
إعداد

كريم أحمد/ د

مقدمة في 

التسويق الرقمي

MKT111

المحاضرة العاشرة 



ة عنوان المحاضر

ر  تقييم وتحسي 

أداء القنوات الرقمية



محتويات المحاضرة

مقدمة•

إدارة أداء القنوات الرقمية•

لتقييم وتحسين  Google Analyticsاستخدام•

أداء القنوات الرقمية 

بحوث التسويق باستخدام الإنترنت والوسائط الرقمية•



مقدمة 

.المشتركةالسماتمنمجموعةفيالرقميالتسويقفيناجحًانهجًاتتبعالتيالشركاتتشترك

أنشطتهانجاحلمراقبةاللازمةالمواردوتخصصكبيرةأهميةتوليأنهاهيالسماتهذهأهم

.الإنترنتعبرالتسويقية

أداءسينتحعلىأيضًاتعملبلفحسب،النجاحبمراقبةتكتفيلاالناجحةالشركاتهذهأنكما

البياناتىعلبناءًًاستراتيجياتهمويحسنونيطورونأنهمذلكيعني.باستمرارالرقميةقنواتها

.اللازمةوالتحليلات



مقدمة 

Web or digital analyticsالرقميةالتحليلاتأوالويبتحليلات

علىالرقميالتسويقتأثيروتحسينلفحصالمستخدمةوالأدواتالتقنياتمنمجموعةإلىيشير

اناتوبيالنقرات،وسلاسلوالإحالات،المرور،حركةحجممراجعةذلكفيبماالتجارية،الأعمال

.يعاتالمبوحجمالمتوقعينالعملاءوأعدادالعملاء،رضاواستبياناتالإنترنت،عبرالوصول

علىاناتالبيحولتقاريروتقديموتحليلوجمعقياسبأنهاالويبتحليلاتتعريفيمكنكما

.الويباستخداموتحسينفهمبهدفالإنترنت



مقدمة 

الرقميويقالتساستراتيجياتوتحسينلمراجعةالتقييممهاراتيمتلكونمسوقينإلىمتزايدةحاجةهناك

البياناتحليلتومهاراتالبيانات،علىكبيربشكليعتمدالرقميالتسويقلأنذلك.التحليلاتباستخدام

.العملأصحابقبلمنكبيربشكلمطلوبةأصبحت

:يليكماالرقميالأداءوتحسينتحليلفيستساعدكالتيالمهاراتتطويريتمأنيمكن

مناسبة،مقاييساستخدامبالرقميالتسويقفعاليةقياسكيفيةفهمذلكيعني:الرقميالتسويقفعاليةتحليل•

.المحتوىوفعاليةالموقععلىالعملاءوتجاربالرقميةللوسائطخاصة

و Google Analyticsمثلأنظمةمعالتعامليتضمنذلك:الرقميالتسويقتحليلاتأنظمةاستخدام•

Adobe Analytics مثلالبياناتعرضوأدواتGoogle Data Studio وTableau، وحتى

."R“المصدرمفتوحةإحصائياتتحليلأدوات



إدارة أداء القنوات الرقمية

Performance management for digital channelsالرقميةالقنواتأداءإدارة

.الرقميةنواتهابقيتعلقفيماالمنظمةأداءوتحسينلرصداستخدامهايتمالتيوالأنظمةالعملياتإلىيشير

عملياتالوفعاليةجودةوتحسينتحليلخلالمنللمنظمةأمثلأداءتحقيقضمانإلىالعملياتهذهتهدف

.الرقميبالتسويقالمتعلقةوالأنشطة

الأنظمةهذههدفت.عامبشكلوعملياتهاللمنظمةوالفعاليةالكفاءةوتحسينلتقييمالأداءإدارةأنظمةتستخدم

للازمةاالتدابيرواتخاذالأداءوتحليلمتابعةخلالمنأدائهاوتحسينالمؤسسةأهدافتحقيقضمانإلى

.للتحسين

Performance measurement systemالأداءقياسنظام

أداءياسلقاستخدامهاسيتمالتي(المؤشرات)المقاييسوتعريفتحديدفيهايتمالتيالعمليةهيهذه

العملياتفعاليةوكفاءةلفهموتحليلهانشرهاوكيفيةجمعها،يتمالتيالبياناتالمقاييسهذهتشمل.المؤسسة

.والأنشطة



إدارة أداء القنوات الرقمية

Effectivenessالفعالية

الأعمال،إدارةسياقفي.ومؤثرةملائمةتكونبطريقةالمحددةالأهدافتحقيقعلىالقدرةإلىالفعاليةتشير

حيثنمفعالةتكونبطرقالمطلوبةالأهدافتحقيقعلىوالعملياتالمنظماتبقدرةالمصطلحيتعلق

الخطواتيذوتنفالملائمة،القراراتاتخاذعمليةيشملالفعاليةتحقيق.الإجراءاتوتنفيذالموارداستخدام

.المرجوةالنتائجوتحقيقالصحيحة،

.Doing the right thing"الصحيحالشيءتفعل"أنهيالفعالية

الشركةذتاتخإذا.للعملاءالتسليمعملياتتحسينإلىتهدفوتوزيعتصنيعشركةلديكأنلنفترض

تقليلتمذلكيجةوبنتالمنتجات،بجودةالمساسبدونالتسليموقتوتقليلالتوريدسلسلةلتحسينإجراءات

