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 لٌاس وتمٌٌم الأداء والتعلم من الأزمات

 "الأزمات إدارة" ممرر من التاسعة المحاضرة فً بكم مرحباً

 فً والفرص والتحدٌات الحدٌثة، الأزمات إدارة نظرٌات نستعرض إذ الوالعٌة؛ الحالات على الأزمات إدارة نظرٌات تطبٌك موضوع الثامنة المحاضرة فً استعرضنا•

   .والعٌة حالات بدراسة نموم وأخٌرًا الأزمات، إدارة نظرٌات تطبٌك

 الأداء مؤشرات تحدٌد وآلٌات الأزمات، إدارة فً والمٌاس التمٌٌم أهمٌة من بدءًا الأزمات، من والتعلم الأداء وتمٌٌم لٌاس موضوع التاسعة المحاضرة فً ونتناول•

 إدارة استراتٌجٌات لتوجٌه والتحلٌلات البٌانات استخدام إلى العامة، العلالات فً الأزمات إدارة فعالٌة تمٌٌم وطرق الأزمات، فً العامة العلالات لحملات  KPIsالرئٌسٌة

  العامة العلالات فً الأزمات



 لٌاس وتمٌٌم الأداء والتعلم من الأزمات

 أهمٌة التمٌٌم والمٌاس فً إدارة الأزمات: أولً 

 لحملات العلالات العامة فً الأزمات   KPIsتحدٌد مؤشرات الأداء الرئٌسٌة: ثانٌاً

 طرق تمٌٌم فعالٌة إدارة الأزمات فً العلالات العامة: ثالثاً

 استخدام البٌانات والتحلٌلات لتوجٌه استراتٌجٌات إدارة الأزمات فً العلالات العامة : رابعاً
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 أهمٌة التمٌٌم والمٌاس فً إدارة الأزمات: أولً 



 أهمٌة التمٌٌم والمٌاس فً إدارة الأزمات فً العلالات العامة: أولاً 

 الستراتٌجٌة الأهداف تحمٌك ضمان1.

 الأهداف نحو الأنشطة توجٌه

تدعم العامة العلالات أنشطة جمٌع أن من التأكد فً التمٌٌم أدوار أهم أحد ٌتمثل  :الستراتٌجٌة الأهداف مع التوافك 

 رؤٌة تحمٌك فً مباشر بشكل تسهم المبذولة الجهود أن لضمان ضرورٌاً التوافك هذا ٌعُد .للمؤسسة الاستراتٌجٌة الأهداف

 .المؤسسة ورسالة

فعالٌة من ٌعزز مما أهمٌة، الأكثر الاستراتٌجٌة الأولوٌات نحو الأنشطة توجٌه فً التمٌٌم ٌساعد  :الأولوٌات على التركٌز 

 .المطلوبة النتائج تحمٌك فً وٌسهم الأنشطة



 أهمٌة التمٌٌم والمٌاس فً إدارة الأزمات فً العلالات العامة: أولاً 

 الستراتٌجٌة الأهداف تحمٌك ضمان1.

 الأهداف نحو الأنشطة توجٌه

 التمدم لٌاس

من .المحرز التمدم لمدى دوري وتمٌٌم مستمرة مرالبة الاستراتٌجٌة الأهداف تحمٌك فً النجاح ٌتطلب :المستمر التمٌٌم 

 .له المخطط المسار عن انحرافات أي وتحدٌد منتظم بشكل الأداء متابعة للمؤسسة ٌمكن المستمر، التمٌٌم خلال

التمدم أن التمٌٌمات أظهرت إذا .المتبعة الاستراتٌجٌات فعالٌة تحلٌل للمؤسسة التمدم لٌاس ٌتٌح :الستراتٌجٌات فعالٌة تحدٌد 

 .الأداء لتحسٌن الاستراتٌجٌات على سرٌعة تعدٌلات إجراء ٌمكن موجود، غٌر أو بطًء الأهداف نحو

لإعادة التمٌٌم نتائج استخدام ٌمكن الأهداف، تحمٌك على تؤثر عوائك أو مشكلات أي اكتشاف حال فً :الجهود توجٌه إعادة 

 .الأهداف لتحمٌك ملاءمة والأكثر فعالٌة الأكثر الأسالٌب نحو والموارد الجهود توجٌه



 أهمٌة التمٌٌم والمٌاس فً إدارة الأزمات فً العلالات العامة: أولاً 

 الستراتٌجٌة الأهداف تحمٌك ضمان1.

 :تطبٌمٌة أمثلة

الوعً زٌادة هً الاستراتٌجٌة الأهداف إحدى تكون لد التكنولوجٌا، مجال فً تعمل عالمٌة شركة فً :الوالع من مثال 

 لٌاس ٌمكن العامة، العلالات وحملات الإعلامٌة للأنشطة المستمر التمٌٌم خلال من .الجدٌدة الأسواق فً التجارٌة بالعلامة

 الاجتماعً، التواصل وسائل على التفاعل الإعلامٌة، التغطٌة مثل مؤشرات خلال من الهدف هذا تحمٌك مدى

 .التجارٌة بالعلامة الجمهور وعً تمٌس التً والاستطلاعات

استهداف خلال من الاستراتٌجٌة تعدٌل ٌمكن المطلوب، بالمدر ٌزد لم الوعً أن التمٌٌم أظهر إذا :التحسٌن نماط تحدٌد 

 .المستهدف الجمهور من أكبر اهتمام لجذب التسوٌمٌة الرسائل تحسٌن أو مختلفة إعلامٌة لنوات



 أهمٌة التمٌٌم والمٌاس فً إدارة الأزمات فً العلالات العامة: أولاً 

 والأنشطة الحملات فعالٌة تحسٌن .2

 والضعف الموة نماط تحدٌد

كٌفٌة حول البٌانات جمع خلال من .الحالٌة والأنشطة الحملات لأداء دلٌك تحلٌل إجراء فً التمٌٌم ٌساعد :الأداء تحلٌل 

 .تحسٌن إلى تحتاج التً وتلن نجاحًا تحمك التً العناصر تحدٌد ٌمكن للحملات، المستهدف الجمهور استجابة

فً رئٌسٌة كأصول واستخدامها العناصر هذه تعزٌز ٌمكن الحملة، فً الموة نماط تحدٌد خلال من :النجاحات على التركٌز 

 التركٌز زٌادة ٌمكن كبٌر، بشكل الجمهور اهتمام تجذب المرئٌة الرسائل كانت إذا المثال، سبٌل على .المستمبلٌة الحملات

 .المستمبلٌة الاستراتٌجٌات فً علٌها

هذه .السلبٌة الفعل ردود أو التفاعل مستوى انخفاض مثل الضعف، نماط كشف فً أٌضًا التمٌٌم ٌساعد :الضعف معالجة 

 .الأهداف تحمٌك وضمان التحدٌات على للتغلب سرٌعة تعدٌلات بإجراء تسمح المعلومات



 أهمٌة التمٌٌم والمٌاس فً إدارة الأزمات فً العلالات العامة: أولاً 

 والأنشطة الحملات فعالٌة تحسٌن .2

 الكفاءة تعزٌز

ٌمكن مما والنتائج، التكلفة حٌث من فعالٌة الأكثر والاستراتٌجٌات الأنشطة بتحدٌد التمٌٌم ٌسمح :بذكاء الموارد تخصٌص 

 الأداء ذات الأنشطة أو المنوات على الإنفاق تملٌل ٌشمل أن ٌمكن هذا .كفاءة أكثر بشكل مواردها تخصٌص من المؤسسة

 .النتائج أفضل تحمك التً تلن فً الاستثمار وزٌادة الضعٌف

الستثمار على العائد زٌادة (ROI): العائد من ٌزٌد مما ألل، بموارد أفضل نتائج تحمٌك ٌمكن الكفاءة، تحسٌن خلال من 

