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الملك سلمان بن عبدالعزيز آل سعود

خادم الحرمين الشريفين

حفظه الله ورعاه

إننا ندرك أهمية الثقافات بصفتها مُرتكزاً أساسياً في تشكيل 

وتعددها  الثقافات  تنوع  في  ونرى  وقيمها،  الأمم  هوية 

واحترام خصوصية كل ثقافة، مطلباً للتعايش بين الشعوب، 

وتحقيق السلام بين الدول.
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الأمير محمد بن سلمان بن عبدالعزيز

صاحب السمو الملكي

ولي العهد حفظه الله ورعاه

الثقافة تلعب دوراً محورياً في مدِّ جسور التواصل المعرفي 

والإنساني مع الحضارات والدول الأخرى.
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نى سَرْجُ سابحٍ  أعزُّ مكانٍ في الدُّ

وخيرُ جليسٍ في الأنامِ كتابُ.

المتنبي
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للتعليـم  الرئيسـية  الأسـباب  أهـم  أحـد  القـراءة  تُعتبـر 

والتثقيـف لذلـك يجـب علـى كل إنسـان أن يهتـم بالقـراءة 

حتـى يغـذي عقلـه بالمعلومـات المهمـة التـي تجعلـه قادر 

علـى التعامـل مـع البيئـة الخارجيـة التـي تتقـدم يوميـاً ومع 

القـراءة  مصـادر  مـن  الكثيـر  وظهـور  التكنولوجيـا  تطـور 

الإلكترونيـة إلا أن الكتـاب مـازال يحتفـظ بقيمتـه ومتعتـه 

الخاصـة بـه، لذلـك تحـرص الكثيـر مـن الـدول علـى إقامـة 

معارض للكتاب كل عام حيث يقومون بعرض كتب متنوعة 

تثقيـف  علـي  منهـم  حرصـاً  وذلـك  المجـالات  جميـع  فـي 

شـعوبهم بالإضافـة إلـى ذلـك يمثـل معـرض الكتـاب الهوية 

مقدمة 



تقرير تجربة زائر
معرض الرياض الدولي للكتاب 2021

7

أفضـل  بإبـراز  دولـة  تهتـم كل  لذلـك  دولـة  لـكل  الثقافيـة 

الكتب لديها في معرض الكتاب الخاص بها كل عام.

فـي  المحطـات  أهـم  مـن  الكتـاب  معـارض  تعتبـر  كمـا 

مسـيرة الكُتـاب والناشـرين ونقطـة الإلتقـاء لتبـادل الخبـرات 

بينهـم ومسـاحة واسـعه لتقديـم كتبهـم للقـراء ومعرفـة 

مدى أهمية ما يقدمونه

ثقافيـاً  حدثـاً  للكتـاب  الدولـي  الريـاض  معـرض  ويشـكّل 

مهمـاً فـي قطـاع صناعـة الكتـب والنشـر، عبر تسـليط الضوء 

المعرفـي والثقافـي  الوعـي  القـراءة وزيـادة  علـى فعـل 

والأدبـي، وتقديـم تجـارب ملهمة من خلال تحفيز المشـاركة 

الثقافية للمملكة، وتحفيز التعاون التجاري؛ لتصبح المملكة 

العربية السعودية بوابة عالمية لقطاع النشر.
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بدر بن عبد الله بن محمد بن فرحان آل سعود

سمو وزير الثقافة

تعد الثقافة جزءاً أساسياً من التحول الوطني الطموح الذي 
تسير عليه بلادنا بقيادة خادم الحرمين الشريفين الملك سلمان 
بن عبدالعزيز آل سعود وولي العهد الأمين صاحب السمو 
سعود  آل  عبدالعزيز  بن  سلمان  بن  محمد  الأمير  الملكي 
أن  على   2030 المملكة  رؤية  وتنص  الله«،  »حفظهما 
الثقافة »من مقوّمات جودة الحياة«، كما تشدد على أن 
المملكة بحاجة إلى زيادة نشاطها الثقافي، ومهمتنا في 
الوزارة تتمثل في البناء على هذا العمل والمساهمة في 
تحقيق أهداف رؤية المملكة 2030، تقف الثقافة السعودية 
شتى  في  سعوديون  مبدعون  فلدينا  صلبة،  أرض  على 
المجالات. نقف اليوم على أرض غنية بالصناعة الإبداعية في 
تجاوز  مبشرة  بشرية  وطاقات  المتنوعة،  الثقافية  الحقول 
إبداعها حدود بلادنا ليصل إلى العالم، سنعمل في الوزارة 
الثقافة،  رأسمال  السعودي،  المبدع  مع  تشاركي  بنهج 
وسنذهب بعيداً لخلق بيئة تدعم الإبداع وتساهم في نموه، 
السعوديين،  عند  الإبداعية  للطاقة  جديدة  نوافذ  وسنفتح 
لدينا  السعودية نخلة سامقة في عالمنا،  الثقافة  وستظل 
تراث غني وتقاليد عريقة ومتنوعة تنتمي لـ 13 منطقة، لدينا 
مبدعون من مجالات متنوعة فاز العديد منهم بجوائز عالمية، 

