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تقييم وتحسين 
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أهداف المحاضرة

:تهدف هذه المحاضرة إلى تحقيق ما يلي

.  ال اليومفهم طبيعة تحليلات الويب والتحليلات الرقمية، وتسليط الضوء على أهميتها في بيئة الأعم.1

. تحليل مراحل إدارة أداء القنوات الرقمية.2

.دراسة العقبات التي تواجه عملية قياس الأداء.3

. تعريف مقاييس الأداء الهامة في سياق التسويق الرقمي، وتوضيح كيفية تطبيقها.4

.  توضيح كيفية اختيار أدوات جمع وتقرير المقاييس الملائمة.5

.  ، وتوضيح دورها في تقييم وتحسين أداء القنوات الرقمية Google Analyticsشرح أداة.6

.  شرح وبيان دور الإنترنت والوسائط الرقمية في بحوث التسويق.7
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موضوعات المحاضرة 

:التاليةالموضوعاتالمحاضرةتتناول

.مقدمة .1

. إدارة أداء القنوات الرقمية.2

. لتقييم وتحسين أداء القنوات الرقمية  Google Analyticsاستخدام.3

. بحوث التسويق باستخدام الإنترنت والوسائط الرقمية.4
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.المشتركةالسماتمنمجموعةفيالرقميالتسويقفيناجحًانهجًاتتبعالتيالشركاتتشترك

رعبالتسويقيةأنشطتهانجاحلمراقبةاللازمةالمواردوتخصصكبيرةأهميةتوليأنهاهيالسماتهذهأهم

.الإنترنت

الرقميةهاقنواتأداءتحسينعلىأيضًاتعملبلفحسب،النجاحبمراقبةتكتفيلاالناجحةالشركاتهذهأنكما

.مةاللازوالتحليلاتالبياناتعلىبناءً استراتيجياتهمويحسنونيطورونأنهمذلكيعني.باستمرار
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Web or digital analyticsالرقميةالتحليلاتأوالويبتحليلات

علىالرقميالتسويقتأثيروتحسينلفحصالمستخدمةوالأدواتالتقنياتمنمجموعةإلىالتحليلاتهذهتشير

برعالوصولوبياناتالنقرات،وسلاسلوالإحالات،المرور،حركةحجممراجعةذلكفيبماالتجارية،الأعمال

.المبيعاتوحجمالمتوقعينالعملاءوأعدادالعملاء،رضاواستبياناتالإنترنت،

فهمبهدفرنتالإنتعلىالبياناتحولتقاريروتقديموتحليلوجمعقياسبأنهاالويبتحليلاتتعريفيمكنكما

.الويباستخداموتحسين
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الرقميويقالتساستراتيجياتوتحسينلمراجعةاللازمةالتقييممهاراتيمتلكونمسوقينإلىمتزايدةحاجةهناك

البياناتيلتحلمهاراتأنكماالبيانات،علىكبيربشكليعتمدالرقميالتسويقلأنذلك.التحليلاتباستخدام

.الأعمالأصحابقبلمنكبيربشكلمطلوبةأصبحت

:يليكماالرقميالأداءوتحسينتحليلفيستساعدكالتيالمهاراتتطويريتمأنيمكن

خاصةمناسبة،مقاييسمباستخداالرقميالتسويقفعاليةقياسكيفيةفهمذلكيعني:الرقميالتسويقفعاليةتحليل•

.المحتوىوفعاليةالموقععلىالعملاءوتجاربالرقميةللوسائط

 AdobeوGoogle Analyticsمثلأنظمةمعالتعامليتضمنذلك:الرقميالتسويقتحليلاتأنظمةاستخدام•

Analytics مثلالبياناتعرضوأدواتGoogle Data Studio وTableau، تحليلأدواتوحتى

."R"المصدرمفتوحةإحصائيات
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Performance management for digital channelsالرقميةلقنواتاأداءإدارة

هذهتهدف.لرقميةابقنواتهايتعلقفيماالمنظمةأداءوتحسينلرصداستخدامهايتمالتيوالأنظمةالعملياتإلىيشير

المتعلقةةوالأنشطالعملياتوفعاليةجودةوتحسينتحليلخلالمنللمنظمةأمثلأداءتحقيقضمانإلىالعمليات

.الرقميبالتسويق

إلىلأنظمةاهذهتهدف.عامبشكلوعملياتهاللمنظمةوالفعاليةالكفاءةوتحسينلتقييمالأداءإدارةأنظمةتستخدم

.حسينللتاللازمةالتدابيرواتخاذالأداءوتحليلمتابعةخلالمنأدائهاوتحسينالمؤسسةأهدافتحقيقضمان

Performance measurement systemالأداءقياسنظام

تشمل.المؤسسةأداءلقياساستخدامهاسيتمالتي(المؤشرات)المقاييسوتعريفتحديدفيهايتمالتيالعمليةهيهذه

.شطةوالأنالعملياتوفعاليةكفاءةلفهموتحليلهانشرهاوكيفيةجمعها،يتمالتيالبياناتالمقاييسهذه
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Effectivenessالفعالية

يتعلقعمال،الأإدارةسياقفي.ومؤثرةملائمةتكونبطريقةالمحددةالأهدافتحقيقعلىالقدرةإلىالفعاليةتشير

