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ة السابقة • ي المحاضر
ر
:  تناولنا ف

المفهوم والأهمية والأنواع : تصور البيانات•
.  سرد أو رواية البيانات•
أدوات تصور البيانات•
•Looker Studio
•Microsoft Power BI
•Tableau
.الخلاصة•



ات الأداء الرئيسية  • KPIsمؤسرر
.تكلفة اكتساب العملاء•

.  قيمة عمر العميل•
.العائد على الاستثمار•
.  نسبة النقر إلى الظهور•
.العائد على الإنفاق الإعلاني•
.  معدل فتح البريد الإلكتروني•
.  رضا العملاء•
.الخلاصة•



ات الأداء الرئيسية 1. :KPIsمؤسرر
ستخدمقياساته  ✓

ُ
الأداءأوةالتسويقيالحملاتنجاحمدىلتحديدت

.للموقعالعام
  تساعد ✓

 
.المرجوةوالنتائجالأهدافتلكتحقيقمدىقياسف

وريةوهي ✓ اضر
ً
ونيالأنشطةتركي   علىللحفاظأيض وتوجيهها ةالإلكير

.فعّالبشكل
تحديد يمكنالأداء،مقاييسمنالمستخلصةالبياناتتحليلخلالمن✓

ي المجالات 
ر إلىتحتاجالت  .وتطويرتحسي 

تالمسؤولياتحديد خلالمنالمساءلةثقافةتعزيزعلىتعمل✓
.واضحبشكلوالأدوار



ات الأداء الرئيسية 1. :(KPIsمؤسرر
المؤشر.✓ المقياس

.i عدد الزيارات(Sessions): إجمالي عدد الزيارات إلى الموقع

.ii عدد الزوار الفريدين(Unique Visitors):  عدد الزوار الجدد الذين

.زاروا الموقع في فترة زمنية معينة

((Trafficحركة المرور على موقع الويب 

.i معدل الارتداد(Bounce Rate):  نسبة الزوار الذين يغادرون الموقع

.بعد زيارة صفحة واحدة فقط
.ii متوسط وقت البقاء(Average Time on Page):  متوسط الوقت الذي

.يقضيه الزوار في صفحة معينة

(Engagement Rates)معدلات التفاعل 

.i معدل التحويل(Conversion Rate):  نسبة الزوار الذين يقومون

بإجراء معين، مثل ملء نموذج أو شراء منتج
.ii عدد التحويلات(Total Conversions):  عدد الإجراءات التي تم

(مثل المبيعات أو الاشتراكات)إجراؤها 

((Conversion)تحويل الزوار 

.i نسبة التفاعل(Engagement Rate):  ،عدد الإعجابات، التعليقات

.والمشاركات مقارنةً بعدد المتابعين
.ii نمو المتابعين(Follower Growth):  زيادة عدد المتابعين على

.منصات وسائل التواصل الاجتماعي

((Social Media Analyticsالتحليلات الاجتماعية 



ات الأداء الرئيسية 1. :KPIsمؤسرر
✓.

المؤشر المقياس

.حملةمقارنة العائد المالي مع التكلفة الإجمالية لل :(ROIالعائد على الاستثمار
- Customer Lifetime Value)قيمة العميل مدى الحياة  CLV):  تقدير

.العائد المتوقع من عميل على مدى فترة زمنية

(Financial Performance)الأداء المالي 

.i معدل الفتح(Open Rate : يد نسبة المستلمين الذين فتحوا البر

.الإلكتروني
.ii معدل النقرClick-Through Rate - CTR):  نسبة الأشخاص

..الذين نقروا على الروابط في البريد الإلكتروني

Email Analytics)تحليل البريد الإلكتروني 

.i الصفحات الأكثر زيارة(Most Visited Pages):  تحديد

.الصفحات التي تحظى بأكبر عدد من الزيارات
.ii معدل التحويل للصفحات(Page Conversion Rates):  قياس

.فعالية صفحات معينة في تحويل الزوار

(Website Content Analyticsتحليلات محتوى الموقع 



ة  المحاض 
الرابعة

تكلفة اكتساب العملاء

Cost of Customer 

Acquisition(CCA)



:تكلفة اكتساب عملاء.2

يستخدممقياسه  ((CACالعملاءاكتسابتكلفة
كةتنفقةالذيالمبلغلتحديد  .يدجدعميلعلىللحصولالشر