 .عام بشكل الحملات فعالٌة من وٌعزز الاستثمار على

ولت تملٌل مثل التشغٌلً، الأداء وتحسٌن العملٌات لتبسٌط طرق عن ٌكشف أن المستمر للتمٌٌم ٌمكن :العملٌات تحسٌن 

 .المختلفة الفرق بٌن التنسٌك تحسٌن أو الحملات إعداد



 أهمٌة التمٌٌم والمٌاس فً إدارة الأزمات فً العلالات العامة: أولاً 

 والأنشطة الحملات فعالٌة تحسٌن .2

 الستراتٌجٌات تعدٌل

فً التحولات مثل الخارجٌة، البٌئة فً للتغٌرات بسرعة الاستجابة للمؤسسة المستمر التمٌٌم ٌتٌح :التغٌرات مع التكٌف 

 ذات الحملات بماء لضمان التمٌٌم نتائج على بناءً  فورًا الاستراتٌجٌات تعدٌل ٌمكن .المنافسة فً التغٌرات أو الجمهور سلون

 .وفعالة صلة

وجاذبٌة تأثٌرًا أكثر لتكون تعدٌلها ٌمكن المطلوب، الأثر تحمك لا الرسائل بعض أن التمٌٌمات أظهرت إذا :الرسائل تحسٌن 

 .المستهدف للجمهور

التمٌٌم بٌانات استخدام ٌمكن الجمهور، من معٌنة فئة مع المرجوة النتائج تحمك لا الحملة كانت إذا :الجمهور استهداف إعادة 

 .جدٌدة فئات لتشمل الحملة نطاق توسٌع أو الجمهور استهداف لإعادة



 أهمٌة التمٌٌم والمٌاس فً إدارة الأزمات فً العلالات العامة: أولاً 

 والأنشطة الحملات فعالٌة تحسٌن .2

 :تطبٌمٌة أمثلة

مع إٌجابً بشكل ٌتفاعل الجمهور أن لتحدٌد التمٌٌم استخدام ٌمكن جدٌد، لمنتج للتروٌج حملة فً :الوالع من مثال 

 على أكبر بشكل للتركٌز الاستراتٌجٌة تعدٌل ٌمكن النتٌجة، هذه على بناءً  .المكتوبة الممالات من أكثر التروٌجٌة الفٌدٌوهات

 .تفاعلًا  الألل الجمهور لجذب المكتوبة الممالات جودة تحسٌن مع المرئً، المحتوى من المزٌد ومشاركة إنتاج

الرسائل تعدٌل ٌمكن معٌنة، جغرافٌة منطمة فً ضعٌفة نتائج تحمك ما حملة أن البٌانات أظهرت إذا :التحسٌنات تطبٌك 

 .أفضل بشكل الجمهور إلى تصل مختلفة توزٌع لنوات استخدام أو المحلٌة الثمافة مع توافماً أكثر لتكون



 أهمٌة التمٌٌم والمٌاس فً إدارة الأزمات فً العلالات العامة: أولاً 

 المرارات لتخاذ داعمة بٌانات تمدٌم3.

 موثولة بٌانات إلى المرارات استناد

مستنٌرة لرارات لاتخاذ استخدامها ٌمكن دلٌمة بٌانات ٌوفران العامة العلالات فً والمٌاس التمٌٌم :والنوعٌة الكمٌة البٌانات. 

 مثل النوعٌة، البٌانات .للحملات الرلمً الأداء عن واضحة صورة تمدم والتحوٌلات، التفاعل نسب مثل الكمٌة، البٌانات

 .الأرلام وراء والسلوكٌات المشاعر فهم فً تساعد الاستطلاعات، أو الممابلات خلال من الجمهور فعل ردود

ٌمكن المثال، سبٌل على .المجمعة البٌانات من مهمة رؤى استخراج ٌمكن المتمدمة، التحلٌل أدوات باستخدام :الأداء تحلٌل 

 .تعدٌل إلى تحتاج الرسائل من جوانب أو معٌنة حملات فعالٌة إلى تشٌر التً والتوجهات الأنماط تحدٌد

أو الموارد، تخصٌص الاستراتٌجٌات، تعدٌل حول دلٌمة لرارات اتخاذ ٌمكن البٌانات، إلى استنادًا :مستنٌرة لرارات اتخاذ 

 محتوى مع أكبر بشكل ٌتفاعل المستهدف الجمهور أن البٌانات أظهرت إذا المثال، سبٌل على .المستهدف الجمهور تغٌٌر

 .المستمبلٌة الحملات فً المحتوى من النوع هذا على التركٌز زٌادة ٌمكن معٌن،



 أهمٌة التمٌٌم والمٌاس فً إدارة الأزمات فً العلالات العامة: أولاً 

 المرارات لتخاذ داعمة بٌانات تمدٌم3.

 المخاطر إدارة

التفاعل انخفاض مثل المحتملة المخاطر على التعرف ٌمكن الحملات، لأداء الدلٌك الفهم خلال من :المحتملة المخاطر تمٌٌم 

 .المخاطر هذه مع للتعامل استبالٌة استراتٌجٌات وضع فً ٌساعد هذا .السلبٌة الإعلامٌة التغطٌة أو

البٌانات باستخدام .مرغوبة غٌر أو متولعة غٌر نتائج إلى تؤدي لد بٌانات إلى المستندة غٌر المرارات :المخاطر من الحد 

 .المرجوة النتائج إلى ستؤدي المتبعة الاستراتٌجٌات أن وضمان المخاطر هذه تملٌل ٌمكن الموثولة،

أو السوق فً متولعة غٌر تغٌٌرات لأي بسرعة الاستجابة للمؤسسات تتٌح المستمرة البٌانات :المتغٌرة الظروف مع التكٌف 

 بسرعة الاستراتٌجٌة تعدٌل ٌمكن الولت، بمرور فعالٌتها تفمد ما حملة أن تبٌن إذا المثال، سبٌل على .الجمهور استجابة فً

 .السلبً التأثٌر لتجنب



 أهمٌة التمٌٌم والمٌاس فً إدارة الأزمات فً العلالات العامة: أولاً 

 المرارات لتخاذ داعمة بٌانات تمدٌم3.

 المستمبلً التخطٌط تحسٌن

أن ٌمكن هذا .ٌنجح لم وما نجح ما حول لٌمة رؤٌة توفر السابمة الحملات من المستخلصة البٌانات :السابك الأداء تحلٌل 

 .الاستجابة من لدر أكبر تثٌر التً والرسائل فاعلٌة، الأكثر والمنوات الحملات، لإطلاق الأمثل للولت أفضل فهم ٌشمل

الأداء من المكتسبة المعرفة على لائمة مستمبلٌة خطط وضع ٌمكن البٌانات، باستخدام :البٌانات على لائمة خطط وضع 

 تواصل استراتٌجٌات وتصمٌم الأداء، تمدٌرات على بناءً  المٌزانٌات وتخصٌص والعٌة، أهداف تحدٌد ٌتضمن هذا .السابك

 .مخصصة

الخطط وتعدٌل الولت بمرور التمدم لٌاس ٌمكن البٌانات، باستخدام واضحة وأهداف معاٌٌر وضع خلال من :التمدم لٌاس 

 .ممكنة كفاءة بأعلى الأهداف تحمٌك لضمان الحاجة حسب



 أهمٌة التمٌٌم والمٌاس فً إدارة الأزمات فً العلالات العامة: أولاً 

 المرارات لتخاذ داعمة بٌانات تمدٌم3.

