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 السقجمة 

 

يداىؼ بذكل فعّال في تشسية الاقتراد الؾطشي يُعج القظاع الدياحي مؽ أبخز القظاعات الاقترادية الحيؾية في العالؼ، إذ 
وتحقيق التشسية السدتجامة مؽ خلال خمق فخص العسل وتشذيط حخكة الأسؾاق والخجمات. ومع التظؾر التكشؾلؾجي الستدارع 

مجال  الحي يذيجه العالؼ اليؾم، أصبح لؾسائل التكشؾلؾجيا الحجيثة أثخ بالغ في مختمف الأنذظة الاقترادية، ولا سيسا في
التدؾيق، حيث عيخ مفيؾم التدؾيق الخقسي كأداة استخاتيجية تعتسج عمى استخجام الؾسائط الخقسية لمتخويج لمسشتجات والخجمات 

وفي عل السشافدة الذجيجة التي تذيجىا الدؾق الدياحية، لؼ يعج الأداء التدؾيقي يُقاس فقط  .والتفاعل السباشخ مع العسلاء
الإيخادات، بل أصبح يعتسج عمى مؤشخات دقيقة تعكذ مجى فعالية الأنذظة التدؾيكية الخقسية بسعجلات البيع أو حجؼ 

وكفاءتيا في تحقيق الأىجاف السخجؾة. ومؽ ىشا تبخز أىسية قياس الأداء التدؾيقي الخقسي باعتباره وسيمة أساسية لتحديؽ 
وانظلاقًا مؽ ذلػ، جاءت ىحه الجراسة  .رقسية متغيخة الأداء العام لمسؤسدات الدياحية وضسان استسخارية نجاحيا في بيئة

لسعالجة مؾضؾع قياس الأداء التدؾيقي الخقسي في السؤسدات الدياحية، مؽ خلال تشاول الإطاريؽ السفاليسي والشغخي 
تقييؼ فعالية لسفيؾمي الأداء التدؾيقي والتدؾيق الخقسي، ثؼ التظخق إلى مؤشخات الأداء الخئيدية والسحؾرية السدتخجمة في 

لمدياحة والأسفار كشسؾذج واقعي يبخز ” فخحات تؾر“الجيؾد التدؾيكية الخقسية، وأخيخًا تقجيؼ دراسة حالة تظبيكية حؾل وكالة 
 .مجى تأثيخ التدؾيق الخقسي في تحديؽ أدائيا التدؾيقي وتظؾيخ استخاتيجياتيا التدؾيكية

لكياس الاداء  حؾرية التي تدتعسميا وكالة فخحات تؾر لمدياحة والاسفارة والسي السؤشخات الخئيديما ى: التداؤل الخئيدي
 ؟التدؾيقي الخقسي 

 الاسئمة الفخعية :

 ما السقرؾد بالأداء التدؾيقي؟  .1

 ما ىؾ مفيؾم التدؾيق الخقسي؟ وما أوجو تأثيخه عمى الأداء التدؾيقي لمسؤسدات الدياحية؟  . .2

 ة؟ وما أىسيتيا في قياس فعالية التدؾيق الخقسي؟ ما ىي مؤشخات الأداء الخئيدية والسحؾري  .3

؟ وكيف يسكؽ تحميل وتقييؼ نتائجيا لتحديؽ ”فخحات تؾر“ما ىي أبخز مؤشخات الأداء الخقسي السعتسجة في وكالة   .4
 أدائيا التدؾيقي؟

 



 
 

 

 

 : اهمية البحث

ت الأداء الخقسية في تقييؼ وتحديؽ فعالية تشبع أىسية ىحا البحث مؽ كؾنو يدعى إلى إبخاز الجور الحيؾي الحي تمعبو مؤشخا
الأنذظة التدؾيكية في السؤسدات الدياحية. كسا تكسؽ أىسيتو في محاولة ربط السفيؾم الشغخي للأداء التدؾيقي الخقسي 

داء بالتظبيق العسمي مؽ خلال دراسة حالة واقعية، مسا يتيح فيساً أعسق لكيفية تؾعيف الأدوات الخقسية لتحديؽ نتائج الأ
 .التدؾيقي ورفع مدتؾى التشافدية في سؾق الدياحة والخجمات

 اهجاف البحث :

 التعخف عمى مفيؾم الأداء التدؾيقي وطخق قياسو في البيئة الخقسية .1

 تؾضيح مفيؾم التدؾيق الخقسي ودوره في تظؾيخ الأداء التدؾيقي لمسؤسدات الدياحية . .2

 رية في تقييؼ الأنذظة التدؾيكية الخقسيةإبخاز أىسية مؤشخات الأداء الخئيدية والسحؾ  . .3

 وتقييؼ أدائو بشاءً عمى السؤشخات الخقسية” فخحات تؾر“تحميل واقع التدؾيق الخقسي في وكالة  . .4

وكالات الدفخ والأسف اقتخاح تؾصيات عسمية لتحديؽ الأداء التدؾيقي الخقسي في .
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 الخقمي  المبحث الأول : الاطار المفاليمي لكياس أداء التدهيق

 مب الأول : مفههم الأداء التدهيقي المط
إضافة إلى التعاريف الستعمقة بكل مفيؾم عمى حجى، تؾجج تعاريف للأداء التدؾيقي بأنو: مجى تحقيق السشغسة للأىجاف 

  . 1 بقةالكمية وبزسشيا الأىجاف التدؾيكية وذلػ عؽ طخيق السؤشخات الفعمية الستحققة مع السؤشخات السدتيجفة لفتخة سا
  2 السخخجات أو الشتائج التدؾيكية التي تدعى وعيفة التدؾيق إلى تحكيقيا خلال فتخة زمشية معيشة " . 