وتمت إستضافة أعمالهم في محافل دولية مختلفة. 
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تأسست وزارة الثقافة يوم 17 رمضان 1439هـ الموافق 
2 يونيـو 2018م، وهـي الـوزارة المشـرفة علـى القطـاع 
الثقافي في المملكة العربية السـعودية وتُعني بالمشـهد 
الثقافـي فـي المملكـة علـى الصعيـد المحلـي والدولـي، 
وتحافـظ علـى التـراث مـع السـعي لبنـاء مسـتقبل تزدهـر بـه 
المملكـة العربيـة السـعودية بمختلـف ألـوان الثقافة، لتثري 
الوطنيـة،  الهويـة  تعزيـز  فـي  وتسـهم  الفـرد،  حيـاة  نمـط 
وتشـجع الحوار الثقافي مع العالم وأوكلت مهمة قيادتها 
لسـمو الأميـر بـدر بـن عبـدالله بـن فرحـان آل سـعود،  لتصبـح 

وزارة مستقلة.

ضمن  والفنون  الثقافة  قطاع  بتطوير  المملكة  أهتمت 
مهم  بدور  الثقافة  قطاع  2030،ويساهم  السعودية  رؤية 
ومباشر في تحقيق الركائز الإستراتيجية الثلاث لرؤية المملكة 
2030، والمتمثلة في بناء مجتمع حيوي، واقتصاد مزدهر.

بتاريخ 27 مارس 2019م، أطلقت الوزارة رؤيتها وتوجهاتها 
كوثيقة تجسّد رسالة الوزارة وطموحاتها، وتعكس أهدافها 
المتمثلة في: الثقافة كنمط حياة، والثقافة من أجل النمو 
الإقتصادي، والثقافة من أجل تعزيز مكانة المملكة الدولية.
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ــة  ــوزراء الثقاف ــد الاجتمــاع المشــترك ل عق
لأول مرة في تاريخ مجموعة العشرين.

ــراث  ــة الت ــة لجن ــة لعضوي ــاب المملك انتخ
الثقافي غير المادي باليونسكو.

القائمــة  الســدو ضمــن  حياكــة  تســجيل 
التمثيليــة للتــراث الثقافــي غيــر المــادي 

لدى اليونسكو.

دخــول الأحســاء موســوعة غينيــس كأكبــر 
واحة نخيل في العالم.

ــك ســلمان العالمــي  تأســيس مجمــع المل
للغة العربية.

تأســيس 11 هيئــة متخصصــة لإدارة القطاع 
الثقافي السعودي.

أبرز المحطات 

الثقافة في 2020
نهضة مستمرة 
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تنظيم فعالية جداريات الخط العربي.

ماراثون القراءة.

مبادرة ترجم لإثراء المحتوى العربي.

الثقافي في  برنامج للإبتعاث  اطلاق أول 
تعليمية  فرص  يتيح  والذي  المملكة  تاريخ 
السعوديين  والطالبات  للطلاب  نوعية 

لدراسة التخصصات الثقافية.

الكعبــي  حيــن  بعــد  معــرض  تنظيــم 
وتلاميذه.

تدشين مبادرة المسرح الوطني.

مسابقة التأليف المسرحي.

ــات العامــة  ــاردة تطويــر المكتب اطــاق مب
في المملكة.
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تتركز جهود وأنشطة وزارة الثقافة على 16 قطاعاً فرعياً

التراث

التراث الطبيعي

الأزياء

الأدب

المكتبات

الفنون البصرية

المواقع التراثية 
والأثرية 

المهرجانات 
والفعاليات الثقافية

المسرح والفنون 
الأدائية

فنون العمارة 
والتصميم

المتاحف 

الأفلام

فنون الطهي

اللغة والترجمة

الكتب والنشر

الموسيقى

جهود وأنشطة وزارة الثقافة
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ــة  ــر والترجم ــات الأدب والنش ــام إدارة قطاع ــوم بمه تق

وتنظيمهــا بوصفهــا المرجــع الرســمي لهــا فــي المملكــة، 

والمســاهمة فــي تحقيــق تطلعــات رؤيــة المملكــة العربيــة 

ــي  ــة الت ــة للثقاف ــتراتيجية الوطني ــعودية 2030 والإس الس

تســعى لجعــل الثقافــة نمطــاً لحيــاة الفــرد، وتفعيــل دورهــا 

تعزيــز مكانــة  الاقتصــادي، وتمكينهــا مــن  النمــو  فــي 

المملكة الدولية.

ويكمــن دور هيئــة الأدب والنشــر والترجمــة فــي تنظيــم 

القطاعــات الثــاث وتطويــر الإمكانــات وتحفيــز الممارســين 

الأدبــي  بالنتــاج  للإرتقــاء  منهــا،  المســتفيدين  وخدمــة 

ــين  ــعودي، وتحس ــي الس ــاط الترجم ــر والنش ــة النش وصناع

التــي تنهــض  البيئــة التشــريعية والمُمكّنــات الأساســية 

بمقومــات الأدب والنشــر والترجمــة فــي المملكــة العربيــة 

ــاث  ــات الث ــي القطاع ــتثمار ف ــجيع الإس ــعودية، وتش الس

وتفعيل دور القطاع غير الربحي.

