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ة تناولنا • ي المحاضر
ر
:  السابقة ف

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



ات الأداء الرئيسية • (KPIs(مؤسرر
.تكلفة اكتساب العملاء•

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



ات الأداء الرئيسية 1. :KPIsمؤسرر
ي ستخدمقياساته 

ُ
الأداءأوةالتسويقيالحملاتنجاحمدىلتحديدت

.للموقعالعام
يتساعد  

 
.المرجوةوالنتائجالأهدافتلكتحقيقمدىقياسف

 وريةوهي اضر
ً
ونيالأنشطةتركي  يعلىللحفاظأيض وتوجيههايةالإلكير

.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

(Traffic)حركة المرور 

.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 1. :KPIsالأداء الرئيسية مؤسرر
.

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 



المحاضرة 

الرابعة

اكتساب العملاءتكلفة 

Cost of Customer 

Acquisition(CCA)



:تكلفة اكتساب عملاء1.

ي((CACالعملاءاكتسابتكلفة يستخدممقياسه 
كةتنفقةالذيالمبلغلتحديدي .يدجدعميلعلىللحصولالشر

كاتتستخدم نهلأيربحيتهالتحديد المقياسهذايالشر
ي الأموالمبلغمقارنةعلىيساعدهاي

عملاءالجذبعلىأنفقتها الت 
العملاءذبجتكلفةتقليلإن،بالفعلكسبتهمالذينالعملاءبعدد 
ي  
كاتأنيعن  .الأمثلالنحوعلىأموالها أنفقتقد الشر



:حساب تكلفة اكتساب العملاء2.
:مثال

ضيأنيلديكي نتلنفير يالإنير كةيتقدميخدماتيتسويقيةيعير .  شر

يعدةيقنواتي  
خلاليالرب  عيالأوليمنيالسنة،يقمتيبالاستثماريف 

،يوالتسوي يقيتسويقيةيمثليالإعلاناتيعلىيوسائليالتواصليالاجتماع 
،يوحضوري  

ون  يديالإلكير يالير .معارضعير

:الخطوات
:تحديديالتكاليف

ي دولار3000: إعلاناتيوسائليالتواصليالاجتماع 
ي  
ون  يديالإلكير يالير دولار1500: التسويقيعير

دولار2000: حضوريالمعارض
2500: الرواتبيوالمصروفاتيالأخرىيالمرتبطةيبالتسويق

دولار

يالتكاليف :إجمال 

دولار9000=3000+1500+2000+2500

ر  ضي: عدد العملاء الجدد المكتسبي  لنفير
عميليجديديخلاليهذاي100أنكياكتسبتي

.الرب  ع
:CACحسابي

:النتائج
90تكلفة اكتساب كل عميل جديد هي 

.دولار



:العملاءأهمية تكلفة أكتساب . 3
ييساعدالمقياسهذاي  

:ف 
.iالتسويقيةاستثماراتككفاءةفهم.

.iiمختلفةتسويقيةقنواتأداءمقارنة.
.iiiاتيجتعديلإلبحاجةكنتإذايمايتحديد .ياتكاست 
.ivالاستثمارعلىالعائد وزيادةالتكلفةخفض.

.



المحاضرة 

الرابعة

قيمة عمر العميل 

(Customer Lifetime Value -

CLV)



:قيمة عمر العميل .3
ي يالإجماليةالقيمةلتحديديُستخدممقياسه   

يمكنالنر
كةتجنيهايأن ةخلالمعي  يعميلمنالشر .امعهتعاملهفت 

CLV=اءقيمة (اتبالسنو )العلاقةمدةمتوسط×السنويةالشر

كاتالمقياسهذاييساعدي :علىالشر
.العميلأهميةمدىفهم•
.أفضلبشكلالتسويقيةاستثماراتها توجيه•



:فوائد حساب قيمة عمر العميل . 3

قداريمايالمقياسيعلىيتحديديميساعديهذاي: توجيه الاستثمارات
.معيالحفاظيعلىيالربحيةجديديمكنكيإنفاقهيلاكتسابيعميلي

اتيجيات الاحتفاظ ر است  يمكنيأنييساعدكي CLVفهمي: تحسي 
اتيجياتيفعّالةيللاحتفاظيبالعملاي يتصميمياسير  

.ءيوييادةيولائهمف 

حسابيCLV كةيوي يللشر يالأداءيالمال 
ييادةييعديأداةيمهمةيلتحسي  

عائديالاستثمار
•.



:النتائج

• )قيمة عمر العميل  CLV) .دولار1500هي 

::CLVمثال عملي لحساب 2.