قجرة السشغسة عمى تحقيق أىجافيا التدؾيكية في كدب الدبائؽ ومعخفة تفزيلاتيؼ والسحافغة عمييؼ، لسا في ذلػ مؽ انعكاس 
 3اء لدؾقية وزيادة معجل الشسؾ والبقؾيقي، الحرة اعمى رضا الدبؾن ولاء الدبؾن الابتكار التد

استشتج مؽ ىحه التعاريف أن الأداء التدؾيقي يخكد عمى الؾعيفة التدؾيكية لتحقيق الأىجاف التدؾيكية، كسا انو سعي  
 4.بياالسؤسدة وقجرتيا عمى تحقيق أىجافيا العامة الستسثمة في البقاء والاستسخار والتكيف مع الستغيخات السحيظة 

 ثانيا : أهمية الأداء التدهيقي
يعتبخ بعض الباحثيؽ أن السؤسدة ذات الأداء الجيج في السؤسدة القادرة عمى إنذاء الكيسة لدبائيا أولا ثؼ لسداىسييا وأفخادىا 

سعشى أنو إذا باعتبارىؼ مرجرا لمكيسة ووسيمة لإنذائيا، وىحا ما يسثل أىؼ الأىجاف التي تدعى إلى تحكيقيا أغمب السؤسدات ب
 5تظخقشا إلى أىجاف السؤسدات فإن لسعغسيا ىجفيؽ أساسيؽ ىسا

 إرضاء حاجات عسلاتيؼ _
 تحقيق أعمى عؾائج عمى الاستثسار _
 
 
 
 
 
 
 

                                                           
121,ص 0212,  1,"فلسفة التسوٌك الأخضر " ,دار الصفاء للنشر والتوزٌع ,عمان ,ط ونعلاء فرحان طالب وأخر 
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  32,ص0214/0215جامعة عبد الحمٌد بن بادٌس ,مستغانم , الجزائر , 
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 المطمب الثاني : مفههم التدهيق الخقمي 

 أولا : تعخيف التدهيق الخقمي 
 1 .لبيع التي يدسح بالتفاعل وتخريص العخض لكل عسيليتؼ تعخيف التدؾيق الخقسي بأنو وسيمة مباشخة لمتؾاصل وا

يعخف التدؾيق الخقسي بأنو استخجام الؾسائل الخقسية لتحقيق أنذظة تدؾيكية، وىؾ يعبخ عؽ وسائل الاترال الخقسية والحجيثة  
ر إلى الحىؽ استخجام التي تظؾرت مع عيؾر تكشؾلؾجيا السعمؾمات والإنتخنت. وعشج الحجيث عؽ وسائل الاترال الخقسية يتباد

وسائل التؾاصل الاجتساعي وشبكات التؾاصل الاجتساعي الأخخى مثل السؾاقع الإلكتخونية والسجونات ومحخكات البحث 
 2كأرضيات افتخاضية عبخ الإنتخنت...إلخ.

خجام قشؾات التؾزيع يتؼ تعخيف التدؾيق الخقسي عمى أنو التخويج لمسشتجات التي تؼ الحرؾل عمييا مؽ قؾاعج البيانات باست 
 3 .عبخ الإنتخنت مؽ أجل الؾصؾل إلى العسلاء بظخيقة شخرية. بظخيقة فعالة وفي الؾقت السشاسب

كالإنتخنت ووسائل التؾاصل الاجتساعي لتظؾيخ   الخقسية  ومؽ خلال ما سبق يسكؽ إعظاء تعخيف إجخائي بأنو استخجام وسائل
وتعديد العلامة التجارية وتحديؽ صؾرة    جد وكحلػ الاحتفاظ بالعسلاء الحالييؽأساليب العسميات التدؾيكية و جحب عسلاء ج

  .وزيادة السبيعات والحرة الدؾقية  السؤسدة
 همية التدهيق الخقمي: أ ثانيا :

 4بعج التدؾيق الخقسي أو الإلكتخوني ميؼ خاصة لمسذاريع والذخكات الرغيخة والكبيخة ، وتكسؽ أىسيتو في:
يسكؽ لمبائع معخفة عجد الأشخاص الحيؽ زاروا السؾقع، ومؽ أيؽ أتؾا سؾاء أكان ذلػ بالبحث الظبيعي، أو  ياس:القابمية لمك

 مؽ خلال الجفع لكل نقخة، أو وسائل التؾاصل الاجتساعي أو حسلات البخيج الإلكتخوني. 
ة الحجؼ في شتى أنحاء العالؼ، مسا وضع لقج فتح التدؾيق الخقسي الظخيق أمام الذخكات الرغيخة والستؾسظ التكمفة الأقل :

 ىحه الذخكات في ساحة تشافذ متكافئة مع الذخكات الكبخى، والدخ في ذلػ القجرة عمى تحسل التكاليف.
 مؽ البجييي أنو يسكؽ تؾصيل الخسالة بذكل أسخع في العالؼ الافتخاضي. :الدخعة  

لتدؾيق الخقسي ىؾ التفاعل الحي يحققو عبخىا، وذلػ لأنيا تعج مرجر لعل أحج أكبخ أسباب أىسية ا :التفاعل والتغحية الخاجعة
ميؼ لمتحجث مع العسلاء السحتسميؽ والحالييؽ والإجابة عمى أسئمتيؼ وحل مذكلاتيؼ، كسا يسكؽ أيزا التفاعل مع الجسيؾر 

.بذكل أوسع

                                                           
1
 171,ص2017الة ة حعبد الحفٌظ ," التسوٌك الالكترونً وأثره فً تحسٌن الأداء التسوٌمً للمؤسسات الالتصادٌة , مجلة البحوث الادارٌة والالتصادٌة , دراس 

2
فً الجزائر , اطروحة  ٌنة من عملاء تجار الهاتف المحمول إٌرٌسزٌدان ,ن, " مساهمة التسوٌك الرلمً فً تطوٌر العلالة مع العمٌل ",دراسة حالة ع  

 02,ص0217دكتوراه,البوٌرة,
3
 1ص,2012, 1(3وجهة نظر ), لوعً بها واستخدامها فً المؤسسات فً دلهًابالان ,ج, دراسة حول الابتكارات التكنولوجٌة الجدٌدة فً التسوٌك الرلمً ومستوى   
4
ٌة, ممٌاس  تطبٌمات فً التسوٌك الرلمً ,سنة أولى ماستر تسوٌك , لسم العلوم التجارٌة , معهد العلوم الالتصادٌة والتسٌٌر والعلوم التجار علً بن طٌب , محاضرات فً 

  0ة, صالمركز الجامعً عبد الحفٌظ بوالصوف مٌل
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 :أثخ التدهيق الخقمي عمى تحدين الأداء التدهيقي المطمب الثالث 