هيئة الأدب والنشر والترجمة
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أعلنــت هيئــة الأدب والنشــر والترجمــه عــن إقامــة معــرض 

ــن 10-1  ــدة م ــال الم ــاب 2021، خ ــي للكت ــاض الدول الري

أكتوبــر؛ وهنــاك تطــور مــن الهيئــة حيــث تــم إتاحــة فرصــة 

ــاً، مــن خــال المعــرض الافتراضــي  ــب إلكتروني ــب الكت طل

الــذي جهزتــه الهيئــة بالتنســيق مــع الناشــرين، والــذي تزامــن 

ــة  ــذه الخدم ــدف ه ــمية، وته ــرض الرس ــة المع مــع انطلاق

ــارة  ــوا مــن زي ــم يتمكن ــن بالكتــب ممــن ل ــدة المهتمي الجدي

المعرض حضورياً.
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الأدب والنشر والترجمة وقائدها

الصوت  بوصفه  الأدب  إن 

والمرآة  الإنسان  لضمير  الأنقى 

الأصفى للجمال الكوني وبلورة 

والأخلاق  والمعارف  الفضائل 

بقوة  حاضرٌ  والحكمة  والمثل 

الفطرة في كل مجتمع إنساني، 

البشرية من  نقلت  التي  الأدوات  أهم  أحد  بوصفه  والنشر 

عهدٍ إلى عهد ووصلت العقول ببعضها فكرةً عبر الأقطار 

نشاط  أي  في  حتمية  أدوار  ذات  صناعةٌ  هو  التاريخ  وعبر 

معرفي، والترجمة بوصفها محور التبادل الحضاري والتعايش 

الرافد  هو  والسلام  والتفاهم  التسامح  وساقية  الإنساني 

هيئة  في  نستشعر  ولذلك  حضارية.  مسيرة  لأي  الأساس 

الأدب والنشر الترجمة حجم المسؤولية ونبل الغاية وأهمية 

د. محمد حسن علوان
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الدور المنوط بنا لأن نرتقي بهذه القطاعات الثلاث ارتقاءً 

يليق بالمكانة الرفيعة للمملكة العربية السعودية.

نطمــح فــي هيئــة الأدب والنشــر والترجمــة إلــى تمكيــن 

هــذه القطاعــات الثــاث مــن لعــب أدوارهــا المأمولــة فــي 

تحقيــق رؤيــة الســعودية 2030 مــن خــال تطوير منظومات 

ــا  ــا وقيادته ــا ورعايته ــة ودعمه ــة واقتصادي ــة ومهني ثقافي

والمتلقيــن  والمترجميــن  والناشــرين  الأدبــاء  لتمنــح 

والمســتثمرين فرصــاً متجــددة للنمــو والارتقــاء والإســهام 

ــة  المباشــر فــي طمــوح الوطــن وازدهــار اقتصــاده وحيوي

مجتمعــه. ونحــن إذ نضطلــع بهــذه المهمــة نســتلهم إرادة 

ــداً  ــا نموذجــاً رائ ــح بلادن ــأن تصب ــن الشــريفين ب خــادم الحرمي

فــي العالــم، ونســتنير بتوجيهــات ســمو ولــي عهــده الأميــن 

بــأن تكــون المملكــة فــي مصــاف الــدول المتقدمــة، ومــن 

النهــج  تعتمــد علــى  التــي  الثقافــة  قيــادة ســمو وزيــر 

رأســمال  بوصفــه  الســعودي  المبــدع  مــع  التشــاركي 

الثقافة.
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معرض الرياض الدولي للكتاب 2021

أقامــت هيئــة الأدب والنشــر والترجمــة، إحــدى الهيئــات 

ــاب  ــي للكت ــاض الدول ــوزارة الثقافــة معــرض الري التابعــة ل

لأول مــرة منــذ نشــئة الهيئــة هــذا العــام 2021م، وقــد 

يكــون تطبيــق كافــة الإجــراءات الإحترازيــة أحــد التحديــات 

والمميــزات فــي ذات الوقــت، كمــا احتضــن المعــرض فــي 

ــز  ــى تعزي ــدف إل ــرين يه ــاً للناش ــراً دولي ــت مؤتم ذات الوق

التواصــل بيــن دور النشــر المحليــة والعربيــة والعالميــة، 

ذات  والشــركات  المؤسســات  بيــن  الشــراكات  وتفعيــل 

النــدوات  مــن  عــدداً  المعــرض،  يحتضــن  العلاقــة  كمــا 

والأمســيات النوعيــة التــي تثــري برنامجــه الثقافي الشــامل. 