الموارداستخدامحيثمنفعالةتكونبطرقالمطلوبةالأهدافتحقيقعلىوالعملياتالمنظماتبقدرةالمصطلح

النتائجوتحقيق،الصحيحةالخطواتوتنفيذالملائمة،القراراتاتخاذعمليةيشملالفعاليةتحقيق.الإجراءاتوتنفيذ

.المرجوة

.Doing the right thing"الصحيحالشيءتفعل"أنهيالفعالية

إجراءاتركةالشاتخذتإذا.للعملاءالتسليمعملياتتحسينإلىتهدفوتوزيعتصنيعشركةلديكأنلنفترض

التسليموقتمتوسطقليلتتمذلكوبنتيجةالمنتجات،بجودةالمساسبدونالتسليموقتوتقليلالتوريدسلسلةلتحسين

.الفعاليةعلىمثالًا يعُتبرذلكفإنواحد،أسبوعإلىأسبوعينمن
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Efficiencyالكفاءة

ل،الأعماإدارةسياقفي.المتاحةالمواردمنأقلباستخداممحددةأهدافتحقيقعلىالقدرةهوالكفاءةتعريف

.نةممكتكلفةوبأقلأقلبشكلالمواردتستغلبطرقالمرجوةالأداءتحقيقعلىبالقدرةترتبطالكفاءة

.Doing things right"صحيحةبطريقةالشيءتفعل"أنهيالكفاءة

وأقلالخامموادالمنكميةأقلباستخدامالإنتاجيةمنمستوىأعلىتحققإنتاجعمليةلديككانإذاالمثال،سبيلعلى

واستهلاكلفةتكبأقلالمطلوبةالنتائجتحقيقهوالهدف.الكفاءةعلىمثالًا يعُتبرذلكفإنممكنين،وجهدوقت

.للموارد
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:وهيالرقمية،القنواتفيالأداءإدارةنظاموتنفيذلإنشاءمراحلثلاثهناك

الأداءإدارةعمليةتصميم:1المرحلة

الأداءمقاييستعريف:2المرحلة

الملائمةالمقاييسوتقريرجمعأدواتاختيار:3المرحلة
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الأداءإدارةعمليةتصميم:1المرحلة

الأعمالأداءمركزفيباحثينقِبلمناستخدامهتمالذيالأداءقياسمفهومتعريففيالأداءإدارةجوهريتمثل

علىperformance measurementالأداءقياسإلىالتعريفهذايشيرحيث.الأعماللإدارةكرانفيلدبكلية

ً المنظمةبهاقامتالتيالإجراءاتوفعاليةكفاءةتحديدعملية"أنه وترتيبهابةالمناسالبياناتجمعخلالمنسابقا

."ونشرهاوتفسيرهاوتحليلها

علىيدالتأكتموقد.العملياتوكفاءةفعاليةحولمعلوماتخلالمنأساسًايتمالأداءقياسأنالتعريفيظهر

.فعاّلةأداءإدارةلتحقيقالأهدافتحديدفيوالكفاءةالفعاليةمؤشراتتضمينضرورة
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الأداءإدارةعمليةتصميم:1المرحلة

تناولنعندماالنظامهذاأهميةيتضح.ومنظممنهجيبشكلالأداءإدارةيتيحنظامإنشاءيتعينالمرحلة،هذهفي

شراتالمؤربطعدم:الآثارهذهتشمل.الأداءإدارةنظامتمتلكالمنظمةتكنلمإذاتحدثقدالتيالسلبيةالآثار

عدمالأداء؛اسقيفيتساهمالتيالرئيسيةالبياناتجمععدمتمامًا؛الأهدافغيابحتىأوالاستراتيجية،بالأهداف

لتحسينةتصحيحيإجراءاتاتخاذعدموأحياناًمناسب؛بشكلالبياناتتحليلأونشرعدمالمجمعة؛البياناتدقة

.الأداء

وجمعةللمؤسسالاستراتيجيةبالأهدافالمؤشراتبربطيقومنظامإنشاءأهميةإلىتشيرالمرحلةهذاببساطة،

العامالأداءنلتحسيتصحيحيةإجراءاتواتخاذالبياناتتحليلفييساعدكمادقتها،وضمانالضروريةالبيانات

.للمؤسسة
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الأداءإدارةعمليةتصميم:1المرحلة

لتحسينعاّلةفعمليةوجودعدمإلىتشيرالعقباتهذه.الأداءقياسأنظمةإنشاءتعوقعقباتعدةيوجدالمقابل،في

:يليماتشملالعقباتوهذه.القياسأنظمة

لدىيكونقد.علياالالإدارةقِبلمنمهمًاأمرًاالأداءتقييماعتبارعدمإلىيشير:العلياالإدارةفيالرؤيةضبابية-1

شكلبوالمواردالجهودتخصيصإلىيؤديأنيمكنوهذاالأداء،تقييمأهميةحولواضحةغيررؤيةالعلياالإدارة

.ملائمغير

العنصرهذا.سالقيانظاموتحسينبتقديمالمتعلقةالمسؤولياتوضوحعدمإلىيشُير:المسؤولياتوضوحعدم-2

.الأنظمةبتحسينالمتعلقةوالإجراءاتللمسؤولياتواضحتوزيعوجودعدمإلىيشير
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الأداءإدارةعمليةتصميم:1المرحلة

