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 قدمةم
 يرتقي أن الماضية القليلة لسنواتا وخلال استطاع الذي المعاصرة المفاهيم أحد الإلكتروني التسويق يعد      

العصر  متغیرات مع تتماشى معاصرة اتجاهات إلى المنظمة أنشطة وبمختلف التسويقية، والأعمال بمجمل الجهود
والأنشطة  العمليات تنفيذ في الحديثة والتكنولوجيا المتطورة والوسائل الأدوات بمختلف بالاستعانة وذلك الحالي،

العمليات  وإتمام المنتجات وتقديم المعلومات وتكنولوجيا التسويقية بالاتصالات يتعلق فيما خاصة  التسويقية
 .متعددة وسائل عبر التسويقية
بناء على ذلك، سنتعرض في هذه المطبوعة إلى نقاط أساسية تكون بمثابة الركائز التي تعرف وتميز هذا         

 .الأخرىالنوع من التسويق عن غیره من المجالات التسويقية 
 الموجهة من المحاضرات واستفاءا لذلك الغرض، تم تصميم هذه المطبوعة التي تضم في طياتها سلسلة        

تخصص تسويق الخدمات، بغية التخفيف من الصعوبات التي   التجاريةالعلوم في  ليسانسالثالثة  السنة لطلبة
 .في تحقيق فهم أفضل لهذا المقياس ههمتواج
 :، تم تقسيم هذه المطبوعة إلى المحاور المواليةما سبق وعلى أساس     

 .مدخل إلى التسويق الالكتروني -
  التسويق الإلكترونيمتطلبات  -
  الالكتروني المستهلك -
 في المزيج التسويقي الالكتروني والسعر المنتجسياسة  -
 في المزيج التسويقي الالكتروني التوزيعسياسة   -
 لمزيج التسويقي الالكترونيسياسة الترويج في ا -
 التسويق عبر مواقع التواصل الاجتماعي   -
 العناصر الإضافية للمزيج التسويقي الالكتروني   -
 والتحديات التي تواجه تطبيقه لكترونيالااستراتيجيات التسويق  -
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 مدخل إلى التسويق الالكتروني:  المحور الأول
 

 

ـالمي تحــولات هامــة أفرزتهــا معطيــات مختلفــة، أبرزهــا التطــورات التكنولوجيــة يعــرف الاقتصــاد العـ           
لـى الثـورة المعلوماتيـة وسـيادة تكنولوجيـا المعلومـات إتعلق منهـا بأنظمـة الاتصـال عـن بعـد، بالإضـافة  خاصــة مـا

مـن السـرعة والفعاليـة التـي توفرهـا لـه، وكـذا إلـى  التـي أدت إلى تحول العديد من اقتصاديات العالم للاسـتفادة
تغييـر الأســس التــي تستــند إليهــا منظمــات الأعمــال فــي التنــافس، وتحقيــق المزايــا التنافســية التــي تمكنهــا مــن 

 .خدمــة أسواقها المستهدفة بكل كفاءة
 

دمات الالكترونيـة وأصبحت تمس جميع الخدمات الاستثمارية بما وفـي ظـل ما سبق، تطـورت الخـ            
حيث تحولت . ذلك التسـويق، الذي لـم يعـد ذلـك المفهـوم أو المجـال المقتصـر علـى الوسائل الاقتصادية التقليدية

لم تستبعد  الوظائف التسويقية إلى مفهوم جديد وأخذت أشكالا أكثر فاعلية مع التكنولوجيا الرقمية، إلا أنها 
أو تنكر نظريات التسويق التقليدية، إنما استطاعت الاستفادة منها في تطوير وإيجاد حلول لمشاكلها وأخرجت 
ظاهرة جديدة تدعى التسويق الالكتروني، الذي أضحى المفتاح  لتحقيق أهداف المنظمة بما يحققه من إشباع 

لعميل، الذي دأبت وعملت المنظمات على كسب لرغبات واحتياجات السوق المستهدفة والحصول على رضا ا
 .ولائه بإنشاء القيمة لديه بما يكفل تلبية حاجاته ورغباته المتجددة باستمرار بفعالية وكفاءة أكثر من المنافسين

 

 الإلكتروني التسويق مفهوم -1
      يقات الشائعةتعددت التعاريف المحددة لمفهوم التسويق الالكتروني حسب نظرة كل باحث والتطب        

 :له، ومن المفاهيم التي عرفته نذكر
الاستخدام الأمثل للتقنيات الرقمية، بما في ذلك تقنيات المعلومات والاتصالات لتفعيل إنتاجية التسويق "-

وعملياته المتمثلة في الوظائف التنظيمية والعمليات والنشاطات الموجهة لتحديد حاجات الأسواق المستهدفة 
 1".السلع والخدمات إلى العملاء وأصحاب المصلحة في المنظمةقديم تو 
         بكات الحاسب شيعبر عن مجموعة من الأنظمة التسويقية التي تعتمد على الوسائط الإلكترونية و "  -
  2".الانترنتو 
 3"..تطبيق الانترنيت والتقنيات الرقمية ذات الصلة لتحقيق الأهداف التسويقية" -

                                                           
1
 .333-333: ، ص ص7002، دار اليازوري العلمية، عمان، الأردن، مدخل شامل- الأسس العلمیة للتسویق الحدیثالطائي،  حميد  - 