 :تطبٌمٌة أمثلة

التواصل وسائل مثل) معٌنة تسوٌمٌة لناة فً جٌدة نتائج حممت معٌنة حملة أن البٌانات أظهرت إذا :حملة بٌانات تحلٌل 

 .المستمبل فً المناة هذه فً الاستثمار لزٌادة التخطٌط ٌمكن ،(الاجتماعً

المرارات لتجنب البٌانات استخدام للمؤسسة ٌمكن التخمٌن، أو الحدس على الاعتماد من بدلاً  :العشوائٌة المرارات تجنب 

 .والاستراتٌجٌة المالٌة المخاطر من ٌملل مما دلٌل، إلى المستندة غٌر

السابمة النجاحات من تستفٌد جدٌدة حملات تصمٌم ٌمكن السابك، الأداء تحلٌل باستخدام :المستمبلٌة الستراتٌجٌات تحسٌن 

 .العامة العلالات فعالٌة فً مستمر تحسٌن ٌضمن مما الأخطاء، وتتجنب



 أهمٌة التمٌٌم والمٌاس فً إدارة الأزمات فً العلالات العامة: أولاً 

 ROI الستثمار على العائد لٌاس .4

 الحملات لٌمة تمٌٌم

الاستثمار على العائد لٌاس ٌساعد :النتائج ممابل التكالٌف تحلٌل (ROI) ًبها تموم التً الحملات كانت إذا ما تحدٌد ف 

 مثل) الحملات تكالٌف ممارنة خلال من ذلن ٌتم .فٌها المستثمرة التكالٌف ممابل المطلوبة العوائد تحمك العامة العلالات

 زٌادة مثل) الحملات هذه من المحممة المٌمة أو المالٌة العوائد مع (البشرٌة والموارد الإنتاج، تكالٌف الإعلانٌة، التكالٌف

 .(التجارٌة بالعلامة الوعً زٌادة أو السمعة، تحسٌن المبٌعات،

لٌاس ٌمكن ولكن مباشر، بشكل مالٌة العامة العلالات نتائج تكون لا لد الأحٌان، من كثٌر فً :المالً غٌر العائد تحلٌل 

 استخدام ٌمكن .التجارٌة العلامة صورة تحسٌن أو السمعة، تعزٌز المصلحة، أصحاب مع العلالات تحسٌن خلال من العائد

 .المباشرة غٌر العوائد لحساب الإعلامٌة التغطٌة أو (AVE) "المكافئة الإعلامٌة المٌمة" مثل مماٌٌس



 أهمٌة التمٌٌم والمٌاس فً إدارة الأزمات فً العلالات العامة: أولاً 

 ROI الستثمار على العائد لٌاس .4

 المٌزانٌة تعزٌز

لوٌة حجة تمدٌم للمؤسسات ٌمكن الاستثمار، على الإٌجابً العائد إظهار خلال من :العامة العلالات فً الستثمار تبرٌر 

 من كجزء العامة العلالات فعالٌة فً المصلحة وأصحاب العلٌا الإدارة من الثمة ذلن ٌعزز .العامة العلالات مٌزانٌة لزٌادة

 .للمؤسسة الشاملة الاستراتٌجٌة

مما فعالٌة، الأكثر والمنوات الأنشطة نحو الموارد توجٌه ٌمكن الاستثمار، على العائد فهم خلال من :بكفاءة الموارد توجٌه 

 تحمك معٌنة لناة أن التحلٌل أظهر إذا المثال، سبٌل على .المٌزانٌة فً الهدر وتملٌل للحملات العام الأداء تحسٌن فً ٌساهم

ROI المناة تلن فً الاستثمار زٌادة ٌمكن غٌرها، من أعلى. 



 أهمٌة التمٌٌم والمٌاس فً إدارة الأزمات فً العلالات العامة: أولاً 

 ROI الستثمار على العائد لٌاس .4

 الستدامة من المزٌد تحمٌك

للمؤسسة والاستراتٌجٌة المالٌة الاستدامة تدعم لرارات اتخاذ فً الاستثمار على العائد فهم ٌساعد :مستدامة لرارات اتخاذ. 

 .للمؤسسة الأجل طوٌل النمو فً تساهم العامة العلالات أن وضمان المالٌة المخاطر تملٌل فً ذلن ٌساهم

استخدام ٌمكن :التكٌف على المدرة تعزٌز ROI ٌشمل أن ٌمكن هذا .الاستراتٌجٌات وتحسٌن المستمر الأداء لتمٌٌم كأداة 

 .نجاحًا الأكثر الاستراتٌجٌات على والتركٌز المتولعة العوائد تحمك لا التً الحملات إٌماف أو تعدٌل

استخدام :للمستمبل التخطٌط ROI ًمن تعزز استراتٌجٌات ووضع الأولوٌات تحدٌد فً المؤسسات ٌساعد التخطٌط ف 

 .أعلى بكفاءة الأهداف وتحمٌك المستمبلٌة التحدٌات مواجهة على لدرتها



 أهمٌة التمٌٌم والمٌاس فً إدارة الأزمات فً العلالات العامة: أولاً 

 ROI الستثمار على العائد لٌاس .4

 :تطبٌمٌة أمثلة

دولار، 50,000 للحملة الإجمالٌة التكالٌف وكانت العامة صورتها لتحسٌن توعٌة بحملة مؤسسة لامت إذا :توعٌة حملة 

 ناجحة كانت الحملة أن ٌظهر الاستثمار على العائد فإن دولار، 200,000 بـ (AVE) المكافئة الإعلامٌة المٌمة لدُّرت بٌنما

 .لٌمة وذات

أو المبٌعات زٌادة فً كبٌر بشكل ساهمت معٌنة حملة أن البٌانات خلال من العامة العلالات أثبتت إذا :الستثمار تعزٌز 

 .المٌزانٌة زٌادة طلب لدعم كدلٌل استخدامها ٌمكن جدٌدة، استثمارات جذب

فً أكبر بشكل الاستثمار للمؤسسة ٌمكن أعلى، عائدًا تحمك التً الأنشطة أو الحملات تحدٌد خلال من :أكبر استدامة تحمٌك 

 .المستمبلً والنمو الاستدامة ٌدعم مما المجالات، تلن



 أهمٌة التمٌٌم والمٌاس فً إدارة الأزمات فً العلالات العامة: أولاً 

 الأزمات بعد الأداء لٌاس أهمٌة

 المٌاس أسباب .أ

 :والضعف الموة نماط تحدٌد

 .الاستجابة استراتٌجٌات فعالٌة مدى تحدٌد فً ٌساعد الأزمة بعد الأداء لٌاس :الفعالٌة تحلٌل

 .معالجة إلى تحتاج التً والضعف تعزٌزها ٌمكن التً الموة نماط تحدٌد فً ٌساعد :المستمبل تحسٌن

   :المرار اتخاذ دعم

 .المستمبلٌة الاستراتٌجٌات تحسٌن حول مستنٌرة لرارات اتخاذ فً تساعد دلٌمة بٌانات الأداء لٌاس ٌوفر :الأدلة على لائمة معلومات



 أهمٌة التمٌٌم والمٌاس فً إدارة الأزمات فً العلالات العامة: أولاً 

 الأزمات بعد الأداء لٌاس أهمٌة

 الأداء تحلٌل .ب

 :تحممت لد الأهداف كانت إذا ما تحدٌد

 .الأزمة لبل المحددة بالأهداف الفعلٌة النتائج لممارنة  KPIsالأساسٌة الأداء مؤشرات استخدام :بالأهداف النتائج ممارنة

 .المرجوة الأهداف تحمٌك فً المستخدمة الاستراتٌجٌات فشل أو نجاح مدى تحلٌل :الستراتٌجٌات مراجعة

 :والكمٌة النوعٌة البٌانات استخدام

 .لها والاستجابة الأزمة تأثٌر لمٌاس الرلمٌة البٌانات استخدام :الكمً التمٌٌم

 .للأداء الملموسة غٌر الجوانب لفهم المصلحة وأصحاب الجمهور من الردود وتحلٌل جمع :النوعً التمٌٌم