.القياسظمنوتحسينلتطويراللازمةوالتكنولوجيةالماليةالمواردنقصهذايشمل:اللازمالتمويلتوفيرعدم-3

.داءالأقياسيخصفيماالموظفينلدىالحافزوجودوعدمالمخصصالوقتنقصإلىالعنصرهذايشيركما

المشكلاتذههتصاحبأيضًا،.القياسعملياتفيالمستخدمةالبياناتجودةضعفهذايشمل:البياناتمشكلات-4

.معينةمعاييرمعالأداءمقارنةفيلاستخدامهاالمتاحةالملائمةالبياناتنقص

Lecture 10

لقنوات الرقميةاإدارة أداء 



الأداءمقاييستعريف:2المرحلة

الأنشطةمختلفأداءلتقييمستسُتخدمالتيوالمؤشراتالمقاييسمنشاملةمجموعةإنشاءالمرحلةهذهتتضمن

يفيةوكقياسه،يجبمايحددومنظمواضحإطاربتحديدالمنظماتتقومالمرحلة،هذهخلال.الرقميةالتسويقية

أهدافمعوافقتتالتيالمناسبةالمقاييسلاختياركدليلالإطارهذايعمل.أهميةذوالقياسهذايعتبرولماذاالقياس،

.التسويقيةواستراتيجيتهاالمنظمة
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الأداءمقاييستعريف:2المرحلة

Business contributionالأعمالمساهمات

لتقييم.ترونيةالإلكوالتجارةالرقميللتسويقالنهائيالهدفهيالربحيةأوالأعمالأهدافتحقيقفيالمساهمةتعُدَ

.القناةخلالمنالمبيعاتمنمعينةنسبةلتحقيقالإنترنتعبرللمساهمةهدفاًالقنواتالمتعددةالشركاتتحددذلك،

نقاطتأثيرياسقضرورةإلىالباحثونيشير.البعضبعضهاالمختلفةالقنواتدعمكيفيةلتقييمحاجةهناكأنكما

عبرتسويقالحملاتخلالمنتحققتالتيتلكمثلالإنترنت،عبرتتملاالتيالمبيعاتعلىالرقميةالاتصال

منتوليدهاتملتياوالطلباتالموقعمبيعاتتقييمكيفيةعلىمثالًا ويقدمون.والاستلامالنقرعملياتأوالإنترنت

.المكالماتتتبعبرمجياتباستخدامالهاتفعبرتنفيذهاوتمالموقعإلىالزياراتخلال
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الأداءمقاييستعريف:2المرحلة

Business contributionالأعمالمساهمات

نسبيبشكلاأداءهقياسعلىقادرةتكونقدواحدةقناةعلىتعتمدكانتالتيالشركاتأنإلىنشيرالسياق،هذافي

القنوات،منعددةمتمجموعةواستخداماستراتيجياتهاتنويعفيالمنظمةتبدأعندماذلك،ومع.البيئةهذهبساطةبسبب

مقاييستطويرىإلالحالةهذهفيالمنظمةتحتاج.دقيقبشكلالأداءلقياسكافيةغيرالتقليديةالمقاييسهذهتصبح

حتىللشركةيالإجمالوالأداءالماليةالنتائجعلىالمتباينوتأثيرهاالقنواتفيالتنوعالاعتباربعينتأخذجديدة

.الشركةأعمالنجاحفيقناةكلمساهمةقياسالشركةتستطيع
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الأداءمقاييستعريف:2المرحلة

Marketing outcomesالتسويقأنشطةنتائج

التقليدية،قنواتوالالرقميةالقنواتمنكلمستوىعلىبهاتقومالتيالتسويقأنشطةنتائجعلىهناالتركيزيكون

اظوالاحتفجددعملاءعلىالحصولومعدلاتالتحويل،ومعدلاتالمحتملين،العملاءوعددالمبيعات،عدد:مثل

.مقارنتهايمكنذلكوبعدالتقليدية،والقنواتالرقميةللقنواتتحديدهايجبالأهدافهذه.بهم

:قياسهايجبالتيالرئيسيةالنتائج

.(جديدحتملمعميلأوتواصل)الإلكترونيالبريدعبرالإخباريةالنشرةفيالاشتراكأوالموقعفيالتسجيل•

.(جديدمحتملعميل)العملاءخدمةممثلمنللاتصالطلبأوكتيبمثلالمعلوماتمنلمزيدطلبات•

.الإنترنتعبرالمسابقاتمثلترويجيةلعروضالاستجابة•

.الموقعبزيارةوتأثرها(المتجرأوالهاتفعبر)بالإنترنتاتصالدونإجراءاتاتخاذأوشراءعملية•

.الموقععبرالبيع•
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الأداءمقاييستعريف:2المرحلة

Marketing outcomesالتسويقأنشطةنتائج

الرئيسيةالمقاييس

Channel contribution(مباشرةوغيرمباشرة)القناةمساهمة•

علىرًامؤشيعطيالذيالتحويل،معدلمراجعةهيالقناةنتائجلتقييمواسعنطاقعلىالمستخدمةالطرقإحدى 

