


مدخل

المستدامة  التنمية  مفاتيح  أحد  يعتبر  النقل  قطاع 
وعصب اقتصادي حيوي يعتمد نجاحه على مدى 
توفر البنية الأساسية للطرق ووسائل النقل متعددة 
إزالة  الوسائط، فمساهمة قطاع النقل تتركز في 
العوائق المادية والقانونية والإدارية لتحفيز النمو 
بتوفير  العلاقة  ذات  القطاعات  في  الاقتصادي 
العمل  في  التحدي  ينشأ  هنا  ومن  النقل,  وسائل 
وأهمية  للعملاء  المقدمة  الخدمات  جودة  على 

دراسة تجربة مستخدمي مترو الرياض.



هيئة حكومية سعودية تتمتع بالاستقلال المالي والإداري أنشئت عام 1433هـ 
بهدف تنظيم خدمات النقل العام للركاب داخل المدن وبين المدن والإشراف 
عليها وتوفيرها بالمستوى الجيد بتكلفة مناسبة مع تشجيع الاستثمار في هذا 
المملكة  في  والاجتماعية  الاقتصادية  التنمية  أهداف  مع  يتفق  بما  القطاع 
بالإضافة الى توفير الظروف الملائمة لجذب الاستثمارات, كما يوفر بيئة نقل 
ذات كفاءة وجودة عالية وبكلفة ملائمة، ترتكز على أحدث التقنيات وتعزز فرص 
الاستثمار في صناعة النقل بما يحقق أهداف التنمية الاقتصادية والاجتماعية، 

وبما يحقق رؤية المملكة 2030.



مفهوم تجربة العميل

تجربة العميل

هي التفاعلات والتجارب التي يمتلكها العميل 
أن  إلى  إتصال  أول  من  بأكملها  رحلته  طوال 
يصبح عميلًا سعيداً ومخلصاً وتعد تجربة العملاء 
جزءاً لا يتجزأ من إدارة علاقات وخدمة العملاء 
الذي  العميل  أن  أهميتها،  في  السبب  ويعود 
المرجح  من  المنظمة  مع  إيجابية  بتجربة  يتمتع 

أن يصبح عميلُا متكررا ومخلصاً.



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 تجربة 
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 
لتحقيـق  المحتمـل  العميـل  أو  العميـل  بهـا 
أهـداف المنظمـة، وبمسـاعدة خريطة رحلة 
العميـل يمكن التعرف علـى دوافع العملاء 

ضعفهـم. ونقـاط  واحتياجاتهـم 
إن مجـرد فهـم رحلة العميـل لا يكفي عادة؛ 
ومن الأفضل تصور ذلك في رسم تخطيطي 

يمكـن الرجوع إليه عند التخطيط 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. ��



رحلة الراكب

ســيتم رســم وتصميــم الرحلــة التــي ســيمر فيهــا الراكب 
مـــن لحظـــة تفكيـــر العميـــل  )الراكب( بإستخدام تجربة 
المتـرو مـــن أول محطـة وهـي التفكيـر بتجربة المترو ،ومن 
ثـم اسـتخدامها وســـهولة التعليمـــات والإجـــراءات التـي 
ســيمر فيها ومعرفــة نقــاط الإلتمــاس ومســتوى الشــعور 

والتطلعات لــدى الركاب. 

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

ماذا سنفعل:

ماذا ستستفيد:



رسم رحلة الراكب

من لحظة التفكير 
بتجربة المترو

تحديد أقرب محطة للراكب من 
نقطة البداية

الى نقطة نهاية الرحلة

تحديد الطريقة المناسبة 
للوصول إلى المحطة

التوجه الى مكاتب التذاكر / 
اجهزة التذاكر

اختيار البطاقة أو التذكرة 
والسعر الذي يناسب الراكب 

ركوب المترو وسهوله 
الحصول على مقعد

الوصول للوجهة 
المحددة وتحقيق 

تجربة الراكب السعيدة

التعرف على قواعد 
وأداب استخدام 

المترو



تدريب المنظمين

ماذا سنفعل؟:

يتــــم تدريــــب موظفــي المترو علــــى خدمــــة العمــــلاء 
لأنهــــا تشــــكل حلقــــة الوصــــل بيــــن العميــــل والهيئــة ؛ 
ويكــــون ذلــــك عبــــر تدريــــب الموظفين وتمكينهــم مــن 
الفهــــم العميــق لمناطق الخدمات وأيضا لأنــواع الركاب 

وكيفيــــة ارشــادهم وطرق التعامــــل معهــــم.

ماذا ستستفيد؟:

تأهيــل الموظفين لخدمــة الركاب بأكمــل صــورة وكســب 
رضــاهم بالطريقــة التــي تم تصورها , مــع اســتنتاج الموظف 
يجعــل  ممــا  الراكب،  رضــا  تحقيــق  ومعوقــات  لمشاكل 
دقــة  أكثــر  بشكل  عليها  التغلــب  علــى  قادرا  الموظف 

وفعاليــة.