 أهمٌة التمٌٌم والمٌاس فً إدارة الأزمات فً العلالات العامة: أولاً 

 الأزمات بعد الأداء لٌاس أهمٌة

 الشامل التمٌٌم .ج

 :العامة العلالات منظور من

 .الجمهور مع وعلالتها المؤسسة سمعة على الأزمة أثرت كٌف تحلٌل :السمعة على الأزمة تأثٌر

 .الأزمة خلال المؤسسة اتخذتها التً للإجراءات الجمهور استمبال كٌفٌة تمٌٌم :الجمهور استجابة لٌاس

  :المصلحة أصحاب من الردود

 .والمستثمرٌن الموظفٌن، العملاء، مثل المصلحة أصحاب ملاحظات وتحلٌل جمع :الراجعة التغذٌة تحلٌل

 .الأزمة بعد الثمة هذه تعزٌز ٌمكن وكٌف بها، المصلحة أصحاب ثمة على المؤسسة استجابة تأثٌر مدى تمٌٌم :الثمة بناء
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 لحملات العلالات العامة فً الأزمات    KPIsتحدٌد مؤشرات الأداء الرئٌسٌة: ثانٌاً



 لحملات العلالات العامة فً الأزمات    KPIsتحدٌد مؤشرات الأداء الرئٌسٌة

 (KPIs)تعرٌف مؤشرات الأداء الرئٌسٌة 1.

 ؟KPIsما هً 

 :التعرٌف•

أدوات لٌاس  KPIs تعُتبر. هً مماٌٌس محددة تسُتخدم لتمٌٌم مدى نجاح حملة العلالات العامة فً تحمٌك أهدافها (KPIs) مؤشرات الأداء الرئٌسٌة

لمجالات د اتعكس أداء الحملة وتوفر بٌانات كمٌة ونوعٌة حول نتائج الأنشطة المختلفة، مما ٌساعد فً تمٌٌم فعالٌة الاستراتٌجٌات المستخدمة وتحدٌ

 .التً تحتاج إلى تحسٌن

 مهمة؟ KPIs لماذا تعد

النجاح لٌاس: 

 الحملة كانت إذا ما تحدٌد للمؤسسات ٌمكن المؤشرات، هذه تحلٌل خلال من .للحملة الاستراتٌجٌة الأهداف تحمٌك نحو التمدم مدى لٌاس فً KPIs تساعد

 .مسارها تعدٌل إلى تحتاج أم الصحٌح الاتجاه فً تسٌر

الأداء تحسٌن: 

 فً والضعف الموة نماط تحدٌد فً تسهم كما .أفضل نتائج تحمٌك لضمان وضبطها الحالٌة الاستراتٌجٌات تحسٌن فً تساعد لٌمّة بٌانات KPIs توفر

 .التأثٌر وزٌادة الكفاءة تحسٌن من الفرق ٌمكن مما الحملات،



 لحملات العلالات العامة فً الأزمات    KPIsتحدٌد مؤشرات الأداء الرئٌسٌة

 المناسبة  KPIsتحدٌد  .2

 :الستراتٌجٌة الأهداف

مواءمة KPIs العامة الحملة أهداف مع: 

oسبٌل على .للحملة الاستراتٌجٌة بالأهداف وثٌك بشكل مرتبطة تكون أن ٌجب فعاّلة، الرئٌسٌة الأداء مؤشرات لتكون 

 نسبة مثل مماٌٌس KPIs تتضمن أن فٌجب التجارٌة، بالعلامة الوعً زٌادة هو الحملة من الهدف كان إذا المثال،

 التفاعل مثل مماٌٌس KPIs تشمل أن ٌمكن ،المؤسسة سمعة تحسٌن الهدف كان إذا .الإعلامً والظهور الوصول

 .العملاء رضا استطلاعات نتائج أو الجتماعً التواصل وسائل عبر الإٌجابً



 لحملات العلالات العامة فً الأزمات    KPIsتحدٌد مؤشرات الأداء الرئٌسٌة

 المناسبة  KPIsتحدٌد  .2

 KPIs أنواع

KPIs  الكمٌة: 

oالإعلامٌة التغطٌات عدد: 

 .الحملة تناولت التً الإعلامٌة الممابلات أو التمارٌر، الممالات، عدد

oالوصول نسبة: 

 .رلمٌة أو تملٌدٌة كانت سواء المختلفة، الإعلام وسائل خلال من إلٌهم الوصول تم الذٌن الأشخاص عدد

oللمولع الزوار عدد: 

 .العامة العلالات جهود خلال من الحملة أو للمؤسسة الإلكترونً المولع إلى جذبهم تم الذٌن الزوار عدد



 لحملات العلالات العامة فً الأزمات    KPIsتحدٌد مؤشرات الأداء الرئٌسٌة

 المناسبة  KPIsتحدٌد  .2

 KPIs أنواع

KPIs  النوعٌة: 

oالعامة الصورة تحسٌن: 

oفً المشاعر تحلٌل أو الرأي استطلاعات خلال من لٌاسه ٌمكن والذي المؤسسة، أو التجارٌة العلامة تجاه الجمهور تصورات فً التغٌٌر تمٌٌم 

 .الاجتماعٌة الإعلام وسائل

oالعملاء رضا مستوى: 

 .العملاء مراجعات أو الرضا استطلاعات خلال من تحمٌمه ٌمكن والذي منتجاتها، أو المؤسسة عن العملاء رضا مدى لٌاس



 لحملات العلالات العامة فً الأزمات    KPIsتحدٌد مؤشرات الأداء الرئٌسٌة

 خلال الأزمات لحملات العلالات العامة  KPIsأمثلة على3.

 :الإعلامٌة التغطٌة

الإخبارٌة التمارٌر أو الممالت عدد: 

oالإعلام وسائل فً وتأثٌرها الإعلامٌة الرسالة انتشار مدى لتمٌٌم استخدامه ٌمكن .الحملة تلمتها التً الإعلامٌة التغطٌة كمٌة ٌمٌس المؤشر هذا. 

(محاٌدة سلبٌة، إٌجابٌة،) التغطٌة جودة: 

oإٌجابً، بشكل الرسائل نملت لد التغطٌة كانت إذا ما لتحدٌد التمارٌر أو الممالات محتوى تحلٌل ٌمكن حٌث الإعلامٌة، التغطٌة نوعٌة تمٌٌم 

 .المؤسسة صورة على الحملة تأثٌر فهم فً هذا ٌساعد .محاٌد أو سلبً،



 لحملات العلالات العامة فً الأزمات    KPIsتحدٌد مؤشرات الأداء الرئٌسٌة

 خلال الأزمات لحملات العلالات العامة  KPIsأمثلة على3.

 :الجتماعً التواصل وسائل عبر التفاعل

والتعلٌمات المشاركات، ،الإعجابات عدد: 

oانتباه جذب فً الحملة نجاح إلى المرتفعة الأرلام تشٌر أن ٌمكن .الاجتماعً التواصل وسائل عبر الحملة تولده الذي التفاعل مستوى لٌاس 

 .المستهدف الجمهور

والنماش التفاعل مستوى: 

oمدى إلى المؤشر هذا ٌشٌر أن ٌمكن .المحتوى مع التفاعل وجودة النماشات عمك مثل الاجتماعً، التواصل وسائل عبر التفاعل نوعٌة تحلٌل 

 .الممدمة الرسائل مع تفاعلهم ومدى الجمهور على الحملة تأثٌر



 لحملات العلالات العامة فً الأزمات    KPIsتحدٌد مؤشرات الأداء الرئٌسٌة

 خلال الأزمات لحملات العلالات العامة  KPIsأمثلة على3.

