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تحليلات العملاءحول مقدمة 1.
لتتبعءالعملا بياناتاستخدامه  العملاءبياناتتحليلاتأو العملاءتحليلات

ةقراراتواتخاذ بياناتهموتحليلالعملاء، .توقعاتهمو احتياجاتهمحولمستنير

البياناتهذهتساهم  
كة،بهتقومما كلتشكيلف  تنفيذفيةكيمنبدءًا الشر

ي التجاريةالقراراتإلىالتسويقيةالحملات
 ،تتخذهاالت 

ً
تطوير أولوياتإلىوصول

.المنتجات

ر إلىالعملاءتحليليهدف  ،ولائهموزيادةالعملاءتجربةتحسير
ً
تحسي   عنفضل

اتيجيات .والمبيعاتالتسويقاستر



أهمية تحليلات العملاء1.1
ر 1. كات من خلال فهم احتياجات العملاء وتفضيلاتهم، يمكن: التجربة الشخصيةتحسير للشر

يانات العملاء يمكن أن يساعد تحليل ب. تقديم تجارب مخصصة تلب   توقعاتهم بشكل أفضل
  تحسي   جميع جوانب تجربة العملاء، بدءًا من

 
كات ف كةرحلة العملاءالشر من مع الشر

 إلى الحفاظ عليهممرورًا بمرحلةاكتساب العملاءمرحلة
ً
كةتحسي   الأداء المووصول .الى  للشر

اتيجية2.   اتخاذ قرارات مس:اتخاذ قرارات اسي 
 
كات ف ة بشأن تساعد تحليلات العملاء الشر تنت 

.فعاليةالمنتجات والخدمات وتخصيص الموارد بشكل أكتر 

ر التنافسي 3. دة العملاء تعمل تجربة العملاء على إنشاء رابطة عاطفية مع قاع: تحقيق التمير
ة تنافسية من خلال جذب مزيد من العملاء وزيادة المب كات على بناء مت   يعات وتساعد الشر

.وترسيخ ولاء العملاء

https://www.ibm.com/sa-ar/think/topics/customer-journey-map
https://www.ibm.com/sa-ar/think/topics/customer-acquisition
https://www.ibm.com/sa-ar/topics/customer-retention


أهمية تحليلات العملاء1.2

كات استخدام مقاييس . 4 اء وبيانات الاستطلاع لفهم عادات العميمكن للشر لاء مثل تاري    خ الشر
.أفضلوتصوراتهم بشكل 

ا على فهم العائد على الاستثمار : فهم العائد على الاستثمار.5
ً
لجهود تساعد تحليلات العملاء أيض

ن على سبيل المثال، يمكن أن تكشف دراسة معلومات العملاء ع. التسويق وقرارات تصميم المنتج
ون معظم المنتجات ائح العملاء الذين يشتر .المعلومات الديموغرافية ذات الصلة، مثل شر

  تحسي   تحويل العملاء والاحتفاظ بهم ع: تعزيز الربحية . 6
 
لى يساعد استخدام التحليلات ف

.تعزيز الربحية ومن الممكن أن يدفع لزيادة الإيرادات من خلال التوصيات الإيجابية الشفوية



عمل تحليلات العملاءخطوات كيفية 1.3

التحديد الجمع التنظيم

التحليل
اتخاذ 

الإجراءات



عمل تحليلات العملاءخطوات كيفية 1.3
جربة العميل؟ هل الهدف هو تحسي   ت. ما تريد تحقيقه من خلال تحليلات العملاءتحديد :التحديد. 1

كات ً إلى تحديد زيادة أم  بيانات العملاء المبيعات؟ أم فهم سلوك العملاء بشكل أعمق؟ من ثم  تحتاج الشر
  تريد جمعها وكيفية جمعها بناءا على  الاهداف

.البر
.مختلفةبعد تحديد الأهداف، يجب جمع البيانات من مصادر : الجمع. 2
.iاءمثل المبيعات، التفاعل مع خدمة العملاء، سجلات : البيانات الداخلية .الشر

.ii تحليلات مثل استطلاعات العملاء، التعليقات على وسائل التواصل الاجتم: الخارجيةالبيانات ، اع 
.السوق