2
 .303: ، ص7000، دار أسامة للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، التسویق بین النظریة و التطبیقالاتصال و أحمد النواعرة،  - 

3
 .03: ، ص7007، الوراق للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، ، التسویق عبر الانترنتبشير عباس العلاق - 
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إدارة التفاعل بين المنظمة والمستهلك في فضاء البيئة الافتراضية من أجل تحقيق المنافع "أنه  ويعرف على -
   1."المشتركة

من خلال هذه التعاريف نستنتج أن التسويق الالكتروني هو مجموع العمليات و الأنشطة التسويقية          
بر عن استعمال تكنولوجيا المعلومات والاتصال التي تمارس بإستخدام الوسائط الإلكترونية المختلفة، حيث يع

بشكل عام والانترنت بشكل خاص لأداء الأنشطة التسويقية وبشكل يعظم منفعة المنظمة  والمستهلك في 
 . نفس الوقت

 خصائص ومزايا التسويق الالكتروني -2
 :يتميز التسويق الإلكتروني بعدة خصائص ومزايا، منها           

 اللقاء إلى الحاجة دون العالم مناطق بين الجغرافية والعقبات المسافات اختصار  الانتشار وفيسرعة عالية في -
 .التسويقية العملية بين طرفي المباشر

ساعة في اليوم  24عدم وجود قيود على كمية المعلومات التي يمكن عرضها على شبكة الانترنت طوال  -
 .ية للمنشآت لإضافة معلومات جديدةبالإضافة إلى سهولة تحديث المواقع التسويق

 .العملية التسويقية طرفي بين الحاصلة التقليدية بالعمليات قياسا كبیر بشكل التسويقية التكاليف تخفيض -
 بينهما، بالإضافة إلى  وسيط وجود إلى الحاجة دون والمشتري البائع بين مباشرة تعاقدية علاقات إقامة -

 .المعلومات من هائل كم على للحصول دلالتبا طرفي بين الفرصة إتاحة
 قد والتي عمليات الاتصال، في مخاطرة أقل و وأرخص أسرع بوسيلة المختلفة العالمية الأسواق على الانفتاح -

 .المعدة التسويقية خططها في أصلا مخططة غیر تسويقية بفرص تأتي
 بذلك الفروقات متجاوزة العالم، بقاع فومع مختل والأسبوع اليوم ساعات مدار وعلى الآخرين مع التواصل -

 أمام الجميع؛ مفتوحة التسوق ونوافذ مكاتب وإبقاء العالم دول بين الزمني بالتوقيت الحاصلة
وسيلة صديقة للبيئة لعدم الحاجة إلى استخدام الأوراق والمنشورات وغیر ذلك من المواد التي قد تلحق ضررا  -

ت العقود وصحة التواقيع الرقمية، ويدعو لوضع إطار قانوني خاص بهذا النوع بالبيئة، وهو ما يثیر مسألة إثبا
 .من التعامل

 
                                                           

1
      ، 7002ردن، وائل للنشر والتوزيع، عمان، الأ ، دارعناصر المزیج التسویقي عبر الانترنت-، التسویق الالكترونييوسف أبو فارة - 

 .033: ص
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وسيلة صديقة للبيئة لعدم الحاجة إلى استخدام الأوراق والمنشورات وغیر ذلك من المواد التي قد تلحق ضررا  -
ع إطار قانوني خاص بهذا النوع بالبيئة، وهو ما يثیر مسألة إثبات العقود وصحة التواقيع الرقمية، ويدعو لوض

 .من التعامل
وسيلة صديقة للبيئة لعدم الحاجة إلى استخدام الأوراق والمنشورات وغیر ذلك من المواد التي قد تلحق ضررا  -

بالبيئة، وهو ما يثیر مسألة إثبات العقود وصحة التواقيع الرقمية، ويدعو لوضع إطار قانوني خاص بهذا النوع 
 .من التعامل

 العوامل التي ساعدت على انتشار التسويق الإلكتروني -1
 1: منها الالكترونيأسهمت العديد من العوامل على انتشار التسويق             

انتشار أجهزة الكمبيوتر الشخصية وأجهزة الهواتف المحمولة المزودة ببرامج تتيح الدخول المباشر على  -
 .طوي عليها ذلك من توفیر المعلومات والوقت والجهدالإنترنت والإمكانات الهائلة التي ين

تزايد أعداد أجهزة الكمبيوتر المزودة بأجهزة المودم ذات السرعات الفائقة مما يتيح سهولة الاتصال بشبكات  -
الخدمات المتصلة بالانترنت للاستفادة منها ، وكذلك المزودة بأقراص صلبة لتشغيل الاسطوانات المدمجة مما 

 .ص استخدام العروض المصورة والأفلام في عمليات التسويقيسهل فر 
ابتكار أجهزة الكمبيوتر الشخصية المزودة ببرامج تتيح الدخول المباشر على الانترنت وشبكات الخدمات   -

 .  المتصلة وابتكار البرامج الجديدة التي تسهل عملية الاتصال بالخدمات المتصلة بشبكة الانترنت
 .ب الأمان والحفاظ على السرية في الربط الشبكيتطوير أسالي  - 
 .استحداث أطر قانونية لحماية مقدمي الخدمات والناشرين العاملين في مجال الخدمات الالكترونية - 
تطوير تكنولوجيا الاتصالات وسهولة ربط جميع بلدان العالم بشبكة متكاملة من خطوط الاتصالات مما  - 