كاتتستخدم نهلأ ربحيتهالتحديد المقياسهذا الشر
ي الأموالمبلغمقارنةعلىيساعدها 

عملاءالجذبعلىأنفقتها الت 
العملاءذبجتكلفةتقليلإن،بالفعلكسبتهمالذينالعملاءبعدد 
  
كاتأنيعن  .الأمثلالنحو علىأموالها أنفقتقد الشر



:حساب تكلفة اكتساب العملاء2.
:مثال

ض أن لديك  نتلنفير كة تقدم خدمات تسويقية عير الإنير .  شر

  عدة قنوات 
خلال الرب  ع الأول من السنة، قمت بالاستثمار ف 

، والتسو  يق تسويقية مثل الإعلانات على وسائل التواصل الاجتماع 
، وحضور   

ون  يد الإلكير .معارضعير الير

:الخطوات
:تحديد التكاليف

دولار3000: إعلانات وسائل التواصل الاجتماع  
  
ون  يد الإلكير دولار1500: التسويق عير الير

دولار2000: حضور المعارض
2500: الرواتب والمصروفات الأخرى المرتبطة بالتسويق

دولار

:إجمال  التكاليف

دولار9000=3000+1500+2000+2500

ر  ض : عدد العملاء الجدد المكتسبي  لنفير
عميل جديد خلال هذا 100أنك اكتسبت 

.الرب  ع
:CACحساب 

:النتائج
90تكلفة اكتساب كل عميل جديد هي 

.دولار



:أهمية تكلفة أكتساب العملاء. 3
  يساعدالمقياسهذا 

:ف 
.iالتسويقيةاستثماراتككفاءةفهم.

.iiمختلفةتسويقيةقنواتأداءمقارنة.
.iii اتيجتعديلإلبحاجةكنتإذا ما تحديد .ياتكاست 
.ivالاستثمارعلىالعائد وزيادةالتكلفةخفض.



:النتائج

• )قيمة عمر العميل  CLV) .دولار1500هي 

:Google Sheetsباستخدام مثال عملي لحساب كلفة اكتساب العميل2.
:الخطوات

.i فتحGoogle Sheets:

.ii انتقل إلGoogle Sheets وسجل الدخول إل حسابك.
.iiihttps://docs.google.com/spreadsheets/u/0/

.ivإنشاء جدول جديد:

.v جدول بيانات فارغ"ثم اخير " بدء جديد"انقر على."
.viإعداد الجدول:

.vii الخانة  
 
".التكاليف"اكتب ،A1ف

.viii الخانة  
 
".عدد العملاء الجدد"اكتب ،B1ف

.ix الخانة  
 
."CAC"اكتب ،C1ف

:الحساب
::CACحساب . 1

A2/B2=::أدخل الصيغة،C2في الخانة . 2
:حساب الإجمالي

".إجمالي"اكتب ،A5في الخانة 

.:استخدم الصيغة،A6في الخانة 
=SUM(A2:A4)

CAC عدد العملاء التكاليف 

100 50 5000

60 50 3000

100 20 2000

260 120 الاجمالي

=10000

https://docs.google.com/spreadsheets/u/0/


ة  المحاض 
الرابعة

قيمة عمر العميل 

(Customer Lifetime Value -

CLV)



:قيمة عمر العميل .3
  الإجماليةالقيمةلتحديد يُستخدممقياسه  

يمكنالنر
كةتجنيها أن ةخلالمعي   عميلمنالشر تعتير .امعهتعاملهفير

كاتتساعد لأنهمهمةالقيمةهذه ثمارهااستمدىفهمعلىالشر
  
 
اتيجياتاسير علىيؤثر مما بهم،والاحتفاظالعملاءاكتسابف

.العملاءوخدمةوالمبيعاتالتسويق
:التاليةالمعادلةاستخداميمكنالعميل،عمر قيمةلحساب

CLV=اءقيمة (اتبالسنو )العلاقةمدةمتوسط×السنويةالشر



:فوائد حساب قيمة عمر العميل . 3

قدار ما يساعد هذا المقياس على تحديد م: توجيه الاستثمارات✓
.مع الحفاظ على الربحيةيمكنك إنفاقه لاكتساب عميل جديد

اتيجيات الاحتفاظ✓ ر است  يمكن يلقيمة عمر العمفهم : تحسي 
اتيجيات فعّالة للاحتف   تصميم اسير

اظ بالعملاء أن يساعدك ف 
.وزيادة ولائهم

 الأداء المال  قيمة عمر العميلحساب ✓
يعد أداة مهمة لتحسي  

كة وزيادة عائد الاستثمار .للشر
•.



