


مدخل

ــزة كونهــا أهــم الصناعــات  ــرة ومي ــة كبي ــوم بأهمي تحضــى الســياحة الي
ــي تعــزز النمــو  ــم الأساســية الت ــر الدعائ ــم، وهــي احــدى أكب فــي العال
الاقتصــادي و تســهم فــي إنعــاش الحركــة الاســتثمارية, وســيفتح نمــو 
قطاعنــا الســياحي بوابــة للعالم نســتعرض من خلالهــا تنوع ثقافتنــا بتراثها 
الغنــي وبضيافتهــا الممتــدة عبــر الاجيــال , كمــا نشــاهد اليــوم مدينة نيوم 
وهــي احــد اكبــر المشــاريع التــي ستســهم فــي دعــم القطــاع الســياحي 
وقطاعــات اخــرى حيــث تجســد نيــوم رؤيــة تعتمــد علــى تنميــة مســتدامة 
ــأ  ــك ينشــ ــة وســبل العيــش , وبذل تتوفــر فيهــا افضــل الفــرص الاقتصادي
التحــــدي فــــي العمــــل علــــى جــــودة الخدمات التــــي ترضــــي كافــــة 
الرغبات والاذواق المختلفــة للعمــلاء )السياح( ومــن هنــا تأتــي الحاجــة 

لدراســــة تجربــة السائح.



تهـدف إلـى الاهتمـام بالقطـاع السـياحي بجميـع جوانبـه, وذلـك بتنظيمهـا 
وتنميتهـا وترويجهـا. وتعمل وزارة السـياحة التطلع دائمـا إلى تعزيز دور قطاع 
السـياحة وتذليـل عوائـق نموه معتمـدة على عوامل ومقومـات هائلة تتمتع 

بهـا المملكة.
مـن ضمـن رؤيـة 2030 أجـرت المملكـة عـددا مـن الإصلاحـات الشـاملة في 
قطاع السـياحة، إذ فتحت أبوابها للسـياحة، ورحبت بالزائرين من 49 دولة من 
خالل توفيـر التأشـيرات الإلكترونيـة فـور وصولهـم، كمـا تبـذل جهـودا كبيـرة 
للحفـاظ علـى التـراث المـادي وغيـر المـادي، وتضـم أرضهـا مئـات المواقـع 
الثقافيـة والتراثيـة مـن بينهـا خمسـة مواقـع مدرجـة ضمـن قائمـة منظمـة 
اليونسـكو التـي تعـد المملكـة عضـوًا مؤسسًـا فيهـا, وعضـوًا فـي مجلسـها 

التنفيـذي المنتخـب فـي نوفمبـر 2019.



مفهوم تجربة العميل

تجربة العميل

هــي التفاعــات والتجــارب التــي يمتلكهــا العميل 
طــوال رحلتــه مــن أول اتصــال إلــى أن يصبــح عميلا 
ــن  ــزء م ــل ج ــة العمي ــد تجرب ــا, وتع ــعيدا مخلص س
إدارة علاقــات خدمــة العمــاء , والســبب؟ هــو ان 
العميــل الــذي يتمتع بتجربــة ايجابية مــع المنظمة 

مــن المتوقــع ان يصبــح عميــا متكــررًا ومخلصًــا.



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

هــي تمثيــل مرئــي للعمليــة التــي يمــر بهــا العميــل، 
أو العميـــل المحتمـــل لتحقيـــق أهـــداف المنظمـــة, 
وبمســاعدة خريطة رحلــة العميل يمكــن التعرف علــى 

دوافـــع العمــالء واحتياجاتهــم ونقــاط ضعفهــم.
مجـــرد فهـــم رحلـــة العميـــل لا يكفـــي عـــادة ومــن 
الأفضـــل تصـــور ذلــك فـــي رســم تخطيطـــي يمكــن 