 .ة الدولية وفتح الأسواق العالمية للتبادل المشترطيسهم في تزايد حركة التجار 
إزالة الحواجز والقيود أمام من يرغب في التعامل عبر الأسواق الالكترونية إذ يستطيع أي إنسان مهما كانت  -

 إمكاناته المالية أو العقلية أو الجسدية الاستفادة من إمكانات التسويق الالكتروني وممارسة الأعمال التي تناسبه
      .من خلاله

 .ا من أساليب التسويق التقليديةتهانخفاض تكلفة استخدام إمكانات التسويق الالكتروني عن استخدام نظیر  -
  .تزايد إدراك المتعاملين في الأسواق إلى مدى المرونة الفائقة التي ينطوي عليها استخدام التسويق الالكتروني -

                                                           
1
 .204: ، ص7003، حورس للنشر والتوزيع، الاسكندرية، مصر، "التجارة الإلكترونیة "،محمد الصيرفي - 
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خريجي الجامعات  معظمم الكمبيوتر والتكنولوجيا الحديثة إذ أن تزايد أعداد الشباب المولع باستخدا  -
 . أصبحوا على دراية كاملة بأجهزة الكمبيوتر والأجهزة الرقمية الحديثة  والمدارس

وما تلك الجائحة تحولا كبیرا في سلوك المستهلك بعد ظهور  يشهدالعالم عامة جائحة كورونا التي جعلت  -
جر الصحي والتباعد الاجتماعي وغلق المحلات للحد من انتشار الوباء منذ مارس ترتب عليها من إجراءات الح

م والتسوق عبر شبكة الانترنت بشكل عام ومواقع التواصل تهوهو ما أجبر الناس على المكوث في بيو  ،2020
 عن الاجتماعي بشكل خاص، التي لم تعد فضاء للتواصل والدردشة فقط، وإنما تحولت فضاءا للتسوق بديلا

التسوق العادي، حيث أضحت تلك المواقع منصة لعرض المنتوجات المختلفة، وصارت فضاءا للتفاعل بين 
 .المنتجين والمستهلكين

 :يقسم التسويق الإلكتروني إلى :تصنيفات التسويق الإلكتروني -0
الإلكترونية ويكون  هو التسويق الذي يرتكز على الوسائل :التسويق الإلكتروني الموجه للمستهلك النهائي -

 .الهدف منه هم المستهلكين 
وهو ذلك النوع من التسويق الذي يركز على الوسائل الإلكترونية والذي  :المنظماتالتسويق الالكتروني بين  -

مثل تبادل الصفقات  ظماتوبعضها البعض بما يعظم منافع هذه المن المنظماتيحقق علاقة ترابط فيما بين 
 .وسداد القيمة عبر الإنترنت التجارية والتوريد

هو التسويق بواسطة الوسائل الالكترونية والذي يحقق أهداف التسويق  :التسويق الالكتروني المزدوج -
 .للمنظماتالالكتروني الموجه للمستهلك و كذلك أهداف التسويق الالكتروني 

كومية طرفا فيه، حيث يتم  هذا النوع من التسويق تكون الأجهزة الح: التسويق الالكتروني الحكومي -
ت الأعمال أو الأفراد أو الأجهزة الحكومية فيما بينها وبعضها ظمااستخدام الوسائل الالكترونية للتعامل مع من

 .البعض بما يعود بالنفع على الجميع من توفیر وقت وجهد وإجراءات روتينية
 

  التسويق الالكتروني وبعض المفاهيم المشابهة -5
ظهور  إلى أدت، الحياةت مجالاكافة في   ترنتنلاا استخدام شبكات في مجالتسارعة المو  الهائلةرات لتطو ا      

 أعمالهاطيط تخفي ونية كتر الال للتقنيات المنظمات ني تب إلى یرتش تيرادفات الاالمو  المصطلحات من یرالكث
 ،ونيةتر كالإل كالإدارة،  تصالاتالاو  المعلوماتوتكنولوجيا  نتتر نلالالرقمي  الاقتصادنتجها أ التي المختلفة

بغية الوصول إلى  المصطلحاتهذه  ينمما يتطلب التمييز ب یرهاوغ ونيةتر الإلككومة الحو  لإلكترونيةاوالتجارة 
 .الالكترونيتحديد مفهوم التسويق 
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  نيةو ر تكالالالتجارة  -5-1
عاصرة المحياتنا اليومية  إلى بالدخولذت خأ تيال الحديثةفاهيم المحد أهي من كترونية لالا التجارة         

وقد ظهر  .والاتصالات المعلوماتترتبط بثورة تكنولوجيا  تيال من الأنشطةالعديد  فيأصبحت تستخدم  حيت
مصطلح التجارة الالكترونية مع انتشار الانترنت في بداية التسعينات من القرن العشرين، إلا أن بعض الباحثين 

 المنظماتبعينيات القرن الماضي من خلال أنظمـة تبـادل المعلومـات الالكترونية بين أشار إلى وجودها من س
التي كانت تعبر ببساطة عن بيع وشراء السلع والخدمات والمعلومات من خلال استخدام شبكة  الصناعية