:النتائج

• )قيمة عمر العميل  CLV) .دولار1500هي 

:قيمة عمر العميل مثال عملي لحساب . 3

:الخطوات
.iاء ض أن متوسط: تحديد متوسط قيمة الشر قيمة لنفير

اء لكل عميل هو  .دولار100الشر

.iiاء سنويًا ض أن العم: تحديد عدد مرات الشر يل لنفت 
ي السنة5يقوم بإجراء 

ر
اء ف .عمليات سرر

.iiiكة ض لنف: تحديد متوسط مدة علاقة العميل مع الشر ير
.سنوات3أن متوسط مدة علاقة العميل هو 

:الحساب
اء السنوية.1 :حساب قيمة الشر

:CLVاحتساب . 2

:النتائج
.دولار1500ه   (CLV)قيمة عمر العميل 



ة  المحاض 
الرابعة

العائد على الاستثمار

Return on Investment - )ROI)



:العائد على الاستثمار . 4

ستخدممالىي مقياسهو ((ROIالاستثمارعلىالعائد 
ُ
ي

.ثماراتاستعدةكفاءةلمقارنةأو استثمار كفاءةلتقييم
معي   استثمار منتحقيقهتمالذيالعائد ROIيعكس
.بهالمرتبطةللتكاليفبالنسبة



:حساب العائد على الاستثمار . 4

:يتم حسابه عن طريق المعادلة التالية

:من المعادلة
  الرب  ح 

تكلفة الاستثمار–العائد على الاستثمار = صاف 

:اذن



:العائد على الاستثمار . 4
:ROIخطوات حساب 

ي الرب  ح•
ر
:تحديد صاف

.Aاحسب الإيرادات الناتجة عن الاستثمار.

.B ل تكاليف مث)التكاليف المرتبطة بالاستثمار اطرح
.من العائد( التشغيل، التسويق، الإنتاج

:تحديد تكلفة الاستثمار•
.اجمع جميع التكاليف المرتبطة بالاستثمار

:تطبيق المعادلة•
  حصلت عليها لتطبيق ا

.لمعادلةاستخدم الأرقام النر



ROIفوائد احتساب . 4
  قياس : تقييم الأداء❑

 
.ةكفاءة الاستثمارات المختلفيساعد ف

ي اتخاذ قراراتيوفر : اتخاذ القرارات❑
ر
معلومات قيمة تساعد ف

.استثمارية أفضل

ملة مقارنة العوائد المحتيمكن استخدامه ل: مقارنة الاستثمارات❑
.لمشاري    ع أو استثمارات مختلفة



:ROIحساب 

ROIمثال عملىي لاحتساب . 4

:مثال عملى  
ض أنك استثمرت    حملة تسويقية، 10,000افير

دولار ف 
.دولار15,000وحققت عائدات إجمالية قدرها 

ي الرب  ح
ر
:احسب صاف

دولار15,000: الإيرادات
دولار10,000: التكاليف

  الرب  ح 
دولار5,000= 10,000-15,000= صاف 

:ROIحساب 

:النتائج
ROI ة لهذه الحملة التسويقي

  أنك ، %50هو 
مما يعن 

ا بنسبة 
ً
% 50حققت عائد

على كل دولار استثمرته



:ROIحساب 

Google Sheets ROIمثال احتساب . 4

:مثال عملى  
  
 
: Google Sheetsإعداد الجدول ف

  الخانة 
 
A1ف ".العائد"اكتب ،

  الخانة 
 
B1ف ".التكاليف"اكتب ،

  الخانة 
 
C1ف "اكتب ، ROI".