:المثالسبيلعلى.معينبإجراءيقومونالذينالموقعلزوارالمئويةالنسبة

الموقعزوارإجماليمقابلشراءعملياتأجرواالذينالموقعزوارمعدل:التحويلمعدل-

.(شراءبعملياتيقومون200منهمزائر،10,000)المئةفي2

الموقعزوارإجماليمقابلبالتسجيلقامواالذينالموقعزوارمعدلالتحويل،معدل-

.(بالتسجيليقومون500منهمزائر،10,000)المئةفي5
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الأداءمقاييستعريف:2المرحلة

Marketing outcomesالتسويقأنشطةنتائج

الرئيسيةالمقاييس

Attrition rateالتناقصمعدل•

.لموقعامنشراءعمليةإجراءأثناءمرحلةكلفيفقدانهميتمالذينللموقعالزوارنسبةيمثلالتناقصمعدل

لأولىاالدخولصفحةمنبدايةالتحويلمراحلمنمرحلةكلفيفقدانهميتمالذينالزوارعددالمعدلهذايصف

.الدفعمرحلةوحتىللموقع

رةصغيونسبةالمنتج،معلوماتإلىيتجهونالموقعزوارمنفقطنسبةأننجدالموقعزوارعددمراجعةعند

.الشراءعمليةبإجراءبالفعلستقومأصغرونسبةالسلة،إلىعنصرًاستضيف
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الأداءمقاييستعريف:2المرحلة

Marketing outcomesالتسويقأنشطةنتائج

الرئيسيةالمقاييس

Attrition rateالتناقصمعدل•

السلةإلىاعنصرً يضيفونالذينالعملاءبينمرتفعتناقصمعدلوجودهيالإلكترونيةالتجارةمواقعسماتأحد

لأمان،احولمخاوفأوالاستخدام،فيمشكلاتذلكأسبابتشملقد.شراءعمليةبإجراءذلكبعديقومونوالذين

.أخرىقناةفيأوالاتصالعدموضعفيشرائهابهدفالمنتجاتيستعرضونالعملاءلأنأو
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الأداءمقاييستعريف:2المرحلة

Customer satisfactionالعملاءرضا

.الإلكترونيدالبريمثلالداعمةوالخدماتالموقععلىالخدمةجودةفيالعميلرأيتقييميمثلالقناةعنالعميلرضا

مراجعتهويجب،للقناةالمطلوبةالنتائجلتحقيقحيوياًأمرًاالإنترنتعبروتجربتهمالقناةعنالعملاءرضايعد

.المشكلاتلتحديدبانتظام

حولالعملاءاءآرلتقييموالمقابلاتالإنترنتعبرالاستبياناتمثلالإنترنتعبربحثأساليباستخدامويمكن

.التجاريةلعلامةلرؤيتهمعلىذلكأثروكيفالعملاءخدمةوجودةالموقعمحتوى

العملاءرضامؤشرعنيعبرالذي ForeSee (www.foresee.com)مؤشرمثلالمقارنةخدماتأيضًاهناك

العملاءقعاتتوبينالفجوةعلىبناءً الرضادرجاتالخدماتهذهتقيم.الصناعاتلبعضنشريُ والذيالأمريكي،

.يتلقونهاالتيالفعليةوالخدمة
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الأداءمقاييستعريف:2المرحلة

Customer satisfactionالعملاءرضا

الرئيسيةالمقاييس

Net Promoter Score (NPS)الترويجنقاطصافي•

ىعلالإجابةخلالمنذلكويتمتقدمها؛التيوالمنتجاتالخدماتوعنالشركةعنالعميلرضامدىعنيعبر

مقياسفقوومعارفكزملاءكأولأصدقائكومنتجاتناخدماتناأحدترُوّجأوترُشحأناحتمالهوما":الآتيالسؤال

.السؤالهذاإجاباتعلىبناءNPSللعملاءالترويجنقاطمعدلاحتسابويتم"؟10إلى1من

نسبةتوسطممن(المنتقدون)السيئةالتقييماتنسبةمتوسططرحخلالمنللعملاءالترويجنقاطصافييحسب

.(المروّجون)الجيدةالتقييمات
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الأداءمقاييستعريف:2المرحلة

Customer satisfactionالعملاءرضا

الرئيسيةالمقاييس

Net Promoter Score (NPS)الترويجنقاطصافي•

:يليكماأقسامثلاثةإلىالسابقالسؤالعلىوإجاباتهملتقييماتهموفقاًالعملاءتقسيميتم

.6و0بيندرجاتاختارمنكلالمنتقدينفئةضمنيصنف:المنتقدون-1

وهذه.يئسوضعفيالشركةأنيعتقدونوالذينالشركة،تقدمهاالتيوالمنتجاتالخدماتمنالمستاؤونالعملاءهم

.الشركةوجودعلىخطيرًايكونالسلبيتأثيرهاأنإلاقلتّ،وإنالعملاءمنالفئة

.8و7الدرجاتإحدىاختارمنكلالسلبيونفئةضمنيصنف:السلبيون-2

إذاالمنافسةلشركاتامنتجاتإستخدامإلىالإنتقالقراربسهولةويتخّذوننسبياً،منخفضةشراء  بمعدلاتيشتهرون

.نسبياًمنخفضةً ومنتجاتهاللشركةولائهمدرجةوتكونالإعلانات،انتباههملفتت
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الأداءمقاييستعريف:2المرحلة