المختلفة من أجل  الانترنت، حيث يلتقي البائعون والمشترون والسماسرة عبر هذا العالم الرقمي من خلال المواقع
 .عرض السلع والخدمات والتعرف عليها والتواصل والتفاوض والاتفاق على تفاصـيل عمليـات البيـع والشراء

 :وفيما يلي بعض التعاريف المطروحة لمفهوم التجارة الالكترونية
 

لالكترونية بأنها التي تعرف التجارة ا "OMC"   نظمة التجارة العالميةهو تعريف خاص بم: التعريف الأول - 
أنشطة إنتاج السلع والخدمات وتوزيعها وتسويقها وبيعها أو تسليمها للمشـتري مـن خـلال الوسـائط " 

  1."الالكترونية
 

المعاملات التجارية التي تتم من قبل هي  :  "OCDE" "نظمة التعاون الاقتصادي والتنميةلم التعريف الثاني-
ى معالجة ونقل البيانات الرقمية، بما فيها الصورة والصوت من خلال شبكات الأفراد والهيئات التي تعتمد عل

 2.مفتوحة مثل الانترنت
 

 مال الأع نظماتهي نوع من عمليات البيع والشراء ما بين المنتجين والمستهلكين أو بين م: ثالثالتعريف ال -
 3.بعضهم البعض و ذلك من خلال استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصالات

 

تعريف للبضائع والخدمات مثل تنفيذ عمليات الالتجارة الالكترونية هي عمليات الاعلان و :  ابعالر التعريف  - 
عقد الصفقات وابرام العقود مثل الشراء والبيع لتلك البضائع والخدمات مثل سداد القيمة الشرائية عبر 

 .4المشتري والبائع ينت التي تربط بمن الشبكا و غیرها أشبكات الاتصال المختلفة سواء الانترنت 
 
 

                                                           
1

 .00: ، ص7003المكتبة الأكاديمية، القاهرة، مصر،  ،"التجارة الالكترونیة"ابراهيم العيسوي،  -
2
 .202: ، ص7003، دار المسيرة، عمان، الأردن، "مبادئ التسویق الحدیث بین النظریة والتطبیق"آخرون، زكريا عزام و - 

3
. ، دار اليازوري العلمية للنشر والتوزيع، عمانالتسویق الالكتروني في  القرن الحادي والعشرین" . علي الزغبي، أحمد صالح النصر - 

 .40:  ص ، 7003الأردن،  
4
 .7 :،ص 7003، عمان، الأردندار أسامة للنشر والتوزيع،  "التجارة والتسویق الالكتروني "نصر خليل،  - 
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: يمكن أن نخلص إلى تعريف يجمع بين التعاريف سالفة الذكر على النحو التاليوعلى أساس ما سبق         
التجارة الالكترونيـة هي تنفيذ كل ما يتصل بعمليات بيع وشراء السلع والخدمات والمعلومات مـن خـلال 

 : ضافة إلى الشبكات التجارية العالمية الأخرى ويشمل ذلكاسـتخدام شـبكة الانترنت، بالإ
 .عمليات توزيع وتسليم السلع ومتابعة الإجراءات -
 .سداد الالتزامات المالية ودفعها -
 .إبرام العقود وعقد الصفقات  -
  .التفاوض والتفاعل بين المشتري والبائع -
  .دمات ما بعد البيعالتي تدعم عمليات البيع والشراء وخ العملاءعلاقات  -
  .المعلومات عن السلع والبضائع والخدمات -
  .الإعلان عن السلع والبضائع والخدمات -
 .العميلالدعم الفني للسلع التي يشتريها  -
  .التعاملات المصرفية  - :لكترونيا بما في ذلكإتبادل البيانات  -

 .الالكترونية الفواتیر  -                                         
 .الاستعلام عن السلع  -                                         
 .كتالوجات الأسعار -                                         

  :وهي مميزة سماتعدة ب الالكترونية تتميز التجارةو هذا،             
 .العملية التجارية فيطر  ينمباشرة بلاقة عدم وجود ع -
 بين طرفي  ن كافة عمليات التفاعلأحيث  المعاملاتوتنفيذ  إجراءورقية متبادلة عند  وثائقعدم وجود أي  -

 .كترونياإلتتم  المعاملة
 .الوقت نفسه فيكثر من مصدر أخر إمكانية التفاعل مع آ نىعبمو أ المتوازيو أ الجماعيالتفاعل  -
 .ادية على الشبكةالمیر فيها تسليم السلع غ بماالعملية التجارية  مكونات إمكانية تنفيذ كل  -
بتكاليف  المتاجر الالكترونية وتجهيز اتخاذ، وسهولة ليالتسويق الدو  وفي الإداريةالنفقات  فيات ر قيق وفتح -

 .العالميةالسوق  في الوطنية لكي تنتشر المنتجات المجال أمامفتح  إلىزهيدة، مما يؤدي 
 نحو اتجاهه في أي وقت ومن أي مكان ويكون النشاطفي يكون  فالعمل لمكانواري يتعدى الزمان تجانشاط -

 .العالمية



8 
 

سهولة وسرعة  إلى بالإضافة المنظماتفراد وكل الأاستخدامها لكل  يمكنوسيلة سهلة وبسيطة حيث - 
 .الانترنت برع الاتصالات