:إدخال البيانات

  العمودين 
 
:على سبيل المثال .Bو Aأدخل البيانات ف

A2: 15000 ( (العائد
B2: 10000 ( (التكاليف

:ROIحساب 

  الخانة 
 
ف C2 أدخل الصيغة ،

التالية

=(A2-B2)/B2*100

العائد التكاليف

صافي

الربح %النسبة

15000 10000 5000 50



ة  المحاض 
الرابعة

نسبة النقر إلى الظهور 

Social Media Analytics



https:///hub/%D8%A7%D8%AF%D8%A7%D8%B1%D8%A9-
%D8%B9%D9%84%D8%A7%D9%82%D8%A7%D8%AA-

%D8%A7%D9%84%D8%B9%D9%85%D9%84%D8%A7%D8%A1

؟نسبة النقر إلى الظهور. 5

CTRالظهورإلالنقر نسبة
  يستخدممقياسه  ❑

فعاليةيللتحلالرقم  التسويقف 
حسب.الروابطأو الإعلانات

ُ
علىاتالنقر عدد كنسبةت

.ظهورهمراتعدد إلالرابطأو الإعلان
نقروا الذينالأشخاصلعدد المئويةالنسبةعنتعير او ❑

 الإعلانعلى
 
.ظهورهمراتبعدد مقارنة

.هورالظإلالنقر نسبة=الظهورمرات÷النقراتعدد ❑



https:///hub/%D8%A7%D8%AF%D8%A7%D8%B1%D8%A9-
%D8%B9%D9%84%D8%A7%D9%82%D8%A7%D8%AA-

%D8%A7%D9%84%D8%B9%D9%85%D9%84%D8%A7%D8%A1

نسبة النقر إلى الظهورمصادر الحصول بيانات . 5
:الإعلانمنصات❑
❑Google Ads بما الإعلانات،أداءحولمفصلةبياناتتوفر  

 
.والنقراتالظهوراتعدد ذلكف

❑Facebook Ads بما الحملات،إحصاءاتإلالوصوليمكننا  
 
.الإعلاناتمدير عير ،CTRذلكف

.التحليلأدوات❑
❑Google Analyticsمعلزوار اتفاعلكيفيةومعرفةالموقعإلالمرور حركةلتتبعاستخدامهيمكنك

.الإعلانات
مثلاتمنصعير والإعلاناتالمحتوىمعالتفاعلحولبياناتتقدم:الاجتماعيةالوسائطتحليلات❑

InstagramوTwitter.
يديةالحملاتتقارير ❑ :التر
يد عير التسويقمنصاتتستخدمكنتإذا ❑   الير

ون  تقدمفإنها ،SendinBlueأوMailchimpمثلالإلكير
يد لحملات(CTR)الظهورإلالنقر نسبةتشملتقارير    الير

ون  .الإلكير
الداخليةالتقارير ❑



https:///hub/%D8%A7%D8%AF%D8%A7%D8%B1%D8%A9-
%D8%B9%D9%84%D8%A7%D9%82%D8%A7%D8%AA-

%D8%A7%D9%84%D8%B9%D9%85%D9%84%D8%A7%D8%A1

نسبة النقر إلى الظهورمثال مصادر الحصول بيانات . 5

❑  
 
.الحملاترمز علىانقر ،"Googleإعلانات"علىحسابكف

.إعلانيةحملةلكلCTRنسبةلرؤية"CTR"عمودعرضأثناءبالتمرير قم❑



:ROIحساب 

نسبة النقر إلى الظهوراحتساب . 5

:مثال عملى  
50مرة وتلقر 1000إذا كان لديك إعلان تم ظهوره 

.نقرة، فإن

  نقر فيها ( 1000)عدد المرات : النقرات✓
النر

.المستخدمون على الإعلان
  تم فيها عرض( 50)عدد المرات  : الظهورات✓

النر
الإعلان للمستخدمي   

:ROIحساب 

C𝑇𝑅 =
50

1000
100 *

:النتائج

، %5نسبة النقر إلى الظهورهو 

المرتفعة تشي  عادة إلCTRنسبة 
ما ، بينكان جذاب وفعّالأن الإعلان 

  أن ه
ناك النسبة المنخفضة قد تعن 

ر الرسالة أو التصمحاجة  يملتحسي 



؟لماذا احتساب نسبة النقر إلى الظهور مهم . 5

ر حمهورك تساعد على تقييم ❑ .جاذبية الإعلان وفاعليته بي 
.مدى صلة المحتوى بالاهتمامات المستهدفةيمكن أن تشي  إل ❑
اتيجيات التسويقية، مثل ❑ .متعديل النصوص أو التصميتستخدم لتوجيه الاسير

فإن ، CPCإذا كنت تدفع مقابل الإعلانات على أساس التكلفة لكل نقرة:فعالية كلفة الاعلان ❑
ي أنك تحصل على قيمة أكتر مقابل إنفاقك الإع 