وهــذه الــدورة هــي الأولــى التــي تنظمهــا وتشــرف عليهــا 

اختصاصــات  نقــل  بعــد  والترجمــة  والنشــر  الأدب  هيئــة 

المعرض إليها.
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ودشــن وزيــر الثقافــة الســعودي الأميــر بــدر بــن عبــدالله 

ــات معــرض  ــس، فعالي ــن فرحــان آل ســعود، مســاء الخمي ب

الريــاض الدولــي للكتــاب 2021 فــي واجهــة الريــاض، تحــت 

ــد  ــن عب ــلمان ب ــك س ــريفين المل ــن الش ــادم الحرمي ــة خ رعاي

العزيــز آل ســعود ثــم قــام بجولــة مــع الحضــور علــى أجنحــة 

ومرافق المعرض، 

ــار  ــياحة والآث ــة والس ــر الثقاف ــين وزي ــل التدش ــر حف وحض

فــي العــراق، حســن ناظــم، وســفير العــراق لــدى الســعودية، 

عبدالســتار هــادي الجنابــي، باعتبارهمــا ممثليــن لجمهوريــة 

العــراق التــي تــم اختيارهــا لتكــون ضيــف شــرف دورة هــذا 

العام من المعرض.

كمــا شــهد الحفــل حضــوراً نوعيــاً مــن شــخصيات 
ودوليــة،  وعربيــة  ســعودية  ثقافيــة  وقيــادات 

يتقدمهــم الأميــر تركــي الفيصــل، والأميــر الشــاعر 
عبدالرحمــن بــن مســاعد بــن عبدالعزيــز آل ســعود، 
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ومعالــي المستشــار تركــي بــن عبدالمحســن آل الشــيخ، 
الملــك  دارة  أميــن  الســماري  فهــد  الدكتــور  ومعالــي 
عبدالعزيــز، ومعالــي الدكتــورة إينــاس عبدالدايــم وزيــرة 
الثقافــة فــي مصــر، ومحمــد حســن علــوان الرئيــس التنفيــذي 
لهيئــة الأدب والنشــر والترجمــة، إلــى جانــب ســفراء ووزراء 

ومسؤولين ثقافيين من دول صديقة.

تاريخ السعودية، وتشارك  ويُعد أكبر معرض للكتاب في 
فيه أكثر من 1000 دار نشر تنتمي لـ30 دولة من مختلف 
قارات العالم وأقيم على مساحة تتجاوز 36 ألف متر مربع، 
للعروض  الناشرين، وأخرى  ويضم مناطق مخصصة لأعمال 
عمل،  ورش  من  عدد  أقيمت  كما  الطهي،  لفنون  الحية 
ومسرحياتٍ  وفنية،  شعرية  وأمسياتٍ  حوارية  وجلساتٍ 
أقيمت على ثلاثة مسارح خارجية في جامعة الأميرة نورة 
الثقافي  فهد  الملك  مركز  في  ومسرح  الرحمن  عبد  بنت 
إضافة إلى فعاليات نوعية تستهدف شرائح المجتمع كافة 
مثل عروض الطهي الحية، وفعاليات الأطفال وغيرها من 

الفعاليات المتنوعة.
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جناح الطفل:
يهتــم بثقافتــه ويســاعد ويســاهم فــي 

تطوير نمو الطفل.

كسوة الكعبة:
كســوة  حياكــة  فــي  الــزوار  مشــاركة 

الكعبة, وتوزيع ماء زمزم للزوار.

الخط العربي:
ثقافــة  ونشــر  العربــي  الخــط  فــن  إبــراز 

استخدامة.

وجود عدد من الفعاليات والبرامج الثقافية، 
التي تستهدف جميع شرائح المجتمع ومنها 

الفعاليات المصاحبة لمعرض الكتاب
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مؤتمر الناشرين الدولي:
تنظم على هامش المعرض مؤتمر الناشرين 
الدولي، وذلك يومي الرابع والخامس من 
في  نوعه  من  مؤتمر  أول  وهو  أكتوبر، 
السعودية. ويسعى هذا المؤتمر إلى إعادة 
عربياً، ويضم  النشر  صياغة مستقبل صناعة 
في  الناشرين  كبار  يقدمها  عمل  ورش 
وسط  الكتاب،  صناعة  وقيادات  العالم، 
مشاركة فاعلة من اتحادات النشر العالمية. 
كما يُعدّ بمثابة نقطة الإنطلاق نحو تطوير 
وتعزيز قطاع النشر على المستويين المحلي 
مثالية  فرصة  من  يقدمه  لما  والإقليمي 
على  الناشرين  بين  العلاقات  وتعزيز  لبناء 
مختلف الصّعد المحلية والعربية والدولية. 
عملية  ستتناول  حوارية  جلسات  ويتضمن 

نقل الحقوق والترجمة وفرصها.