.iiiأو : البيانات السلوكية  
ون  .استخدام التطبيقاتتتضمن تتبع كيفية تصفح العملاء للموقع الإلكتر

.ivيمكن استخدام أدوات مثل : الأدواتGoogle Analytics،CRM systems، أو منصات الوسائط
.الاجتماعية لجمع البيانات



العملاءخطوات كيفية عمل تحليلات 1.3
كات منصة بيانات العملاء :التنظيم 3.    (CDP)تمتلك العديد من الشر

 
  يمكن أن تساعدها ف

البر
  مجموعات بناءً ع. تنظيم بياناتها

 
  تصنيف البيانات ف

 
لى فئات مثل هذا مهم بشكل خاص ف

اء ، أو سلوك الشر ي
ر
داول قد يتطلب هذا استخدام قواعد بيانات أو ج. العمر، الموقع الجغراف

.بيانات
تحليل البيانات. 4

  سلوك 
 
.العملاءاستخدم أدوات التحليل لفهم الأنماط والاتجاهات ف

ي 
ات ال: التحليل الوصفر   يزداد لتحليل ما حدث بالفعل، مثل تحديد أكتر المنتجات مبيعًا أو معرفة الفتر

بر
اء .فيها الشر

  المستقبل، مثل استخدام النماذج للتنبؤ بالعملاء الذين: التحليل التنبؤي
 
من لتوقع ما قد يحدث ف

ا
ً
وا منتجًا معين .المحتمل أن يشتر

ويجية: تحليل البيانات التفاعلية .مثل مراقبة كيفية تفاعل العملاء مع العروض التر



كيفية عمل تحليلات العملاءخطوات 1.3
تفسير النتائج واتخاذ القرارات. 5

اتيجية الت   قد تؤثر على استر
سويق أو بناءً على التحليل، حدد الأنماط والرؤى المهمة البر

:تحسي   المنتج
نمفئةكلسلوكحسبالمنتجاتأو العروضتخصيص:العروضتخصيص

.العملاء
ر تجربة العميل .ضيلات العميلتقديم تجربة أكتر تخصيصًا بناءً على تف: تحسير
عملاء تحسي   العلاقات مع العملاء المخلصي   أو جذب: تطوير علاقات مع العملاء

.المستهدفةجدد بناءً على الفئات 
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حول العملاءبيانات أدوات لجمع . 2
  ما يلى  بعض المجالات . يُعد جمع بيانات العملاء جزءًا مهمًا من أي ممارسة لتحليلات العملاء

 
  وف

البر
كات الوصول إلى المعارف فيها لاتخاذ مزيد من القرارات المستندة إلى البيانات .يمكن للشر

 الموقعاستخدامها لتتبع سلوك المستخدم على يمكن :الارتباط ملفات تعريف.

 تجاتكمنالعملاء مع تفاعلات علاقات العملاءتوفر لك نظرة شاملة عن إدارة :لوحات معلومات  .
 ي

ر
ون يد الإلكي  .خاصةيمكن أن يكون أداة لجمع آراء العملاء من خلال استبيانات أو عروض:الير

 فهم المشاعر العامة للعملاء وآرائهم حول الع:الاجتماعي وسائل التواصل  
 
لامة تساعد ف

.التجارية
ة لجمع معلومات تفصيلية عن تفضيلات واحتياجات:الاستطلاعات .العملاءتعد أداة مباشر

 حول كيفية تفاعل الزوار مع موقعكواقعية تمنحك بيانات :الويب مواقع.



حول العملاءبيانات أدوات لجمع . 2.1
Cookies))الارتباطتعريفملفات.1
ةملفاته  :التعريف لموقعرتهزياعند العميلجهاز علىتخزينها يتمصغت 

  
ون  نتعلىسلوكهوتتبعالمستخدمتفضيلاتلتخزينتستخدم.إلكتر .الإنتر

ستخدمكيف
ُ
كاتتساعد :ت   الشر

 
مواقعها معمالمستخدتفاعلكيفيةفهمف

ونية   الصفحاتحولبياناتجمعخلالها منيمكن.الإلكتر
العميل،ا يزورهالبر

  المنتجات
.بسلوكهتتعلقأخرىوعواملإليها،ينظر البر

وتحليلنات،الإعلا تخصيصالمستخدم،تجربةلتحسي   تستخدم:التطبيقات
.الزوارسلوك



Cookies))مثال عملي ملفات تعريف الارتباط .1.12
للعميلتخصيص التجربة .1
 ي لبيع الملابس