ي معدل النقر إلى الظهور الأعلى يعتر
ر
.لان

ر ترتيب إعلانك❑ نقر إل الظهور يمكن أن يؤثر معدل النقر إل الظهور الفعلى  على معدل ال: تحسي 
حقق وكلما ارتفع ترتيب إعلانك، كلما كان من الممكن أن ي. بمرور الوقت Googleالمتوقع من 

.إعلانك موضعًا أفضل



ة  المحاض 
الرابعة

ي 
ر
العائد على الإنفاق الإعلان

Return on Ad Spend



ي .6
ر
Return on Ad Spendالعائد على الإنفاق الإعلان

  الإنفاقعلىالعائد ➢
  سويقالتمعايي  أهميكن،لمإنأحد،يُمثلالإعلان 

النر
انيتكو الإعلانيةحملتكتقييمعند مراعاتها يجب .الإعلانيةمي  

➢(ROAS) Return on Ad Spend ستخدممقياسهو
ُ
ةفعاليلتقييمي

تميةمالوحدةكلمقابلتحققالذيالعائد عنويعير الإعلانية،الحملات
.الإعلاناتعلىإنفاقها 

ميتفرديةحملةمثلالأثر،قياساتمنعدد أيعلىROASتطبيقيمكن➢
ةخلالتشغيلها  ة،زمنيةفت  .لانيةإعلحملةالسنويالتقييمأو قصت 

https://advertising.amazon.com/blog/marketing-metrics?ref_=a20m_us_lbr_gd_roas_blg_mktgmtrcs_c
https://advertising.amazon.com/library/guides/advertising-budget?ref_=a20m_us_lbr_gd_roas_gd_advbdgt_c


ي . 6
ر
:أهمية حساب العائد على الإنفاق الإعلان

  فهم ما إذا كانت الحملات الإعلانية فعّ : قياس الأداء✓
.الة أم لايساعد ف 

  الشائع هو نسبة ✓
دولارات من 4-4:1معيار العائد  على الإنفاق الإعلان 

  1الإيرادات إل 
دولار من الإنفاق الإعلان 

اتيجيات✓   تحديد الحملات ا: توجيه الاست 
  تحتاج يمكن أن يساعد ف 

لنر
انية .إل تحسي   أو إعادة توجيه المي  

انية✓ ر ة حول: تخصيص المت  كيفية يُساعد على اتخاذ قرارات مستني 
انية الإعلانية بي   القنوات المختلفة .. توزي    ع المي  



؟ROAS)كيف تحسب عائد الإنفاق على الإعلانات . 6
:أمرًا بسيطًاROASيعد حساب •

لى هي مقدار الإيرادات من الحملة الإعلانية، مقسومًا على المبلغ المنفق عROASمعادلة•

.الحملة نفسها

1000دولار، وتكلفة الحملة 5000إذا كانت الإيرادات الناتجة عن حملة إعلانية معينة •

: دولار، فإن
5000

1000

•ROAS .دولارات من العائد لكل دولار واحد تنفقه على الإعلانات5يعني أنك تحقق 5 =



؟ROAS)كيف احصل على بيانات العائد الإنفاق على الإعلانات . 8

Facebook Ads
.الإعلاناتمدير إلىالدخولسجل
.بكالخاصةالحملاتإلىاذهب
.ةالحملوتكاليفالإيراداتبياناتعنابحث
الصيغةباستخدامROASاحسب

https://www.mu7et.com/2023/0
1/Facebook-Ads-Manager.html



ة  المحاض 
الرابعة

معدل فتح البريد الإلكتروني

Email Open Rate



معدل فتح البريد الإلكتروني. 9

يد فتحمعدل ي التر
ونر Email)الإلكت  Open Rate)