:الخطوات
.iاء ضيأنيمتوسط: تحديديمتوسطيقيمةيالشر قيمةيلنفير

اءيلكليعميليهوي .دولار100الشر

.iiاءيسنويًا ض أن العم: تحديديعدديمراتيالشر يل لنفت 
ي السنة5يقوم بإجراء 

ر
اء ف .عمليات سرر

.iiiكة ضيلنف: تحديديمتوسطيمدةيعلاقةيالعميليمعيالشر ير
.سنوات3أنيمتوسطيمدةيعلاقةيالعميليهوي

:الحساب
اءيالسنوية.1 :حسابيقيمةيالشر

:CLVاحتسابي. 2

:النتائج
ي (CLV)قيمةيعمريالعميلي .دولار1500ه 



:النتائج

• )قيمة عمر العميل  CLV) .دولار1500هي 

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

.iفتحيGoogle Sheets:

.iiانتقليإليGoogle Sheets وسجليالدخوليإليحسابك.
.iiihttps://docs.google.com/spreadsheets/u/0/

.ivإنشاءيجدوليجديد:

.vي" بدءيجديد"انقريعلىي ".جدوليبياناتيفارغ"ثمياخير
.viإعداديالجدول:

.viiيالخانةي  
 
".التكاليف"اكتبي،A1ف

.viiiيالخانةي  
 
".عدديالعملاءيالجدد"اكتبي،B1ف

.ixيالخانةي  
 
."CAC"اكتبي،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/


المحاضرة 

الرابعة

الاستثمارالعائد على 

Return on Investment - )ROI)



:العائد على الاستثمار . 1

ستخدممالىي مقياسهو((ROI)الاستثمارعلىالعائد 
ُ
ي

.ثماراتاستعدةكفاءةلمقارنةأو استثمار كفاءةلتقييم
معي  ياستثماريمنتحقيقهتمالذيالعائديROIيعكس
.بهالمرتبطةللتكاليفبالنسبة



:مع  العملاءالعلاقاتمفهوم إدارة . 1

ة عدة هو مقياس يسُتخدم لتقييم كفاءة استثمار معين أو لمقارنة كفاء

:يتم حسابه عن طريق المعادلة التالية. استثمارات

:المعادلة

:كيفية حساب العائد على الاستثمار
:باستخدام الصيغة التالية ROIيمكن حساب 



:العائد على الاستثمار . 1
:ROIخطواتيحسابي
يالرب  ح  

 
:تحديديصاف

.Aاحسبيالإيراداتيالناتجةيعنيالاستثمار.

.Bليتكاليفيمث)اطرحيالتكاليفيالمرتبطةيبالاستثماري
(.التشغيل،يالتسويق،يالإنتاج

:تحديديتكلفةيالاستثمار
.اجمعيجميعيالتكاليفيالمرتبطةيبالاستثمار

:تطبيقيالصيغة
يحصلتيعليهايلتطبيقيا  

.لصيغةاستخدميالأرقاميالنر



ROIفوائد احتساب . 2

 يساعد في قياس كفاءة الاستثمارات المختلفة: الأداءتقييم.

ارية يوفر معلومات قيمة تساعد في اتخاذ قرارات استثم: اتخاذ القرارات

.أفضل

يع أو يمكن استخدامه لمقارنة العوائد المحتملة لمشار: مقارنة الاستثمارات

.استثمارات مختلفة



:ROIحساب 

ROIاحتساب مثال . 2
ي :مثاليعملى 

ضيأنكياستثمرتي يحملةيتسويقية،ي10,000افير  
دولاريف 

.دولار15,000وحققتيعائداتيإجماليةيقدرهاي
ي الرب  ح

ر
:احسب صاف

دولار15,000: الإيرادات
دولار10,000: التكاليف

يالرب  حي  
دولار5,000= 10,000-15,000= صاف 

:ROIحساب 

:النتائج
ROI ةيلهذهيالحملةيالتسويقي

يأنكي، %50هوي  
مماييعن 

ايبنسبةي
ً
% 50حققتيعائد

علىيكليدولارياستثمرته



:ROIحساب 

Google Sheets ROIاحتساب مثال . 2

ي :مثاليعملى 
ي  
 
: Google Sheetsإعداديالجدوليف

يالخانةي  
 
A1ف ".العائد"اكتبي،

يالخانةي  
 
B1ف ".التكاليف"اكتبي،

يالخانةي  
 
C1ف "اكتبي، ROI".

