحقق 
رضـا العميـل الثانـي – المشـجع -  لذلك سـيتم قيـاس تجربة 
العميـل الداخلـي لمعرفـة نقـاط القـوة والضعـف لتقديم 
الصفـوف  العمـلاء فـي  التدريـب والتمكيـن فـي خدمـة 
الأماميـة ومهـارات التواصـل مـع العمـلاء لينعكـس ذلـك 

صناعـة تجربـة مشـجع مميزة.

ماذا ستستفيد؟:

ـــن و مســـتوى مهاراتهـــم  ـــن والعاملي معرفـــة أداء المنظمي
ـــع  ـــن م ـــة المنظمي ـــم وعلاق ـــا بينه ـــن  فيم ـــة المنظمي وعلاق
ــن  ــن المنظميـ ــة بيـ ــادة الثقـ ــرفين وزيـ ــؤولين والمشـ المسـ

وزملائـــه ومـــع مرؤوســـيه.



ماذا سنفعل؟:

بتنـوع ذائقـة العمـلاء ومرجعهـم الرياضـي لابـد التحقـق 
مـن نوعيـة التجـارب التـي يخوضونها فـي المباريـات التي 
تـم تنفيذهـا لتحقيـق رضاهـم ولتحقيـق الرضا سـيتم قياس 
رضـا العملاء )المشـجعين ( وسـعادتهم فـي المقام الأول 
ولكـي لا يضيـع منـا تحقيق الهـدف الأكبر لابد مـن التأكد 

مـن تحقـق الأهـداف الأصغر.

ماذا ستستفيد؟:

ســـماع صـــوت المشـــجع وهـــو الصـــوت الأهـــم فـــي 
ــن خـــلال  ــعيدة مـ ــجع السـ ــة المشـ ــق تجربـ الملعـــب وتحقيـ
معالجـــة مكامـــن الخلـــل والمشـــكلات التـــي قـــد تواجهـــه 

ــق. ــي المرافـ ــب او فـ ــي الملعـ فـ

قياس رضا العملاء الخارجيين - المشجعين



رحلة رصد ردود الأفعال

جمع البيانات 

تحليل البيانات 

التقارير



جمع البيانات

010203

سيتم إعداد استطلاعات رأي 
إلكترونية من خلال باركود 

موجود في أكثر من موقع  
داخل الملعب أو إرساله إلى 
العملاء عبر البريد الإلكتروني 

أو رسائل نصية.

سيقوم فريق استطلاعات 
الرأي بمقابلة المشجعين 
والإلتقاء بعدد منهم في 

أماكن عشوائية داخل الملعب 
وأخذ آرائهم وانطباعاتهم عن 
الخدمات والتجربة واستكمال 
نماذج الاستطلاع من خلال 

أجهزة لوحية.

سيتم رصد ردود أفعال العملاء 
باستخدام أنظمة تقنية 

حديثة في منصات التواصل 
المجتمعي مثل تويتر، انستقرام، 
فيس بوك وغيرها من المنصات. 

)QR(رصد ردود الأفعال في منصات مقابلات شخصية  استطلاعات الكترونية
التواصل المجتمعي  



تحليل البيانات

سـيتم اسـتخدام عـدد مـن الأنظمـة التحليليـة 
لمعالجـة البيانـات واسـتخراج المعلومات منها 
وتزويـد أصحـاب المصلحـة فيها مما يسـهل من 

خلالهـا إعـداد التقارير واتخـاذ القرارات.



التقارير

يتـم الإسـتفادة مـن المعلومـات التـي تـم اسـتخراجها بعـد تحليل البيانات وعكسـها علـى لوحة مؤشـرات قياس 
رضـا العمـلاء )Dashboard( وكذلـك إعـداد تقارير دورية حول أبرز المعلومات لتعزيز نقاط القوة والفرص لتحسـين 

ومعالجـة مكامـن الخلل بشـكل يومي أو أسـبوعي حسـب الرغبـة أو عند الحاجة.  



منشـأة متخصصـة بتجربـة العميـل، متطلعـة بشـغف لتحسـين تجـارب عمـلاء شـركائها، مـن خـلال تقديم الدراسـات 
والاستشـارات وأبحـاث السـوق والتدريـب فـي مجـالات خدمـة العمـلاء ومراكـز الاتصـال وقيـاس رضـا العملاء.

رؤيتنا:

الوصول لمكانة عالية في السوق بخلق الفرق لعملائنا وتحقيق الأرقام القياسية والجودة العالية مع الثقة الدائمة 
والفهم الواسع والاطلاع المستمر.

رسالتنا:

تقديم خدمات متخصصة ومتميزة في مجال الأبحاث والدراسات وتقديم الاستشارات والتدريب والحلول للمنظمات 
الحكومية والقطاع الخاص في مجال تحسين تجربة العميل.

نفخر بتقديم:

خدماتنا في مجال تجربة العميل للمنظمات:

تأسيس وتشغيل إدارة 
تجربة العميل.

تقييم تجربة العميل 
ومستوى النضج.

تطوير منهجيات وأساليب 
تجربة العميل.

بناء وتنفيذ قياس تجربة 
العميل بكافة أدواتها.

تدريب الكوادر البشرية 
على تجربة العميل.

من نحن؟



يسرنا في القرار الصحيح أن نعمل معكم على تقديم العديد من الخدمات، على سبيل المثال لا الحصر:

رسم وتصميم رحلة المشجع الرياضي الشاملة والخاصة لكل مناسبة أو فعالية رياضية. ⚽

تنفيـذ الدراسـات وإجـراء اسـتطلاعات الـرأي لقيـاس مسـتوى رضـا وولاء المشـجعين  ⚽

المباشرة والغير المباشرة.

إعداد تقارير لرصد ملاحظات العملاء بشكل محايد من خلال زيارات العميل الخفي. ⚽

إجراء قياس تجربة العميل الداخلي )الموظفين(. ⚽

رحلة رصد ردود الأفعال وتقديم دراسة موسعة في تجربة العميل بناء على جمع ردود  ⚽

حالية  أو  سابقة  فترات  على  الاجتماعي  التواصل  منصات  كافة  المشجعين في  أفعال 

وتقديم مخرجات تساهم في تطوير وتحسين أشمل وأكثر فاعلية مما ورد في العرض. 
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