 :الرأي استطلاعات

المستهدف الجمهور لدى والتجاهات الوعً لٌاس: 

oهذه تساعد أن ٌمكن .وتوجهاتهم آرائهم على وتأثٌرها بالحملة الجمهور معرفة مدى لمٌاس الرأي استطلاعات استخدام 

 .معٌن موضوع تجاه الاتجاهات أو الوعً تغٌٌر فً الحملة نجاح تمٌٌم فً الاستطلاعات



 لحملات العلالات العامة فً الأزمات    KPIsتحدٌد مؤشرات الأداء الرئٌسٌة

 خلال الأزمات لحملات العلالات العامة  KPIsأمثلة على3.

   :الستجابة زمن

الأولٌة الحلول وتمدٌم الأزمة مع المؤسسة تفاعل سرعة لمٌاس ٌسُتخدم .الأزمة بداٌة منذ الفعالة للاستجابة المستغرق الولت. 

   :السمعة استعادة معدل

المتجددة الإعلامٌة التغطٌة ولٌاس الرأي استطلاعات خلال من تمٌٌمه وٌمكن الأزمة، بعد المؤسسة سمعة بناء لإعادة المستغرق الولت. 
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 طرق تمٌٌم فعالٌة إدارة الأزمات فً العلالات العامة: ثالثاً



 طرق تمٌٌم فعالٌة إدارة الأزمات فً العلالات العامة

 الكمً التحلٌل .1

البٌانات جمع: 

 :المختلفة الوسائط من البٌانات تحلٌل

oالإعلام وسائل: 

سلبٌة، إٌجابٌة، تصنٌفات على بناءً  التغطٌة نوعٌة تمٌٌم .الحملة تتناول التً الإخبارٌة والتمارٌر الممالات عدد لٌاس :الإعلامٌة التغطٌة 

 .محاٌدة أو

المختلفة الجغرافٌة المناطك عبر التغطٌة انتشار مدى تحلٌل :الجغرافً النتشار. 

oالجتماعً التواصل وسائل: 

المشاركات، ،الإعجابات عدد ذلن ٌشمل .ولٌنكدإن ،إنستجرام توٌتر، فٌسبون، مثل منصات على التفاعل متابعة :العام التفاعل 

 .الجدد المتابعٌن وعدد التعلٌمات،

الجمهور واستجابة الحملة حول النماش عمك مدى لٌاس :النماش مستوى. 



 طرق تمٌٌم فعالٌة إدارة الأزمات فً العلالات العامة

 الكمً التحلٌل .1

 :التحلٌل أدوات

Google Analytics: 

o(الواردة الروابط الإعلانات، البحث، محركات مثل) الزٌارات مصادر الزوار، عدد متابعة :المولع على المرور حركة تحلٌل، 

 .(الشراء عملٌات أو التسجٌلات مثل) التحوٌل ومعدلات الصفحات، على الإلامة مدة

oالإنترنت عبر والتفاعل المرور حركة على الإعلانٌة للحملات المباشر التأثٌر تمٌٌم :الحملات فعالٌة لٌاس. 



 طرق تمٌٌم فعالٌة إدارة الأزمات فً العلالات العامة

 الكمً التحلٌل .1

الجتماعً التواصل وسائل مرالبة أدوات: 

oHootsuite، Sprout Social، Buffer: 

الدعائٌة الحملات فعالٌة تمٌٌم .والتعلٌمات المشاركات، ،الإعجابات عدد مثل التفاعل، بٌانات تحلٌل :التفاعل مرالبة 

 .المنصات هذه على والتسوٌمٌة

oSocial Mention، Brandwatch: 

ٌثٌرها التً والموضوعات الاتجاهات وتحلٌل التجارٌة بالعلامة المرتبطة المشاعر تمٌٌم :والتجاهات المشاعر تحلٌل 

 .الحملة حول الجمهور

سمعتها على الحملات تأثٌر وتمٌٌم التجارٌة العلامة متابعة :التجارٌة العلامة مرالبة. 



 طرق تمٌٌم فعالٌة إدارة الأزمات فً العلالات العامة

 الكمً التحلٌل .1

 :فعاّل كمً لتحلٌل إضافٌة نماط

الرئٌسٌة الأداء مؤشرات تحدٌد (KPIs): تحدٌد KPIs الإعجابات عدد الوصول، نسبة الإعلامٌة، التغطٌات بعدد تتعلك ومحددة واضحة 

 .وغٌرها والمشاركات،

الأداء ممارنة: 

oالتراجع أو التحسن لتحدٌد السابمة الحملات مع الحالٌة الحملة نتائج ممارنة :السابمة الحملات مع. 

oالسوق فً الحملة مولع لتحدٌد المنافسٌن أو الصناعة بمعاٌٌر الأداء ممارنة :الصناعة معاٌٌر مع. 

النتائج تفسٌر: 

oتحسٌنات إلى الحاجة أو الحملة نجاح إلى تشٌر التً والاتجاهات الأنماط على للعثور البٌانات تفسٌر :والتجاهات الأنماط تحلٌل. 

oالحملة أهداف تحمٌك لضمان تعدٌل إلى تحتاج أو فعالة استراتٌجٌات لتحدٌد التحلٌل استخدام :الستراتٌجٌات فعالٌة تمٌٌم. 



 طرق تمٌٌم فعالٌة إدارة الأزمات فً العلالات العامة

 النوعً التحلٌل2.

 :التغطٌة جودة تمٌٌم

الإعلامٌة التغطٌات مضمون تحلٌل: 

oوسرد الرئٌسٌة الرسائل تمٌٌم المهم من .الحملة حول بثه أو نشره تم الذي والمحتوى النصوص تحلٌل ٌشمل :التغطٌة محتوى 

 .الإعلام وسائل فً الحملة معالجة تمت كٌف فهم فً ٌساعد هذا .(محاٌدة سلبٌة، إٌجابٌة،) التغطٌة ونبرة الحملة

oهذه موثولٌة مدى من التحمك ٌتم .التغطٌة بث أو بنشر لامت التً الإعلام وسائل مصدالٌة تمٌٌم ٌشمل :المصادر مصدالٌة 

 .الحملة مصدالٌة من تعزز الموثولة المصادر .المستهدف الجمهور على وتأثٌرها المصادر

oتمدٌم كٌفٌة فهم الضروري من .وأهدافها للحملة الرئٌسٌة الرسائل مع الإعلامٌة التغطٌة تطابك مدى تمٌٌم ٌتم :الرئٌسٌة الرسائل 

 .الإعلامٌة التغطٌة فً وضوحها ومدى الرسائل



 طرق تمٌٌم فعالٌة إدارة الأزمات فً العلالات العامة

 النوعً التحلٌل2.

المنظمة صورة على الحملة تأثٌر تمٌٌم: 

oأو حسنت لد التغطٌة كانت إذا ما تحدٌد ٌتم .الحملة حول الإعلامٌة التغطٌة أثارتها التً المشاعر تمٌٌم ٌشمل :المشاعر تحلٌل 

 .العاطفٌة الفعل ردود لمٌاس المشاعر تحلٌل أدوات استخدام ٌتم .المنظمة صورة ساءت

oكانت إذا ما تحدٌد ٌتم .الإعلام ووسائل الجمهور بٌن المنظمة سمعة على الحملة أثرت كٌف لٌاس ٌتضمن :السمعة على تأثٌرال 

 .المنظمة حول الجمهور تصورات تحسٌن فً ساهمت لد الحملة



 طرق تمٌٌم فعالٌة إدارة الأزمات فً العلالات العامة
 النوعً التحلٌل2.