 أن التجارة الالكترونية يمكن القولتروني، والتسويق الالك التجارة الالكترونيةبين أكثر  الفرق وضيحلتو          
نتعامل التي التجارة التقليدية  مفهوم نفسبذلك فهي هي ببساطة شراء وبيع السلع والخدمات عبر الإنترنت، 

  .لكترونيةإبطريقة التي تتم عملية البيع والشراء  عبر عنلت الصبغة الالكترونيةلها  تضيفأقد  و يوميا معها
هو نفسه التسويق وسائل الالكترونية فعمل عبر اللتسويق لالهو عملية فسويق الإلكتروني التأما         

تعمل التجارة وعلى ذلك، س .لكترونيةإتسويق بوسائل اللكتروني وتعني إضيف له كلمة أالتقليدي ولكن 
توجد آلاف ، فربما اتإلى جنب لأن التسويق ضروري لتحقيق المبيعا لكتروني دائمًا جنبلاالالكترونية والتسويق ا

هذه  ، لذلك يجب أن تكونالمنظمةالتي تقدم نفس المنتجات أو الخدمات التي تقدمها  والمواقع  نظماتالم
يتم من خلال التسويق  وذلك ماستهلك على إنشاء علامة تجارية مميزة يتعرف عليها الم ةر قادالأخیرة 

 .الإلكتروني
ية بشكل وثيق بالاستراتيجية المتبعة بعملية التسويق الالكتروني فمن يرتبط نجاح التجارة الالكترونحيث      

دة ازيخلال دون الترويج والتسويق المميز لن تتحقق أهداف التجارة الالكترونية التي تتضمن زيادة الأرباح من 
 .عمليات البيع

 رونیةتكالإدارة الال -5-2

التقليدية والورقية  التعاملاتمن  المنظمةشؤون  بإدارة تعلقةالمول كافة العمليات تحونية هي تر كالال الإدارة     
 تختصر، المستوىوفق تقنية عالية  المتطورةاستخدام الوسائل التكنولوجية  خلالإدارة هذه العمليات من  إلى

 .تكلفة ممكنة ين بأقلستهلكالم إلى وتسهل وصوله المنتجقيمة  الزمن وترفع 
 1 :عناصر أساسية هي لاثةمن ث نيةو تر كالال الإدارةتتكون        

 Hardware  الحاسوبعتاد  -

 Software    البرمجيات -
 Communication networkشبكة  الاتصالات  -

                                                           
1
 7070الأردن،  عمان، دار اليازوري العلمية للنشر والتوزيع، "الإدارة الالكترونیة  لمنظمات الأعمال" . غسان الطالب، راكز الزعاير. - 

 74 :ص.
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يقع في قلب هذه المكونات صناع المعرفة من الخبراء والمختصين الذين يمثلون البنية الإنسانية والوظيفية        
 .لمنظومة الإدارة الالكترونية

 :منهامبادئ على وتقوم الإدارة الالكترونية      
 .الأسفل في والعاملين الأعلى في ة بين الإدارةإزالة الفجوة التنظيمي  -
 .الإدارة ينالغاء التقسيم التقليدي ب -
والصفقات  عمالالأ وإنجاز والعلاقات بالوظائفتتعلق  التيات مجيبر العامل، واستخدام ال محل الآلة إحلال -

 .ا عن بعدرقمي
والمجموعة  والعملاء الموردينمع  المنظمةقات لا، وعالمنظمة في العاملين جميعلتغطي إلكترونيا  البياناتتبادل  -

 .المنظماتمن المشتركة 
 .الآليالتفاعل - 

 :هماو  أساسيين مجالين فيالالكترونية  دارةالإ الاتمج يمكن حصرو            
 الأموالنظمات على تبادل كل من الم ةيركز بصفة أساسية على قدر الذي   :الالكترونيةعمال الأإدارة  -

بعضها  عمالالأ منظمات ينوسواء كان هذا التبادل ب إلكترونيبشكل  المعلوماتوكذلك  والخدماتوالبضائع 
 .الحكومية المنظمات ينو بينها وبأ، عملائها ينو بأالبعض، 

من  مجموعةأداء  علىترتكز (: الالكترونية الحكومة) كوميةالح الالكترونية لأعمال المنظمات الإدارة -
    ضل منأفمستوى  يمتقد إلىتسعى دائما  الحكوماتن أ حيث.الموجهة للمواطنين أساسا الخدمات
 الخصائصمن  مجموعةالالكترونية وللحكومة .الخدمات لهذه يموطرق التقد الجودة، وذلك من حيث الخدمات

  :، نذكر منهافئاتهم بمختلفالمواطنين ام مصدر اهتم تجعلها  التي
 الانترنتي على الرسم الحكومةموضوع واحد هو موقع  في المعلوماتية والخدمات الأنشطةكافة يع  تجم. 
 ولكل دائرة حكومية على حدة وذاتها الحكومةدوائر  ينب والأداءسرعة وفعالية الربط والتنسيق  تحقيق. 
  السنة فييوم  365 الأسبوع أيام في 4اليوم  فيساعة  24 بالمواطنيناتصال دائم. 
  للمواطن والخدمية تعلاميةسالا الاحتياجاتكافة   تأمينالقدرة على. 
 ذات العائد التجاري الحكومية الأنشطةفضل من أ عوائد تحقيقنفاق مع الا فيوفرة  تحقيق. 
  على العمل الورقي الاعتمادتقليل. 
  التعامل فيالشفافية. 
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  الفردية والقدرة على سداد قيمة  والمعرفة والمهارة بالسكان المتعلقةتلك و  لجغرافيةا الحواجزكسر
 .الخدمات