ؾر التكشؾلؾجي الدخيع الحي يذيجه العالؼ اليؾم أصبح التدؾيق الخقسي أحج أىؼ الأدوات التي تعتسج عمييا في عل التظ
 1.الدؾق السؤسدات لتحديؽ أدائيا التدؾيقي وتحقيق ميدة تشافدية في 

السؤسدة  : يدسح التدؾيق الخقسي بكياس رضا العسلاء وآرائيؼ حؾل/مداىسة التدؾيق الخقسي في تحقيق رضا العسلاء1
  والعلامة التجارية. وفيسا يمي بعض السؤشخات التي تسكؽ مؽ قياسو

  _معجل إعادة الديارة
 _معجل وتكخار الشقخ عمى البخيج الإلكتخوني

   _معجل تكخار وكسية السذتخيات إن سمؾك الذخاء
 ىشاك مرادر بيانات نؾعية يظمق عمييا بعض السدؾقيؽ "صؾت العسيل". :العسيل_صؾت 

: يداىؼ التدؾيق الخقسي في زيادة الأرباح داىسة التدؾيق الخقسي في تحقيق الأرباح وتؾسيع الحرة الدؾقية لمسؤسدة/م2
الإعلان الخقسي مؽ خلال مشرات التدؾيق الخقسي ومحخكات البحث لمتخويج  .السؤسدةوالسبيعات والحرة الدؾقية لمذخكة 

  .والإعلان عؽ عشاصخ السديج التدؾيقي
 الإلكتخوني _البخيج

 _جعل مؾاقع الؾيب سيمة الاستخجام ترسيؼ . 
فتح أسؾاق ججيجة  2.5_أداء تدؾيقي متسيد مؽ خلال تحقيق الأىجاف والاستغلال الأمثل لمسؾارد السالية والبذخية الستاحة. 

  .كدخ حؾاجد الدمان والسكان وجحب عسلاء ججد
تكاليف، وتقميل الحاجة إلى الاستثسار في البشية التحتية، وتقميل _خفض التكاليف: يدسح التدؾيق الخقسي بالتحكؼ في ال

 .الحؾاجد المؾجدتية
تحديؽ جؾدة الخجمة مؽ خلال ترسيؼ الخجمة وتقجيسيا بذكل صحيح في السخة الأولى وبذكل أفزل في السخة التالية. مع  _

 .الكيسة السزافةتحقيق رضا العسلاء والسيدة التشافدية في الجؾدة وسخعة التدميؼ وتحديؽ 
 ._تعديد العلاقة مع العسلاء مؽ خلال تبشي سياسات مؽ شأنيا التقخيب بيؽ العسلاء، واستخجام قشؾات اترال فعالة ومتكاممة
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 المبحث الثاني : مؤشخات الأداء الخئيدية و المحهرية

 1المطمب الأول : تعخيف مؤشخات الأداء الخئيدية و المحهرية

 مؤشخات تعج وقياسو، الشجاح تتبع عمى تداعجك لمكياس قابمة أىجاف ىي الخقسي لمتدؾيق الخئيدية داءالأ مؤشخات       
الإيجابي  عسميؼ تأثيخ لإثبات السقاييذ ىحه واستخجام الخاصة تؾقعاتيؼ لتحجيج الخقسييؽ لمسدؾقيؽ فعالة وسيمة الخئيدية الأداء

 تحتاج. لمسؤسدة العام لمعخض الآخخ بعزيا يخرص بيشسا فقط، ؾيقالتد لقشاة مخررة الخئيدية الأداء مؤشخات بعض ،
 العامة الأىجاف تحقيق في القشؾات ىحه وفعالية جية، مؽ العسيل مع العلاقة لكياس السؤشخيؽ ىحيؽ كلا إلى شخكة كل

 .أخخى  جية مؽ التقييؼ قيج لمسؤسدة

 عخضة ولكشيا تحكيقو، يجب ما تفاصيل لتحجيج ئعةرا وسيمة ىي( SMART KPIS) الحكية الخئيدية الأداء مؤشخات    
 الخئيدي، الأداء مؤشخ نؾع مشيا عؾامل عجة عمى الخئيدية الأداء مؤشخات حجود تحجيج تحجيج . يعتسج إلى وتحتاج. لمخظأ

 لخاصا الخئيدي الأداء لسؤشخ مشخفزة أو عالية حجود لتحجيج الظخق  أسيل مؽ أخخى  وعؾامل الدؾق، ووضع ونؾع القظاع،
 معمؾمات إلى الؾصؾل استحالة مؽ الخغؼ عمى بالسشافديؽ الاستعانة يسكشػ كسا الدابقة، والسعمؾمات الخبخات استخجام بػ

. SMART نسؾذج مع مشاسبة، حجود وضع ومحاولة بيؼ الخاصة الخئيدية الأداء مؤشخات عمى الاطلاع يسكشػ السشافديؽ،
  .مذخوع أي الإطلاق الستاحة السجة معخفة لػ يتيح ما زمشياً، ودةمحج الخئيدية الأداء مؤشخات جسيع ستكؾن 

 المطمب الثاني :  أهمية مؤشخات الأداء الخئيدية و المحهرية 

 :2لسؤشخات الأداء الخئيدية أىسية بالغة تكسؽ في 

o يداعج التحجيج و التحكؼ في مؤشخات الأداء الخئيدية في تحقيق الشجاح السظمؾب لمسؤسدة 

o ء أنذظة التدؾيق الخقسي يديج مؽ إنتاجية أنذظة التدؾيق و يداعج عمى زيادة فعالية ميدانية الإنفاق في التدؾيق قياس أدا
 و تحديشيا 

o  أيزا تعسل مؤشخات الأداء الخئيدية كشغام انجار سخيع لاكتذاف الانحخافات مبكخا لمعسل عمى إصلاحيا في الؾقت
السشاسب

                                                           
1
 JAVID GHAHREMANI-NAHR,HAMED NOZARI ,A Survey For Investigating key Performance Indicators in Digital Marketing, 

Internationnal Journal of Innovation in Marketing Elements, Vol 1 ,no 1,2021 ,P 5. 
 
