
تجربة زائر البوليفارد



مدخل

ــة فــي المملكــة  ــه مــن أهــم قطاعــات التنمي قطــاع الترفي
والــذي يســعى لتحقيــق رفاهية العيش للمواطن الســعودي 
ــت كل  ــه حرص ــة للترفي ــة العام ــه أن الهيئ ــك في ــا لا ش ومم
الحــرص علــى توفيــر كافــة الأنشــطة والفعاليــات التــي 
تتناســب مــع التنــوع الثقافــي الــذي تتميــز بــه المملكــة 
ــوع ينشــأ التحــدي فــي  ــة الســعودية، ومــن هــذا التن العربي
العمــل علــى جــودة الفعاليــات التــي ترضــي كافــة الأذواق 
ــة  ــي الحاج ــا تأت ــن هن ــاء وم ــة للعم ــات المختلف والاحتياج

ــات.  ــل –الزائر-للفعالي ــة العمي ــة تجرب لدراس



تماشــياً مــع رؤيــة المملكــة 2030، تأسســت الهيئــة العامــة للترفيــه لتقوم علــى تنظيم 
وتنميــة قطــاع الترفيــه فــي المملكــة، وتوفيــر الخيــارات والفــرص الترفيهيــة لكافة شــرائح 
المجتمــع فــي كل المناطــق بالمملكــة، لإثــراء الحيــاة ورســم البهجــة. بالإضافــة لقيامهــا 

علــى تحفيــز دور القطــاع الخــاص فــي بنــاء وتنميــة نشــاطات الترفيــه.

خلــق فــرص ترفيهيــة شــاملة ومتنوعــة تتماشــى مــع المعاييــر العالميــة وإتاحتهــا فــي 
جميــع أنحــاء المملكــة. توفيــر خيارات تلائــم كافة شــرائح المجتمع من مواطنيــن ومقيمين 
وتناســب مســتويات الدخــل المختلفــة، تعزيــز الروابــط الإجتماعيــة مــن خــال توفيــر فــرص 

للعائــات والأصدقــاء لمشــاركة أوقاتهــم الممتعــة.

دعــم الاقتصــاد فــي المملكــة مــن خــال المســاهمة فــي تنويــع مصــادره والمســاهمة 
فــي رفــع الناتــج المحلــي الإجمالــي؛ بالإضافة إلــى دعم المنشــآت الصغيرة والمتوســطة 

ورفــع نســبة الاســتثمارات الأجنبيــة المباشــرة لتوليــد الوظائــف فــي قطــاع الترفيه.



مفهوم تجربة العميل

هي التفاعلات والتجارب التي يمتلكها العميل طوال رحلته من أول اتصال إلى أن يصبح 
عميلًا سعيداً مخلصًا، وتُعدُّ تجربة العميل جزءً من إدارة علاقات خدمة العملاء والسبب؟ هو أنَّ 
العميل الذي يتمتع بتجربة إيجابية مع المنظمة من المتوقع أن يصبح عميلًا متكرراً ومخلصًا.

أهمية تجربة العميل:

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

لا يمكـن التحقـق مـن رضـا العميـل الا بالعـودة للعميل المسـتخدم لهذا المنتـج أو الخدمة لذا لابد 

مـن قياس تجربة العميل لــلوصول 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

هــي تمثيــل مرئــي للعمليــة التــي يمــر بهــا العميــل، أو العميــل المحتمــل 
لتحقيــق أهــداف المنظمــة, وبمســاعدة خريطة رحلــة العميل يمكــن التعرف 

علــى دوافــع العمــاء واحتياجاتهــم ونقــاط ضعفهــم.

مجــرد فهــم رحلــة العميــل لا يكفــي عــادة ومــن الأفضــل تصــور ذلــك فــي 
رســم تخطيطــي يمكــن الرجــوع اليــه عنــد التخطيــط والتنفيــذ.

