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 : لوحة القيادة التسويقية6الفصل 

 

 ما هي لوحة القيادة التسويقية ولماذا هي مهمة في الإدارة الاستراتيجية؟

 :تعريف

التي تسمح بتقييم  (KPIs) لوحة القيادة التسويقية هي تمثيل مرئي وموجز للمؤشرات الرئيسية للأداء

 .فعالية الاستراتيجيات التسويقية في تحقيق الأهداف التجارية

 :أهميتها

تساعد المسؤولين التسويقيين على مراقبة تطور الأنشطة التسويقية في الوقت :متابعة الأداء .1

الفعلي، واكتشاف الفجوات مقارنة بالأهداف المحددة، واتخاذ الإجراءات التصحيحية عند 

 .الحاجة

من خلال دمج البيانات ذات الصلة، تتيح لوحة القيادة اتخاذ قرارات مستنيرة تعتمد :اتخاذ القرار .2

 .على الحقائق

تضمن أن الجهود التسويقية تتماشى مع الأهداف العامة للشركة، بما في :التوافق الاستراتيجي .3

 .ذلك الربحية، رضا العملاء، وتطوير العلامة التجارية

ة القيادة التسويقية أداة أساسية للإدارة الاستراتيجية، حيث تربط الأنشطة التسويقية بالتالي، تعُد لوح

 .بالنتائج المالية ومستوى رضا العملاء وحصة السوق وغيرها

 

 أ. الخطوات الأساسية لإنشاء لوحة قيادة تسويقية فعالة

بوضوح قبل إنشاء لوحة من الضروري تحديد الأهداف التسويقية :تحديد الأهداف الاستراتيجية .1

 .القيادة، مثل تعزيز الوعي بالعلامة التجارية، تحسين ولاء العملاء، أو زيادة الإيرادات

يجب اختيار مؤشرات قابلة للقياس ومهمة وتتماشى :(KPIs) تحديد مؤشرات الأداء الرئيسية .2

 .مع استراتيجية الشركة

بيانات من مصادر مختلفة، مثل تحليلات  ينبغي أن تجمع لوحة القيادة:اختيار مصادر البيانات .3

 .الويب، الحملات الإعلانية، استطلاعات رضا العملاء، والمبيعات

يجب أن يكون التصميم سهلاً للقراءة، باستخدام الرسوم :تصميم مرئي واضح للوحة القيادة .4

 .البيانية والمخططات الدائرية والمنحنيات لتسهيل تحليل الأداء بسرعة وكفاءة

لضمان بقاء لوحة القيادة ذات صلة وفعالة، يجب تحديثها :آلية متابعة وتحديث مستمر تنفيذ .5

 .بشكل دوري وفقاً لتطور البيانات
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 ب. الأدوات والبرامج المستخدمة في إنشاء لوحة القيادة التسويقية

1. Excel:فاعلية أداة تقليدية لكنها قوية لإنشاء لوحات قيادة مرنة باستخدام الرسوم البيانية الت

 .والجداول المحورية

2. Power BI: برنامج من مايكروسوفت يتيح إنشاء لوحات قيادة تفاعلية مع تحليل بيانات متقدم

 .في الوقت الحقيقي، وهو مناسب للشركات التي تحتاج إلى تحليل بيانات معقدة

3. Google Data Studio:اعلية أداة مجانية تربط بين مصادر بيانات متعددة لإنشاء تقارير تف

 .عبر الإنترنت

 

 المناسبة للشركة (KPIs) ج. تحديد مؤشرات الأداء الرئيسية

 .يقيس نسبة العملاء المحتملين الذين يصبحون عملاء فعليين:معدل التحويل .1

يقيس نسبة العملاء الذين يستمرون في استخدام المنتج أو الخدمة خلال :معدل الاحتفاظ بالعملاء .2

 .فترة زمنية معينة

 .متوسط التكلفة المطلوبة لاكتساب عميل جديد:(CAC) اكتساب العميل تكلفة .3

يحسب العائد الناتج عن كل وحدة نقدية مستثمرة في نشاط :(ROI) العائد على الاستثمار .4