ر
ون   لأول مرة، يتم تخزين ملفعند  :متجر إلكي 

ون  زيارة العميل لموقعك الإلكتر
.  تعريف ارتباط يحتوي على معلومات عن الجلسة الحالية للعميل

 تم البحث عنها أو إضافتها إلى السلةتفاصيل مثل نوع المنتجات على يحتوي  
هذا الملف . البر

.يساعد الموقع على تذكر العميل عند زيارته مرة أخرى

 اعند
ً
ا إلى هذه البيانات،عودته إلى الموقع لاحق

ً
مما يزيد من ، يُعرض له محتوى مخصص استناد

اءفرصة إجراء عملية  .شر
 يه الحملات ، وتوجلتحليل كيفية تفاعل العملاء مع الموقعأن يتم استخدام هذه البيانات يمكن

ا إلى تفضيلاتهم
ً
.التسويقية استناد



(CRM Dashboards)لوحات معلومات إدارة علاقات العملاء .22

جلسمثلعملائكحولوشاملةفعليةبياناتعلىتحتويمنصاتأو أدواتهي :التعريف
.المستقبليةوالتوجهاتالعملاء،تفضيلاتالسابقة،التفاعلاتالمبيعات،

 ستخدمكيف
ُ
ستخدم لوحات المعلومات لتحليل البيانات المتعلقة بالعملاء: ت

ُ
، ت   الوقت الفعلى 

 
ف
كات على تخصيص الخدمات والمنتجات بناءً على المعلومات المتاحة .مما يساعد الشر

اتيجيات التسويق   إدارة العلاقات مع العملاء وتحسي   استر
 
 ف
ً
عتت  مفيدة جدا

ُ
.ت

ي تتبع المبيعات، دعم العملاء، وإدارة الحسابات لضمان تجر تساعد : التطبيقات
ر
بة أفضل ف

.للعملاء



ي .32
ر
ون يد الإلكي  Emailالير

 يد ي الير
ر
ون لالخمنسواءالعملاء،معللتفاعلتستخدمتواصلأداةهو :التعريف(Email)الإلكي 

.مخصصةتفاعليةرسائلأو تسويقيةحملات

ستخدمكيف
ُ
يد استخداميمكن:ت   الت 

ون  خلالمنلاءالعماهتماماتحولمعلوماتلجمعالإلكتر
.ترويجيةعروضأو استبيانات،روابط،

 يد عير العملاءتفاعلاتمتابعةيمكنكما ي الير
ر
ون .(روالنقالفتحمعدلمثل)الإلكي 

ويجية،العروضنشر مخصصة،رسائللإرسالتستخدم:التطبيقات تجاربحولاستفساراتالتر
همأو العملاء، الجديدةبالعروضلتذكت 



وسائل التواصل الاجتماعي .42
الاجتماعي التواصلوسائل(Social Media)مثلالاجتماع  التواصلمنصات:التعريف

،فيسبوك، ها،وإنستغرام،تويتر منتجاتالحولومشاعرهمأفكارهمالعملاءيشاركحيثوغت 
.والخدمات

ستخدمكيف
ُ
التواصللوسائعلىالخاصةوالرسائلالتعليقات،المشاركات،تحليلخلالمن:ت

، .وآرائهمالتجاريةالعلامةمعالعملاءتعاملكيفيةحولمعارفجمعيمكنالاجتماع 

اتجاهاتيلوتحل،التجاريةالعلامةتجاهالعملاءشعور لفهمالأدواتهذهتستخدم:التطبيقات
للحصولءالعملا معالمباشر التفاعللكتتيحكما .الساعةمدار علىالعملاءمعوالتفاعلالسوق،

.فوريةملاحظاتعلى



الاستطلاعات.52

الاستطلاعات(Surveys)أو ونيةإلكتر تكونأنيمكنللعملاء،موجهةاستبياناته  :التعريف
.الخدمةأو المنتجتجاهومواقفهمآرائهملقياسورقية،