ستخدممقياسهو 
ُ
ي ي

ر
يد التر عتر التسويقف

ي 
ونر ر نسبةلقياسالإلكت  فتحوا الذينالمستلمي 
يد  ي التر

ونر عتتر .المرسلالإلكت 
ُ
ا عدلالمهذا ي ً مؤسرر

ا 
ً
يد حملاتفعاليةعلىجيد ي التر

ونر واهتمامالإلكت 
.بالمحتوىالجمهور 

ضنا اذا  يد افتحمعدلأنالمثالسبيلعلىافير لير
  
ون  رب  عفإن،%25هوما إعلانيةلحملةالإلكير

 قاموا الرسائلتلقوا الذينالأشخاص
ا
.فتحهابفعل



:معدل فتح البريد الإلكترونياهمية . 9

نوانالعفعاليةمدىقياسعلىيساعد :الأداءتقييم❑
يد وموضوع   الير

ون  .الإلكير
حسي   لتالبياناتاستخداميمكنك:الحملاتتحسي   ❑

اتيجيات .اذبيةجأكت  الرسائلوجعلالتسويقاسير
  يساعد :الجمهورتحليل❑

 
هور الجماهتماماتفهمف

.وسلوكهم



ي 9.
ر
ون يد الإلكت  :كيفية حساب معدل فتح التر

  بريد رسالة1000أرسلتإذا ❑
ون  :الفتحمعدلفإن،بالفعلالرسالةشخصًا 200وفتحإلكير

❑=
200

1000

:%20=الفتحمعدل❑
يد فتحمعدل❑   الير

ون    الصناعةحسبوذلك،%28-17بي   الجيد الإلكير
.بهاتعملالنر

ةجذابةاجعلها :الرسائلعناوينتحسي   ❑ .ومباشر
ر أسماءاستخدم:التخصيص❑ اأكت  الرسالةلجعلشخصيةمعلوماتأو المستلمي 

ً
.قرب

أكي  تلمونالمسفيهيكونالذيالوقتلمعرفةالرسائللإرسالمختلفةأوقاتجرب:الإرسالتوقيت❑
ا
ً
.نشاط



4.، ي
ر
ون يد الإلكت  الحصول على بيانات معدل فتح التر

  تستخدمها
:يمكنك اتباع الخطوات التالية حسب الأداة أو المنصة النر

Mailchimp ي ه  واحدة
ر
ون يد الإلكت  تنوعة من ، وتقدم مجموعة ممن أشهر منصات التسويق عتر التر

يدية وتحليل الأداء .الأدوات لإدارة الحملات الير
https://mailchimp.com/

و Mailchimpإليك كيفية استخدام  يد الإلكير :Mailchimpللحصول على بيانات معدل فتح الير
/https://mailchimp.com.سجّل الدخول إل حسابك✓
  تريد تحليلها( الحملات) Campaignsاذهب إل ✓

.واخير الحملة النر
معدل الفتح وعدد الفتحاتستجد قسمًا يوضح ✓
عد الحصول على البيانات، يمكنك حساب معدل الفتح باستخدام الصيغة✓

https://mailchimp.com/


ة  المحاض 
الرابعة

مقياس رضا العميل  

Customer Satisfaction 



:  مقياس رضا العميل  بلمقصود اما . 10
ستخدمأداةهو العميلرضا مقياس✓

ُ
.نةمعيخدماتأو منتجاتعنالعملاءرضا مدىلقياست

ي عملائكسعادةمدىلقياسويُستخدم
ر
.خدماتكأو منتجاتكتجربةف

كاتيساعد مما تجربتهم،حولالعملاءتقييماتجمعإلالمقياسهذا يهدف✓ نقاطفهمعلىالشر
ي والضعفالقوة

ر
.منتجاتهاأو خدماتها ف

Steve)ووكرستيفتوقع✓ Walker)أنه  
لعاملاه  العميلتجربةستكونالقريبالمستقبلف 

ر الذيالأساسي  اءالعميلقرار يمت  .خدمةأو منتجبشر

اءإليميلونللغايةالراضونالعملاء✓ ةوالبقاء،المزيد شر تجارب  همعنهمأصدقائوإخبار أطول،لفير
اءبعملياتيقومونالسعداءالعملاءهؤلاء.الإيجابية  أكت  سرر

ً
ساسيةحأقلويكونونتواترا

 يجذبمماالتجارية،للعلامةدعاةيصبحونكما .للسعر
ا
اتالتوصيخلالمنجديدةأعمال

.الإيجابيةوالمراجعاتالشفهية



::العناض الرئيسية لمقياس رضا العميل.10

.
جودة، الخدمة، غالباً ما يتم استخدام أسئلة مقننة لقياس رضا العملاء، مثل الأسئلة المتعلقة بال•

..السعر، وغيرها

:الاستطلاعات والاستبيانات

.ية يمكن أن تشمل مؤشرات مثل معدل الاحتفاظ بالعملاء، ومعدل الشكاوى، ودرجة التوص•

:المؤشرات

.جربتهمتجمع الآراء والتعليقات المباشرة من العملاء، والتي يمكن أن تقدم رؤى عميقة حول ت•