2
 JAVID GHAHREMANI-NAHR , HAMED NOZARI , نفس المرجع السابك ,P5 2/  
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 الخئيدية لمتدهيق الخقمي  المطمب الثالث : مؤشخات الأداء

 تخكد التي السدتؾى  عالية الخئيدية الأداء مؤشخات مثل مختمفة أىجاف ليا الخئيدية الأداء مؤشخات مؽ مختمفة مدتؾيات تؾجج
 الأقدام مختمف في والإجخاءات العسميات عمى الزؾء تدميط عمى السشخفض السدتؾى  يخكد بيشسا للأعسال العام الأداء عمى
 .الخ....  البذخية السؾارد المؾجدتية والخجمات التؾريج وسمدمة والسبيعات دؾيقالت مثل

 إصلاحيا عمى لمعسل مبكخا الانحخافات اكتذاف عمى يعسل سخيع إنحار كشغام الخقسي لمتدؾيق الخئيدية الأداء مؤشخات تعسل
 :3لأىسيا ذكخ يمي ما وفي تتبعيا، ججا السيؼ مؽ لحا السشاسب، الؾقت في

 المهقع رزوا 

 ىحا وبعج.السجروسة الدمشية الفتخة خلال الأقل عمى واحجة مخة الؾيب عمى السؤسدة مؾقع زار مدتخجم أنو عمى الدائخ يعخف
 جاذبية مجى معخفة في يفيج ،(تتبع مساثمة مشتجات أو Google Analytics بو الاترال طخيق عؽ)  التتبع سيل السؤشخ
 .الخ...  الشذظيؽ العسلاء مكان وتحجيج بالسؤسدة الخاصة التدؾيكية الحسلات فعالية ؼتقيي عمى ويداعج السقجم السحتؾى 

 في السؾقع العالية وتحجيج السخور حخكة لديادة وذلػ العائجيؽ أو الستكخريؽ الدوار مقابل الججد الدوار عجد تحجيج يسكؽ كسا
 بيؼ والاحتفاظ السخمريؽ العسلاء جحب

 الجمدة في الرفحات اوعجد المكهث وقت 

 كان إذا ما لتحجيج وذلػ معيشة، زمشية فتخة في الؾيب مؾقع عمى زيارتيا تست التي الرفحات عجد معخفة السيؼ مؽ فسؽ
 حيؽ في السقجم السحتؾى  جاذبية بسجى السؾقع في والبقاء السكؾث وقت فقط .ويتأثخ معيشة صفحات أو قيسة ذا بالكامل السؾقع
 احتسال زاد السكؾث وقت متؾسط ارتفع لمسدتخجم بحيث كمسا وفائجتو السحتؾى  تخابط بسجى عمييا السظمع الرفحات يعتسج

 محتسميؽ. عسلاء إلى الدوار مؽ السديج تحؾيل وبالتالي السجانية البحث نتائج في جيج تختيب عمى السؾقع حرؾل

 الارتجاد معجل 

 الدوار أن إلى السعجل ىحا ارتفاع ويذيخ فقط واحجة صفحة مذاىجة بعج السؾقع يتخكؾن  الحيؽ الدوار عجد الارتجاد معجل يكيذ
 السؾقع عمى أو معيشة صفحات عمى والتعجيلات التحديشات إجخاء ضخورة يدتمدم ما مفيج ولا جحاب غيخ السحتؾى  يعتبخون 

.ككل

                                                           
 34-30,ص  0202, 0, العدد  7ي ولوٌزة بهاز,لٌاس الاداء التسوٌمً فً العصر الرلمً ,مجلة ادارة الاعمال و الدراسات الالتصادٌة ,مجلد امال جداو 
3
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 الارتجاد : معجل ارتفاع أسباب مؽ 

 .طؾيلا وقتا السؾقع تحسيل _ استغخاق      

 إجخاء لاتخاذ الدوار يحفد صمة ذا محتؾى  وجؾد _عجم      

 الخخوج معجل  

 ما شخص مذاىجة عشج تذغيمو يتؼ الحي الارتجاد معجل عكذ عمى عمى وىؾ بالزبط، الدائخ فيو غادر الحي السكان يكذف
 فالاستكذا في الؾقت بعض قزاء بعج الاىتسام السدتخجم فيو فقج الحي السكان الخخوج معجل يعشج فقط واحجة صفحة

 معجل التحهيل 

 ذلػ كان سؾاء السدتيجفة العسمية فعلا حققؾا الحيؽ الفعميؾن  العسلاء الدوار لعجد السئؾية الشدبة بحداب التحؾيل معجل يختص
 .الفعمية الإيخادات أماكؽ تحجيج وكحلػ إلخ،... ممفات تشديل ججيج مذتخك لسشتج فعمي بيع

 أو البحث العزؾي  لدوار بالشدبة التحؾيل معجل كحداب فعميا الإيخادات انمك لتحجيج أخخى  مقاييذ مع التحؾيل تتبع يسكؽ
 إلخ... السباشخيؽ الدوار

 الاحتفاظ معجل 

 .معيشة زمشية فتخة مخور بعج نذظيؽ عسلاء عمؾا الحيؽ العسلاء عجد إلى يذيخ

  إلييا تشتسي تيال الرشاعة وإلى ذاتيا حج في السؤسدة إلى الدمشية والسجة الشذط العسيل تعخيف ويخجع

 .السدتيجفة التدؾيكية العسمية نجاح وبالتالي ولاتيؼ قاعجة اتداع وإلى العسلاء رضا إلى يذيخ السعجل ىحا ارتفاع

 العميل اكتداب تكمفة 

 .واحج عسيل عمى لمحرؾل إنفاقو تؼ الحي السبمغ إلى( CAC) العسيل اكتداب تكمفة تذيخ

 لمعميل الجائمة الكيمة  

 ىحا ،ويداعج واحج عسيل مؽ تؾقعيا يسكؽ التي للإيخادات الإجسالي السبمغ إلى( LTV) لمعسيل الجائسة لكيسةا مكياس يذيخ
 معخفة يسكؽ العسيل اكتداب بتكمفة لمعسيل الجائسة الكيسة مقارنة فعشج العسيل، اكتداب لتكمفة الأقرى الحج تحجيج في السؤثخ

(LTV <CAC) قرب السؾارد تزيع أم( LTV CAC) الخبح تحقق التدؾيفية الإستخاتيجية كانت إن



5 

 

 لمتدهيق المؤهمهن  المحتممهن  العملاء 

 .جشبيؼ والستؾقع السحتسميؽ العسلاء عجد معخفة عمى التذؾيق فخيق يداعج السؤشخ ىحا

 لممبيعات المؤهمهن  المحتممهن  العملاء  

 مؤىلا متؾقعا عسيلا الشياية في فيربحؾن  ،MOL لمتدؾيق السؤىمؾن  السحتسمؾن  بالعسلاء صحيح بذكل الاىتسام تؼ إذا
 وبخامج ممفات تشديل اشتخاك أو انتداب. مشتج شخاء كانت سؾاء التدؾيكية العسمية لإتسام جاىد محتسل عسيل أي لمسبيعات،

 .الخ..... 