ستخدمكيف
ُ
يد عت  الاستطلاعاتتوزي    عيتم:ت ،الت   

ون  شبكاتأو ،الويبمواقعالإلكتر
.وتوقعاتهمالعملاءرضا حولمعلوماتلجمعالاجتماع  التواصل

اء،سلوكياتالتفضيلات،حولبياناتجمعيمكنالاستطلاعات،خلالمن حولراءالآأو الشر
.المنتججودة

البياناتوجمعاحتياجاتهم،فهمالعملاء،رضا لقياستستخدم:التطبيقات  
  تساعد البر

 
ف

.الخدماتأو المنتجاتتحسي   



الويب مواقع .62

الويبمواقع(Websites)الموقع:التعريف  
ون  فاعليتحيثالتجاريةبالعلامةالخاصالإلكتر

اء،)الموقعمحتوىمعالعملاء .(إلخالمقالات،قراءةالتسجيل،الشر

ستخدمكيف
ُ
Googleلمثتحليلاتأدواتعت  الموقعمعالمستخدمتفاعلتتبعخلالمن:ت

Analytics،المدةمعلومات،جمعيمكن  
نةمعيإجراءاتأييتخذونكانوا إذا وما يقضونها،البر

اءمثل) ي الصفحاتحولشر
اكأو منتجيزورونهاالت    الاشتر

 
ةف .(الإخباريةالنشر

تساعد :التطبيقات  
 
ي الموقععلىالمستخدمتجربةتحسي   ف

ر
ون العملاء،سلوكتتبع،الإلكي 

.الموقععلىالمتاحةالعروضأو المحتوىأداءوتحليل
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تحليلات العملاء الحديثةممارسة .3
  
 
ةالبياناتعصرف Big)الكبير Data)الاصطناعي والذكاء(AI)،العملاءتحليلاتأصبحت

كاتيساعد مما ،تقدمًا أكتر الحديثة ةقراراتاتخاذ علىالشر التسويقاتيجياتاستر وتعزيز مستنت 
.العملاءوخدمة

ةالسماتمنالعديد هناك   الممت  
  الحديثة،العملاءتحليلاتممارساتتمت   البر

  تساهمالبر
 
ف

اتيجيةرؤىتقديم :.السماتهذهأبرز من.الخدماتوتخصيصاستر

معارف مستندة إلى الذكاء الاصطناع  •
التكامل مع تطوير المنتجات•
  الوقت الفعلى  •

 
التحليل ف



مستندة إلى الذكاء الاصطناعي معارف . 3.1
:كاتيمكن أكتر معارفنتاجلإ العملاءبياناتلتحليلالآلى  التعلممثلالاصطناع  الذكاءأدواتاستخدامللشر

.لرئيسيةاالمعارفعنللكشفأشعبشكلالبياناتنقاطمنالمزيد تحليلالآلى  للتعلميمكن.ثراءً 
إلىتحويلها و (الصوتأو الصور،النصوص،مثل)المنظمةغت  البياناتمعالتعامليمكنهالاصطناع  الذكاء

.للاستخدامقابلةمعلومات
التوصيةخوارزمياتمثل:المخصصةالتوصيات:التطبيقعلىأمثلة  

كاتتستخدمها البر أمازونمثلشر
.المستخدمسلوكعلىبناءً مخصصمحتوىأو منتجاتلتقديمونتفليكس

بسلوكهمبؤ والتنالسابقةالعملاءبياناتلتحليلالاصطناعي الذكاءاستخداميمكن:التنبؤيالتحليل  
ف 

اءباحتماليةالتنبؤمثلالمستقبل، .الخدمةتركاحتماليةأو الشر
التخصيصتحسي   :الفائدة  

وزيادةالعملاءلاءو منيعزز ما العميل،التجربةوتحسي   التسويقيةالعروضف 
.الإيرادات

.

https://www.ibm.com/sa-ar/think/topics/ai-in-marketing
https://www.ibm.com/sa-ar/topics/machine-learning


المنتجاتالتكامل مع تطوير 3.3
بل.فقطسويقيةالتالعملياتتحسي   أو العملاءخدمةتحسي   علىيقتصر العملاءبياناتتحليليعد لم