 .تسويقي

 .يقيس مدى رضا العملاء عن الخدمة أو المنتج:(CSAT) معدل رضا العملاء .5

 .لعملاء واستعدادهم للتوصية بالشركةمؤشر يقيس ولاء ا:(NPS) صافي نقاط الترويج .6

 كيفية دمج هذه المؤشرات في لوحة القيادة؟

 على سبيل المثالاختيار المؤشرات المؤثرة مباشرة على الأهداف الاستراتيجية ،: 

o  و معدل الاحتفاظ بالعملاءإذا كان الهدف هو تعزيز ولاء العملاء، فإنNPS سيكونان

 .من المؤشرات الأساسية

o  إذا كان الهدف هو تحسين الربحية، فإنROI وCACسيكونان أكثر أهمية. 

 تنظيم البيانات حسب الفئات: 

o  ،أداء الحملات: معدل التحويلROI. 

o رضا العملاء: NPS ،CSAT. 

o  ،الإيرادات: إجمالي المبيعاتCAC. 

 تحديث المؤشرات في الوقت الفعلي باستخدام الأدوات الرقمية: 



 الرقابة التسويقيةمقياس :                                                                          : تسويق الخدمات 2ماستر 

3 
 

o Power BI:حات قيادة مخصصة تعتمد على البيانات المباشرة من أدوات لإنشاء لو

 .والمنصات الإعلانية CRM مثل

o Google Analytics: لتوفير مؤشرات لحركة المرور، سلوك المستخدم، والتحويلات

 .على المواقع الإلكترونية

 

 د. تحليل البيانات لاكتشاف الفرص أو المشكلات

 :اكتشاف الشذوذ والاتجاهات .1

o  قد يشير إلى مشكلة معدل التحويلأو  معدل رضا العملاءمفاجئ في انخفاض. 

o  زيادة مستمرة في حركة المرور القادمة من وسائل التواصل الاجتماعي يمكن أن تشير

 .إلى فعالية الحملات الرقمية

 :تحديد الفرص السوقية .2

o تحليل البيانات الديموغرافية وسلوكيات العملاء يمكن أن يكشف عن شرائح غير 

 .مستهدفة بشكل كاف  

o  إذا أظهرت البيانات أن فئة عمرية معينة تتفاعل مع محتوى معين ولكنها لا تتحول إلى

 .عملاء، فقد يكون من المفيد تطوير عروض مخصصة لهذه الفئة

 :تحسين الميزانيات .3

o  مقارنة العائد على الاستثمار من مختلف القنوات التسويقية يساعد على إعادة تخصيص

 .ية بشكل أكثر كفاءةالميزان

o  إعلانعلى سبيل المثال، إذا كان Google Ads إعلانيولد عائد استثمار أعلى من 

Instagramفيمكن زيادة الاستثمار في القناة الأكثر ربحية ،. 

 

 هـ. أمثلة على تطبيقات لوحة القيادة في قطاع الخدمات

 :قطاع التأمين .1

o  التجديد، والشكاوىمتابعة عدد العقود الجديدة، معدلات. 

o  يساعد في تحديد المنتجات الأكثر نجاحًا وتحسين الحملات التسويقية لجذب عملاء جدد

 .والاحتفاظ بالعملاء الحاليين

 :القطاع المصرفي .2

o تحليل المعاملات اليومية، فتح الحسابات، واعتماد الخدمات الرقمية. 
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o ل الحسابات الادخارية أو يساهم في توجيه الجهود التسويقية للترويج لمنتجات مث

 .القروض الشخصية

 :قطاع التجارة الإلكترونية .3

o تتبع المبيعات حسب الفئة، معدلات التخلي عن سلة التسوق، وتعليقات العملاء. 

o  يتيح تنفيذ حملات استرجاع العملاء، ضبط الأسعار ديناميكياً، أو تقديم عروض

 .ترويجية مستهدفة لتعزيز المبيعات

 

 الخاتمة

يل بيانات لوحة القيادة ليس مجرد ممارسة استجابة، بل هو نهج استباقي لفهم احتياجات العملاء، تحل

 .تحسين تخصيص الموارد، وتعزيز الميزة التنافسية للشركة

 