.الفعاليةعلىمثالاًًيعُتبرذلكفإنواحد،أسبوعإلىأسبوعينمنالتسليموقتمتوسط



إدارة أداء القنوات الرقمية

Efficiencyالكفاءة

رةإداسياقفي.المتاحةالمواردمنأقلباستخداممحددةأهدافتحقيقعلىالقدرةهوالكفاءةتعريف

تكلفةأقلوبأقلبشكلالمواردتستغلبطرقالمرجوةالأداءتحقيقعلىبالقدرةترتبطالكفاءةالأعمال،

.ممكنة

.Doing things right"صحيحةبطريقةالشيءتفعل"أنهيالكفاءة

الموادمنيةكمأقلباستخدامالإنتاجيةمنمستوىأعلىتحققإنتاجعمليةلديككانإذاالمثال،سبيلعلى

بأقللمطلوبةاالنتائجتحقيقهوالهدف.الكفاءةعلىمثالاًًيعُتبرذلكفإنممكنين،وجهدوقتوأقلالخام

.للمواردواستهلاكتكلفة



إدارة أداء القنوات الرقمية

:وهيالرقمية،القنواتفيالأداءإدارةنظاموتنفيذلإنشاءمراحلثلاثهناك

الأداءإدارةعمليةتصميم:1المرحلة

الأداءمقاييستعريف:2المرحلة

الملائمةالمقاييسوتقريرجمعأدواتاختيار:3المرحلة



إدارة أداء القنوات الرقمية

الأداءإدارةعمليةتصميم:1المرحلة

أداءركزمفيباحثينقِبلمناستخدامهتمالذيالأداءقياسمفهومتعريففيالأداءإدارةجوهريتمثل

 performanceالأداءقياسإلىالتعريفهذايشيرحيث.الأعماللإدارةكرانفيلدبكليةالأعمال

measurementًًالمنظمةبهاقامتالتيالإجراءاتوفعاليةكفاءةتحديدعملية"أنهعلى خلالمنسابقا

."ونشرهاوتفسيرهاوتحليلهاوترتيبهاالمناسبةالبياناتجمع

علىالتأكيدمتوقد.العملياتوكفاءةفعاليةحولمعلوماتخلالمنأساسًايتمالأداءقياسأنالتعريفيظهر

.فعاّلةأداءإدارةلتحقيقالأهدافتحديدفيوالكفاءةالفعاليةمؤشراتتضمينضرورة



إدارة أداء القنوات الرقمية

الأداءإدارةعمليةتصميم:1المرحلة

عندماالنظامهذاأهميةيتضح.ومنظممنهجيبشكلالأداءإدارةيتيحنظامإنشاءيتعينالمرحلة،هذهفي

ربطعدم:ارالآثهذهتشمل.الأداءإدارةنظامتمتلكالمنظمةتكنلمإذاتحدثقدالتيالسلبيةالآثارنتناول

فيتساهميالتالرئيسيةالبياناتجمععدمتمامًا؛الأهدافغيابحتىأوالاستراتيجية،بالأهدافالمؤشرات

اتخاذعدموأحياناًمناسب؛بشكلالبياناتتحليلأونشرعدمالمجمعة؛البياناتدقةعدمالأداء؛قياس

.الأداءلتحسينتصحيحيةإجراءات

لمؤسسةلالاستراتيجيةبالأهدافالمؤشراتبربطيقومنظامإنشاءأهميةإلىتشيرالمرحلةهذاببساطة،

لتحسينحيةتصحيإجراءاتواتخاذالبياناتتحليلفييساعدكمادقتها،وضمانالضروريةالبياناتوجمع

.للمؤسسةالعامالأداء



إدارة أداء القنوات الرقمية

الأداءإدارةعمليةتصميم:1المرحلة

فعاّلةمليةعوجودعدمإلىتشيرالعقباتهذه.الأداءقياسأنظمةإنشاءتعوقعقباتعدةيوجدالمقابل،في

:يليماتشملالعقباتوهذه.القياسأنظمةلتحسين

قد.العليادارةالإقِبلمنمهمًاأمرًاالأداءتقييماعتبارعدمإلىيشير:العلياالإدارةفيالرؤيةضبابية-1

تخصيصإلىيؤديأنيمكنوهذاالأداء،تقييمأهميةحولواضحةغيررؤيةالعلياالإدارةلدىيكون

.ملائمغيربشكلوالمواردالجهود

هذا.القياسمنظاوتحسينبتقديمالمتعلقةالمسؤولياتوضوحعدمإلىيشُير:المسؤولياتوضوحعدم-2

.الأنظمةبتحسينالمتعلقةوالإجراءاتللمسؤولياتواضحتوزيعوجودعدمإلىيشيرالعنصر



إدارة أداء القنوات الرقمية

الأداءإدارةعمليةتصميم:1المرحلة

.القياسنظمنوتحسيلتطويراللازمةوالتكنولوجيةالماليةالمواردنقصهذايشمل:اللازمالتمويلتوفير-3