Customer satisfactionالعملاءرضا

الرئيسيةالمقاييس

Net Promoter Score (NPS)الترويجنقاطصافي•

:يليكماأقسامثلاثةإلىالسابقالسؤالعلىوإجاباتهملتقييماتهموفقاًالعملاءتقسيميتم

.10و9الدرجاتإحدىاختارمنكلالمروجينفئةضمنيصنف:المروجون-3

لاللشركةبالترويجيبدأأنهلدرجةوخدماتها،ومنتجاتهاللشركةالولاءمنمتقدمة  مرحلة  إلىالعميليصلعندما

المرحلةهذهفيفسيسمىبتجربتها،إقناعهمويحاولوخدماتهاالشركةعنوأقربائهأصدقائهمعويتحدثإرادياً

وهذاتذكر،لفةتكأومادي  مقابلأيودونولخدماتهاللشركةوإعلان  ترويج  حملةيبدأمنبمثابةيكونإذبالمروّج،

الرضامنية  عالودرجات  مرتفعشراء  بمعدلالعملاءمنالنوعهذاويتميز،"الشفهيالتسويق"بمصطلحيسمىما

.وخدماتهاالشركةعن
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الأداءمقاييستعريف:2المرحلة

Customer satisfactionالعملاءرضا

الرئيسيةالمقاييس

وأدائهالموقعوتوافرالاستخدام،سهولة•

للعثورالعملاءيحتاجهالذيوالجهدالوقتمقدارمراجعةخلالمنالاستخدامسهولةقياسيمكنالمثال،سبيلعلى

لالتحميسرعةمراجعةخلالمنالموقعأداءقياسويمكن.الموقععلىمعينةعملياتإجراءأوالمعلوماتعلى

.تقنيةأخطاءوجودوعدموالاستجابة
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الأداءمقاييستعريف:2المرحلة

Channel promotionالقناةترويج

الإعلانات:مثلركة،للشالإلكترونيالموقعلزيارةالعملاءتدفعالتيالأسبابتقييمعلىالقناةترويجمقاييستركز

.وغيرهاالأخرى،المواقعمنالإشاراتالموقع،عن

أورالكمبيوتأجهزةخلالمنرقميةتجاربإلىالمُحالةالمرورحركةوقيمةوجودةحجمالتقييماتهذهتفحص

لكترونيالإوالبريدالبحثمثلالإنترنتعبرالإعلاموسائطقنواتالتقييماتهذهوتتضمن.المحمولةالهواتف

.التقليديةوالقنواتالاجتماعيالتواصلووسائل

نهامأتىالتيالمصادرتتبعيمكنحيثالتقييمات،هذهأداءلمراقبة Google Analyticsمثلأدواتاستخداميتم

الأهدافقتتحقإذاناجحةالترويججهودوتعُتبر.البحثمحركاتفياستخدموهاالتيالرئيسيةوالكلماتالزوار

.والتكلفةالقيمة،الجودة،الحجم،حيثمنالمحددة
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الأداءمقاييستعريف:2المرحلة

Channel promotionالقناةترويج

:منهاجوانب،عدةقياسإلىالقناةترويجمقاييستهدف

.الموقعإلىمختلفةمصادرمنإحالتهميتمالذينالزواركمية:المروريةالحركةحجم•

أوبالخدماتاهتماملديهمكانوإذاالمستهدفةالسوقإلىينتمونالزواركانإذاما:المروريةالحركةجودة•

.المقدمةالمنتجات

.مارالاستثعلىالعائدوزيادةالتسويقأهدافتحقيقفيالزواروإسهامقيمةمدى:المروريةالحركةقيمة•

.المروريةالحركةهذهبجذبالمتعلقةللتكاليفتقدير:التكلفة•
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الملائمةالمقاييسوتقريرجمعأدواتاختيار:3المرحلة

اختياريتمالمرحلة،هذهفي.متطلباتهاتلبيالتيالمقاييسوتقريرلجمعالمناسبةالأدواتاختيارإلىالمنظماتتحتاج

.انيةالثالمرحلةفيتعريفهاتمالتيالأداءمقاييسوتقريرلجمعالمناسبةوالتقنياتالأدواتواستخدام

فعالةآلياتوفيرتوكذلكبالأداء،المتعلقةالبياناتجمعفيوالدقةالجودةتحقيقإلىوالتقنياتالأدواتاختياريهدف

دارةإأنظمةمثلالخيارات،منمتنوعةمجموعةوالتقنياتالأدواتهذهتشملقد.ومفيدةمفهومةتقاريرلتقديم

 ،(KPIs)الرئيسيةالأداءومؤشراتالأداء،تقاريروأنظمةالبيانات،تحليلوأدوات ،(CRM)العملاءمعالعلاقات

.وغيرها
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الملائمةالمقاييسوتقريرجمعأدواتاختيار:3المرحلة

المستخدمينتفاعللتتبعالويبتحليلأنظمةاستخداموالتقنياتالأدواتهذهتشملأنيمكنالرقمية،للقنواتبالنسبة

ماعي،الاجتالتواصلوسائلعلىالتفاعلاتلمراقبةالاجتماعيالتحليلأدواتواستخدامالرقمي،المحتوىمع