 

 
 

  التسوق الالكتروني -5-1

عبارة عن استخدام المستهلكين لأجهزة الحاسب الآلي لاختيار وشراء العلامات التجارية التي يرغبون "هو      
 1".تحويل النقدي الالكترونيالحصول عليها، على أن تتم هذه العملية بال

يعتمد التسوق الالكتروني على مواقع تتيح لزورارها شراء السلع التي يحتاجونها، فتقوم هذه المواقع و         
 .بعرض السلع أونلاين وتوصيلها للمشتري في المكان الذي يحدده

مختلف السلع والخدمات  عملية تصفح لصفحات الويب المتخصصة في بيع وفالتسوق الإلكتروني ه        
يمكن أن تكلل بعملية بيع وشراء كاملة الأركان، ولكن بشكل افتراضي عن ، عبر ما يعرف بالمتاجر الإلكترونية

طريق الدفع الإلكتروني الذي يتم باستخدام بطاقات الإئتمان على الأرضيات الآمنة المخصصة لهذا الغرض في  
 .كثیر من المواقع الإلكترونية

فالأول يعني البيع والشراء عبر  ،التسويق الإلكتروني عنييلا  التسوق الإلكتروني وبنا على ما سبق،        
على كل العمليات التي تسبق  التسويق الإلكتروني التقنيات الرقمية والتي يمثل الإنترنت أبرزها، بينما يشتمل

العملية الإنتاجية وأثناءها وبعد الحصول على السلع والخدمات، وعليه فالتسوق الإلكتروني جزء منها مثله مثل 
 .عبر الانترنتالتسويق 
ون كفي التسويق الإلكتروني وثمة مسألة أخرى وهو أن التسوق الإلكتروني يكون من جهة المستهلك أما         

إذن فالتسوق في هذه الحالة واضح يتمثل في سلوك تصفح  2.تالمسوقة للمنتجات عبر الن المنظمةمن جهة 
صفحات الويب من أجل إقتناء السلع والخدمات التي تعرضها المنظمات عبر مواقعها الإلكترونية ويكون الفعل 

 .لامادي وأ إلكتروني بامتياز عدا التسليم الذي يمكن أن يكون مادي 
 
 

                                                           
1
، الدار الجامعية، ("ىلیات التواصل الجدیدة مع العملاء)آلیات التواصل الالكتروني )الالكتروني  التسویق"محمد عبد العظيم أبو النجا،  - 

 .30:، ص7007الاسكندرية، مصر، 

7- علي عبدالرضا علي، شفيق إبراهيم حداد، "المخاطر المدركة وانعكاساتها في درجة تبني الزبون لتكنولوجیا التسوق عبر الإنترنت: 

دراسة میدانیة في البیئة الأردنیة لخدمة التسوق عبر الإنترنت"، مجلة كلية الاقتصاد والعلوم الإدارية، جامعة العلوم التطبيقية الخاصة، 

.33: ، ص 7003الأردن، عمان،    

https://cte.univ-setif2.dz/moodle/mod/resource/view.php?id=16105
https://cte.univ-setif2.dz/moodle/mod/resource/view.php?id=16105
https://cte.univ-setif2.dz/moodle/mod/resource/view.php?id=16105
https://cte.univ-setif2.dz/moodle/mod/resource/view.php?id=16105
https://cte.univ-setif2.dz/moodle/mod/resource/view.php?id=16105
https://cte.univ-setif2.dz/moodle/mod/resource/view.php?id=16105
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 مراحل التسويق الإلكتروني -6
  Little Arthurيمكن القول أن التسويق الالكتروني يشمل على عدة مراحل كما وضحها            

 : أربع مراحل أساسية هي إلى الذي قسمها
في هذه المرحلة يجري تحديد حاجات ورغبات المستهلك، تحديد الأسواق المستهدفة : مرحلة الإعداد -6-1

م ذلك إلا بسرعة الحصول على المعلومات والبيانات اللازمة المجدية و الجذابة وتحديد طبيعة المنافسة، ولا يت
باستخدام منهج بحوث التسويق، أو عن طريق الاستعانة بالمراكز المختصة في بحوث السوق العاملة عبر 

 .الانترنت
في هذه المرحلة تحقق المنظمة عملية الاتصال مع المستهلك لتعريفه بالمنتجات  :مرحلة الاتصال -6-2

 :التي يجري طرحها في الشبكة العنكبوتية، وتتكون من أربع مراحل الجديدة
تستخدم عدة أدوات ووسائل لتحقيق هذه المرحلة منها الأشرطة الاعلانية والبريد : مرحلة جذب الانتباه -

  .الالكتروني
 .ول المنتج الجديدتوفیر المعلومات التي يحتاجها المستهلك لبناء رأي خاص ح: مرحلة توفیر المعلومات اللازمة -
هنا و  حتى تكون هذه المرحلة فعالة يجب أن تكون عملية العرض والتقديم عملية فاعلة: مرحلة إثارة الرغبة -