:إدخاليالبيانات

يالعموديني  
 
:علىيسبيليالمثال .Bو Aأدخليالبياناتيف

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

:ROIحساب 

يالخانةي  
 
ف C2 أدخليالصيغةي،

التالية

=(A2-B2)/B2*100

العائد التكاليف

صافي

الربح %النسبة

15000 10000 5000 50



المحاضرة 

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. 3

CTRالظهورإلالنقرينسبة
ي ي يستخدممقياسه 

ر
فعاليةيللتحلالرقمي التسويقف

حسب.الروابطأويالإعلانات
ُ
علىاتالنقر عدد كنسبةت

.ظهورهمراتعدد إلىالرابطأو الإعلان
ياوي نقروايالذينالأشخاصلعدديالمئويةالنسبةعنتعير

يالإعلانعلى
 
.ظهورهمراتبعدديمقارنة

رالظهو إلىالنقر نسبة=الظهورمرات÷النقرات.



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

الظهورالنقر إلى نسبة مصادر الحصول بيانات . 3
الإعلانمنصات:
Google Adsيبمايالإعلانات،أداءحولمفصلةبياناتتوفري  

 
.والنقراتالظهوراتعدديذلكف

Facebook Adsيبمايالحملات،إحصاءاتإلالوصوليمكنناي  
 
ي،CTRذلكف .الإعلاناتمديريعير

التحليلأدوات.
Google Analyticsمعلزوارياتفاعلكيفيةومعرفةالموقعإلالمروريحركةلتتبعاستخدامهيمكنك

.الإعلانات
يوالإعلاناتالمحتوىمعالتفاعلحولبياناتتقدم:الاجتماعيةالوسائطتحليلات مثلاتمنصعير

InstagramوTwitter.
 يديةالحملاتتقارير :التر
يالتسويقمنصاتتستخدمكنتإذاي يديعير يالير  

ون  تقدمفإنهاي،SendinBlueأوMailchimpمثلالإلكير
يديلحملات(CTR)الظهورإلالنقرينسبةتشملتقاريري يالير  

ون  .الإلكير
الداخليةالتقاريري



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 . 3

ي  
 
.الحملاترمزعلىانقري،"Googleإعلانات"علىحسابكف

عمودعرضأثناءبالتمريريقم"CTR"نسبةلرؤيةCTRإعلانيةحملةلكل.



:ROIحساب 

نسبة النقر إلى الظهوراحتساب . 2

ي :مثاليعملى 
ي1000إذايكانيلديكيإعلانيتميظهورهي 50مرةيوتلقر

.نقرة،يفإن

ينقريفيهاي( 1000)عدديالمراتي: النقرات  
النر

.المستخدمونيعلىيالإعلان
يتميفيهايعرض( 50)عدديالمراتيي: الظهورات  

النر
الإعلانيللمستخدمي  ي

:ROIحساب 

C𝑇𝑅 =
50

1000
100 *

:النتائج

، %5هو النقر إلى الظهورنسبة 

تشير عادة إلى أن المرتفعة CTRنسبة 

خفضة النسبة المنالإعلان جذاب وفعاّل، بينما 

قد تعني أن هناك حاجة لتحسين الرسالة أو

التصميم



لماذاياحتسابينسبةيالنقريإليالظهوريمهمي؟. 2

ر حمهورك تساعديعلىيتقييمي .جاذبية الإعلان وفاعليته بي 
يإلي .مدى صلة المحتوى بالاهتمامات المستهدفةيمكنيأنيتشي 
اتيجياتيالتسويقية،يمثلي .متعديل النصوص أو التصميتستخدميلتوجيهيالاسير

إذايكنتيتدفعيمقابليالإعلاناتيعلىيأساسيالتكلفةيلكلينقرة:فعاليةيكلفةيالاعلاني(CPC ،فإني
ي أنك تحصل على قيمة أكتر مقابل إنفاقك الإع 

ي معدل النقر إلى الظهور الأعلى يعتر
ر
.لان

يترتيبيإعلانك يعلىيمعدليال: تحسي   نقريإليالظهورييمكنيأنييؤثريمعدليالنقريإليالظهوريالفعلى 
حقق وكلما ارتفع ترتيب إعلانك، كلما كان من الممكن أن ي. بمروريالوقت Googleالمتوقعيمني

.أفضلإعلانك موضعًا 



المحاضرة 

الرابعة

ي 
ر
العائد على الإنفاق الإعلان



ي على الإنفاق العائد 1.
ر
Return on Ad Spendالإعلان

يالإنفاقعلىالعائدي  
يأهميكن،لمإنأحد،يُمثلالإعلان  يسويقالتمعايي   

النر
انيتكويالإعلانيةحملتكتقييمعنديمراعاتهاييجب .الإعلانيةمي  

(ROAS) Return on Ad Spend ستخدممقياسهو
ُ
ةفعاليلتقييمي

يالإعلانية،الحملات تميةمالوحدةكلمقابلتحققالذيالعائديعنويعير
.الإعلاناتعلىإنفاقهاي