كات.نفسهاالمنتجاتتطوير دورةمنجزءًا أصبح ر العملاءبياناتتستخدمالشر وتخصيصلتحسير
.أفضلبشكلالسوقاحتياجاتلتلبيةوالخدماتالمنتجات

:المثالسبيل على ،Apple: ابتكار المنتجات: أمثلة على التطبيق
 ات المنتجات المطلوبة، مثل تحسي   تتستخدم تحليل بيانات العملاء جربة المستخدم لتحديد مت  

ا 
ً
  استناد

 
.إلى ملاحظات العملاءiPhoneف
ر المستمر كات : التحسير لمختلفة لتحسي   الجوانب ابتحليل آراء ومراجعات العملاء تقوم الشر

.  للمنتج مثل الأداء أو التصميم
كات من : الفائدة ات العملاء مع احتياجالابتكار المستمر وتقديم منتجات تتماشر تمكي   الشر

  السوق
 
ة، ما يعزز التنافسية ف .المتغت 



ي الوقت الفعلىي التحليل 3.4
ر
ف

كاتتحتاج اتيجيةالإس تكييفمنتتمكنحبر أشع،بشكلالقراراتمنالمزيد اتخاذ إلىالشر شيعًا تر
ةالعملاءاحتياجاتلتلبية   التحليلاتجمععمليةتوفر .المتغت 

 
معارفالفعلى  بهشأو الفعلى  الوقتف

ةتخلقأنيمكنقيّمة .تنافسيةمت  
:  أمثلة على التطبيق

 ي الوقت الفعلىي
ر
   Googleو  Facebookمثلما تستخدم : إعلانات مستهدفة ف

 
بيانات العملاء ف

ة موقع معي   أو مثل زيار )الوقت الفعلى  لعرض إعلانات مستهدفة بناءً على سلوك المستخدم الحالى  
(.البحث عن منتج

 ي الوقت الفعلىي
ر
  منصات مثل : التفاعل مع العملاء ف

 
حيث يتم استخدام ،Netflixأو Zapposف

.  صةتحليلات البيانات فورًا لتحسي   التفاعل مع العميل عت  الشات أو العروض المخص
والرضا ويُحسن يوفر قرارات فورية واستجابات شيعة لاحتياجات العملاء، مما يعزز التفاعل: الفائدة

.الولاء
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تحديات تحليلات العملاء



تحليلات العملاءتحديات .4
ةفوائد توفر العملاءتحليلات   كبت 

قراراتواتخاذ لالعميتجربةتحسي   ف 
اتيجية، ي التحدياتمنالعديد هناكلكناستر

كاتهتواجأنيمكنالت  الشر
  الرئيسيةالتحدياتبعضإليك.التحليلاتهذهاستخدامأثناء

قد البر
كاتتواجه   الشر

.العملاءتحليلاتتطبيقف 
.iتكلفة التخزين

.iiعدم ارتياح العملاء
.iiiاحتمالية شقة البيانات
.ivتفست  البيانات بشكل صحيح



التخزينتكلفة .4.1
اناتالبيمنهائلةكميةمعالتعاملعلىالقدرةتتطلبالعملاءتحليلات(Big

Data)،  الصحيحةالأدواتوجود دونالتحليلصعبةتكونأنيمكنوه.
 كاتمنالعديد وتحليلأمانو بأمنلتخزينها اللازمةالتحتيةالبنيةتملكلا الشر

.فعالبشكلالبيانات

كاتعلىيجب استمرار،بوتخزينها عملائها بياناتجمعكيفيةتقييمالشر
.والأداءالتكلفةبي   توازنللتوسعقابلةحلولواعتماد التحتية،بنيتها وتحسي   

مثلمتقدمةالالبياناتتحليلوأدواتالسحابيةالحوسبةتقنياتاستخدام:الحل
.البياناتمنضخمةكمياتلمعالجةالآلىي والتعلمالاصطناعي الذكاء



ارتياح العملاءعدم .4.2
ما ،توحالمفالويبعير العملاءالارتباطتعريفملفاتتتعقب

.مرتاحي   غت  العملاءبعضيجعل
اقعالمو عير تتبعهالإعلاناتأنيلاحظالذيالعميليشعر قد

ونية .التعقبلهذا الارتياحبعدمالإلكتر
كاتتدرك تعريففاتملبياناتمنالكثت  لديها يكونلا قد أنهالشر