 :والممابلات الرأي استطلاعات

استطلاعات إجراء: 

oودرجة العام الوعً تمٌٌم الأسئلة تشمل أن ٌمكن .الرئٌسٌة الرسائل انتشار ومدى بالحملة الجمهور وعً مدى لمٌاس الاستطلاعات استخدام ٌتم :الوعً لٌاس 

 .الحملة على التعرف

oتعلٌمات على للحصول مفتوحة أسئلة استخدام ٌمكن .وموالفهم تصوراتهم على الحملة أثرت وكٌف الرسائل الجمهور تلمى كٌف تمٌٌم ٌتضمن :التأثٌر تمٌٌم 

 .الحملة مع الجمهور تجربة حول تفصٌلٌة

ممابلات إجراء: 

oومدى للرسائل تلمٌهم كٌفٌة فهم هو الهدف .والشركاء الإعلام، وسائل العملاء، مثل الرئٌسٌٌن الأفراد من مجموعة مع ممابلات إجراء تشمل :فردٌة ممابلات 

 .الفرد تجربة حول عمٌمة رؤى الممابلات هذه توفر لد .علٌهم تأثٌرها

oفً الجلسات هذه تساعد أن ٌمكن .للحملة الجمهور فئات مختلف استجابة كٌفٌة حول نوعٌة معلومات لجمع بؤرٌة مجموعات تنظٌم تشمل :بؤرٌة مجموعات 

 .أعمك بشكل والاتجاهات التوجهات فهم



 طرق تمٌٌم فعالٌة إدارة الأزمات فً العلالات العامة

 النوعً التحلٌل2.

 :الفعاّل النوعً للتحلٌل إضافٌة نماط

الاجتماعً، التواصل وسائل الرأي، استطلاعات عبر الجمهور ٌمدمها التً والآراء التعلٌمات وتحلٌل جمع ٌشمل :الجمهور تعلٌمات تحلٌل 

 .الحملة تحسٌن كٌفٌة حول لٌمة رؤى التعلٌمات هذه توفر أن ٌمكن .والممابلات

الجمهور ملاحظات تحلٌل ٌتم .المستمبلٌة الحملات فً تحسٌنها ٌمكن التً المجالات لتحدٌد النوعٌة البٌانات استخدام ٌتضمن :تحسٌنات تحدٌد 

 .فعالٌة أكثر حملات وتطوٌر الاستراتٌجٌات لتحسٌن

تحسٌن فً ٌساعد هذا .النوعً التحلٌل من المستخلصة والنصائح الفعل ردود على بناءً  والاستراتٌجٌات الرسائل تعدٌل ٌشمل :الرسائل تطوٌر 

 .أفضل بشكل الحملة أهداف تحمٌك وضمان المستمبلٌة الحملات فعالٌة



 طرق تمٌٌم فعالٌة إدارة الأزمات فً العلالات العامة

 ROI الستثمار على العائد لٌاس .3

حساب ROI 

المحممة بالعائدات للحملة الإجمالٌة التكالٌف ممارنة: 

oتحدٌد ٌجب .البشرٌة والموارد التوزٌع، الإنتاج، الإعلانات، تكالٌف ذلن فً بما بالحملة، المرتبطة التكالٌف كل جمع ٌشمل :التكالٌف حساب 

 .الاستثمارات عن واضحة صورة على للحصول بدلة التكالٌف

oبالعلامة الوعً زٌادة أو التجارٌة، العلامة صورة تحسٌن المبٌعات، زٌادة مثل الحملة، تحممها التً العائدات لٌاس ٌشمل :العائدات حساب 

 .التفاعل تحسٌن أو الطلب فً الزٌادة مثل المتاحة البٌانات على بناءً  العائدات تمدٌر ٌتم .التجارٌة

oحساب صٌغة ROI: التالٌة الصٌغة باستخدام الاستثمار على العائد حساب ٌتم: 

 :حٌث

الحملة عن الناتجة الأرباح أو الفوائد :المحممة العائدات. 

الحملة بتنفٌذ المرتبطة النفمات :الإجمالٌة التكالٌف. 



 طرق تمٌٌم فعالٌة إدارة الأزمات فً العلالات العامة
 ROI الستثمار على العائد لٌاس .3

 :ROI لٌاس على أمثلة

المبٌعات زٌادة لٌاس: 

oالزٌادة نسبة تحدٌد ذلن ٌشمل .المبٌعات زٌادة على الحملة تأثٌر لتحدٌد وبعدها الحملة تنفٌذ لبل المبٌعات أرلام ممارنة :الحملة وبعد لبل المبٌعات تحلٌل 

 .الإٌرادات فً التغٌٌر ونسبة المبٌعات فً

oالمبٌعات على تؤثر لد التً الأخرى العوامل مع ممارنة الزٌادة، هذه تحمٌك فً الحملة ساهمت كٌف تمٌٌم :المؤثرة العوامل تحدٌد. 

التجارٌة العلامة تحسٌن: 

oالنوعٌة والنتائج الجمهور مشاعر وتمٌٌم الإعلامٌة التغطٌة تحلٌل خلال من التجارٌة العلامة صورة تحسٌن مدى لٌاس :الإعلامٌة التغطٌة تحلٌل. 

oالحملة بعد التجارٌة العلامة حول الجمهور تصورات تحسٌن مدى لمٌاس استطلاعات إجراء :الرأي استطلاعات. 

التجارٌة بالعلامة الوعً زٌادة: 

oالإنترنت، على والبحث الاجتماعً، التواصل وسائل عبر التفاعل تحلٌل خلال من التجارٌة بالعلامة الوعً فً الزٌادة لٌاس :التفاعل بٌانات تحلٌل 

 .الإلكترونً المولع على المرور وحركة

oالتجارٌة العلامة على التعرف فً زٌادة أي وتحدٌد الحملة، وبعد لبل التجارٌة بالعلامة الوعً مدى لمٌاس استطلاعات إجراء :الوعً استطلاعات. 



 طرق تمٌٌم فعالٌة إدارة الأزمات فً العلالات العامة

 ROI الستثمار على العائد لٌاس .3

 :الفعاّل ROI لمٌاس إضافٌة نماط

كبٌرة، لٌمة ذات الثمة تعزٌز أو العامة العلالات تحسٌن مثل المالٌة غٌر الفوائد تكون لد الحالات، بعض فً :المالٌة غٌر الفوائد تمدٌر 

 .إضافً تمدٌر إلى تحتاج ولد

نتائج متابعة المهم من لذا الطوٌل، المدى على فمط واضحة الحملات فوائد بعض تكون أن ٌمكن :الطوٌل المدى على التجاهات تحلٌل 

 .أطول فترة مدى على ROI وتمٌٌم الحملة

لٌاس نتائج استخدم :المستمبلً والتخطٌط التعدٌل ROI المستمبلٌة، الحملات استراتٌجٌات فً لتعدٌلات حاجة هنان كانت إذا ما لتحدٌد 

 .أعلى نتائج لتحمٌك أفضل بشكل وللتخطٌط



04 

استخدام البٌانات والتحلٌلات لتوجٌه استراتٌجٌات إدارة الأزمات فً العلالات العامة: رابعاً  



 استخدام البٌانات والتحلٌلات لتوجٌه استراتٌجٌات إدارة الأزمات فً العلالات العامة

 وتحلٌلها البٌانات جمع  .1

 البٌانات جمع

الإلكترونً التحلٌل أدوات استخدام: 

oGoogle Analytics:  مصادر الزوار، سلون الإلكترونً، المولع على المرور حركة حول شاملة بٌانات ٌوفر 

 .العام الأداء وتحلٌل الزٌارات،

oمثل :الجتماعً التواصل وسائل مرالبة أدوات Hootsuite، Sprout Social، وBuffer، ًبٌانات جمع فً تساعد الت 

 .الأداء وتحلٌل الاجتماعً التواصل منصات على التفاعل

oالعملاء علالات إدارة أنظمة (CRM): مثل Salesforce أو HubSpot، ًحول رؤى وتوفر العملاء بٌانات تجمع الت 

 .الحملة مع التفاعل



 استخدام البٌانات والتحلٌلات لتوجٌه استراتٌجٌات إدارة الأزمات فً العلالات العامة

 وتحلٌلها البٌانات جمع  .1

 البٌانات جمع

البٌانات لواعد: 

oالحملة حول والتمارٌر الممالات وتحلٌل الإعلامٌة التغطٌة تتبع :الإعلام وسائل بٌانات لواعد. 

oالعملاء ورضا التصورات، الوعً، تمٌس التً الاستبٌانات من والنتائج الاستطلاعات بٌانات تخزٌن :الستطلاعات بٌانات لواعد. 