ياسقيخصفيماالموظفينلدىالحافزوجودوعدمالمخصصالوقتنقصإلىالعنصرهذايشيركما

.الأداء

هذهصاحبتأيضًا،.القياسعملياتفيالمستخدمةالبياناتجودةضعفهذايشمل:البياناتمشكلات-4

.معينةمعاييرمعالأداءمقارنةفيلاستخدامهاالمتاحةالملائمةالبياناتنقصالمشكلات



إدارة أداء القنوات الرقمية

الأداءمقاييستعريف:2المرحلة

مختلفأداءلتقييمستسُتخدمالتيوالمؤشراتالمقاييسمنشاملةمجموعةإنشاءالمرحلةهذهتتضمن

جبيمايحددومنظمواضحإطاربتحديدالمنظماتتقومالمرحلة،هذهخلال.الرقميةالتسويقيةالأنشطة

المناسبةيسالمقايلاختياركدليلالإطارهذايعمل.أهميةذوالقياسهذايعتبرولماذاالقياس،وكيفيةقياسه،

.التسويقيةواستراتيجيتهاالمنظمةأهدافمعتتوافقالتي



إدارة أداء القنوات الرقمية

الأداءمقاييستعريف:2المرحلة

Business contributionالأعمالمساهمات

.الإلكترونيةةوالتجارالرقميللتسويقالنهائيالهدفهيالربحيةأوالأعمالأهدافتحقيقفيالمساهمةتعُدَ

منالمبيعاتمنينةمعنسبةلتحقيقالإنترنتعبرللمساهمةهدفاًالقنواتالمتعددةالشركاتتحددذلك،لتقييم

.القناةخلال

تأثيرقياسرورةضإلىالباحثونيشير.البعضبعضهاالمختلفةالقنواتدعمكيفيةلتقييمحاجةهناكأنكما

حملاتلالخمنتحققتالتيتلكمثلالإنترنت،عبرتتملاالتيالمبيعاتعلىالرقميةالاتصالنقاط

والطلباتالموقععاتمبيتقييمكيفيةعلىمثالاًًويقدمون.والاستلامالنقرعملياتأوالإنترنتعبرالتسويق

.المكالماتبعتتبرمجياتباستخدامالهاتفعبرتنفيذهاوتمالموقعإلىالزياراتخلالمنتوليدهاتمالتي



إدارة أداء القنوات الرقمية

الأداءمقاييستعريف:2المرحلة

Business contributionالأعمالمساهمات

أداءهااسقيعلىقادرةتكونقدواحدةقناةعلىتعتمدكانتالتيالشركاتأنإلىنشيرالسياق،هذافي

واستخدامتهااستراتيجياتنويعفيالمنظمةتبدأعندماذلك،ومع.البيئةهذهبساطةبسببنسبيبشكل

تحتاج.قدقيبشكلالأداءلقياسكافيةغيرالتقليديةالمقاييسهذهتصبحالقنوات،منمتعددةمجموعة

المتباينيرهاوتأثالقنواتفيالتنوعالاعتباربعينتأخذجديدةمقاييستطويرإلىالحالةهذهفيالمنظمة

أعمالجاحنفيقناةكلمساهمةقياسالشركةتستطيعحتىللشركةالإجماليوالأداءالماليةالنتائجعلى

.الشركة



إدارة أداء القنوات الرقمية

الأداءمقاييستعريف:2المرحلة

Marketing outcomesالتسويقأنشطةنتائج

التقليدية،لقنواتواالرقميةالقنواتمنكلمستوىعلىبهاتقومالتيالتسويقأنشطةنتائجعلىهناالتركيزيكون

فاظوالاحتجددعملاءعلىالحصولومعدلاتالتحويل،ومعدلاتالمحتملين،العملاءوعددالمبيعات،عدد:مثل

.مقارنتهايمكنذلكوبعدالتقليدية،والقنواتالرقميةللقنواتتحديدهايجبالأهدافهذه.بهم

:قياسهايجبالتيالرئيسيةالنتائج

.(جديدمحتملعميلأوتواصل)الإلكترونيالبريدعبرالإخباريةالنشرةفيالاشتراكأوالموقعفيالتسجيل•

.(جديدمحتملعميل)العملاءخدمةممثلمنللاتصالطلبأوكتيبمثلالمعلوماتمنلمزيدطلبات•

.الإنترنتعبرالمسابقاتمثلترويجيةلعروضالاستجابة•

.الموقعبزيارةوتأثرها(المتجرأوالهاتفعبر)بالإنترنتاتصالدونإجراءاتاتخاذأوشراءعملية•

.الموقععبرالبيع•



إدارة أداء القنوات الرقمية

الأداءمقاييستعريف:2المرحلة

Marketing outcomesالتسويقأنشطةنتائج

الرئيسيةالمقاييس

Channel contribution(مباشرةوغيرمباشرة)القناةمساهمة•

مؤشرًاطييعالذيالتحويل،معدلمراجعةهيالقناةنتائجلتقييمواسعنطاقعلىالمستخدمةالطرقإحدى

:المثالسبيلعلى.معينبإجراءيقومونالذينالموقعلزوارالمئويةالنسبةعلى

الموقعزوارإجماليمقابلشراءعملياتأجرواالذينالموقعزوارمعدل:التحويلمعدل-

.(شراءبعملياتيقومون200منهمزائر،10,000)المئةفي2

الموقعزوارإجماليمقابلبالتسجيلقامواالذينالموقعزوارمعدلالتحويل،معدل-

.(بالتسجيليقومون500منهمزائر،10,000)المئةفي5



إدارة أداء القنوات الرقمية

الأداءمقاييستعريف:2المرحلة

Marketing outcomesالتسويقأنشطةنتائج

الرئيسيةالمقاييس

Attrition rateالتناقصمعدل•

.الموقعمنراءشعمليةإجراءأثناءمرحلةكلفيفقدانهميتمالذينللموقعالزوارنسبةيمثلالتناقصمعدل