إلىحتاجوتقبل،منالحالكانكما الثالثبالطرفالخاصةالارتباط
لائها عملفهمالأخرىوالإشاراتالأولالطرفبياناتعلىالاعتماد 

.بنجاحواستهدافهم



سرقة البياناتاحتمالية .4.3

كاتمنالعملاءبياناتشقةالمحتالوناو المجرمونيحاول• تقريروجد.العالممستوىعلىالشر
®IBMاقالعالميةالتكلفةمتوسطأن   البياناتأمنلاختر

 
ملايي   4,88إلىوصلقد 2024عامف

  أمريك  دولار 
 
.2024عامف

م  ومن•
َ
كاتتحتاجث   العملاءبياناتحمايةعلىالعملإلىالشر

وتدابت  أدواتتخدامباسيملكونها البر
  الأمن

ون  .الإلكتر

ر الامتثالوضمانالبياناتلحمايةواضحةسياساتتطوير :الحل مندوليةوالالمحليةللقوانير
.آمنبشكلوتخزينها البياناتتشفت  تقنياتخلال

https://newsroom.ibm.com/2024-07-30-ibm-report-escalating-data-breach-disruption-pushes-costs-to-new-highs


:النتائج

• )عمر العميل قيمة  CLV) .دولار1500هي 

صحيحالبيانات بشكل تفسير 4.4

ايكونأنيمكنالعملاءبياناتتحليل:التحدي
ً
تحليليةمهاراتويتطلب،معقد

أنيمكندقيقةغت  تحليلاتعلىبناءً قراراتاتخاذ أو البياناتتفست  سوء.متقدمة
.التجاريةبالسمعةويصر  خاطئةنتائجإلىيؤدي

ياناتللبالكاملالسياقوفهمالتحليلمهاراتعلىالعملفرقتدريب:الحل.

بمختصي   الاستعانة  
لزيادةقةدقيتحليلأدواتواستخدامالبياناتتحليلف 

.فئةالدقة
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دراسية حالة 



https://www.airbnb.ie/?locale=en&_set_bev_on_new_domain=1732486506_EAYzFlZDU5MWJm
ZD

كة : دراسة حالة . 5 Airbnbسرر

https://www.airbnb.ie/?locale=en&_set_bev_on_new_domain=1732486506_EAYzFlZDU5MWJmZD



كة : دراسة حالة . 5 Airbnbسرر
كة نتعت  الإقامةأماكنحجز منصةه  Airbnbشر   الإنتر

يفي   المضبي   تربطالبر
نأماكعنيبحثونالذين)والمسافرين(للإقامةأماكنيقدمونالذينالأشخاص)

.(للإقامة
كةموقعيحتوي   مدينةألف33علىموزعةإعلانألف800منأكتر علىالشر

 
192ف

.دولة
 أصبحتتأسيسها،منذ"Airbnb"كاتأبرز منواحدة   الشر

 
ة،والسياحالسفر مجالف

ر البياناتتحليلاتاستخدامبفضلوذلك .رضاهمقيقوتحالعملاءتجربةلتحسير

كةالرئيس  التحديكان سبةبالنسواءالعملاءتجربةتحسي   كيفيةهو Airbnbلشر
،أو للمسافرين .حجزةعمليكلعنالطرفي   رضا ضمانإلىبالإضافةالمضيفي  



كة : دراسة حالة . 5 Airbnbسرر
قررتAirbnbخدمي   للمستمخصصةتجربةلتقديمالبياناتتحليلاتاستخدام

  الالرئيسيةالخطواتتضمنت.نظامهاعت  القراراتاتخاذ عمليةوتحسي   
.اتخذتهابر

:العملاءسلوكتحليل.1
الإقاماتأنواعمثل،للمسافرينالبحثسلوكتحليلخلالمن:التوصياتتخصيص

  
  المواقعأو يفضلونها البر

الآلى  التعلمتقنياتباستخدامAirbnbقامتعنها،يبحثونالبر
.مخصصةتوصياتوتقديمالبياناتهذهلتحليل