 أي SQL اأصبحؾ  الحيؽ MQLS عشج قياس يسكؽ لمتدؾيق، السؤىميؽ السحتسميؽ العسلاء مع السؤشخ ىحا مقارنة وعشج
 .الفعميؽ العسلاء ندبة عمى الحرؾل

 نقخة لكل التكمفة 

 .السدتخجم بيا يقؾم فخدية نقخة كل مقابل السجفؾع السبمغ الإنتخنت عبخ السقاييذ ىحه تعكذ

 التدهيقي الاستثمار عمى العائج 

 .ججيجة داتإيخا تؾليج عمى التدؾيق حسلات قجرة لكياس( ROI) التدؾيقي الاستثسار عمى العائج يدتخجم

 الاجتماعي الهصهل (Social Reach) 

 أن البجييي ومؽ .الاجتساعي التؾاصل مشرات عمى السشذؾر السحتؾى  شاىجوا إلييؼ الؾصؾل تؼ الحيؽ الأشخاص عجد أي
 الؾصؾل مجى أساس عمى السذاركة مؽ% 5-2 رؤية ىؾ السعياري  واليجف السذاركيؽ، عجد مؽ بكثيخ أكبخ العجد ىحا يكؾن 
 م .العا

 قشاة مسا يجعميا الاجتساعي، التؾاصل مشرات عمى الإنتخنت عبخ يقزيو الحي الؾقت متؾسط مؽ% 30 السدتخجم يقزي
 عجد ىحا ويتزسؽ معتسجة، اجتساعية مشرة لكل السذاركة معجل تتبع يجب لحا. عسل لأي الأساسية الخقسي التدؾيق

 لمسزي استخاتيجية لتحديؽ شيؾعا الأكثخ السذاركات أنؾاع تحجيج يسكؽ وبيحا السشذؾرات، ومذاركة التعميقات الإعجابات
 .قجما

 مع السجتسع الانخخاط يجب بل بالسخاقبة الاكتفاء يججر ولا التجارية، بالعلامة الؾعي لديادة ميسا أمخا الستابعيؽ نسؾ تتبع ويعج
مع والتفاعل السذكل
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 (Response Rate) الاستجابة معجل

 .لو تعخضؾا الحيؽ العسلاء مجسؾع بيؽ مؽ الاترال عمى يخدون  الحيؽ لمعسلاء الإجسالي العجد لكياس بةالاستجا معجل يدتخجم

 التخويج نقاط صافي 

 قيام احتسالية يكيذ واحج سؤال مؽ استظلاع طخيق عؽ يتؼ التجارية، العلامة وولاء العسلاء ورضا العسلاء لتجخبة مؤشخ
 :فئات ثلاث إلى العسلاء تقديؼ يسكؽ الاستظلاع، نتيجة عمى وبشاء خخيؽ،الآ إلى أعساليا بإحالة السؤسدة عسلاء

 دوائخىؼ للأشخاص في السؤسدة ومشتجات بخجمات يؾصؾا أن ججا السخجح مؽ 10 أو 9 التقييؼ: المخوجين العملاء فئة
 .السيشية أو الاجتساعية

 .محايج مؾقف لجييؼ أي لمسشافديؽ، يتجيؾن  جق ولكشيؼ السؤسدة عؽ راضؾن  8 أو 7 التقييؼ الدمبيين: العملاء فئة

 مع تجاربيؼ الديئة يذاركؾن  قج السقجمة، والخجمات السشتجات عؽ راضيؽ غيخ 6 عؽ يقل التقييؼ الناقجين: العملاء فئة
 .السؤسدة بدسعة ويزخون  الآخخيؽ

 الإحالة حخكة 

 ميؼ وىؾ مرجره كل عؽ مئؾية ندب بتقجيؼ وذلػ السؾقع، زوار غالبية مشو قجم الحي السرجر معخفة في السؤشخ ىحا يداعج
السجفؾعة عبخ الانتخنت  الاعلانات عمى الاعتساد تؼ إذا فسثلا بالسؤسدة، الخاصة الخقسي التدؾيق أنذظة فعالية لكياس ججا

 سيؾضح ىحا السؤشخ ججواىا مؽ عجمو .

 طخيقة حداب بعض السؤشخات 

 المؤشخ طخيقة حدابه

 

RVR = إجسالي/  الؾقت مؽ معيشة لفتخة العائجيؽ الدائخيؽ عجد إجسالي 
 معيشة زمشية لفتخة لمسؾقع الفخيجيؽ الدوار عجد

 (RVRمكياس معجل الدائخين العائجين )
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 مع جمدة لكل الرفحة مذاىجات =)عجد الجمدة في الرفحة مذاىجات
+  B السدتخجم مع جمدة لكل الرفحة مذاىجات عجد+ a السدتخجم
 إجسالي/ (n السدتخجم مع جمدة لكل الرفحة مذاىجات ....+عجد

 .السدتخجم جمدات عجد

 مذاهجات الرفحة لكل جمدة

/  معيشة فئة ضسؽ العسلاء عجد )إجسالي = الفئة حدب العسيل حرة
 100(إجسالي عجد العسلاء 

 حرة العميل حدب الفئة

  إجسالي عجد العسلاء الستؾقعيؽ خلال الفتخة السذسؾلة بالتقخيخ

 عملاء متهقعين ججد

 الججد زبائؽ - CE الفتخة نياية الشذظؾن  =)العسلاء الاحتفاظ معجل
 CS) 100 الفتخة بجاية الشذظؾن  العسلاء(/ CNالفتخة  خلال

 

 معجل الاحتفاظ

 

  100معجل التحؾيل =)عجد التحؾيلات /عجد الدوار ( 

 معجل التحهيل

السؾقع بعج مذاىجة صفحة  معجل الارتجاد =)عجد الدوار الحيؽ يغادرون 
 100واحجة فقط /اجسالي عجد زوار السؾقع (