لدخولاصفحةمنبدايةالتحويلمراحلمنمرحلةكلفيفقدانهميتمالذينالزوارعددالمعدلهذايصف

.الدفعمرحلةوحتىللموقعالأولى

ةونسبالمنتج،معلوماتإلىيتجهونالموقعزوارمنفقطنسبةأننجدالموقعزوارعددمراجعةعند

.الشراءعمليةبإجراءبالفعلستقومأصغرونسبةالسلة،إلىعنصرًاستضيفصغيرة



إدارة أداء القنوات الرقمية

الأداءمقاييستعريف:2المرحلة

Marketing outcomesالتسويقأنشطةنتائج

الرئيسيةالمقاييس

Attrition rateالتناقصمعدل•

إلىعنصرًايضيفونالذينالعملاءبينمرتفعتناقصمعدلوجودهيالإلكترونيةالتجارةمواقعسماتأحد

مخاوفأوالاستخدام،فيمشكلاتذلكأسبابتشملقد.شراءعمليةبإجراءذلكبعديقومونوالذينالسلة

.أخرىقناةفيأوالاتصالعدموضعفيشرائهابهدفالمنتجاتيستعرضونالعملاءلأنأوالأمان،حول



إدارة أداء القنوات الرقمية

الأداءمقاييستعريف:2المرحلة

Customer satisfactionالعملاءرضا

البريدمثلالداعمةوالخدماتالموقععلىالخدمةجودةفيالعميلرأيتقييميمثلالقناةعنالعميلرضا

للقناة،المطلوبةائجالنتلتحقيقحيوياًأمرًاالإنترنتعبروتجربتهمالقناةعنالعملاءرضايعد.الإلكتروني

.المشكلاتلتحديدبانتظاممراجعتهويجب

العملاءآراءييملتقوالمقابلاتالإنترنتعبرالاستبياناتمثلالإنترنتعبربحثأساليباستخدامويمكن

.التجاريةللعلامةرؤيتهمعلىذلكأثروكيفالعملاءخدمةوجودةالموقعمحتوىحول

عنيعبرالذي ForeSee (www.foreseeresults.com)مؤشرمثلالمقارنةخدماتأيضًاهناك

علىناءًًبالرضادرجاتالخدماتهذهتقيم.الصناعاتلبعضينُشروالذيالأمريكي،العملاءرضامؤشر

.يتلقونهاالتيالفعليةوالخدمةالعملاءتوقعاتبينالفجوة



إدارة أداء القنوات الرقمية

الأداءمقاييستعريف:2المرحلة

Customer satisfactionالعملاءرضا

الرئيسيةالمقاييس

Net Promoter Score (NPS)الترويجنقاطصافي•

جابةالإخلالمنذلكويتمتقدمها؛التيوالمنتجاتالخدماتوعنالشركةعنالعميلرضامدىعنيعبر

ومعارفكزملاءكأولأصدقائكومنتجاتناخدماتناأحدتروّجأوترُشحأناحتمالهوما":الآتيالسؤالعلى

ًوفق .السؤالهذاإجاباتعلىبناء NPSللعملاءالترويجنقاطمعدلاحتسابويتم"؟10إلى1منمقياس 

متوسطمن(نالمنتقدو)السيئةالتقييماتنسبةمتوسططرحخلالمنللعملاءالترويجنقاطصافييحسب

.(المروّجون)الجيدةالتقييماتنسبة



إدارة أداء القنوات الرقمية

الأداءمقاييستعريف:2المرحلة

Customer satisfactionالعملاءرضا

الرئيسيةالمقاييس

Net Promoter Score (NPS)الترويجنقاطصافي•

:يليكماأقسامثلاثةإلىالسابقالسؤالعلىوإجاباتهملتقييماتهموفقاًالعملاءتقسيميتم

.6و0بيندرجاتاختارمنكلالمنتقدينفئةضمنيصنف:المنتقدون-1

وضعفيالشركةأنيعتقدونوالذينالشركة،تقدمهاالتيوالمنتجاتالخدماتمنالمستاؤونالعملاءهم

.الشركةوجودعلىخطيرًايكونالسلبيتأثيرهاأنإلاقلتّ،وإنالعملاءمنالفئةوهذه.سيئ

.8و7الدرجاتإحدىاختارمنكلالسلبيونفئةضمنيصنف:السلبيون-2

الشركاتتجاتمنإستخدامإلىالإنتقالقراربسهولةويتخّذوننسبياً،منخفضةشراءً بمعدلاتيشتهرون