فوائد تخطيط رحلة العميل:

تنفيذ خدمة 
العملاء 

الاستباقية 

انشاء عقلية تركز 
على العملاء 

في جميع انحاء 
المنظمة

تحسين معدل 
الاحتفاظ بالعملاء

تركيز المنظمة 
من منظور 

داخلي 

إنشاء قاعدة 
عملاء مستهدفة 

جديدة 

0102030405 02



رسم رحلة الزائر

ماذا سنفعل؟:

ســيتم رســم وتصميــم الرحلــة التــي ســيمر فيهــا زائــر البوليفــارد  مــن لحظــة 
تفكيــر العميــل  )الزائــر( بزيــارة البوليفارد مــن أول محطة  وهي حجــز التذكرة 
عبــر الموقــع الإلكترونــي، وســهولة التعليمــات والإجــراءات التي ســيمر فيها 

ومعرفــة نقــاط الإلتمــاس ومســتوى الشــعور والتطلعات لــدى العملاء.

ماذا ستستفيد؟:

العامة وتنوع  المرافق  الفعاليات والإستفادة من  بجميع  التأكد من مروره 
جميع أنواع الدفع الإلكتروني وتحقيق تجربة الزائر السعيد.



رحلة زائر البوليفارد 

من لحظة التفكير 
بزيارة البوليفارد  

دخول الزائر للموقع 
وحجز تذكرة دخول 

وصول الزائر للبوليفارد 
واختيار موقف للسيارة سواء 
كان بالخدمة المدفوعة أو 

الخدمة الذاتية 

لحظة دخول الزائر وأخذ 
سكان للتذكرة والحصول 

على خريطة الموقع  

توجه الزائر إلى الوجهة 
أو الفعالية المرغوبة

لحظة الخروج وتحقيق 
التجربة السعيدة للزائر 



تدريب المنظمين

ماذا سنفعل؟:

يتــم تدريــب منظميــن البوليفــارد علــى خدمــة 
بيــن  الوصــل  حلقــة  تشــكل  لأنهــا  العمــاء 
ــر  ــك عب ــون ذل ــة؛ ويك ــر والمنظم ــل الزائ العمي
الفهــم  مــن  وتمكينهــم  المنظميــن  تدريــب 
ــابهم  ــة اكتس ــاء وكيفي ــواع العم ــق لأن العمي

والتعامــل معهــم.

ماذا ستستفيد؟:

ــل  ــاء بأكم ــة العم ــن لخدم ــل المنظمي تأهي
صــورة وكســب رضــا الــزوار بالطريقــة التــي 
ــم تصورهــا، مــع اســتنتاج المُنظــم لمشــاكل  ت
ومعوقــات تحقيــق رضــا العمــاء، ممــا يجعــل 
المُنظــم قــادرًا علــى التغلــب عليهــا ومعالجتهــا 

ــة. ــر دقــة وفعالي بشــكل أكث



قياس رضا العملاء الداخلين ) المنظمين(

ماذا سنفعل؟:

يٌعتبــر الموظــف »المنظــم« هــو العميــل 
العميــل  رضــا  يتحقــق  برضــاه  والــذي  الأول 
الثانــي »الزائــر«  لذلــك ســيتم قيــاس تجربــة 
العميــل الداخلــي لمعرفــة نقاط القــوة ونقاط 
الضعــف لتقديــم التدريب والتمكيــن في خدمة 
ــارات  ــة ومه ــوف الأمامي ــي الصف ــاء ف العم
التواصــل مــع العمــاء لينعكــس ذلــك علــى 

ــزة. ــل ممي ــة عمي ــة تجرب صناع

ماذا ستستفيد؟:

معرفـــة أداء المنظميـــن والعاملين ومســـتوى 
ـــم،  ـــا بينه ـــن فيم ـــة الموظفي ـــم، وعلاق مهاراته
المســـؤولين  مـــع  الموظفيـــن  وعلاقـــة 
ــف  ــن الموظـ ــة بيـ ــادة الثقـ ــرفين وزيـ والمشـ

ــيه. ــع مرؤوسـ ــه ومـ وزملائـ



قياس رضا العملاء الخارجيين )الزوار(

ماذا سنفعل؟:

مــع تنوع ذائقــة العملاء ومرجعهــم الثقافي 
ــي  ــارب الت ــة التج ــن نوعي ــق م ــن التحق ــد م لاب
يخوضونهــا فــي الفعاليــات التــي يتــم تنفيذها؛ 
وذلــك لتحقيــق رضاهــم. ولتحقيــق الرضــا ســيتم 
قيــاس رضــا العمــاء »الــزوار« وســعادتهم في 
المقــام الأول، ولكــي لا يضيــع منــا تحقيــق 
ــق  ــن تحقي ــد م ــن التأك ــد م ــر لاب ــدف الأكب اله

الأهــداف الأصغــر. 