 

 معجل الارتجاد

 

تكمفة  –(=)نسؾ السبيعات ROIالعائج عمى الاستثسار التدؾيقي )
 100التدؾيق ( /استثسار التدؾيق ( 

 العائج عمى الاستثمار التدهيقي

 

وضيؽ معجل الاستجابة =)عجدالعسلاء السدتجيبيؽ/ العسلاء السعخ 
 100للاترلات (

 

 معجل الاستجابة

 



   12 

عمى  Aمتؾسط الؾقت عمى الرفحة =) الؾقت الحي يقزيو الدائخ 
 عممى الرفحة + ......+الؾقت  Bالرفحة +الؾقت الحي يقزيو الدائخ 

 (/ اجسالي زوار الرفحةNالحي يقزيو الدائخ عمى الرفحة 

 متهسط الهقت عمى الرفحة

 

=التكمفة الاجسالية لمرفحة / عجد العسلاء التكمفة لسل عسيل محتسل 
 السحتسميؽ

 

 التكمفة لكل عميل محتمل

 

حخكة الاحالة =)حخكة السخور مؽ مؾاقع اخخى / اجسالي عجد الديارات 
)100 

 حخكة الاحالة

 

/ اجسالي عجد   Aتخكيد حخكة مخور الؾيب = عجد الدوار في الرفحة
 زوار السؾقع

وار صفحة تخكيد حخكة الهيب )لكياس ز 
بذكل محجد مقارنة باجمالي زوار 

 المهقع(
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 دراسة حالة وكالة فخحات تهر لمدياحة والاسفار المبحث الثالث :

  المطمب الأول : تقجيم وكالة فخحات عتهر لمدياحة والأسفار
 1أولا: تعخيف المؤسدة

ياحة، تعسل في مجالات الشقل، الجؾلات ي مؤسدة متخررة في تقجيؼ خجمات الدفخ والدىتقع في فخجيؾة بؾلاية ميمة و 
الدياحية، والحجؾزات الفشجقية. تُعخف بأنيا مؽ الذخكات التي تؾفخ خجمات نقل داخمي، تشغيؼ الجؾلات الدياحية، تشديق الشقل 

جؾلات لا خجمـة تاكدي مؾثؾقة و “بيؽ السظار والإقامة، والحجؾزات الذاممة. عمى صفحاتيا الاجتساعية، تُعخّف نفديا بأنيا 
 كسا تسمػ عجة فشادق في دول الاخخى مؽ بيشيا سمدمة فشادق الأيام   .”تُشدى

 https://www.facebook.com/ferhattravelرابط صفحة فيدبؾك 
 https://www.instagram.com/ferhattour?igsh=Z2I0Z2c5bnczeDlxرابط صفحة الاندتغخام 

 Cite 80 Logts Participatifs SNTV Ouest Ferdjioua- Milaمؾقعيؼ الالكتخوني 
 ferhat4travels@gmail.comالايسيل 

 :المهام التي تقهم بها المؤسدةثانيا :

 :(Transfers) النقل / التنقل_ 1

، حافلات، أو سيارات فاخخة حدب دائقيؽتؾفيخ خجمات الشقل مؽ وإلى السظارات، التشقل بيؽ السجن، استخجام سيارات ب
  .الظمب

 الحجهزات الفنجقية والإقامة_  2

  .فشادق والفمل لمعسلاء ضسؽ باقات سياحية متكاممةتختيب حجؾزات ال

 :(Sightseeing Tours) الجهلات الدياحية_  3

  .تشغيؼ رحلات سياحية داخل الؾجية، زيارات لمسشاطق الدياحية، جؾلات داخل السجيشة وخارجيا بحدب الظمب

 :(Meet & Assist, MICE) تنظيم الفعاليات / الخجمات الخاصة_  4

.ات مخافقة واستكبال في السظار، تشغيؼ السؤتسخات والفعاليات الدياحية والخحلات السجسعةتقجيؼ خجم

                                                           
 0203أكتوبر 11ممابلة  شخصٌة مع رئٌس المصلحة ,مجلة الجزائر , 
1
  

https://www.facebook.com/ferhattravel
https://www.instagram.com/ferhattour?igsh=Z2I0Z2c5bnczeDlx
mailto:ferhat4travels@gmail.com
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 :(Destination Management) إدارة الهجهة _5

العسل كجية محمية تشديق لكل الخجمات التي يحتاجيا الدائخ في الؾجية: التشديق مع مقجمي خجمات محمية، ضسان جؾدة 
  .المؾجدتية الخجمات، معالجة الأمؾر

 :(Chauffeur-driven cars, Private Transfers) خجمات مخافقة شخرية_ 6

  .تؾفيخ سيارات مع سائق مخرص لمعسلاء لتقجيؼ تجخبة مخيحة وفاخخة
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 المطمب الثاني : المؤشخات المحهرية والخئيدية لكياس أداء التدهيق الخقمي في وكالة فخحات تهر لمدياحة والأسفار 

لؾكالة فخحات تؾر لمدياحة والاسفار تبيؽ أنيؼ يدتعسمؾن بعض السؤشخات الخئيدية  رئيذ السرمحة بعج اجخاء السقابمة مع 
 1والسحؾرية لكياس الاداء التدؾيقي الخقسي وتؼ تدويجنا مباشخة بالشتائج 

                                                           
0203أكتوبر 11ممابلة شخصٌة مع رئٌس المصلحة , مجلة الجزائر , 
1
  

وضؾح  الخقؼ 
 الاىجاف   

لسؤشخ ا
  السدتعسل

 التفديخ لاجابةا

زيادة  1
الؾلاء 

مة علالم
 التجارية 

يعكذ مجى رضا الدبائؽ  ٪90 رضا العسلاء
واستعجادىؼ لتؾصية 

 السؤسدة لغيخىؼ 

زيادة   2
 السبيعات 

تكمفة اكتداب 
عسيل ججيج 

CAC 

يكيذ تكمفة استقظاب  دولار في اليؾم  8
زبؾن ججيج مؽ خلال 

 الاعلانات الخقسية 

زيادة  3
الحرة 
الدؾقية 

او معجل 
 الخبحية

يؾضح متؾسط الأرباح  يتغيخ حدب الخجمة  دبؾن العائج مؽ ال
الستأتية مؽ الدبائؽ عمى 

 السجى الدمشي
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جحب  4
الدبائؽ 
الججد 