.سبياًنمنخفضةًًومنتجاتهاللشركةولائهمدرجةوتكونالإعلانات،إحدىانتباههملفتتإذاالمنافسة



إدارة أداء القنوات الرقمية

الأداءمقاييستعريف:2المرحلة

Customer satisfactionالعملاءرضا

الرئيسيةالمقاييس

Net Promoter Score (NPS)الترويجنقاطصافي•

.10و9الدرجاتإحدىاختارمنكلالبؤساءفئةضمنيصنف:المروجون-3

لاترويجباليبدأأنهلدرجةوخدماتها،ومنتجاتهاللشركةالولاءمنمتقدمةً مرحلةً إلىالعميليصلعندما

هذهفيفسيسمىبتجربتها،إقناعهمويحاولوخدماتهاالشركةعنوأقربائهأصدقائهمعويتحدثإرادياً

أومادي ًبلمقاأيودونولخدماتهاللشركةوإعلانً ترويج ًحملةيبدأمنبمثابةيكونإذبالمروّج،المرحلة

مرتفعراءً شبمعدلالعملاءمنالنوعهذاويتميز،"الشفهيالتسويق"بمصطلحيسمىماوهذاتذكر،تكلفة

.وخدماتهاالشركةعنالرضامنعاليةً ودرجاتً 



إدارة أداء القنوات الرقمية

الأداءمقاييستعريف:2المرحلة

Customer satisfactionالعملاءرضا

الرئيسيةالمقاييس

وأدائهالموقعوتوافرالاستخدام،سهولة•

العملاءيحتاجهالذيوالجهدالوقتمقدارمراجعةخلالمنالاستخدامسهولةقياسيمكنالمثال،سبيلعلى

عةمراجخلالمنالموقعأداءقياسويمكن.الموقععلىمعينةعملياتإجراءأوالمعلوماتعلىللعثور

.تقنيةأخطاءوجودوعدموالاستجابةالتحميلسرعة



إدارة أداء القنوات الرقمية

الأداءمقاييستعريف:2المرحلة

Channel promotionالقناةترويج

:مثلللشركة،نيالإلكتروالموقعلزيارةالعملاءتدفعالتيالأسبابتقييمعلىالقناةترويجمقاييستركز

.وغيرهاالأخرى،المواقعمنالإشاراتالموقع،عنالإعلانات

مبيوترالكأجهزةخلالمنرقميةتجاربإلىالمُحالةالمرورحركةوقيمةوجودةحجمالتقييماتهذهتفحص

البريدوالبحثمثلالإنترنتعبرالإعلاموسائطقنواتالتقييماتهذهوتتضمن.المحمولةالهواتفأو

.التقليديةوالقنواتالاجتماعيالتواصلووسائلالإلكتروني

تيالالمصادرتتبعيمكنحيثالتقييمات،هذهأداءلمراقبة Google Analyticsمثلأدواتاستخداميتم

إذاناجحةجالترويجهودوتعُتبر.البحثمحركاتفياستخدموهاالتيالرئيسيةوالكلماتالزوارمنهاأتى

.والتكلفةالقيمة،الجودة،الحجم،حيثمنالمحددةالأهدافتحققت



إدارة أداء القنوات الرقمية

الأداءمقاييستعريف:2المرحلة

Channel promotionالقناةترويج

:منهاجوانب،عدةقياسإلىالقناةترويجمقاييستهدف

.الموقعإلىمختلفةمصادرمنإحالتهميتمالذينالزواركمية:المروريةالحركةحجم•

دماتبالخاهتماملديهمكانوإذاالمستهدفةالسوقإلىينتمونالزواركانإذاما:المروريةالحركةجودة•

.المقدمةالمنتجاتأو

.ستثمارالاعلىالعائدوزيادةالتسويقأهدافتحقيقفيالزواروإسهامقيمةمدى:المروريةالحركةقيمة•

.المروريةالحركةهذهبجذبالمتعلقةللتكاليفتقدير:التكلفة•



إدارة أداء القنوات الرقمية

الملائمةالمقاييسوتقريرجمعأدواتاختيار:3المرحلة

المرحلة،هذهفي.متطلباتهاتلبيالتيالمقاييسوتقريرلجمعالمناسبةالأدواتاختيارإلىالمنظماتتحتاج

المرحلةفيفهاتعريتمالتيالأداءمقاييسوتقريرلجمعالمناسبةوالتقنياتالأدواتواستخداماختياريتم

.الثانية

توفيركذلكوبالأداء،المتعلقةالبياناتجمعفيوالدقةالجودةتحقيقإلىوالتقنياتالأدواتاختياريهدف

لخيارات،امنمتنوعةمجموعةوالتقنياتالأدواتهذهتشملقد.ومفيدةمفهومةتقاريرلتقديمفعالةآليات

ومؤشراتالأداء،تقاريروأنظمةالبيانات،تحليلوأدوات ،(CRM)العملاءمعالعلاقاتإدارةأنظمةمثل

.وغيرها ،(KPIs)الرئيسيةالأداء



إدارة أداء القنوات الرقمية

الملائمةالمقاييسوتقريرجمعأدواتاختيار:3المرحلة

تفاعلتتبعلالويبتحليلأنظمةاستخداموالتقنياتالأدواتهذهتشملأنيمكنالرقمية،للقنواتبالنسبة