قياس رضا العملاء الداخليين - الموظفين

ماذا سنفعل؟:

يعتبـــر الموظـــف هـــو العميـــل الأول والـــذي برضــاه 
يتحقـــق رضـــا العميـــل الثانـــي )الراكب(  لذلـــك ســـيتم 
قيـــاس تجربـــة العميــل الداخلـــي لمعرفــة نقاط القــوة 
ونقاط الضعـــف لتقديـــم التدريب والتمكيـــن في خدمة 
العمـــلاء فــي الصفـــوف الأماميــة ومهــارات التواصــل 
مــع العمـلاء لينعكــس ذلــك علــى صناعــة تجربــة راكب 

مميــزة.

ماذا ستستفيد؟:

معرفـــة أداء الموظفين والعاملين ومســـتوى مهاراتهـــم، 
وعلاقـــة الموظفيـــن فيمـــا بينهـــم، وعلاقـــة الموظفيـــن 
ـــن  ـــة بيـــ ـــادة الثقـــ ـــرفين وزيـــ ـــؤولين والمشـــ ـــع المســـ مـــ

الموظــــــف وزملائـــه ومـــع مرؤوســـيه.



ماذا سنفعل؟:

مـــن  لابـد  الثقافـي  ومرجعهـم  العمـلاء  ذائقـة  بتنـوع 
التحقـــق مـــن نوعيـــة التجـــارب التـــي يخوضونهــا فــي 
الخدمـات التـي سـيتم تقديمها؛ وذلــك لتحقيــق رضاهــم. 
ولتحقيــق الرضــا ســيتم قيــاس رضــا العمــلاء )الـركاب( 
وســعادتهم في المقـــام الأول، ولكـــي لا يضيـــع منـــا 
تحقيـــق الهـــدف الأكبر لابـــد مـــن التأكــد مـــن تحقيــق 

الأصغـر. الهـدف 

ماذا ستستفيد؟:

ســــــماع صـــوت الراكب وهـــو الصـــوت الأهم وتحقيـــق 
التجربــــــة الســـعيدة للراكب مـــن خــلال معالجـــة مكامـــن 

الخلـــــل والمشكلات التــي قـــــد تواجهــه فــي الخدمات.

قياس رضا العملاء الخارجيين - الركاب



رحلة رصد ردود أفعال الركاب 

التقاريرتحليل البيانات جمع البيانات 



جمع البيانات

010203

سيتم إعداد استطلاعات رأي 
إلكترونية من خلال باركود 
موجود في اكثر من موقع 

داخل المحطات أو إرساله إلى 
العملاء عبر البريد الإلكتروني 

أو رسائل نصية.

سـيقوم فريـق اسـتطلاعات 
الـرأي بمقابلـة الركاب 

والإلتقـاء بعدد منهم في 
أماكن عشوائية داخل 

المحطات والمترو وأخـذ آرائهـم 
وانطباعاتهـم عـن الخدمات 

واسـتكمال نمـاذج الاسـتطلاع 
مـن خـلال أجهـزة لوحيـة.

سيتم رصد ردود أفعال 
العملاء باسـتخدام أنظمـة 
تقنيـة حديثـة في منصات 

التواصل المجتمعي مثـل تويتر، 
انسـتقرام، فيس بوك وغيرهـا 

من المنصات. 

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



تحليل البيانات

ســـيتم اســـتخدام عــدد مـــن الأنظمــة 
التحليليـــة لمعالجــة البيانــات واســتخراج 
أصحـــاب  وتزويـــد  منهـــا  المعلومـــات 
المصلحــة فيهــا ممــا يســهل مــن خلالهــا 

إعـــداد التقاريــر واتخـــاذ القــرارات.



التقارير

يتـــم الاستفادة مـــن المعلومـــات التــي تــم اســتخراجها بعــد تحليـــل البيانــات وعكسها على لوحة مؤشرات 
قيـاس رضـا العمـلاء , وكذلـك اعـداد تقاريـر دوريـة حـول ابـرز المعلومـات لتعزيـز نقـاط القـوة والفـرص لتحسـين 

ومعالجـة مكامـن الخلـل بشـكل يومـي أو اسـبوعي حسـب الرغبـة أو عنـد الحاجـة.  



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:

تقديم دراسة موسعة في تجربة العميل بناء على جمع ردود أفعال الركاب في كافة منصات التواصل الاجتماعي على  ��

فترات سابقة أو حالية وتقديم مخرجات تساهم في تطوير وتحسين أشمل وأكثر فاعلية مما ورد في هذا التقرير

رسم وتصميم رحلة الراكب.  ��

تقديم استطلاعات الرأي  لقياس مستوى رضا وولاء العملاء سواء عن طريق استطلاعات الرأي المباشرة والغير 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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