الستطلاعات: 

oالتحسٌن مجالات وتحدٌد التصورات، على الحملة تأثٌر للرسائل، الجمهور تلمً كٌفٌة حول معلومات جمع :الرأي استطلاعات. 

oالعام والأداء الحملات عن والمتابعٌن العملاء رضا مدى لٌاس :الرضا استطلاعات. 



 استخدام البٌانات والتحلٌلات لتوجٌه استراتٌجٌات إدارة الأزمات فً العلالات العامة

 وتحلٌلها البٌانات جمع  .1

 البٌانات تحلٌل

البٌانات من الرؤى استخراج: 

oوالتغطٌة الحملات، أداء الجمهور، تفاعل فً والأنماط الشائعة الاتجاهات لاكتشاف البٌانات تحلٌل :والأنماط التجاهات تحدٌد 

 .معالجة إلى تحتاج معٌنة مشكلات أو الاهتمام فً زٌادة عن التفاعل بٌانات تكشف أن ٌمكن المثال، سبٌل على .الإعلامٌة

oمراجعة ذلن ٌشمل .والضعف الموة نماط وتحدٌد الأهداف تحمٌك مدى لتمٌٌم المحددة الأهداف مع الحملات نتائج ممارنة :الأداء تحلٌل 

KPIs المستخدمة الاستراتٌجٌات فعالٌة وتمٌٌم. 

oالمستمبلٌة الحملات فً تحسٌنها ٌمكن التً المجالات لتحدٌد البٌانات من الدروس استخلاص :تحسٌن إلى تحتاج التً المجالت تحدٌد. 

 .النتائج على بناءً  الاستراتٌجٌات وتعدٌل المحددة والأهداف الفعلً الأداء بٌن الفجوات تحلٌل ذلن ٌشمل



 استخدام البٌانات والتحلٌلات لتوجٌه استراتٌجٌات إدارة الأزمات فً العلالات العامة

 وتحلٌلها البٌانات جمع  .1

 البٌانات تحلٌل

التحلٌل تمارٌر تمدٌم: 

oبٌانات تمدٌم ذلن ٌتضمن .الأداء لتحسٌن والتوصٌات الرئٌسٌة النتائج توضح تحلٌلٌة تمارٌر إعداد :النتائج تفسٌر 

 .المرار لصانعً لٌمة ورؤى واضحة

oوتفسٌره فهمه ٌسهل بصري بشكل النتائج لتمدٌم التوضٌحٌة والتمارٌر البٌانٌة الرسوم استخدام :الرؤى عرض. 



 استخدام البٌانات والتحلٌلات لتوجٌه استراتٌجٌات إدارة الأزمات فً العلالات العامة

 وتحلٌلها البٌانات جمع  .1

 الفعاّل البٌانات لتحلٌل إضافٌة نماط

موثولة رؤى لتمدٌم وشاملة دلٌمة المجمعة البٌانات أن ضمان :البٌانات دلة من التأكد. 

الحاجة حسب السرٌعة التعدٌلات من والتأكد المستمر التمدم لمٌاس دورٌة تحلٌلات إجراء :دوري بشكل البٌانات تحلٌل. 

وتحسٌن جدٌدة استراتٌجٌات لتطوٌر التحلٌل من المستخلصة النتائج استخدام :جدٌدة استراتٌجٌات على التحلٌل تطبٌك 

 .المستمبلٌة الحملات



 استخدام البٌانات والتحلٌلات لتوجٌه استراتٌجٌات إدارة الأزمات فً العلالات العامة

 العامة العلالات استراتٌجٌات فً الرؤى تطبٌك .2

 الستراتٌجٌات تعدٌل

الحالٌة الحملات لتعدٌل الرؤى استخدام: 

oأو المتولعة الأهداف تحمك لا التً الحملات جوانب تحدٌد ٌمكن والتحلٌل، البٌانات على بناءً  :تحسٌن إلى تحتاج التً المجالت تحدٌد 

 لتعدٌل حاجة هنان تكون لد الاجتماعً، التواصل وسائل على محدودًا تفاعلًا  تحمك الحملة كانت إذا المثال، سبٌل على .تعزٌز إلى تحتاج

 .الجمهور مع التفاعل تحسٌن أو الرسائل

oاستخدام المحتوى، نوعٌة تغٌٌر ذلن ٌشمل .الجمهور مع للتفاعل المستخدمة والتكتٌكات الأسالٌب تعدٌل :التفاعل استراتٌجٌات تحسٌن 

 الجمهور إلى للوصول فعالٌة أكثر استراتٌجٌات لتطوٌر الرؤى استخدام ٌمكن .الحملات تولٌت تحسٌن أو جدٌدة، تواصل لنوات

 .التفاعل وزٌادة المستهدف



 استخدام البٌانات والتحلٌلات لتوجٌه استراتٌجٌات إدارة الأزمات فً العلالات العامة

 العامة العلالات استراتٌجٌات فً الرؤى تطبٌك .2

والستراتٌجٌات الرسائل تعدٌل: 

oجاذبٌة أكثر لتكون الرسائل وتعدٌل الجمهور واهتمامات تفضٌلات لفهم التحلٌلات استخدام :مخصصة رسائل تطوٌر 

 ٌمكن مرئً، لمحتوى إٌجابً بشكل ٌستجٌب الجمهور أن التحلٌلات أظهرت إذا المثال، سبٌل على .لاحتٌاجاتهم وملاءمة

 .الحملات فً والفٌدٌوهات الصور استخدام زٌادة

oبشكل الموارد وتخصٌص نتائج أفضل تحمك التً المنوات لتحدٌد الأداء بٌانات استخدام :فعالٌة الأكثر المنوات تحدٌد 

 المنوات تلن على التركٌز ٌمكن الحملة، أهداف تحمٌك فً نجاحًا أكثر المنوات بعض أن البٌانات أظهرت إذا .فعالٌة أكثر

 .المستمبلٌة الاستراتٌجٌات فً



 استخدام البٌانات والتحلٌلات لتوجٌه استراتٌجٌات إدارة الأزمات فً العلالات العامة

 العامة العلالات استراتٌجٌات فً الرؤى تطبٌك .2

 :للمستمبل التخطٌط

المستمبلٌة للحملات للتخطٌط التحلٌلات استخدام: 

oالاتجاهات مع تتماشى جدٌدة استراتٌجٌات لتصمٌم الأداء تحلٌل من المستخلصة الرؤى من الاستفادة :جدٌدة استراتٌجٌات تطوٌر 

 .السابمة الحملات فً المكتشفة والضعف الموة نماط مع تتعامل حملات ابتكار ذلن ٌشمل .تحدٌدها تم التً والأنماط

oوضع واضحة، أهداف تحدٌد ذلن ٌتضمن .الحالٌة الأداء نتائج على تعتمد مستمبلٌة حملات خطط إعداد :الأداء نتائج على بناءً  التخطٌط 