سائلوعلىالتفاعلاتلمراقبةالاجتماعيالتحليلأدواتواستخدامالرقمي،المحتوىمعالمستخدمين

.جربةالتعنوالرضاالاستخدامسهولةلقياسالمستخدمتجربةتقييموتقنياتالاجتماعي،التواصل

أنجبي.الأداءإدارةفيوأهدافكالمحددةاحتياجاتكالاعتبارفيتأخذأنيجبالملائمة،الأدواتباختيار

تعزيزالتاليوبومفهومة،دقيقةوتحليلاتتقاريروتقديمفعال،بشكلالبياناتجمعالأدواتهذهلكتتيح

.الرقميةالقنواتأداءوتحسينقراراتك



إدارة أداء القنوات الرقمية

:وهي،القياسعمليةفيرئيسيةمراحلأربعإلىكوتلرأشار

الأهدافتحديدمرحلة(1)

"؟What do we want to achieveالمستقبلفينفعلأننريدماذا"السؤالعنالمرحلةهذهتجيب

لهذهمدخلاتكعادةًًالاستراتيجيةالرقميالتسويقأهدافاستخداميتم.القياسنظامأهدافتحديديتمحيث

لتقليليةالتصحيحالتسويقإجراءاتوتحديدالمحددةالأهدافتحقيقتمإذاماتقييمهوهناالهدف.المرحلة

.المستهدفوالأداءالفعليالأداءبينالاختلاف

الأداءقياسمرحلة(2)

ًًيحدثماذا"السؤالعنالمرحلةهذهتجيب البياناتجمعيتمحيث."؟What is happeningحاليا

.القياسإطارمنجزءًاتشكلالتيالمختلفةالمقاييسلتحديد



إدارة أداء القنوات الرقمية

الأداءتشخيصمرحلة(3)

النتائجتحليلعمليةوهي."؟Why is it happeningيحدثلماذا"السؤالعنالمرحلةهذهتجيب

هذاتقليلفيتساهمتسويقيةحلولواختيارالمحددة،الأهدافعنالأداءاختلافوراءالأسبابلفهمالمحققة

.الاختلاف

التصحيحيةالإجراءات(4)

المرحلة"؟What should we do about itنفعلأنيجبماذا"السؤالعنالمرحلةهذهتجيب

علىكتحسيناتيةالتصحيحالتسويقيةالحلولتنفيذتتضمنوالتيالتصحيحية،الإجراءاتمرحلةهيالأخيرة

تبدأالمرحلة،ههذانتهاءوبعد.التحويلمعدلوتحسينالمستمرةالتسويقيةوالاتصالاتوالتصميمالمحتوى

.الأهدافعلىتغييراتمعربماجديد،منالدورة



ة لتقييم وتحسين أداء القنوات الرقميGoogle Analyticsاستخدام 

Google Analyticsوجلجشركةمنالمقدمةالإنترنتشبكةعبرالشركةأداءوتتبعتحليلخدمةهو.

مننتالإنترعلىمواقعهمأداءفهمعلىالرقميينوالمسوقينالمواقعأصحابمساعدةإلىالخدمةهذهتهدف

.معهالمستخدمينوتفاعلالموقعزياراتحولمفصلةمعلوماتتوفيرخلال

بموقعالمتعلقةالمعلوماتمنمتنوعةمجموعةوقياسمراقبةيمكنGoogle Analyticsخلالمن

:ذلكفيبماالخاص،الويب

وعددعكموقإلىيصلونالذينالزوارعددحولدقيقةإحصائياتتقديم:الزواروجلساتالموقعزيارات•

.موقعكمعالويبمتصفحتفاعلفترةإلىتشيرالجلسة.تسجيلهاتمالتيالجلسات

ث،البحمحركاتمنسواءموقعك،إلىالزواريأتيأينمنحولمعلوماتتقديم:المرورحركةمصادر•

.مباشرةأوإحالة،روابطالاجتماعي،التواصلوسائل



ة لتقييم وتحسين أداء القنوات الرقميGoogle Analyticsاستخدام 

بموقعالمتعلقةالمعلوماتمنمتنوعةمجموعةوقياسمراقبةيمكنGoogle Analyticsخلالمن

:ذلكفيبماالخاص،الويب

الزوارخدمهااستالتيالرئيسيةالكلماتإظهار:(الأجرمدفوعغير)العضويوالبحثالرئيسيةالكلمات•