والاحتفاظ 
بالدبائؽ 
 الحالييؽ 

معجل إعادة 
 الذخاء 

يبيؽ مجى ولاء الدبائؽ  يؾما 30مخات خلال 4
وعؾدتيؼ الستكخرة لمتعامل 

 مع السؤسدة 

زيادة  5
الؾعي 

بالعلامة 
 ريةالتجا

نسؾ الجسيؾر 
 الخقسي

يعبخ عؽ تؾسع قاعجة  500إلى 200مؽ 
الستابعيؽ عمى السشرات 

 الخقسية 

زيادة  6
معجل 

 التحؾيل 

اعجاب عمى  150 معجل التفاعل
 السشذؾر 

يكيذ مجى فعالية 
السحتؾى الاعلاني 
 وجاذبية لمجسيؾر .
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 لة فخحات تهر لمدياحة والاسفارالمطمب الثالث :تحميل وتقييم أداء التدهيق الخقمي في وكا

مؽ خلال مجسؾعة مؽ السؤشخات الكسية  فخحات تؾر لمدياحة والأسفار يتؼ تحميل وتقييؼ الأداء التدؾيقي الخقسي في وكالة
 والشؾعية التي تعكذ مجى فعالية الأنذظة التدؾيكية عبخ السشرات الخقسية )وخاصة فيدبؾك وإندتغخام(

 1:تاليةويتؼ ذلػ عبخ الخظؾات ال

 :تحميل بيانات التفاعل الخقسي .1
تقؾم الؾكالة بستابعة عجد الإعجابات، التعميقات، والسذاركات عمى مشذؾراتيا لسعخفة مدتؾى تفاعل الدبائؽ واىتساميؼ 

 .بالعخوض الدياحية السقجمة

 :وزيادة الستابعيؽ (Reach) قياس معجل الؾصؾل .2
متابع(، لتقييؼ مجى تؾسع  500إلى  200خى )مثل الانتقال مؽ يتؼ رصج تظؾر عجد الستابعيؽ مؽ فتخة إلى أخ

 .الحزؾر الخقسي لمؾكالة وانتذار علامتيا التجارية

 :تقييؼ رضا الدبائؽ .3
يتؼ الاعتساد عمى آراء وتعميقات الدبائؽ عبخ الرفحات الخسسية، إضافة إلى ندبة العسلاء الحيؽ يعؾدون لمتعامل 

 .في الذيخ(، وىؾ مؤشخ ميؼ عمى جؾدة الخجمات وولاء الدبائؽ مخات 4مججدًا )تكخار العسميات 

 :(ROI) تحميل العائج عمى الاستثسار الإعلاني .4
دولار يؾميًا( بالأرباح الستحققة مؽ الحجؾزات، لتحجيج مجى فعالية الحسلات  8مؽ خلال مقارنة الإنفاق الإعلاني )

 .الإعلانية الخقسية

 :(Conversion Rate) قياس معجل التحؾيل .5
أي عجد الأشخاص الحيؽ انتقمؾا مؽ التفاعل مع السشذؾر إلى الكيام بعسمية حجد فعمية، وىؾ مؽ أىؼ مؤشخات الأداء 

 .التدؾيقي الخقسي

 :تحميل الخبحية حدب الخجمات
 بسا أن الخبح يتغيخ حدب الخجمة )رحلات داخمية أو خارجية(، يتؼ تحميل كل نؾع مؽ الخجمات لتحجيج الأكثخ

                                                           
اعداد الطالبتٌن  من   

1
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 .ية وتحديؽ العخوض بشاءً عمى ذلػربح
يدسح ىحا التحميل لمؾكالة بتحجيج نقاط القؾة )مثل ارتفاع التفاعل وعجد الستابعيؽ( ونقاط الزعف )مثل الحاجة لتحديؽ معجل 

 .التحؾيل أو رفع رضا الدبائؽ(، وبالتالي اتخاذ قخارات ترحيحية لتحديؽ الأداء العام لمتدؾيق الخقسي

 :لعامة لمتحميلالنتيجة ا

مؽ خلال تحميل وتقييؼ أداء التدؾيق الخقسي في وكالة فخحات تؾر لمدياحة والأسفار، يتزح أن استخجام السشرات الخقسية 
 .وخاصة فيدبؾك ساىؼ بذكل ممحؾظ في رفع مدتؾى الؾعي بالعلامة التجارية وتحديؽ صؾرة الؾكالة لجى الدبائؽ

علانية الخقسية، رغؼ بداطة ميدانيتيا اليؾمية، في استقظاب زبائؽ ججد والحفاظ عمى كسا ساعج الاعتساد عمى الحسلات الإ
 .الدبائؽ الحالييؽ عبخ تفاعل مدتسخ ومحتؾى جحاب

أعيخت نتائج التحميل كحلػ أن ارتفاع عجد الستابعيؽ والتفاعل الإيجابي عمى السشذؾرات يعكذ تحدشًا تجريجيًا في الأداء 
 أن بعض السؤشخات مثل معجل التحؾيل والخبحية الستغيخة تؾضح الحاجة إلى تظؾيخ استخاتيجيات رقسية التدؾيقي الخقسي، إلا

 .أكثخ دقة تدتيجف فئات محجدة مؽ العسلاء وتخبط بيؽ الإعلان والذخاء الفعمي

ة فخحات تؾر، مؽ خلال وبحلػ يسكؽ القؾل إن التدؾيق الخقسي أصبح يسثل أداة فعّالة لتحديؽ الأداء التدؾيقي العام لؾكال
 .زيادة الانتذار، تحديؽ التؾاصل مع الدبائؽ، ورفع مدتؾى رضاىؼ وولائيؼ لمخجمات السقجمة
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 النتائج والتهصيات 

 أولا /النتائج 
تشافدية في  أعيخ الإطار الشغخي أن التدؾيق الخقسي أصبح مؽ أىؼ الأدوات الحجيثة التي تعتسجىا السؤسدات لتحقيق ميدة_