فعالية حديث الكتاب:
»حديث  فعالية  أيضاً  المعرض  ويستضيف 
المفكرين  من  نخبة  تقدم  التي  الكتاب« 
والمؤلفين والمشاهير المؤثرين، يتصدرهم 
بيلفورت،  وجوردان  الفيصل،  تركي  الأمير 
تجاربهم  عن  للحديث  جاردن،  وكريس 

الملهمة في الكتابة والتأليف.
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جوائز معرض 
الرياض الدولي 
للكتاب 2021 

تحفيـزاً وتشـجيعاً للمشـاركين فـي معـرض الرياض الدولي 
للكتـاب نسـخة 2021، تطلـق هيئـة جائـزة معـرض الكتـاب 
2021 بنسـخة جديـدة ومختلفـة عـن سـابقتها مـن جوائـز 
السـعودية  النشـر  دور  تسـتهدف  حيـث  الكتـاب،  معـرض 
المعـرض وتهـدف مـن تقديـم  المشـاركة فـي  والعالميـة 
الجوائـز إلـى تحفيـز الجيـل الصاعـد والأجيـال السـابقة علـى 
المشـاركة والتفاعـل فـي المعـرض واقتنـاء الكتـب التـي 
تثـري ثقافتهـم، وتعـزز انتمائهـم لهويتهـم المحلية وتشـجيع 
التقنيـات  واسـتخدام  النشـر  مجـال  فـي  الإبتـكار  وتمكيـن 
الجديـدة، والوصـول لكافـة الشـرائح المسـتهدفة لإصـدارات 
الـدور بطـرق إلكترونيـة وذات طابـع مسـتدام كمـا أن يكـون 
معـرض الريـاض الدولـي علامـة فارقـة فـي خارطـة معـارض 
الكتـاب الدوليـة، ووجهـة محفـزة وبشـكل دائـم لـكل دور 

النشر، وخلق تجربة نوعية ومميزة لدور النشر.
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أنواع الجوائز 

جائزة التميز بالنشر )مسار محلي ومسار عالمي(:
تقدم الجائزة لداري نشر، واحدة محلية وأخرى عالمية، وذلك 
سنوات  خمس  آخر  في  ة  السنويًّ الإصدارات  جودة  بحسب 
ومدى تنوعها وتخصصها بحسب المعايير التي تقررها اللجنة 
وللدار التي تلتزم بالمعايير المهنيّة المتعارف عليها في مجال 
السلامة  ناحية  من  للمطبوعات  الفني  والمستوى  النشر 

اللغوية؛ التميّز في التصميم والإخراج وجودة الورق.

ــز بالترجمــة )مســار محلــي ومســار  ــزة النشــر المتمي جائ
عالمي(:

تقدم الجائزة لداري نشر، واحدة محلية وأخرى عالمية، يكون 
اختيار دار النشر الفائزة حسب نسبة الكتب المترجمة للعربية 
الإصدارات  وجودة  المحلي(،  )للمسار  عالمية  لغات  من 
تنوعها وتخصصها  آخر خمس سنوات ومدى  ة في  السنويًّ
ولغاتها بحسب المعايير التي تقررها اللجنة )للمسار المحلي 

والعالمي(.

جائــزة التميــز بالنشــر فئــة الطفــل )مســار محلــي ومســار 
عالمي(:

تقــدم الجائــزة لــداري نشــر، واحــدة محليــة وأخــرى عالميــة، 
وتمنــح للــدار التــي نشــرت إصــدارات لكافــة الفئــات العمريــة 
لأدب الطفــل واليافعيــن، ومــدى ابتــكارات الــدار فــي مجال 

النشر للطفل والإبداع في طرح الإصدارات.
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الركائز

جيل مُنتمي لهويته 
ومحب للقراءة

صناعة نشر متطورة

معرض كتاب جاذب 
ومحفز لدور نشر العالم
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خريطة معرض الرياض الدولي 
للكتاب 2021
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مفهوم وأهمية تجربة العميل

تجربـة العميـل هـي: التفاعالت والتجـارب التـي يمتلكهـا 

العميـل طـوال رحلتـه مـن أول اتصـال إلـى أن يصبـح عميال 
سـعيدا مخلصـا, وتعـد تجربـة العميـل جـزء مـن إدارة علاقـات 
خدمة العملاء, والسـبب؟ هو أن العميل الذي يتمتع بتجربة 
ايجابيـة مـع المنظمـة مـن المتوقـع أن يصبـح عمياًل متكـرراً 

ومخلصاً.

أهمية تجربة العميل: 

منظمـة  لـكل  الاسـمى  الهـدف  الجيـدة هـي  السـمعة 
سـواءً كانـت عامـة أو خاصـة ولا يتـم ذلـك إلا بتقديـم خدمـة 

مميزة أو منتج فريد.

لا يمكـن التحقـق مـن رضـا العميـل إلا بالعـودة للعميـل 
المسـتخدم لهـذا المنتـج أو الخدمـة، لـذا لابد من قياس تجربة 

العميل للوصول إلى:

قياس مدى رضا العميل عن الخدمات والمنتجات.�🔴�
 قيــاس مســتوى الأداء وتحديــد المخاطــر التــي قــد �🔴�

تواجه المنظمة.
 قيــاس أداء العامليــن لــدى المنظمــة لتحســين أدائهــم �🔴�

لضمان تقديم خدمة مميزة.
 بناء صورة ذهنية جديدة للمنظمة.�🔴�
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تجربة زائر معرض الرياض الدولي للكتاب