الرجـــوع اليـــه عنـــد التخطيـــط والتنفيــذ



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.♦♦

فوائد تخطيط رحلة العميل



ســيتم رســم وتصميــم الرحلــة التــي ســيمر فيهــا السائح 
مـــن لحظـــة تفكيـــر العميـــل  )السـائح( بزيـــارة المملكة 
العربيـة السـعودية مـــن أول محطـة  وهـي حجـــز التذكرة 
التعليمـــات  وســـهولة  الإلكترونـــي،  الموقـــع  عبـــر 
والإجــراءات التي ســيمر فيها ومعرفــة نقــاط الإلتمــاس 

ومســتوى الشــعور والتطلعات لــدى العملاء . 

التأكد من مروره بمختلف المناطق السياحية والاستمتاع والاستفادة من المناطق التراثية والثقافية وتحقيق تجربة السائح 
السعيد والمسوّق للسياحة في المملكة.

ماذا سنفعل:

ماذا ستستفيد:

رسم رحلة السائح



من لحظة تفكير 
السائح بزيارة 

السعودية

دخول السائح للموقع 
وتحديد الوجهة وحجز 

تذكرة الطيران

وصول السائح للمطار 
وسهولة حصوله على وسيلة 

التنقل

لحظة وصول السائح للفندق وحصوله على بروشور تعريفي 
للمناطق الثقافية والتراثية والترفيهية في المملكة

توجه السائح الى المناطق السياحية المرغوبة 
واستمتاعه بها

لحظة خروج السائح 
وعودته لدياره وتحقيق 
تجربة السائح السعيدة

رحلة السائح للمملكة



ماذا سنفعل؟:

يتــم تدريــب مرشدي السياح علــى خدمــة العمــلاء لأنهــا 
تشــــكل حلقــــة الوصــل بيــــن العميــــل السائح والمملكة 
؛ ويكــــون ذلــــك عبــر تدريــــب المرشدين وتمكينهــم مــن 
الفهــــم العميــق للمناطق السياحية وأيضا لأنــواع السياح 

وكيفيــــة ارشادهم وطرق التعامــل معهــم.

ماذا ستستفيد؟:

ــورة  ــل صــ ــياح بأكمــ ــة الس ــدين لخدمــ ــل المرش تأهيــ
وكســــب رضــــاهم بالطريقــــة التــــي تــم تصورهــا، مــــع 
ــا  ــق رضــ ــات تحقيــ ــتنتاج المرشــد لمشــاكل ومعوقــ اســ
السياح، ممــــا يجعــــل المرشد قادرا علــــى التغلــــب عليها 

بشــكل أكثــــر دقــــة وفعاليــــة.

تدريب المرشدين السياحيين



ماذا سنفعل؟:

يعتبـــر الموظـــف »المرشـد السـياحي« هـــو العميـــل 
الثانـــي  العميـــل  رضـــا  يتحقـــق  برضـــاه  الأول والـــذي 
»السائح«  لذلــك ســيتم قيــاس تجربــة العميــل الداخلــي 
لمعرفـــة نقاط القـــوة ونقاط الضعـــف لتقديــم التدريب 
والتمكيــن في خدمة العمـلاء فــي الصفــوف الأماميــة 
ومهـــارات التواصــل مــع العمـلاء لينعكــس ذلــك علــى 

صناعــة تجربـــة عميــل مميــزة.

ماذا ستستفيد؟:

معرفــــــة أداء المرشـــدين ومســــــتوى مهاراتهــــــم، 
ــة  ــم، وعلاقــــ ــا بينهــــ ــدين فيمــــ ــة المرشـ وعلاقــــ
المرشدين  مــــــع المســـؤولين والمشـــرفين وزيـــادة 
الثقــــــة بيــــــن المرشد وزملائــــــه ومــــــع مرؤوســـيه.