تطبيقيمكنROASميتفرديةحملةمثلالأثر،قياساتمنعدد أيعلى
ةخلالتشغيلهاي 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 أهمية العائد . 1
ر
:على الإنفاق الإعلان

يفهميمايإذايكانتيالحملاتيالإعلانيةيفعيّ: قياس الأداء  
.الةيأميلايساعديف 

اتيجيات يتحديديالحملاتيا: توجيه الاست   
يتحتاجييمكنيأنييساعديف   

لنر
انية يأويإعادةيتوجيهيالمي   .إليتحسي  

انية ر ةيحول: تخصيص المت  كيفيةييُساعديعلىياتخاذيقراراتيمستني 
يالقنواتيالمختلفة انيةيالإعلانيةيبي   .. تويي    عيالمي  



؟(ROAS)كيف تحسب عائد الإنفاق على الإعلانات . 1
هي مقدار الإيرادات من الحملة الإعلانية، ROASصيغة : أمرًا بسيطًاROASيعد حساب •

.نفسهامقسومًا على المبلغ المنفق على الحملة 

5000

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

:دولار، فإن

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



؟ROAS)الإنفاق على الإعلانات كيف احصل على بيانات العائد . 2

Facebook Ads
.الإعلاناتمدير إلىالدخولسجل
.بكالخاصةالحملاتإلىاذهب
.ةالحملوتكاليفالإيراداتبياناتعنابحث
الصيغةباستخدامROASاحسب

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



المحاضرة 

الرابعة

الإلكترونيمعدل فتح البريد 

Email Open Rate



معدل فتح البريد الإلكتروني. 2

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 



:فتح البريد الإلكترونيمعدل اهمية 

نوانالعفعاليةمدىقياسعلىيساعدي:الأداءتقييم
يديوموضوع يالير  

ون  .الإلكير
حسي  يلتالبياناتاستخداميمكنك:الحملاتتحسي  ي

اتيجيات .اذبيةجأكت  الرسائلوجعلالتسويقاسير
ييساعدي:الجمهورتحليل  

 
هورالجماهتماماتفهمف

.وسلوكهم



:كيفية حساب معدل فتح البريد الإلكتروني 4.

يبريديرسالة1000أرسلتإذاي  
ون  :فإنالرسالة،شخصًاي200وفتحإلكير

=
200

1000

20=الفتحمعدل%:
ةجذابةاجعلهاي:الرسائلعناوينتحسي  ي .ومباشر
ر أسماءاستخدم:التخصيص اأكت  الرسالةلجعلشخصيةمعلوماتأو المستلمي 

ً
.قرب

يتلمونالمسفيهيكونالذيالوقتلمعرفةالرسائللإرسالمختلفةأوقاتجرب:الإرسالتوقيت أكي 
ا
ً
.نشاط



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

يتستخدمها  
:يمكنكياتباعيالخطواتيالتاليةيحسبيالأداةيأويالمنصةيالنر

Mailchimpيواحدةي ي ه 
ر
ون يد الإلكت  تنوعةيمني،يوتقدميمجموعةيممن أشهر منصات التسويق عتر التر

يديةيوتحليليالأداء .الأدواتيلإدارةيالحملاتيالير
https://mailchimp.com/

ويMailchimpإليكيكيفيةياستخدامي يديالإلكير :Mailchimpللحصوليعلىيبياناتيمعدليفتحيالير
سجّليالدخوليإليحسابك.https://mailchimp.com/
اذهبيإليCampaigns (الحملات )يتريديتحليلها  

يالحملةيالنر .واخير
ستجديقسمًاييوضحيمعدليالفتحيوعدديالفتحات
عديالحصوليعلىيالبيانات،ييمكنكيحسابيمعدليالفتحيباستخداميالصيغة

https://mailchimp.com/


المحاضرة 

الرابعة

رضا العميل 

Customer Satisfation



:  مقياس رضا العميل  بلمقصود اما . 1

ستخدمأداةهو العميلرضا مقياس
ُ
لاءالعمرضا مدىلقياست

.معينةخدماتأو منتجاتعن

حولالعملاءتقييماتجمعإلىالمقياسهذا يهدف
كاتيساعد مما تجربتهم، ي عفوالضالقوةنقاطفهمعلىالشر