.التجربةعنوالرضاالاستخدامسهولةلقياسالمستخدمتجربةتقييموتقنيات

لكتيحتأنيجب.الأداءإدارةفيوأهدافكالمحددةاحتياجاتكالاعتبارفيتأخذأنيجبالملائمة،الأدواتباختيار

وتحسيناراتكقرتعزيزوبالتاليومفهومة،دقيقةوتحليلاتتقاريروتقديمفعال،بشكلالبياناتجمعالأدواتهذه

.الرقميةالقنواتأداء
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:وهي،القياسعمليةفيرئيسيةمراحلأربعإلىكوتلرأشار

الأهدافتحديدمرحلة(1)

يتمحيث"؟What do we want to achieveالمستقبلفينفعلأننريدماذا"السؤالعنالمرحلةهذهتجيب

هناالهدف.لةالمرحلهذهكمدخلاتعادةً الاستراتيجيةالرقميالتسويقأهدافاستخداميتم.القياسنظامأهدافتحديد

الفعليالأداءينبالاختلافلتقليلالتصحيحيةالتسويقإجراءاتوتحديدالمحددةالأهدافتحقيقتمإذاماتقييمهو

.المستهدفوالأداء

الأداءقياسمرحلة(2)

ً يحدثماذا"السؤالعنالمرحلةهذهتجيب المقاييسلتحديدالبياناتجمعيتمحيث."؟What is happeningحاليا

.القياسإطارمنجزءًاتشكلالتيالمختلفة
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الأداءتشخيصمرحلة(3)

لفهمالمحققةالنتائجتحليلعمليةوهي."؟Why is it happeningيحدثلماذا"السؤالعنالمرحلةهذهتجيب

.الاختلافهذاتقليلفيتساهمتسويقيةحلولواختيارالمحددة،الأهدافعنالأداءاختلافوراءالأسباب

التصحيحيةالإجراءات(4)

هيالأخيرةالمرحلة"؟What should we do about itنفعلأنيجبماذا"السؤالعنالمرحلةهذهتجيب

والتصميمالمحتوىلىعكتحسيناتالتصحيحيةالتسويقيةالحلولتنفيذتتضمنوالتيالتصحيحية،الإجراءاتمرحلة

معربماد،جديمنالدورةتبدأالمرحلة،هذهانتهاءوبعد.التحويلمعدلوتحسينالمستمرةالتسويقيةوالاتصالات

.الأهدافعلىتغييرات
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Google Analyticsهذهتهدف.جوجلشركةمنالمقدمةالإنترنتشبكةعبرالشركةأداءوتتبعتحليلخدمةهو

يرتوفخلالمنالإنترنتعلىمواقعهمأداءفهمعلىالرقميينوالمسوقينالمواقعأصحابمساعدةإلىالخدمة

.معهالمستخدمينوتفاعلالموقعزياراتحولمفصلةمعلومات

الويببموقعالمتعلقةالمعلوماتمنمتنوعةمجموعةوقياسمراقبةيمكنGoogle Analyticsخلالمن

:ذلكفيبماالخاص،

دوعدموقعكإلىيصلونالذينالزوارعددحولدقيقةإحصائياتتقديم:الزواروجلساتالموقعزيارات•

.موقعكمعالويبمتصفحتفاعلفترةإلىتشيرالجلسة.تسجيلهاتمالتيالجلسات

ئلوساالبحث،محركاتمنسواءموقعك،إلىالزواريأتيأينمنحولمعلوماتتقديم:المرورحركةمصادر•

.مباشرةأوإحالة،روابطالاجتماعي،التواصل
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الويببموقعالمتعلقةالمعلوماتمنمتنوعةمجموعةوقياسمراقبةيمكنGoogle Analyticsخلالمن

:ذلكفيبماالخاص،

فيوارالزاستخدمهاالتيالرئيسيةالكلماتإظهار:(الأجرمدفوعغير)العضويوالبحثالرئيسيةالكلمات•

.العضويالبحثأداءعنمعلوماتتقديموكذلكموقعك،علىللعثورالبحثمحركات

حولتقاريروتقديمشراء،إجراءأونموذجملءمثلالموقععلىمعينةأهدافتعيينإمكانية:الأهدافتتبع•

.التحويلومعدلاتالأهدافهذهتحقيق

مثلمحتوى،المعوتفاعلهمموقعكلصفحاتالزوارتصفحكيفيةمراقبة:المشاهدةوالصفحاتالسلوكتحليل•

.الارتدادومعدلاتالصفحةعلىبقائهممدى

وقعكمإلىللوصولالزواريستخدمهاالتيالأجهزةحولمعلوماتتقديم:والمتصفحاتالأجهزةحولتقارير•

.يستخدمونهاالتيوالمتصفحات
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ب،الويوتحليلالبحثيةالمحركاتتسويقمجالفييستخدممصطلحهو(Organic Search)العضويالبحث

مباشرةيةمالمبالغدفعوبدونطبيعيبشكلالويبموقععليهايحصلالتيوالجلساتالزياراتإلىيشيروهو

.آخرمصدرلأيأوالبحثيةللمحركات

غير)العاديةحثالبنتائجعبرالويبلموقععليهاالعثوريتمالتيالزياراتإلىيشيرالعضويالبحثآخر،بمعنى