ر تفاعلاتمراقبةخلالمن:المسافريناحتياجاتتحديد معالمستخدمير
Airbnbاستطاعتوالمراجعات،البحثوعملياتالدخولتسجيلاتمثلالتطبيق،
.دقةأكتر بشكلمسافر كلاحتياجاتتحديد 



كة : دراسة حالة . 5 Airbnbسرر
:(المراجعات)العملاءتقييماتتحليل.2
استخدمتAirbnbالتقييماتمنوالآراءالمشاعر لاستخراجالنصوصتحليل  

البر
كها  تمكنتوص،النصهذهتحليلخلالمن.تجربةكلبعد والمضيفونالمسافرونيتر

Airbnbأو ي   المضيفمنالتعليماتوضوحعدممثلالشائعةالمشكلاتتحديد من
.الأساسيةالراحةوسائلغياب

 ر نظامبتحديثAirbnbقامتالتحليلات،هذهعلىبناءً :الخدمةتقديمتحسير
تقييماتقديمتالآنوالمضيفي   للمسافرينيمكنحيثدقة،أكتر وجعلتهالتقييمات

هاو المضيف،معالتواصلالموقع،النظافة،مثلالإقامةجوانبلمختلفشاملة .غت 



كة : دراسة حالة . 5 Airbnbسرر

:الاجتماعيةالبياناتتحليل.3
Airbnbجتماع  الا التواصلوسائلعلىالمتاحةالبياناتبتحليلقامت

كةعنالعملاءتصوراتلفهم العلامةبالمرتبطةالمحادثاتوتحليلالشر
تطرأ قد شكاوىأو مشكلاتلأيبشعةبالاستجابةلها سمحهذا .التجارية

.منصتهاعلى
 التحليلهذا ساعد كما  

  الرائجةالاتجاهاتتحديد ف 
الطلبثلمالسفر،ف 

ايد    الإقاماتعلىالمتر 
،جبشكلالسفر أو تقليديةغت  وجهاتف  مما ماع 

كةساعد    الشر
 
اتيجياتتوجيهف .بهاالخاصةالتسويقاستر



كة : دراسة حالة . 5 Airbnbسرر
ر البياناتتحليلاستخدام.4 ر تجربةلتحسير :المضيفير
ر دعم من.للمضيفي   المقدمالدعممستوىلتحسي   البياناتباستخدامAirbnbقامت:المضيفير

  المضيفي   أداءكيفيةحولالبياناتتحليلخلال
 
كةقامتالزوار،استضافةف توصياتقديمبتالشر

.أفضلبشكلالغرفتصوير أو الإقامةوصفتحسي   كيفيةحول
استخدمت:الطلبتوقعAirbnbولحللمضيفي   تنبؤاتلتقديمالسابقةالإقاماتحجز بيانات

اتأو الأيام   الفتر
بكفاءةاويمهمتقوملءأسعارهمتحسي   علىيساعدهممما طلبًا،أكتر تكونقد البر

..أكت  
ويجيةالعروضتخصيص :الي 

ويجيةالعروضبتخصيصAirbnbقامتوالمراجعات،العملاءسلوكتحليلعلىبناءً  سبيلعلى.التر
  إقامةحجز قد المسافرينأحد كانإذا المثال،

 
الإقاماتعلىخاصةعروضإرسالفسيتممعينة،مدينةف

  المستقبلية
 
  أو المدينةنفسف

 
مشابهةمناطقف



كة : دراسة حالة . 5 Airbnbسرر
:النتائج.5
خدمةوتحسي   التوصياتلتخصيصالبياناتتحليلاتباستخدام:العملاءرضا زيادة

  زيادةAirbnbشهدتالعملاء،
 
كةتقارير أكدتحيث.العملاءرضا معدلف افرينالمسأنالشر

.تجربتهمعنرضا أكتر كانوا النظاممنمخصصةتوصياتتلقوا الذين
 ر ر تجربةتحسير تحسي   منالمضيفونتمكنالمتقدمة،التحليلاتبفضل:المضيفير

.بهمالخاصةالعقاراتإشغالمعدلات وزيادةعروضهم
ي زيادة

ر
منAirbnbتمكنتوالتوصيات،العروضتخصيصتحسي   خلالمن:الإيراداتف

..سواءحد علىوالعملاءللمضيفي   العوائد زيادة
 ل سمحتالبياناتتحليلات:بالعملاءوالاحتفاظالولاءتعزيزAirbnb العواملبتحديد  