 .الأسؾاق
 .(يُعجّ الأداء التدؾيقي مؤشخًا شاملًا يكيذ مجى تحقيق السؤسدة لأىجافيا التدؾيكية )كالخضا، السبيعات، والؾلاء_
 .بيشت الجراسات أن التكامل بيؽ التدؾيق الخقسي والتقميجي يحقق نتائج أفزل مؽ الاعتساد عمى أحجىسا فقط_
اصل الاجتساعي تمعب دورًا رئيديًا في بشاء العلاقات مع الدبائؽ وتحديؽ صؾرتيؼ الحىشية عؽ كجت الأدبيات أن وسائل التؾ  _

 .السؤسدة
وُجج أن قياس الأداء التدؾيقي الخقسي يعتسج عمى مجسؾعة مؤشخات كسية ونؾعية مثل: عجد الديارات، معجل التحؾيل، ولاء _

 .الدبائؽ، حجؼ التفاعل، والعائج عمى الاستثسار
 .ت الجراسة أن وكالة فخحات تؾر تعتسج أساسًا عمى مشرة فيدبؾك في تدؾيق خجماتياأعيخ _
دولارات، وىؾ ما يعكذ نذاطًا إعلانيًا مشتغسًا رغؼ محجودية  10إلى  8يتخاوح متؾسط الإنفاق الإعلاني اليؾمي بيؽ _

 .السيدانية
فتخة وجيدة، مسا يجل عمى تحدؽ واضح في الأداء  متابع خلال 500إلى  200شيجت الرفحة زيادة في عجد الستابعيؽ مؽ _

 .الخقسي
 .إعجابًا، ما يعكذ مدتؾى مقبؾل مؽ الاىتسام بسحتؾى الؾكالة 150بمغ متؾسط التفاعل عمى السشذؾرات نحؾ _
 .يؾمًا تقخيبًا 30أعيخت السؤشخات أن ولاء الدبائؽ متؾسط، حيث يعاود بعزيؼ التعامل مع الؾكالة كل _
ئج الإيجابية، ما زالت معجلات التحؾيل إلى زبائؽ فعمييؽ بحاجة إلى تحديؽ مؽ خلال خظط تدؾيكية أكثخ رغؼ الشتا_

.استيجافًا
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 التهصيات ثانيا /
ضخورة تعديد مفيؾم التدؾيق الخقسي في السؤسدات الجدائخية باعتباره استثسارًا استخاتيجيًا طؾيل الأمج وليذ مجخد وسيمة  _

 .تخويجية
 .تؾجيو اىتسام أكبخ نحؾ تحميل بيانات العسلاء الخقسية لاتخاذ قخارات تدؾيكية مبشية عمى معظيات دقيقة_
 .العسل عمى تكؾيؽ الكفاءات التدؾيكية في مجال التحؾل الخقسي وأدوات الكياس الإلكتخونية_
 .ىحا السجالضسؽ البخامج الأكاديسية لتظؾيخ الؾعي بأىسية ” التدؾيق الخقسي“إدراج مادة _
 .تؾسيع الشذاط الإعلاني ليذسل مشرات رقسية أخخى مثل إندتغخام وتيػ تؾك لجحب فئات ججيجة مؽ العسلاء_
 .إنذاء مؾقع إلكتخوني احتخافي لمؾكالة يخبط الحسلات الإعلانية برفحات الحجد والجفع السباشخ_
 .ت بعج كل رحمةتظؾيخ نغام متابعة رضا الدبائؽ إلكتخونيًا مؽ خلال استبيانا _
 .تخريص قدؼ رقسي داخل الؾكالة ييتؼ بتحميل مؤشخات الأداء وقياس أثخ الحسلات الإعلانية _
 .زيادة التفاعل عبخ محتؾى جحاب )صؾر، فيجيؾىات قريخة، شيادات زبائؽ(، لتعديد الثقة وتحقيق ولاء أكبخ_
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



  15 

 
 الخاتمة 

 
داء التدؾيقي الخقسي، تبيّؽ أن التحؾل الخقسي أصبح أحج أىؼ العؾامل السؤثخة في نجاح مؽ خلال دراسة مؾضؾع قياس الأ

” فخحات تؾر“السؤسدات الدياحية، خاصة في عل السشافدة الذجيجة التي يذيجىا ىحا القظاع. وقج أعيخت دراسة حالة وكالة 
خئيدية يداعج بذكل مباشخ في تحديؽ فعالية الأنذظة لمدياحة والأسفار أن اعتساد أدوات التدؾيق الخقسي ومؤشخات الأداء ال

التدؾيكية، مؽ خلال تحديؽ التؾاصل مع الدبائؽ، ورفع مدتؾى الؾعي بالعلامة التجارية، وتحقيق نتائج قابمة لمكياس 
ا العسلاء، كسا أعيخت نتائج التحميل أن تحجيج مؤشخات أداء رقسية دقيقة )مثل معجلات التفاعل، التحؾيلات، رض .والتحميل

وحخكة السخور عبخ السشرات الإلكتخونية( يسكّؽ الؾكالات مؽ تقييؼ استخاتيجياتيا التدؾيكية بسؾضؾعية واتخاذ قخارات مبشية 
ضخورية لأي مؤسدة تدعى إلى  استخاتيجيةعمى بيانات واقعية. وىحا ما يجعل مؽ عسمية قياس الأداء التدؾيقي الخقسي أداة 

وانظلاقًا مؽ ىحه الشتائج الخاصة، يسكؽ تعسيؼ القؾل إن نجاح السؤسدات الدياحية  .تشافديتيا في الدؾق  تظؾيخ أدائيا وتعديد
في العرخ الخقسي لؼ يعج يعتسج عمى كثافة الأنذظة التخويجية فحدب، بل عمى مجى كفاءتيا في قياس وتحميل نتائجيا 

ئيدية يسكّؽ مؽ التشبؤ بالاتجاىات السدتقبمية وتحديؽ استخاتيجيات الخقسية بذكل دوري. فالتحميل السدتسخ لسؤشخات الأداء الخ 
وبشاءً عمى ما سبق، يُؾصى السؤسدات الدياحية عامةً ووكالات  .التدؾيق بسا يتساشى مع متغيخات الدؾق وسمؾك السدتيمكيؽ

لحلػ مؽ أثخ مباشخ في رفع كفاءة الدفخ خاصةً بزخورة تبشّي ثقافة الكياس والتحميل الخقسي ضسؽ سياساتيا التدؾيكية، لسا 
 .الأداء وتحقيق أىجاف الشسؾ السدتجام في بيئة تشافدية متغيخة وسخيعة التظؾر
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