 .النجاح لمٌاس المناسبة (KPIs) الرئٌسٌة الأداء مؤشرات وتحدٌد الأهداف، تلن لتحمٌك محددة استراتٌجٌات



 استخدام البٌانات والتحلٌلات لتوجٌه استراتٌجٌات إدارة الأزمات فً العلالات العامة

 العامة العلالات استراتٌجٌات فً الرؤى تطبٌك .2

 :للمستمبل التخطٌط

التفاعل استراتٌجٌات تحدٌث: 

oتغٌٌرات التحلٌلات أظهرت إذا .وتفضٌلاتهم الجمهور اهتمامات فً التغٌرات على بناءً  التفاعل استراتٌجٌات تعدٌل :للتغٌرات الستجابة 

 .والنجاح التفاعل استمرارٌة لضمان الاستراتٌجٌات تحدٌث ٌجب الجمهور، استجابة كٌفٌة فً

oكماعدة السابمة التجارب استخدام .السابمة الحملات فً فعالٌتها أثبتت التً الجدٌدة والطرق الابتكارات دمج :المستمر والتحسٌن البتكار 

 .المستمبل فً فعالٌة أكثر حملات وتمدٌم الأداء لتحسٌن



 استخدام البٌانات والتحلٌلات لتوجٌه استراتٌجٌات إدارة الأزمات فً العلالات العامة

 العامة العلالات استراتٌجٌات فً الرؤى تطبٌك .2

 :فعاّل بشكل الرؤى لتطبٌك إضافٌة نماط

مع التكٌف لضمان المستمرة التحلٌلات على بناءً  للاستراتٌجٌات دورٌة مراجعات إجراء :للاستراتٌجٌات دورٌة مراجعة 

 .والجمهور الإعلامٌة البٌئة فً التغٌرات

لرارات واتخاذ الأداء لتحسٌن فعال بشكل والرؤى البٌانات استخدام على العامة العلالات فرٌك تدرٌب :الفرٌك تدرٌب 

 .مستنٌرة

باستخدام الأداء على التعدٌلات تأثٌر متابعة :التعدٌلات تأثٌر تمٌٌم KPIs وتحسٌن الأهداف تحمٌك لضمان النتائج وتحلٌل 

 .الحملات فعالٌة



 استخدام البٌانات والتحلٌلات لتوجٌه استراتٌجٌات إدارة الأزمات فً العلالات العامة

 والمراجعة التمارٌر تمدٌم3.

 الأداء تمارٌر إعداد

الحملات نتائج عن مفصلة تمارٌر تمدٌم: 

oالأداء وتمٌٌم المرسومة الأهداف تحمٌك على التركٌز مع الحملات، من الرئٌسٌة للنتائج ملخصًا تتضمن شاملة تمارٌر إعداد :النتائج تلخٌص 

 .(KPIs) الرئٌسٌة الأداء مؤشرات على بناءً 

oتفصٌل KPIs: الاجتماعً، التواصل وسائل عبر التفاعل نسبة الإعلامٌة، التغطٌات عدد مثل الرئٌسٌة، الأداء لمؤشرات وفماً الأداء عرض 

 .الأداء لتوضٌح والمخططات البٌانٌة الرسوم مع ونوعٌة كمٌة بٌانات التمارٌر تتضمن أن ٌجب .الرأي استطلاعات ونتائج

oالستثمار على العائد تحلٌل (ROI): مثل المحممة، بالعائدات للحملة الإجمالٌة التكالٌف ممارنة الاستثمار، على العائد لٌاس كٌفٌة توضٌح 

 .التجارٌة للعلامة العامة الصورة تحسٌن أو المبٌعات زٌادة



 استخدام البٌانات والتحلٌلات لتوجٌه استراتٌجٌات إدارة الأزمات فً العلالات العامة

 والمراجعة التمارٌر تمدٌم3.

 الأداء تمارٌر إعداد

والرؤى التحلٌلات مشاركة: 

oالبٌانٌة الرسوم .النتائج فهم تسهٌل فً تسهم بصرٌة بطرٌمة المعلومات تمدٌم :والمرئٌات البٌانٌة الرسوم استخدام 

 .وفعاّل واضح بشكل البٌانات عرض فً تساعد والمخططات

oواضحة أدلة تمدٌم مع المنظمة، وصورة المستهدف الجمهور على الحملات أثرت كٌف شرح :الحملات تأثٌر توضٌح 

 .الحملات تأثٌر على



 استخدام البٌانات والتحلٌلات لتوجٌه استراتٌجٌات إدارة الأزمات فً العلالات العامة

 والمراجعة التمارٌر تمدٌم3.

 الستراتٌجٌات وتحسٌن مراجعة

الأداء مراجعة: 

oللحملة الاستراتٌجٌة الأهداف تحمٌك مدى تمٌٌم .الموضوعة بالأهداف ممارنة الأداء لنتائج شاملة مراجعة إجراء :النتائج تمٌٌم 

 .والضعف الموة نماط على والولوف

oالمستوى دون نتائج تحمٌك إلى أدت التً الأسباب فهم .المرجوة والأهداف الفعلً الأداء بٌن الفجوات تحدٌد :الفجوات تحلٌل 

 .المطلوب



 استخدام البٌانات والتحلٌلات لتوجٌه استراتٌجٌات إدارة الأزمات فً العلالات العامة

 والمراجعة التمارٌر تمدٌم3.

 الستراتٌجٌات وتحسٌن مراجعة

المستمبلٌة الستراتٌجٌات لتحسٌن توصٌات تمدٌم: 

oالرسائل، تحسٌن ذلن ٌشمل .الحملات استراتٌجٌات لتحسٌن توصٌات تمدٌم الأداء، نتائج على بناءً  :تحسٌن إلى تحتاج التً المجالت تحدٌد 

 .التفاعل تكتٌكات تغٌٌر أو التوزٌع، لنوات تعدٌل

oالمستمبلٌة الحملات فً الأداء لتحسٌن المستخلصة والرؤى البٌانات على مبنٌة جدٌدة استراتٌجٌات التراح :جدٌدة استراتٌجٌات تطوٌر. 

oالتفاعل استراتٌجٌات تحدٌث ذلن ٌتضمن .الأداء مراجعة من المستخلصة والتوصٌات التعدٌلات لتنفٌذ عمل خطة وضع :التغٌٌرات تنفٌذ 

 .البٌانات وتحلٌل جمع عملٌة وتحسٌن والتواصل،



 استخدام البٌانات والتحلٌلات لتوجٌه استراتٌجٌات إدارة الأزمات فً العلالات العامة

 والمراجعة التمارٌر تمدٌم3.

 :فعاّل بشكل والمراجعة التمارٌر لتمدٌم إضافٌة نماط

الأداء شفافٌة لضمان المؤسسة فً المعنٌٌن جمٌع مع مشاركتها ٌتم والمراجعات التمارٌر أن من التأكد :المعنٌٌن مع التواصل 

 .الأداء تحسٌن عملٌة فً الجمٌع وإشران

لضمان الأداء وتحلٌل الحملات بتمٌٌم الخاصة العملٌات وتطوٌر لتحدٌث المراجعة نتائج استخدام :العملٌات تحدٌث 

 .العامة العلالات فعالٌة تحسٌن فً الاستمرارٌة



 لٌاس وتمٌٌم الأداء والتعلم من الأزمات

أهمٌة التمٌٌم والمٌاس 

 فً إدارة الأزمات

طرق تمٌٌم فعالٌة إدارة 

 الأزمات فً العلالات العامة

تحدٌد مؤشرات الأداء 

لحملات    KPIsالرئٌسٌة

 العلالات العامة فً الأزمات

استخدام البٌانات والتحلٌلات 

لتوجٌه استراتٌجٌات إدارة 

 الأزمات فً العلالات العامة 



Thank You 