بحثاتعبارأوكلماتبإدخالمستخدميقومعندما.وغيرهاياهو،بينغ،جوجل،مثلالبحثمحركاتفي(المدفوعة

.بالموضوعالمعنيةالويبمواقعإلىروابطتشملالتيالبحثنتائجالمحركيعرضالبحث،محركفي

إعلانيةكاليفتلدفعالحاجةدونالمستهدفالجمهورلجذبفرصةللموقعيوفرلأنهجداًمهمًاالعضويالبحثيعتبر

.الجمهورواحتياجاتالبحثلمحركاتوالملاءمةالمحتوىجودةأيضًاويعكسمباشرة،
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ركونيتالذينالزوارنسبةإلىللإشارةالويبتحليلفييسُتخدممصطلحهو(Bounce Rate)الارتدادمعدل

داخلخرىأصفحاتإلىالتنقلأوإضافيمحتوىأيمعالتفاعلدونفقط،واحدةصفحةمشاهدةبعدالويبموقع

.للزواروالجذابالمفيدللمحتوىتقديمهاومدىالويبصفحةجودةمدىعنالارتدادمعدلويعبر.الموقع

يبحثونالذيالمحتوىيجدوالمالزوارأنإلىيشيرأنيمكنفذلكعالياً،معينةلصفحةالارتدادمعدلكانإذامثلا،

يشيرقدفذلكمنخفضًا،الارتدادمعدلكانإذاالآخر،الجانبوعلى.يكفيبمامفهومةتكنلمالصفحةأنأوعنه

.الموقعخلداالصفحاتمنالمزيداستكشاففيويستمرونالمحتوىمعإيجابيبشكليتفاعلونالزوارأنإلى

علىالقائمةالصفحاتمثلخاصةحالاتهناكتكونفقدالموقع،جودةعلىنهائياًمؤشرًادائمًاليسالارتدادمعدل

الارتدادتمعدلامتابعةالجيدومن.المحتوىقراءةبعدأخرىصفحاتإلىالتنقلعدمتتطلبقدالتيالمعلومات

.وجاذبيةفاعليةأكثرالموقعوجعلالمستخدمتجربةلتحسينمتكرربشكلوتحليلها
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؟Google Analyticsبياناتتسجيليتمكيف

.قعالموصفحاتجميععلىبالموقعخاصتتبعرمزإدراجعبرالمستخدمينبياناتGoogle Analyticsتتبع

هذهحولوماتمعلترُسل.الزيارةهذاتسجيليتمالتتبع،برمزالمزودالموقععلىصفحةإلىمستخدميصلعندما

.وجلجخوادمإلىالموقع،علىالمستخدمقضاهالذيوالوقتزيارتهاتمتالتيوالصفحاتIPعنوانمثلالزيارة،

الملفاتهذهنتخُز.المستخدميننشاطلتتبعأيضًا(الكوكيز)الارتباطتعريفملفاتGoogle Analyticsيستخدم

عوتتبالمختلفينالمستخدمينتمييزمنGoogle Analyticsتمكنمعلوماتعلىوتحتويالمستخدممتصفحعلى

.الموقععلىتفاعلاتهم

أداءحولمفيدةرؤىالمواقعلأصحابيتيحمماجوجل،خوادمعلىوتحُللتجُمعالمسجلةالبياناتهذهجميع

.الويبعلىتخدمالمستجربةوتحسينتحسينيةقراراتلاتخاذمفيداًالتحليلهذايعُد.المستخدمينوسلوكمواقعهم
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وتحليلمعلجوالإلكترونيةالرقميةوالأدواتالتقنياتاستخدامإلىتشيرالإنترنتباستخدامالتسويقبحوث

منتمكنقويةوسائلوالإنترنتالرقميةالوسائطتمثل.والعملاءالمستهلكينبسوقالمتعلقةوالبياناتالمعلومات

.والخدماتللمنتجاتواستجابتهمالمستهلكينسلوكحولدقيقةبياناتجمع

آراءجمعلالتركيزومجموعاتالإنترنتعبراستبياناتاستخدامالإنترنتباستخدامالتسويقبحوثتشمل

لموقعهورالجماستجابةكيفيةلتقييمفعالةتكونأنالأدواتلهذهيمكن.محددةموضوعاتحولالعملاءوتصورات

.العامةالتسويققضايالفهموكذلكمعين،ويب

.محددويبعموقعلىتجربتهمحولالعملاءآراءلجمعالإنترنتعبراستبياناتاستخداميمكنالمثال،سبيلعلى

نيمكجوانبهناككانإذاوماتجربتهمعنراضينالعملاءكانإذامالفهمالبياناتهذهتحليليمكنثم،ومن

معتفصيليةمناقشاتلعقد (Focus Groups)التركيزمجموعاتاستخداميمكنذلك،إلىوبالإضافة.تحسينها

.أعمقبشكلوتصوراتهمآرائهملفهمالعملاءمنمجموعة
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Website feedback toolsالإلكترونيالموقعفيالعملاءتعليقاتتسجيلأدوات

