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  Critical Success Factors عوامل النجاح الحرجة

  (FCS)النجاح في قياس الأداء التسويقيومؤشرات عوامل 

 

  : مفهوم عوامل النجاح الحرجة -1

تي المؤسسات ، والوانشطة  دة في عمليات المحدالحرجة بأنها تلك المجالات يمكننا تعريف عوامل النجاح 
  ( Currits , 1995 : 62 ) . المؤسسة تحقيق أهدافاذا ما حددت بشكل واضح تضمن 

يها فوالافراد العاملين ،  أنشطتها، و هيكلهاالمؤسسة ، و بأهدافعرفت ايضا بأنها : العوامل التي ترتبط 
  . ( Chen , 1999: 83)استراتيجياتهاو

هي مجموعة من العناصر المترابطة التي  (FCS) الأداء التسويقي وتقييم النجاح في نظام قياس عوامل
 .تضمن فعالية ونجاح هذا النظام في تقييم أداء جهود التسويق

  : عوامل النجاح الحرجةمميزات -2

  : النحو التالي ىعوامل النجاح الحرجة تكون عل مميزاتان اهم 
  للمؤسسة والمتمثل بالأهداف والهيكل الاداء التنافسيتعد هذه العوامل حرجة عندما ترتبط بجانب  - 

  . والاستراتيجيات
هذه العوامل  مدى توظيفلا يكفي امتلاك هذه العوامل من قبل المؤسسة فحسب ، وإنما الأهم هو - 

  . لصالح المؤسسة
  . للمؤسسة أي تحقيق الأهداف الاستراتيجية التنافسي التفوقينبغي ان تسهم هذه العوامل في تحقيق - 
المؤسسات كما أنها تتباين بالنسبة لنفس المؤسسة من موقف إلى آخر ومن  بتباين تتباين هذه العوامل- 

 . ( Williams & ramaprasad , 1996 : 253) وقت إلى آخر

 :ومؤشرات النجاح   عوامل -3
 التسويق محددة وقابلة للقياس وواقعية وملائمة لوقت محدد، يجب أن تكون أهداف  :وضوح الأهداف

 .حتى يمكن قياس التقدم نحو تحقيقها
 المؤشرات الرئيسية للأداء (KPIs):  ،تحديد المؤشرات المناسبة لقياس الأداء، مثل معدل التحويل

 .وعدد الزوار، وإيرادات المبيعات، ورضا العملاء
 وشاملة من مصادر مختلفة، مثل مواقع الويب، ووسائل التواصل جمع بيانات دقيقة  :جودة البيانات

 CRM الاجتماعي، وأنظمة
 استخدام أدوات تحليلية قوية لاستخراج رؤى قيمة من البيانات، وتحديد الاتجاهات،  :تحليل البيانات

 .وتقييم الأداء
 مثل أنظمةمؤسسةال ربط نظام قياس الأداء التسويقي مع الأنظمة الأخرى في :التكامل بين الأنظمة ، 

 .المبيعات والمالية، لتوفير رؤية شاملة للأداء
 القدرة على تعديل نظام القياس والتكيف مع التغيرات في السوق والأهداف  :المرونة والتكيف

 .مؤسسةالاستراتيجية لل
 إشراك جميع الأطراف المعنية في عملية قياس الأداء، وتوعيتهم بأهمية  :المشاركة والتوعية

 .البيانات والرؤى المستخلصة منها
 استخدام نتائج القياس لاتخاذ قرارات تسويقية مدروسة وتحسين الأداء :اتخاذ القرارات. 
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  FCSعناصر إضافية تساهم في نجاح-4
 ربط مؤشرات الأداء بسلوك العملاء ورضاهم :التركيز على العميل. 
 تأثير الجهود التسويقية على الإيرادات والأرباحقياس  :الربط بين الأداء التسويقي والأداء المالي. 
 استخدام أدوات الذكاء الاصطناعي والتعلم الآلي لتحسين عملية  :الاستفادة من التقنيات الحديثة

 .التحليل واتخاذ القرارات
 ؟في المؤسسات   FCS أهمية -5

 يوفر :تحسين اتخاذ القرارات FCS  قرارات تسويقية بيانات دقيقة وشاملة تساعد في اتخاذ
 .مدروسة

 يساعد في تحديد الجهود التسويقية الأكثر فعالية وزيادة العائد على  :زيادة العائد على الاستثمار
 .الاستثمار

 يساعد في تحديد نقاط الضعف وتحسين الكفاءة التشغيلية :تحسين الكفاءة. 
 التسويقية على زيادة الوعي بالعلامة يساعد في قياس تأثير الجهود  :زيادة الوعي بالعلامة التجارية

 .التجارية
. ا المختلفةلمنتجاتها وخدماته يعد نظام قياس الأداء التسويقي أداة أساسية لتحقيق النجاح في التسويق ختاماً،