قياس رضا العملاء الداخليين - مرشدين السياح 



ماذا سنفعل؟:

تنـوع ذائقــة العالـم ومرجعهــم الثقافـي البـــدء مـــن 
التحقـــق مـــن نوعيـــة التجـــارب التـــي يخوضونهــا فــي 
الجـدول السـياحي التــي سيتــم رسـمها؛ وذلــك لتحقيــق 
العمـالء  الرضــا ســيتم قيــاس رضــا  رضاهــم، ولتحقيــق 
)السياح( وسـعادتهم في المقــام الأول، ولكــي لا يضيــع 
منــا تحقيــق الهــدف الأكبر لابــد مــن التأكــد مــن تحقيــق 

الهـدف الأصغـر.

ماذا ستستفيد؟:

ســــــماع صــــــوت الســـائح وهــــــو الصــــــوت الأهـــم 
وتحقيــــــق التجربــــــة الســــــعيدة للســـائح مــــــن خـــــال 
ـــد  ـــي قــ ـــكلات التــ ـــل والمش ـــن الخلــ ـــة مكامـــ معالجـــ
تواجهـــــه فـــــي المناطـــق الســـياحية أو فـــي أي شــــيء 

ـــد. ـــن المرش ـــاً ع ـــون خفي ـــن أن يكـ ـــن الممكـ ـــر مـ آخـ

قياس رضا العملاء الخارجيين - السياح



رحلة تمثيلية للسائح ليوم واحد في منطقة الشرقية 

 السكن في شاطئ
 الدانة والافطار

زيارة مركز اثراء الغداء في مطعم اوريا

  شرب القهوة في الغوص في البحر
alley cafe



مناطق سياحية بالمملكة يمكن اجراء الدراسات فيها

مدائن صالح

مدينة الملك عبدالله المالية بجدة

السودة

العلا



مناطق سياحية بالمملكة يمكن اجراء الدراسات فيها

كروز جدة

أملج

جزيرة بياضة

جزر فرسان



رحلة رصد ردود افعال السياح 

التقاريرتحليل البيانات جمع البيانات 



جمع البيانات

0102

سيتم إعداد استطلاعات راي 
إلكترونية من خلال باركود 

موجود على البروشور 
التعريفي أو إرساله إلى 

العملاء عبر البريد الإلكتروني 
أو رسائل نصية.

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  استطلاعات الكترونية
التواصل المجتمعي  



تحليل البيانات

ســــيتم اســــتخدام عــــدد مــــن الأنظمــــة 
البيانــــات واســــتخراج  التحليليــــة لمعالجــــة 
المعلومــات منهــا وتزويــد أصحــاب المصلحــة 
فيهــا ممــا يســهل مــن خلالهــا إعــداد التقاريــر 

ــاذ القــرارات. واتخــ



التقارير

يتــم الإســتفادة مــن المعلومــات التــي تــم اســتخراجها بعــد تحليــل البيانــات وعكسها على لوحة مؤشرات 
قيـاس رضـا العمالء , وكذلـك اعـداد تقاريـر دوريـة حـول أبـرز 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 عمالء شـركائها، مـن خالل تقديم الدراسـات 
والاستشـارات وأبحـاث السـوق والتدريـب فـي مجـالات خدمـة العمالء 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 الزائر الشاملة وكذلك رسم الرحلة لكل منطقة أو فعالية سياحية . ♦♦

تنفيذ استطلاعات الرأي  لقياس مستوى رضا وولاء العملاء المباشرة والغير المباشرة. ♦♦

تقديم دراسات لرصد ملاحظات العملاء بشكل محايد من خلال زيارات العميل الخفي.♦♦

تنفيذ دراسة لقياس تجربة العميل الداخلي )المرشدين(.♦♦

رصد ردود الأفعال وتقديم دراسة موسعة في تجربة العميل بناء على جمع ردود أفعال السائحين في كافة منصات التواصل ♦♦

الإجتماعي على فترات سابقة أو حالية لتقديم مخرجات تساهم في تطوير وتحسين أشمل وأكثر فاعلية مما ورد في هذا التقرير.
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