.العضويالبحثأداءعنمعلوماتتقديموكذلكموقعك،علىللعثورالبحثمحركاتفي

قاريرتوتقديمشراء،إجراءأونموذجملءمثلالموقععلىمعينةأهدافتعيينإمكانية:الأهدافتتبع•

.التحويلومعدلاتالأهدافهذهتحقيقحول

المحتوى،معهموتفاعلموقعكلصفحاتالزوارتصفحكيفيةمراقبة:المشاهدةوالصفحاتالسلوكتحليل•

.الارتدادومعدلاتالصفحةعلىبقائهممدىمثل

إلىلللوصوالزواريستخدمهاالتيالأجهزةحولمعلوماتتقديم:والمتصفحاتالأجهزةحولتقارير•

.يستخدمونهاالتيوالمتصفحاتموقعك



ة لتقييم وتحسين أداء القنوات الرقميGoogle Analyticsاستخدام 

ليلوتحالبحثيةالمحركاتتسويقمجالفييستخدممصطلحهو(Organic Search)العضويالبحث

مبالغدفعنوبدوطبيعيبشكلالويبموقععليهايحصلالتيوالجلساتالزياراتإلىيشيروهوالويب،

.آخرمصدرلأيأوالبحثيةللمحركاتمباشرةمالية

العاديةالبحثائجنتعبرالويبلموقععليهاالعثوريتمالتيالزياراتإلىيشيرالعضويالبحثآخر،بمعنى

أولماتكبإدخالمستخدميقومعندما.وغيرهاياهو،بينغ،جوجل،مثلالبحثمحركاتفي(المدفوعةغير)

المعنيةبالويمواقعإلىروابطتشملالتيالبحثنتائجالمحركيعرضالبحث،محركفيبحثعبارات

.بالموضوع

تكاليفلدفعةالحاجدونالمستهدفالجمهورلجذبفرصةللموقعيوفرلأنهجدًامهمًاالعضويالبحثيعتبر

.الجمهورواحتياجاتالبحثلمحركاتوالملاءمةالمحتوىجودةأيضًاويعكسمباشرة،إعلانية



ة لتقييم وتحسين أداء القنوات الرقميGoogle Analyticsاستخدام 

لذيناالزوارنسبةإلىللإشارةالويبتحليلفييسُتخدممصطلحهو(Bounce Rate)الارتدادمعدل

إلىالتنقلأوإضافيمحتوىأيمعالتفاعلدونفقط،واحدةصفحةمشاهدةبعدالويبموقعيتركون

ىللمحتوتقديمهاومدىالويبصفحةجودةمدىعنالارتدادمعدلويعبر.الموقعداخلأخرىصفحات

.للزواروالجذابالمفيد

الذيمحتوىاليجدوالمالزوارأنإلىيشيرأنيمكنفذلكعالياً،معينةلصفحةالارتدادمعدلكانإذامثلا،

نخفضًا،مالارتدادمعدلكانإذاالآخر،الجانبوعلى.يكفيبمامفهومةتكنلمالصفحةأنأوعنهيبحثون

منالمزيداستكشاففيويستمرونالمحتوىمعإيجابيبشكليتفاعلونالزوارأنإلىيشيرقدفذلك

.الموقعداخلالصفحات

فحاتالصمثلخاصةحالاتهناكتكونفقدالموقع،جودةعلىنهائياًمؤشرًادائمًاليسالارتدادمعدل

متابعةلجيداومن.المحتوىقراءةبعدأخرىصفحاتإلىالتنقلعدمتتطلبقدالتيالمعلوماتعلىالقائمة

.جاذبيةوفاعليةأكثرالموقعوجعلالمستخدمتجربةلتحسينمتكرربشكلوتحليلهاالارتدادمعدلات



ة لتقييم وتحسين أداء القنوات الرقميGoogle Analyticsاستخدام 

؟Google Analyticsبياناتتسجيليتمكيف

حاتصفجميععلىبالموقعخاصتتبعرمزإدراجعبرالمستخدمينبيانات Google Analyticsتتبع

ترُسل.ارةالزيهذاتسجيليتمالتتبع،برمزالمزودالموقععلىصفحةإلىمستخدميصلعندما.الموقع

لىعالمستخدمقضاهالذيوالوقتزيارتهاتمتالتيوالصفحات IPعنوانمثلالزيارة،هذهحولمعلومات

.جوجلخوادمإلىالموقع،

الملفاتهذهتخُزن.نالمستخدمينشاطلتتبعأيضًا(الكوكيز)الارتباطتعريفملفاتيستخدمأناليتكسجوجل

وتتبعمختلفينالالمستخدمينتمييزمنأناليتكسجوجلتمكنمعلوماتعلىوتحتويالمستخدممتصفحعلى

.الموقععلىتفاعلاتهم

حوليدةمفرؤىالمواقعلأصحابيتيحمماجوجل،خوادمعلىوتحُللتجُمعالمسجلةالبياناتهذهجميع

المستخدمجربةتوتحسينتحسينيةقراراتلاتخاذمفيدًاالتحليلهذايعُد.المستخدمينوسلوكمواقعهمأداء

.الويبعلى



بحوث التسويق باستخدام الإنترنت والوسائط الرقمية

وتحليللجمعنيةوالإلكتروالرقميةوالأدواتالتقنياتاستخدامإلىتشيرالإنترنتباستخدامالتسويقبحوث

تمكنقويةوسائلوالإنترنتالرقميةالوسائطتمثل.والعملاءالمستهلكينبسوقالمتعلقةوالبياناتالمعلومات

.والخدماتللمنتجاتواستجابتهمالمستهلكينسلوكحولدقيقةبياناتجمعمن

آراءلجمعكيزالترومجموعاتالإنترنتعبراستبياناتاستخدامالإنترنتباستخدامالتسويقبحوثتشمل