المعــرض  بزيــارة  الزائــر  وتخطيــط  تفكيــر  لحظــة  مــن 

المعــرض  داخــل  رحلتــه  مراحــل  واثنــاء  إليــه  والذهــاب 

وتنقلاتــه إلــى حيــن خروجــه مــن المعــرض وتحقيــق التجربــة 

السعيدة والمميزة؛ وتجربــــة العميــــل أمــــرًا بالــــغ الأهميــة 

لتحقيــــق النمــــو المســــتدام لأي عمــــل، حيــــث أنهــــا تعــزز 

الــــولاء وتســــاعد  فـــي الإحتفـــاظ بالعمـلاء الحالييـن حيـث 

ــود  ــن وجـ ــي مـ ــدف الرئيسـ ــور الهـ ــو محـ ــل هـ أن العميـ

المنظمـــات ولهـــذا الســــبب؛ مــــن المهــــم جــــدًا تقديــــم 

تجربــة عميــل رائعــة ومثاليــة كــون العميــل أهــم مــورد 

للمنظمــة.
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رحلة العميل 

رحلة العميل هــــي: عبارة عن تمثيــــل مرئــــي للعمليــــة 

التــــي يمــــر بهــــا العميــــل، أو العميــــل المحتمــــل لتحقيــق 

ــاعدة خريطــة رحلــــة العميــل  أهــــداف المنظمــــة, وبمســ

ــم  ــاء واحتياجاتهــ ــع العمــ ــى دوافــ ــن التعــرف علــ يمكــ

ونقــاط ضعفهــم. 

مجــــرد فهــــم رحلــــة العميــــل لا يكفــــي عــــادة ومــــن 

ــن  ــم تخطيطــــي يمكــ ــور ذلــــك فــــي رســ ــل تصــ الأفضــ

الرجــوع إليــه عنــد التخطيــط والتنفيــذ.

فوائد تخطيط رحلة العميل : 

تركيز المنظمة من منظور داخلي.�🔴�
إنشاء قاعدة عملاء مستهدفة جديدة.�🔴�
تنفيذ خدمة العملاء الإستباقية.�🔴�
ــي �🔴� ــاء ف ــى العم ــز عل ــة ترك ــاء عقلي إنش

جميع أنحاء المنظمة.
تحسين معدل الإحتفاظ بالعملاء.�🔴�
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رحلة زائر معرض الرياض الدولي 
للكتاب

من لحظة تفكير الزائر بزيارة المعرض.

دخـول الزائـر إلـى منصـات التواصـل 
تفاصيـل  عـن  والبحـث  المجتمعـي 

المعرض.

حصول الزائر على خريطة المعرض.

تجـول الزائـر فـي المعـرض واقتنـاء 
الكتب.

خـروج  الزائـر مـن المعـرض وتحقيـق 
التجربة السعيدة.

وصول ودخول الزائر إلى المعرض.
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مراحل رحلة زائر المعرض

من لحظة تفكير الزائر بزيارة المعرض 

العمــل علــى الفكــرة الإعلانيــة ليكــون معــرض الكتــاب 

مــن أولويــات الــزوار وجذبهــم لــه ويكــون وجهتهــم الأولــى 

مرتبطــة  الإعلانيــة  الفكــرة  تكــون  وأن  الأول  وخيارهــم 

ــغوف  ــارئ الش ــزوار وللق ــجعة لل ــزة ومش ــاب ومحف بالكت

والمهتــم للإطــاع ولجميــع الفئــات العمريــة عــاوة علــى 

التسويق الالكتروني.

دخــول الزائــر إلــى منصــات التواصــل المجتمعــي 

والبحث عن تفاصيل المعرض 

دخــول الزائــر إلــى منصــات التواصل المجتمعي وحســابات 

ــة الأدب والنشــر والترجمــة  والبحــث  وزارة الثقافــة أو هيئ

ــة  ــات المتاح ــرض والأوق ــة المع ــكان إقام ــل م ــن تفاصي ع

للزيارة والإجراءات الإحترازية المتبعة.
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ــه فــي  ــى المعــرض وتجول ــر إل وصــول ودخــول الزائ

ارجاء المعرض 

وصــول الزائــر إلــى مقــر المعــرض وســهولة الإســتفادة من 

خدمــة مواقــف الســيارات واسترشــاده بوجــود العلامــات 

ــزوار  ــاعد لل ــم المس ــق والتنظي ــة للطري ــادية الموضح الإرش

للوصــول إلــى وجهتهــم الصحيحــة والإســتفادة مــن كافــة 

المرافــق المصاحبــة للمعــرض والحصــول علــى الخريطــة 

للوصــول إلــى الجنــاح المــراد زيارتــه واقتناء الكتــب المرغوب 

فيهــا وأيضــا زيــارة الفعاليــات المقامــة داخــل المعــرض 

والالتقاء بالمؤلفين.
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تم إجراء دراسة استطلاعية 
تناولت بعض المحاور وكانت 

النتائج وفق الاتي:
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الجنس

 العمر
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التعليم

منطقة السكن
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الإعلان عن معرض الكتاب قبل افتتاحه بمدة كافية 

ــم الإعــان عــن المعــرض  ــه ت ــزوار يجــدون أن %69 مــن ال

بشكل كافي حيث يمثلون النسبة الأكبر.