حقيق يساهم في ت نظام قياس فعالبناء  مؤسساتمن خلال التركيز على العناصر المذكورة أعلاه، يمكن لل
 .التسويقيةوخططها أهدافها 

 
 
 (FCS) لنظام قياس الأداء التسويقي امثلة تفصيلية-6

 هوهذتسعى لتحقيق أهدافها التسويقية.  مؤسسةهو أداة أساسية لأي  (FCS) نظام قياس الأداء التسويقي
 :السوقية القطاعاتالمؤسسات وفي مختلف في مختلف  FCS بعض الأمثلة التفصيلية لكيفية تطبيق

 لكترونيةالاتجارة ال تنشط في مجال مؤسسة: 1مثال 
 0202من سنة القادم ثلاثيخلال ال %02زيادة المبيعات بنسبة  :الأهداف . 
   02تحسين معدل التحويل بنسبة%. 
 مؤشرات الأداء الرئيسية (KPIs): 

 للموقع )المميزين( عدد الزوار الفريدين. 
 معدل النقر على الإعلانات (CTR). 
 اتيطلبلل التكلفة المتوسطة. 
  جديدتكلفة اكتساب عميل (CAC). 
 معدل إعادة الشراء. 
 رضا العملاء. 

 تحليل البيانات: 
 مقارنة أداء الحملات الإعلانية المختلفة. 
 ع وشبكات التواصل الاجتماعيقاتحليل سلوك المستخدمين على المو. 
 مثلا الانستاغرام(  تحديد الصفحات ذات الأداء الأضعف(. 
 التواصل الاجتماعي شبكاتقياس تأثير التسويق عبر. 

 اتخاذ القرارات: 
 زيادة الميزانية المخصصة للحملات الإعلانية الأكثر فعالية. 
 تحسين تصميم الصفحات ذات الأداء الأضعف. 
 تطوير استراتيجيات جديدة لجذب عملاء جدد. 
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 ford motorsالسيارات مثلا  تصنيع مؤسسة: 2مثال 
 01التجارية بنسبة وعي بالعلامة زيادة ال :الأهداف% 
              02زيادة مبيعات منتج جديد بنسبة%. 
 مؤشرات الأداء الرئيسية (KPIs): 

 عدد مرات البحث عن العلامة التجارية عبر محركات البحث. 
 تفاعل الجمهور مع المنشورات على وسائل التواصل الاجتماعي. 
 عدد الطلبات المستلمة للمنتج الجديد. 
 حصة السوق. 

 تحليل البيانات: 
 مقارنة أداء حملات التسويق التقليدية مع الحملات الرقمية. 
 تحديد القنوات التسويقية الأكثر فعالية في الوصول إلى الجمهور المستهدف. 
 تحليل آراء العملاء حول المنتج الجديد. 

 اتخاذ القرارات: 
 زيادة الميزانية المخصصة للتسويق المحتوى. 
  للترويج للمنتج الجديدتنظيم فعاليات. 
 تطوير عروض ترويجية لجذب عملاء جدد. 

 خدمات مؤسسة: 3مثال 
 الأهداف : 

 %02زيادة عدد العملاء الجدد بنسبة   -
 .تحسين تجربة العملاء  -
 

 مؤشرات الأداء الرئيسية(KPIs):  
 عدد الاستفسارات الواردة. 
 معدل تحويل الاستفسارات إلى مبيعات. 
  لطلبات العملاءزمن الاستجابة. 
 تقييم رضا العملاء. 

 تحليل البيانات: 
 تحديد القنوات التي تجذب معظم العملاء الجدد. 
 تحليل أسباب فقدان العملاء. 
 قياس تأثير برامج ولاء العملاء. 

 اتخاذ القرارات: 
 تحسين خدمة العملاء عبر الهاتف والبريد الإلكتروني. 
 تطوير برامج تدريب للموظفين. 
  عروض خاصة للعملاء الحاليينتقديم. 

 :العناصر المشتركة في جميع الأمثلة
 تحديد أهداف واضحة وقابلة للقياس. 
 اختيار مؤشرات أداء رئيسية ذات صلة بالأهداف. 
 جمع وتحليل البيانات من مصادر متعددة. 
 استخدام الأدوات التحليلية المناسبة. 
  ًعلى النتائج ااتخاذ قرارات مدروسة بناء. 
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 :ملاحظات هامة

 يجب أن يكون نظام FCS  ق والأهداف اسوالاالمختلفة في مرناً وقابلًا للتكيف مع التغيرات
 .مؤسساتالاستراتيجية لل

 يجب أن يكون هناك تعاون وثيق بين فرق التسويق والمبيعات والعمليات لضمان نجاح النظام. 
 يجب تحديث نظام FCS  القرارات الصحيحةبانتظام لضمان دقة البيانات واتخاذ. 

 