الجمهوربةاستجاكيفيةلتقييمفعالةتكونأنالأدواتلهذهيمكن.محددةموضوعاتحولالعملاءوتصورات

.العامةالتسويققضايالفهموكذلكمعين،ويبلموقع

ويبموقعلىعتجربتهمحولالعملاءآراءلجمعالإنترنتعبراستبياناتاستخداميمكنالمثال،سبيلعلى

اكهنكانإذاوماتجربتهمعنراضينالعملاءكانإذامالفهمالبياناتهذهتحليليمكنثم،ومن.محدد

لعقد (Focus Groups)التركيزمجموعاتاستخداميمكنذلك،إلىوبالإضافة.تحسينهايمكنجوانب

.أعمقبشكلوتصوراتهمآرائهملفهمالعملاءمنمجموعةمعتفصيليةمناقشات



بحوث التسويق باستخدام الإنترنت والوسائط الرقمية

Website feedback toolsالإلكترونيالموقعفيالعملاءتعليقاتتسجيلأدوات

.صفحةكلعلىموجودةتوجيهاتخلالمنالموقعحولملاحظاتتقديممنالعملاءتمكنأدواتهي

.الموقعلىعتجربتهمحولوملاحظاتهمآرائهمتقديمإمكانيةللزوارتتيحدائمةوسيلةالأدواتهذهتعُتبر

كلعلىةموجودأزرارأومرئيةتوجيهاتعبروملاحظاتهمتعليقاتهمتقديمعلىالزوارتشُجعالأدواتهذه

تجربتهمعنالتعبيرلهميتيحمماوسريعة،بسيطةفعلردودتقديمللعملاءالتوجيهاتهذهتتيح.صفحة

.مباشربشكلوآرائهم

مستمربشكلبتهمتجروتقييمالعملاءآراءلجمعفعالةوسيلةالإلكترونيالموقعتعليقأدواتتمُثلبالتالي،

عليقاتتعلىبناءًًوالخدماتالمحتوىتحسينعلىالمواقعوأصحابالشركاتالأدواتهذهتساعد.ودوري

.رضاهموزيادةالمستخدمتجربةتحسينإلىيؤديمماالعملاء،



بحوث التسويق باستخدام الإنترنت والوسائط الرقمية

الموقععلىالتجربةعنورضاهمالعملاءنيةاستبيانات

ًًحققهوماالموقععلىتجربتهمنالمستخدميأملهكانمابينالفجوةتقيسالأدواتهذه إلىتهدفيثح.فعليا

ارتباطىمدالأدواتهذهتقيسثم،.خلالهمنتحقيقهيأملونوماالموقعيزورونعندماالمستخدميننيةفهم

علىالعثورفييأملالمستخدميكونقدالمثال،سبيلعلى.فيهيرغبونكانوابماالفعليةالمستخدمتجربة

.الموقععلىذلكتحقيقفيصعوبةيواجهقدولكنشراء،عمليةإتمامأومحددةمعلومات

إذا.اياهمونوتوقعاتهممعالمستخدمتجربةانسجاممدىقياسالموقعلأصحابيمكنالأدوات،هذهباستخدام

التحسينقمناطتحديديمكنالموقع،علىالشركةتقدمهوماالمستخدمونيأملهمابينكبيرةفجوةهناككان

.رضاالمستوىوزيادةالمستخدمتجربةوتحسينالتوقعاتتلكلتلبيةوالمحتوىالواجهةوتطوير

وجاذبيةعاليةفمنتعززوبالتاليلها،والاستجابةالمستخدميناحتياجاتفهمتحسينفيتساهمالأدواتهذه

.للموقعمتصفحهأثناءالمستخدمونإليهايسعىالتيالأهدافتحقيقنسبةتحسينفيوتساهمالموقع



بحوث التسويق باستخدام الإنترنت والوسائط الرقمية

الإنترنتعبرالعامةالاستبياناتأدوات

تمكنوسائل (www.surveymonkey.com)و(www.zoomerang.com)مثلأدواتتعُتبر

أبحاثلإجراءمتعددةخياراتالأدواتهذهتقدم.منخفضةبتكلفةلجمهورهااستبياناتإجراءمنالشركات

.التركيزومجموعاتوالاستبياناتالمقابلاتتشمل

.رهاجمهووملاحظاتآراءلجمعالإنترنتعبراستبياناتإنشاءللشركاتيمكنالأدوات،هذهباستخدام

إلىصولالوللشركاتالسهلمنيجعلمماالاستبيانات،وإدارةإنشاءعمليةتبسيطعلىالأدواتهذهتعمل

.المهمةالمعلوماتوجمعجمهورها

بياناتالجمعفيوتساعدأعمق،بشكلوملاحظاتهمالعملاءأراءلفهمللشركاتالفرصةالأدواتهذهتوفر

تستخدمأنيمكنك،ذلإلىبالإضافة.أفضلبشكلالتسويقيةالقراراتاتخاذعمليةتدعمالتيوالكيفيةالكمية

.احتياجاتهموالعملاءلآراءتفصيليلفهمتركيزمجموعاتأوالإنترنتعبرمقابلاتلإجراءأيضًاالأدوات



:تحدثنا اليوم عن

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➢



Thank You

 
 
شكرا


	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