البر
مما أفضل،لبشكاحتياجاتهمتلب   وخدماتعروضتقديموبالتالى  العملاءولاءعلىتؤثر 

  ساهم
 
.بالعملاءالاحتفاظتعزيز ف



كة : دراسة حالة . 5 Airbnbسرر
ي التحديات.6

:Airbnbواجهتهاالت 
ةالمشكلةكانت:الكبير البياناتحجم   الكبت 

الهائلالكممعالتعامله  Airbnbواجهتهاالبر
  البياناتمن

.العالمحولالمستخدمي   منجمعها يتمالبر

وريمنكان ي متقدمةتتقنياباستخداموفعّالسري    عبشكلالبياناتهذهتحليلالضر
ر
ف

.الآلىي التعلم

وريمنكانكما :والامتثالالخصوصية المتعلقةالتحدياتمعAirbnbتتعاملأنالصر 
 العملاء،بياناتوحمايةبالخصوصية

ً
بحمايةةالمتعلقواللوائحالقواني   تزايد معخاصة

البيانات



كة : دراسة حالة . 5 Airbnbسرر

:الدروس المستفادة
ااستنوالمنتجاتالخدماتتخصيص:التخصيصعلىيساعد المتقدمالتحليل

ً
إلىاد

،بشكلالعميلتجربةتحسي   إلىيؤديأنيمكنالبياناتتحليلات الولاءمنيعزز مما كبت 
.والرضا

ر التحليلاتاستخدام تحسي   نيمكالعملاء،بياناتتحليلخلالمن:العملاءدعملتحسير
.لاحتياجاتهموأدقأشعبشكلالاستجابةخلالمنالعملاءخدمةنظام

ستخلاصلا النصيةوالتحليلاتالمراجعاتمنالاستفادة:قيمةأداةيعد المراجعاتتحليل
.الخدماتتحسي   حولدقيقةمعلوماتيوفر أنيمكنالرؤى

يساعد أنيمكنالاجتماعيةالبياناتتحليل:الاجتماعي التواصلوسائلمنالاستفادة
كات .فعاليةأكتر بشكلبالعملاءوالاتصالالسوقاتجاهاتفهمعلىالشر



كة : دراسة حالة . 5 Airbnbسرر
:الخلاصة

استطاعتالبيانات،تحليلاتاستخدامخلالمن
Airbnb ر .كبت  لبشكوالمضيفي   العملاءتجربةتحسير

يساعد البياناتباستخدامالتخصيص  
 
ر تحسف عمليةير

اتيجياتوتعزيز ،العملاءرضا زيادةالحجز، .تسويقالاستر
ر تحسنحو حاسمةخطوةبمثابةالمبادراتهذهكانت ير

كةكفاءة ي الشر
ر
  ونجاحها خدماتهاتقديمف

 
وقالسف

.العالمية

.



نشاطتكليف . 5

كة "   استخدام تحليلات العملاء Airbnbاستفد من تجربة شر
 
ف

اتيجية دراسة حالة قم بإعداد . لتحسي   تجربتهم واتخاذ قرارات استر
كة معين يمكن أن )ة مشابهة، حيث تقوم بتحليل بيانات العملاء لشر

كة خيالية أو حقيقية   برزنتيش، (تكون سرر
 
ن مكون وعرض ذلك ف

  الحلقة النقاشية التاسعة، 5من 
 
ائح ف كت   علىشر

 كيفية مع التر
اذ قرارات استخدام تحليلات البيانات لتحسي   تجربة العملاء واتخ

اتيجية ».استر



:  الخلاصة. 8
اتيجيةأداةه  العملاءتحليلات عد تساحاسمةاستر
كات يساهممما واحتياجاتهم،العملاءسلوكفهمعلىالشر

  
 
خلالمن.الأعمالكفاءةوزيادةالعملاءتجربةتحسي   ف

معءالعملا بتفاعلاتالمتعلقةالبياناتوتحليلجمع
كاتيمكنوالخدمات،المنتجات روضالعتخصيصللشر
اتيجياتوتحسي    ..التسويقاستر



المحاضرة 

التاسعة

شكرا لحسن استماعكم