ماذا ستستفيد؟:

الصـــوت  العميـــل وهـــو   ســـماع صـــوت 
الأهـــم فـــي البوليفـــارد وتحقيـــق التجربـــة 
الســـعيدة للزائـــر مـــن خـــال معالجـــة مكامـــن 
ـــي  ـــه ف ـــد تواجه ـــي ق ـــكلات الت ـــل والمش الخل
الفعاليـــات أو فـــي المرافـــق أو في الاســـتقبال 
أو فـــي أي شـــيء آخـــر مـــن الممكـــن أن يكـــون 

خفيًـــا عـــن المُنظـــم. 



رحلة رصد ردود الأفعال

التقاريرتحليل البيانات جمع البيانات 



جمع البيانات 

سيتم إعداد استطلاعات راي 
باركود  خلال  من  إلكترونية 
موقع   من  أكثر  في  موجود 
داخل البوليفارد أو الفعالية أو 
البريد  عبر  العملاء  إلى  إرساله 

الإلكتروني أو رسائل نصية.

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

اسـتطلاعات  فريـق  سـيقوم 
الـرأي بمقابلـة الـزوار والإلتقـاء 
بعدد منهم في أماكن عشوائية 
آرائهـم  وأخـذ  البوليفـارد  داخـل 
الفعاليـات  عـن  وانطباعاتهـم 
الاسـتطلاع  نمـاذج  واسـتكمال 

مـن خلال أجهـزة لوحيـة.

سيتم رصد ردود أفعال العملاء 
باسـتخدام أنظمـة تقنيـة حديثـة 
في منصات التواصل المجتمعي 
مثـل تويتر، انسـتقرام، فيس بوك 

وغيرهـا من المنصات. 



تحليل البيانات 

ســيتم اســتخدام عــدد مــن الأنظمــة 
ــات واســتخراج  ــة لمعالجــة البيان التحليلي
أصحــاب  وتزويــد  منهــا  المعلومــات 
المصلحــة فيهــا ممــا يســهل مــن خلالهــا 

ــرارات. ــاذ الق ــر واتخ ــداد التقاري إع



التقارير 

ــات وعكســها علــى لوحــة  ــل البيان ــم اســتخراجها بعــد تحلي ــم الإســتفادة مــن المعلومــات التــي ت يت
مؤشــرات قيــاس رضــا العمــاء )Dashboard( وكذلــك إعــداد تقاريــر دوريــة حــول أبــرز المعلومــات لتعزيز 
نقــاط القــوة والفــرص لتحســين ومعالجــة مكامــن الخلــل بشــكل يومــي أو أســبوعي حســب الرغبــة أو 

عنــد الحاجــة.  



منشـأة متخصصـة بتجربـة العميـل، متطلعـة بشـغف لتحسـين تجـارب عملاء شـركائها، مـن خلال تقديم الدراسـات 
والاستشـارات وأبحـاث السـوق والتدريـب فـي مجـالات خدمـة العملاء 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:

من نحن

تأسيس وتشغيل إدارة 
تجربة العميل.

تقييم تجربة العميل 
ومستوى النضج.

تطوير منهجيات وأساليب 
تجربة العميل.

بناء وتنفيذ قياس تجربة 
العميل بكافة أدواتها.

تدريب الكودار البشرية 
على تجربة العميل.



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

تقديم دراسة موسعة في تجربة العميل بناءً على جمع ردود أفعال زوار البوليفارد في كافة منصات التواصل ♦♦
الإجتماعي على فترات سابقة أو حالية وتقديم مخرجات تساهم في تطوير وتحسين أشمل وأكثر فاعلية مما 

ورد في هذا التقرير.
رسم وتصميم رحلة الزائر. ♦♦
 تقديم استطلاعات الرأي  لقياس مستوى رضا وولاء العملاء سواءً عن طريق استطلاعات الرأي المباشرة أو ♦♦

الغير المباشرة. 
تقديم تقارير لرصد ملاحظات العملاء بشكل محايد من خلال زيارات العميل الخفي.♦♦
تقديم قياس تجربة العميل الداخلي )الموظفين(.♦♦
رحلة رصد ردود الأفعال. ♦♦
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