 .يفضل استخدام تكنولوجيا الوسائط المتعددة
نترنت فإنه إذا اقتنع بالمنتوج المطروح عبر الا العميلكمحصلة للمراحل السابقة فإن :مرحلة الفعل والتصرف -

 1.يتخذ الفعل الشرائي
هذه المرحلة تعبر عن عملية التبادل بين البائع والمشتري، فعلى المنظمة توفیر المنتجات : مرحلة التبادل -6-1

و الخدمات وعلى المشتري أن يوفر الثمن المطلوب، وتتعدد أساليب الدفع وأهمها البطاقات الائتمانية 
  .والبطاقات الذكية

إن العملية التسويقية لا تقف عند كسب واستقطاب مستهلكين جدد، بل لا  :لة ما بعد اليعمرح -6-0
 :بد من الاحتفاظ بهم، وينبغي أن تستخدم المنظمة كل الوسائل الالكترونية لتحقيق ذلك من أهمها

كل جديد حول المجتمعات الافتراضية وغرف المحادثة، التواصل عبر البريد الالكتروني وتزويد المستهلكين ب 
 .المنتج، توفیر قائمة الأسئلة المتكررة

                                                           

 .034 :، ص مرجع سبق ذكره، 7002يوسف أبو فارة،   - 1
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 نواحي الاختلاف بين التسويق الإلكتروني والتسويق التقليدي -7

وسيلة أم أنه نموذج ومنهج تسويقي جديد،  هل هواختلفت الآراء فيما يتعلق بالتسويق الإلكتروني           
على العموم يمكن و . منهجا تسويقيا جديدا في حد ذاته جديدة إضافية للمناهج التسويقية التقليدية وليس

   القول بأن التسويق الإلكتروني سوف يترتب على استخدامه تغيیر العديد من المفاهيم وزيادة الأهمية النسبية
 للعديد من الأدوات مقارنة بانخفاض الأهمية لأدوات أخرى متعارف على استخدامها في النشاط التسويقي 

 .التقليدي

تكمن  أهم الاختلافات بين التسويق الإلكتروني والتسويق التقليدي في عدة نقاط  وبصورة عامة           
 :المواليةيمكن ذكر البعض منها في العناصر 

أقل تكلفة وأسهل في الوصول لأعداد ضخمة  في كونهيتفوق التسويق الإلكتروني على التسويق التقليدي  -
مختلف مناطق العالم، حيث لا يؤثر البعد الجغرافي عليه بأي حال من الأحوال، كما وغیر محدودة من البشر في 

في المقابل، يحتاج التسويق التقليدي إلى . أنه أكثر قدرة على توصيل وشرح مزايا المنتج أو الخدمة المعلن عنها
 .المبالغ الباهضة والمجهود الشاق للوصول للعميل

زة للتسويق الإلكتروني الذي يسمح للعملاء بالتعبیر عن حاجاتهم ورغباتهم تشكل التفاعلية الخاصية الممي -
وهذا يعني بأن المسوقين يمكن أن يتفاعلوا مع العملاء في الوقت الفعلي، حيث تقدم الشبكة . مباشرة للمنظمة

التفاعل لا  وصيغة. الدولية ميزة الحضور الدائم للمسوق ولكن بتغطية أوسع وبكلفة أقل من الطرق التقليدية
  تنحصر في هذا الاتجاه بل تمتد إلى التفاعل بين عملاء المنظمة فيما بينهم وأيضا مع عملاء المنظمات الأخرى

وهذا يتيح الفرصة للحصول على معلومات موسعة ومعمقة عن السلعة أو الخدمة قبل الإقدام على شرائها عبر 
 .التسوق الإلكتروني

ا يساعد على أن تبقى مم تكرار الرسائل التسويقية عبر القنوات الإلكترونية يسهل في التسويق الإلكتروني -
عالقة في ذهن المستهلك أكبر قدر ممكن من الوقت، كما يمنح المنتجين فرصة في الوصول لجمهور محدد بعينه 

  .سواء في نطاق جغرافي معين أو فئة عمرية ما أو حتى جنس دون آخر
         الدعائية لفئة يصعب في التسويق التقليدي تحقيق الانتقائية أو توصيل الرسالةفي المقابل               

 .بعينها، بجانب صعوبة تكرار الرسالة على فترات متقاربة نظراً للتكلفة
يزال الكثیر من المستهلكين يعتبرون التسويق التقليدي أكثر مصداقية من التسويق الإلكتروني لصعوبة لا -

 .جاء بالرسالة الدعائية الإلكترونية إلا بعد تجربة المنتج لأن أغلبها يتم شرائها عن بعدالتأكد مما 
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حساسه بعدم الرضا إلى ملايين إعن خدمة المنظمة عبر التسويق  الإلكتروني سينقل  العميلإن عدم رضا  -
الانتقال ولعدد محدود  المستخدمين لنفس الوسيلة بينما في التسويق التقليدي فإن هذه الحالة تكون محدودة

 .جدا
تعامل المنظمة مع التسويق الإلكتروني وبالخصوص عبر الانترنت يسمح لها بالاتصال بأعداد كبیرة جدا من  -