بالمقابــل %31 يــرون بأنــه لــم يكــن الإعــان عــن المعــرض 

بشــكل كافــي بالنســبة لهــم , كمــا هــو موضــح فــي الرســم 

البياني التالي:



تقرير تجربة زائر
معرض الرياض الدولي للكتاب 2021

36

صعوبة في الوصول إلى موقع معرض الكتاب

يتضــح أن %58 مــن الــزوار واجهــوا صعوبــة فــي الوصــول 

لموقــع المعــرض حيــث يمثلــون النســبة الأكبــر،  بينمــا 30% 

إلــى حــد مــا واجهتهــم صعوبــات , وبالمقابــل نســبة قليلــة 

لم تواجه صعوبة في ذلك.

% 30% 58

% 12
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الإرشادات والدليل واضحة في معرض الكتاب

%62 مــن الــزوار يجــدون أن الارشــادات والدليــل واضحــة 

داخــل معــرض الكتــاب ولــم يواجهــوا صعوبــه فــي البحــث 

عن الكتب التي يرغبون بشرائها.

ــات فــي  ــزوار واجهــوا بعــض الصعوب بينمــا %29 مــن ال

ذلك كما في الرسم البياني.
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تعاون فريق التنظيم مع الزوار في معرض الكتاب

وقــد تميــز تنظيــم المعــرض بجــودة عاليــة مــن قبــل 

ــة  ــم عالي ــث جــاءت نســبة الرضــا عــن التنظي ــن، حي المنظمي

تجاوزت 89% .

 إلا أنــه تــم رصــد بعــض الملاحظــات مــن قبــل الــزوار وهــي 

عدم تواجد تنظيم خارج المعرض في مواقف السيارات.

% 89

% 11

% 0
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وضوح أسعار الكتب في معرض الكتاب أثناء الشراء 

نلاحــظ أن الــزوار يجــدون بــأن الأســعار لــم تكــن واضحــة 

أو موجــودة علــى الكتــب حيــث يمثلــون 39% مــن العينــة, 

وبفــارق بســيط نجــد أن 35% اتضــح لهــم أن بعــض دور النشــر 

كانــت أســعارها واضحــة باختــاف الــدور الأخــرى إلــى حــد 

ما, كما في الرسم البياني.
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اسعار الكتب في معرض الكتاب اختلفت اثناء الزيارات المتكررة في 
معرض الكتاب 

كمــا نلاحــظ %41 مــن الــزوار لاحظــوا أنــه إلــى حــد مــا 

ــم  ــل %34 ل ــي المقاب ــارات ف ــال الزي ــعار خ ــت الأس اختلف

يوافــق علــى أنــه هنــاك اختــاف فــي الأســعار بينمــا 25% 

ــرض  ــرره لمع ــه المتك ــاء زيارت ــت أثن ــعار أختلف ــرى أن الأس ي

الكتاب.
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الأجنحة في معرض الكتاب مرتبة بشكل يسهل الوصول إليها 

يشــكل %56 مــن زوار المعــرض الذيــن يوافقــون علــى أن 

ترتيــب الأجنحــة يســهل الوصــول اليهــا حيــث يمثلــون النســبة 

الأكبــر, بالمقابــل %38 واجهــوا بعــض الصعوبــات فــي 

الوصول لها.
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توفر خدمات لفئة ذوي الاحتياجات الخاصة 

يتضــح أن %53 مــن الــزوار يوافقــون علــى وجــود خدمــات 

لــذوي الاحتياجــات الخاصــة ولكــن %41  إلــى حــد مــا يــرون 

أنــه يوجــد خدمــات لكــن يتطلعــون أن يكــون هنــاك تنظيــم 

خاص بالفئة في الممرات أثناء الازدحام.
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تطور معرض الكتاب بشكل لهذا العام مقارنة بالأعوام السابقة 

يــرى %62 مــن الــزوار أن هنــاك تطــور واضــح وملحــوظ 

تشــكر عليــه الــوزارة حيــث يمثلــون النســبة الأكبــر بينمــا نجــد 

أن %29 يــرى إلــى حــد مــا أن المعــرض تطــور ببعــض 

الخدمات وليس جميعها.



حسب نتائج الاستبيان
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الإيجابيات

السلبيات 

سلاســة الدخــول والتنظيــم عنــد بوابــة المعــرض ووجــود .11
الدليل والإرشادات.

وضــع خريطــة للمعــرض فــي كل ممــر لســهولة البحــث .22
عن الكتب.

تعــاون فريــق التنظيــم مــع الــزوار  وتوفــر خدمــات لــذوي .33
الاحتياجات الخاصة بشكل ملحوظ.

إنشاء متجر إلكتروني بشكل احترافي. .44
ــور .55 ــي وتط ــكل كاف ــرض بش ــاح المع ــن افتت ــان ع الإع

ملحوظ في المعرض مقارنة بالأعوام السابقة.