هذهتعُتبر.صفحةكلعلىموجودةتوجيهاتخلالمنالموقعحولملاحظاتتقديممنالعملاءتمكنأدواتهي

.الموقععلىتجربتهمحولوملاحظاتهمآرائهمتقديمإمكانيةللزوارتتيحدائمةوسيلةالأدوات

.صفحةلكعلىموجودةأزرارأومرئيةتوجيهاتعبروملاحظاتهمتعليقاتهمتقديمعلىالزوارتشُجعالأدواتهذه

.مباشربشكلآرائهموتجربتهمعنالتعبيرلهميتيحمماوسريعة،بسيطةفعلردودتقديمللعملاءالتوجيهاتهذهتتيح

.ودوريمستمرشكلبتجربتهموتقييمالعملاءآراءلجمعفعالةوسيلةالإلكترونيالموقعتعليقأدواتتمُثلبالتالي،

مماء،العملاتعليقاتعلىبناءً والخدماتالمحتوىتحسينعلىالمواقعوأصحابالشركاتالأدواتهذهتساعد

.رضاهموزيادةالمستخدمتجربةتحسينإلىيؤدي

Lecture 10

قميةبحوث التسويق باستخدام الإنترنت والوسائط الر



الموقععلىالتجربةعنورضاهمالعملاءنيةاستبيانات

ً حققهوماالموقععلىتجربتهمنالمستخدميأملهكانمابينالفجوةتقيسالأدواتهذه نيةفهمإلىهدفتحيث.فعليا

المستخدمةتجربارتباطمدىالأدواتهذهتقيسثم،.خلالهمنتحقيقهيأملونوماالموقعيزورونعندماالمستخدمين

إتمامأومحددةمعلوماتعلىالعثورفييأملالمستخدميكونقدالمثال،سبيلعلى.فيهيرغبونكانوابماالفعلية

.الموقععلىذلكتحقيقفيصعوبةيواجهقدولكنشراء،عملية

كاناإذ.ونواياهمتوقعاتهممعالمستخدمتجربةانسجاممدىقياسالموقعلأصحابيمكنالأدوات،هذهباستخدام

وتطويرنالتحسيمناطقتحديديمكنالموقع،علىالشركةتقدمهوماالمستخدمونيأملهمابينكبيرةفجوةهناك

.الرضامستوىوزيادةالمستخدمتجربةوتحسينالتوقعاتتلكلتلبيةوالمحتوىالواجهة

الموقعجاذبيةوفعاليةمنتعززوبالتاليلها،والاستجابةالمستخدميناحتياجاتفهمتحسينفيتساهمالأدواتهذه

.للموقعتصفحهمأثناءالمستخدمونإليهايسعىالتيالأهدافتحقيقنسبةتحسينفيوتساهم
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الإنترنتعبرالعامةالاستبياناتأدوات

بتكلفةلجمهورهااستبياناتإجراءمنالشركاتتمكنوسائل (www.surveymonkey.com) مثلأدواتتعُتبر

.يزالتركومجموعاتوالاستبياناتالمقابلاتتشملأبحاثلإجراءمتعددةخياراتالأدواتهذهتقدم.منخفضة

هذهلتعم.جمهورهاوملاحظاتآراءلجمعالإنترنتعبراستبياناتإنشاءللشركاتيمكنالأدوات،هذهباستخدام

وجمعاجمهورهإلىالوصولللشركاتالسهلمنيجعلمماالاستبيانات،وإدارةإنشاءعمليةتبسيطعلىالأدوات

.المهمةالمعلومات

الكميةالبياناتجمعفيوتساعدأعمق،بشكلوملاحظاتهمالعملاءأراءلفهمللشركاتالفرصةالأدواتهذهتوفر

أيضًاالأدواتتخدمتسأنيمكنذلك،إلىبالإضافة.أفضلبشكلالتسويقيةالقراراتاتخاذعمليةتدعمالتيوالكيفية

.واحتياجاتهمالعملاءلآراءتفصيليلفهمتركيزمجموعاتأوالإنترنتعبرمقابلاتلإجراء
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:في هذه المحاضرة، ناقشنا الموضوعات التالية

تحليلات الويب أو التحليلات الرقمية •

إدارة أداء القنوات الرقمية•

تصميم عملية إدارة الأداء: 1المرحلة 

تعريف مقاييس الأداء: 2المرحلة 

اختيار أدوات جمع وتقرير المقاييس الملائمة: 3المرحلة 

لتقييم وتحسين أداء القنوات الرقمية   Google Analyticsاستخدام•

بحوث التسويق باستخدام الإنترنت والوسائط الرقمية•

Lecture 10



Thank You


	Default Section
	Slide 1
	Slide 2
	Slide 3
	Slide 4
	Slide 5
	Slide 6
	Slide 7
	Slide 8
	Slide 9
	Slide 10
	Slide 11
	Slide 12
	Slide 13
	Slide 14
	Slide 15
	Slide 16
	Slide 17
	Slide 18
	Slide 19
	Slide 20
	Slide 21
	Slide 22
	Slide 23
	Slide 24
	Slide 25
	Slide 26
	Slide 27
	Slide 28
	Slide 29
	Slide 30
	Slide 31
	Slide 32
	Slide 33
	Slide 34
	Slide 35
	Slide 36
	Slide 37
	Slide 38
	Slide 39
	Slide 40
	Slide 41
	Slide 42
	Slide 43
	Slide 44
	Slide 45