ر
ف

.منتجاتهاأو خدماتها 



::الرئيسية لمقياس رضا العميلالعناض .3

.
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



:مختلفةأمثلة عملية لمقياس رضا العميل باستخدام تطبيقات . 4

مثال عملي  المقياس

ي نتييارسلتي: مثاليعملى  كةيتقدميخدمةيالإنير ي شر
ونر يد الإلكت  ا عتر التر

ً
إلياستطلاع

:يحتوييالاستطلاعيعلىيأسئلةيمثل. عملائهايبعديتثبيتيالخدمة
نت؟ كيفيتقيميجودةياتصاليالإنير

يليمرضية؟ هليكانتيتجربةيشعةيالتحميليوالتي  
يبنايلأصدقائك؟ مايمدىياحتماليةيأنيتوص 

الاستطلاعات 

والاستبيانات

ي لجمعي Google Reviewsأوي Yelpمطعمييستخدميتطبيقاتيمثلي: مثاليعملى 
تتيحي. دمةيمكنيللعملاءيتركيتعليقاتيعنيالطعاميوالخ. تقييماتيالعملاءيبعديالزيارة

يالجودةيأويالخدمة  
،يوكيفيهذهيالتعليقاتيللمطعميمعرفةيمايإذايكانيهناكيأييمشاكليف 

يالتجربة .يمكنيتحسي  

التقييمات 

والتعليقات



ر مقياس . 1 ي المروجي 
ر
:(NPS)صاف

يبشكلNPSتتضمن يأساس   
 
أناحتماليةمدىماي،10إلى0منمقياسعلىالعملاءاستطلاعاتف

ي يأويتوص  كةعنشفهيةكلمةتنشر ي.الخدماتأويالمنتجأويالشر ييعتير يمؤشر  
 
وي    جنقاطصاف أدواتمنأداة(NPS)الير

وي    جاستعدادهمومدىالعملاءولاءلفهمالرئيسيةالعملاءرضايقياس .العملخدماتأو لمنتجاتللت 
:الخطوات

:جمعيالبيانات
ي نت،ييُرسلياستطلاعيللعميلييحتوييعلىيالسؤاليالتال  يالإنير :بعديتجربةيتسوقيعير

يبمنتجنايلصديق؟10إلي0علىيمقياسيمني" "،يمايمدىياحتماليةيأنيتوص 
:تصنيفيالإجابات

.عملاءيراضونيللغاية،يمنيالمحتمليأنييوصوايبالمنتج(: 10-9)المروجون 
يللتوصية: (8-7)المحايدون  .عملاءيراضونيلكنيليسوايمتحمسي  

،يقدييؤثرونيسلبًايعلىيسمعةيالممنتج: (6-0)لناقدون ا يراضي   .عملاءيغي 



NPSحساب . 2
ض يكانالإجاباتعدديأنافير :كالتال 

ي50
 
.المروجي  يمنعميل

ي30
 
.المحايدينمنعميل

ي20
 
.الناقدينمنعميل
:النسباحسب:الأولالخطوة

:المروجون
50/100*100=50%

الناقدون
20/100*100=20%

NPS=الناقدون–المروجي  ي=

ي :التفسي 
NPS = يالنتيجةهذه:30 يديجمستوىهناكأنإلتشي 

يعددييوجديحيثالعملاء،رضايمن رنةمقاالمروجي  يمنأكير
.بالناقدين
كات يالشر

 
يعادة ،0فوقNPSتعتير منأعلىقيمةوأيإيجانر 

ي50 .ممتايةتعتير

:النتائجاستخدام
كةيمكن،NPSعلىبناء ي إذاي.التحسي  يمجالاتيتحديديللشر
يعدديهناككان يأنيمكنالناقدين،منكبي  إلذلكيشي 

يمشاكل  
 
.العملاءخدمةأويالتسوقتجربةف

اييمكن
ً
وراءابالأسبلفهمالعملاءتعليقاتاستخدامأيض
ييساعديممايدرجاتهم،  

 
.والخدماتالمنتجاتتحسي  يف



:الخلاصة

يتعرفناي  
 
ةهذهف اتعلىالمحاض  ي((KPIsالرئيسيةالأداءمؤشر  

والنر
يتسويقةحملةأو منظمةنجاحلتقييمتستخدم  

أهدافقتحقيف 
يالمساعدهمنهايوالهدف،معينة  

افالأهدتحقيقمدىتحديديف 
اتيجية ي اتالمؤسرر اهممنو.الأداءوتحسي  يالتسويقيةالاسير

الت 
عمرييمةق،الاستثمارعلىالعائدي،العميلاكتسابكلفةناقشناهاي
يالانفاقعلىالعائديوكذلك،العملاءورضاء،العميل  

.الاعلان 