:التقييمات والتعليقات



:أمثلة عملية لمقياس رضا العميل باستخدام تطبيقات مختلفة. 10

مثال عملي  المقياس

نت  ارسلت : مثال عملى   كة تقدم خدمة الإنير ي شر
ونر يد الإلكت  ا عتر التر

ً
إل استطلاع

:يحتوي الاستطلاع على أسئلة مثل. عملائها بعد تثبيت الخدمة
نت؟ كيف تقيم جودة اتصال الإنير

يل مرضية؟ هل كانت تجربة شعة التحميل والتي  
ما مدى احتمالية أن توص  بنا لأصدقائك؟

الاستطلاعات 

والاستبيانات

لجمع  Google Reviewsأو  Yelpمطعم يستخدم تطبيقات مثل : مثال عملى  
تتيح . دمةيمكن للعملاء ترك تعليقات عن الطعام والخ. تقييمات العملاء بعد الزيارة

  الجودة أو الخدمة
، وكيف هذه التعليقات للمطعم معرفة ما إذا كان هناك أي مشاكل ف 

.يمكن تحسي   التجربة

التقييمات 

والتعليقات



ر . 1 ي المروجي 
ر
:(NPS)مقياس صاف

  أساس  بشكلNPSتتضمن
 
أناحتماليةمدىما ،10إلى0منمقياسعلىالعملاءاستطلاعاتف

كةعنشفهيةكلمةتنشر أو توص   .الخدماتأو المنتجأو الشر
  مؤشر يعتير 

 
وي    جنقاطصاف ومدىالعملاءولاءلفهمالرئيسيةالعملاءرضا قياسأدواتمنأداة(NPS)الير

وي    جاستعدادهم .العملخدماتأو لمنتجاتللت 
:الخطوات

:جمع البيانات
نت، يُرسل استطلاع للعميل يحتوي على السؤال التال   :بعد تجربة تسوق عير الإنير

"، ما مدى احتمالية أن توص  بمنتجنا لصديق؟10إل 0على مقياس من "
:تصنيف الإجابات

.عملاء راضون للغاية، من المحتمل أن يوصوا بالمنتج(: 10-9)المروجون 
.عملاء راضون لكن ليسوا متحمسي   للتوصية: (8-7)المحايدون 

، قد يؤثرون سلبًا على سمعة الممنتج: (6-0)لناقدون ا .عملاء غي  راضي  



NPSحساب . 2
ض :كالتال  كانالإجاباتعدد أنافير

50 
 
.المروجي   منعميل

30 
 
.المحايدينمنعميل

20 
 
.الناقدينمنعميل
:النسباحسب:الأولالخطوة

:المروجون
50/100*100=50%

الناقدون
20/100*100=20%

NPS=   الناقدون–المروجي=

:التفسي  
NPS = يد جمستوىهناكأنإلتشي  النتيجةهذه:30

رنةمقاالمروجي   منأكير عدد يوجد حيثالعملاء،رضا من
.بالناقدين
كات  الشر

 
،0فوقNPSتعتير عادة منأعلىقيمةوأيإيجانر 

.ممتازةتعتير 50

:النتائجاستخدام
كةيمكن،NPSعلىبناء   ر مجالات تحديد للشر إذا .التحسي 
إلذلكيشي  أنيمكنالناقدين،منكبي  عدد هناككان

  مشاكل
 
.العملاءخدمةأو التسوقتجربةف

ا يمكن
ً
وراءابالأسبلفهمالعملاءتعليقاتاستخدامأيض
  يساعد مما درجاتهم،

 
.والخدماتالمنتجاتتحسي   ف



:الخلاصة

  تعرفنا 
 
ةهذهف اتعلىالمحاض    ((KPIsالرئيسيةالأداءمؤشر

والنر
  تسويقةحملةأو منظمةنجاحلتقييمتستخدم

أهدافقتحقيف 
  المساعدهمنها والهدف،معينة

افالأهدتحقيقمدىتحديد ف 
اتيجية ي اتالمؤسرر اهممنو.الأداءوتحسي   التسويقيةالاسير

الت 
عمر يمةق،الاستثمارعلىالعائد ،العميلاكتسابكلفةناقشناها 
  الانفاقعلىالعائد وكذلك،العملاءورضاء،العميل

.الاعلان 



ة  المحاض 
الرابعة

شكرا جزيلا لاستماعكم 