ــة .11 ــبب صعوب ــا س ــتطيل مم ــكل المس ــرض ش ــذ المع أخ
فــي حركــة الــزوار داخلــه فــي الممــرات وأبــرز عــدد مــن 
دور النشــر بحكــم موقعهــا وإغفــال الــدور الآخــرى فــي 

الممرات الخلفية.
اختــاف الأســعار عنــد بعــض الــدور خــال تكــرار الزيــارة .22

ارتفــاع نســبي للأســعار فــي الكتــب فــي  وكذلــك 
المعرض مقابل خارجها.

كثافــة الحضــور دون تذاكــر اســتباقية أدى إلــى الإزحــام .33
الشديد داخل المعرض وخارجة.

عنــد .44 للمعــرض  للوصــول  المروريــة  الحركــة  صعوبــة 
المداخل ومواقف السيارات.

ركــن المؤلــف الســعودي لــم يظهــر بالمظهــر المتوقــع .55
من المؤلفين السعوديين.
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التحديات

عدم وضوح في الوضع الصحي العام للزوار..11
سريان العمل في سياسات فايروس كورونا..22
ضخامــة الحــدث وحجــم الاقبــال الكبيــر كونــه جــاء بعــد .33

إيقاف للمعارض بسبب الجائحة.
عــدم وجــود وقــت كافــي للتجهيــز لارتبــاط أرض المعرض .44

بمعرض سابق للعطور.
الكتــاب فــي مركــز .55 تفعيــل خدمــة خاصــة بمعــرض 

الاتصال والخدمات الإلكترونية.
كــون وزارة الثقافــة تنظــم هــذا المعــرض لأول مــره فــي .66

تاريخها.
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التوصيات

الإعــان عــن المعــرض بوقــت كافــي ليتســنى لمــن هــم .11

خــارج الريــاض الحضــور  والإعــان عبــر طــرق متنوعــه وغيــر 

محصورة على مواقع التواصل الاجتماعي فقط.

اختيــار موقــع للمعــرض يســهل الوصــول لــه مــع توفيــر .22

عدد كافي من مواقف للسيارات بالحجم المتوقع.

ترتيــب دور النشــر بحســب المجــال والاختصــاص ووضــع .33

دور النشر المخصصة للإطفال في قسم خاص.

ــل دور النشــر واعتمادهــا .44 ــب مــن قب ــد اســعار الكت تحدي

في معرض الكتاب خلال فترة اقامته.

إضافة موقع معرض الكتاب في قوقل ماب..55

وضع نظم التسجيل المبكر والتذاكر المسبق..66
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الخاتمة

“وقــل اعملــوا فســيرا الله عملكــم ورســوله والمؤمنــون” 

صدق الله العظيم.

ــاء الحســن،،  ــه الثن ــه الحمــد ول ــه الشــكر ول  الحمــد لله ل

نرجــو أن نكــون وفقنــا فــي إعــداد هــذا التقريــر داعيــن الله 

عــز وجــل أن يكــون عنــد حســن الظــن وينــال الرضــا بــإذن الله 

تعالــى كمــا تشــكر وزارة الثقافــة وهيئــة الادب والنشــر 

والترجمــة الذيــن كانــوا لهــم الأثــر فــي نفــوس رواد المعرض 

وأســهموا فــي إنجــاح المعــرض لهــذا العــام كمــا عهدناهــم 

ــم بفضــل  ــم بفضــل مــن الله عــز وجــل ث دائمــاً وكل هــذا ت

جهودهم وتوجيهاتهم.
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من نحن

بشـغف  متطلعـة  العميـل،  تجربـة  فـي  متخصـص  مركـز 
لتحسـين تجارب عملاء شـركائها، من خلال تقديم الدراسـات 
مجـالات  فـي  والتدريـب  السـوق  وأبحـاث  والاستشـارات 

خدمة العملاء ومراكز الاتصال وقياس رضا العملاء.

رؤيتنا:�🔵�
الوصـول لمكانـة عاليـة فـي السـوق بخلق الفـرق لعملائنا 
الثقـة  مـع  العاليـة  والجـودة  القياسـية  الأرقـام  وتحقيـق 

الدائمة والفهم الواسع والاطلاع المستمر.

رسالتنا:�🔵�
تقديـم خدمـات متخصصـة ومتميـزة فـي مجـال الأبحـاث 
والحلـول  والتدريـب  الاستشـارات  وتقديـم  والدراسـات 
للمنظمـات الحكوميـة والقطـاع الخـاص فـي مجال تحسـين 

تجربة العميل

نفخر بتقديم:�🔵�
خدماتنا في مجال تجربة العميل للمنظمات:

تأسيس وتشغيل إدارة تجربة العميل..11
تقييم تجربة العميل ومستوى النضج..22
تطوير منهجيات وأساليب تجربة العميل..33
بناء وتنفيذ قياس تجربة العميل بكافة أدواتها. .44
تدريب الكوادر البشرية على تجربة العميل. .55
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فريق العمل

في الدوسري

وفاء القحطاني

غيداء الشبرمي 

إشراف ومراجعة

الأستاذ/ عبدالعزيز منصور العصيمي

https://rightdecisionsa.com/
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