الزائرين على موقع المنظمة بشكل يتعدى الأطر المحلية والإقليمية وصولا إلى الأطر العالمية، على العكس من 
هدا وتكلفة عاليين للخروج إلى السوق الخارجية بالنسبة للمنظمات ذات يتطلب ج التسويق التقليدي الذي 

 .الإمكانيات المادية والبشرية المحدودة
يؤدي التسويق الالكتروني إلى انسيابية في العلاقات بين البائع والمشتري من خلال وسائل الاتصال والذي  -

 .يساعد في إرساء وبناء علاقات متينة مع العملاء
ستخدام التسويق الالكتروني القدرة على جمع معلومات تفصيلية عن العملاء، وعلى عملية الاستقصاء يوفر ا -

والتقييم الإلكترونيين وهذا يساعد في تحليل السوق ومن ثم توجيه المنتجات والأسعار وطرق التسليم وباقي 
يمكن التسويق  ،خرىومن ناحية أ .الأنشطة التسويقية بشكل يتناسب مع طبيعة الجمهور المستهدف

الإلكتروني من الحصول على إحصاءات دقيقة بعدد ونوع زوار الموقع وزمن حصول الزيارات وكم تدوم وعدد 
يم المنظمة والمنتجات والموقع ومدى نجاح تسويقها يمرات حصولها، حيث تساعد هذه المعلومات على تق

 .الإلكتروني
 

   :المواليمها بفروق أخرى من خلال الجدول تلخيص الفروق السابقة وتدعييمكن  و       
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 الفرق بين التسويق الالكتروني و التسويق التقليدي( : 01)الجدول رقم 
 

 

 التسويق التقليدي التسويق الالكتروني البيان
 تكلفة عالية أقل تكلفة التكلفة
باستخدام البريد  سهولة التواصل مع العملاء التواصل

 ووسائل اتصال الانترنت الأخرى الالكتروني
 صعوبة التواصل مع العملاء

يمكن طلب المنتج أو الخدمة بشكل مباشر عن  الطلب على المنتج
طريق إرسال طلب عن طريق الموقع الالكتروني 

 المنظمةب الخاص

لا يمكن طلب المنتج بشكل مباشر لأنه يكون 
 عن طريق خدمة العملاء وغیره

 عدم المحافظة على العملاء عل العملاء دائمينج استمرارية العملاء
سهولة متابعة الطلبات بشكل مباشر وتلقى  المتابعة

 الطلبات بسرعة
 غیر ممكن متابعة الطلبات بشكل مباشر

عدد العملاء كبیر لان التسويق الالكتروني يقوم  عدد العملاء
بفتح أسواق جديدة لمنتجاتك عالميا وليس على 

 مستوى الدولة فقط

 عدد العملاء قليل نسبيا

ظهور نتائج في وقت قليل وكسب عملاء جدد في  النتائج
 وقت سريع

 ظهور نتائج في وقت طويل

عرض المنتجات 
 للمعاينة

عن  المنظمةسهولة معاينة جميع منتجات وخدمات 
 طريق عرضها على الموقع الالكتروني

 المنظمةصعوبة معاينة جميع منتجات 
 كبیر لعرضها  لاحتياجها إلى مكان

 

مداخلة مقدمة التسويق الإلكتروني وآليات حماية المستهلك، لطرش صبرينة،  باديس نبيلة،  :المصدر
 ، نتقال وتحديات الحمايةالا ضرورة: الاقتصاد الرقميضمن فعاليات الملتقى الوطني الثالث حول المستهلك و 

 .2018أفريل  24-23، الجزائر، ميلة–المركز الجامعي عبد الحفيظ بالوصوف
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 التسويق الإلكترونيمتطلبات : المحور الثاني
 

وبيئة ملائمة ومتطلبات أخرى  يعتمد التسويق الالكتروني في قيامه بأنشطته على توفر بنية تحتية مناسبة       
 .متعلقة بالنشاط التسويقي نفسه سنعمل على توضيحها من خلال العناصر المدرجة أدناه

 التحتية لتكنولوجيا الاتصال والمعلوماتالبنية  -1
في مجموع تكنولوجيا الإعلام الآلي ووسائل الاتصال التي تسمح  تكنولوجيا الاتصال والمعلوماتتتمثل         

لتكنولوجيا الاتصال التحتية تتكون البنية و  1.بتبادل المعلومات ومعالجتها في إطار ما يعرف بشبكة الانترنت
 :سة عناصر تتمثل فيمن خم والمعلومات

 لمكونات المادية والبرمجياتا  -1-1

تلف مخو  يعتمد التسويق الإلكتروني على استخدام العديد من الأجهزة المادية الملموسة كالحاسب        
فضلا  .الخ...، الهاتف الثابت والمحمول، التيلكس، الألواح الإعلانية الإلكترونية المضاءة في الطرقاتمكوناته
التي تتولى مهمة تشغيل الحاسب  كونات المادية غیر  الملموسة المتمثله في مختلف البرامج والتطبيقاتعن الم

 .والتي يتم صياغتها من قبل متخصصين في برمجة نظم التشغيل والتطبيقات وقيامه بمهامه المختلفة

 نظم المعلومات وقواعد البيانات -1-2

وجود مجموعة من البيانات التي يتم معالجتها وترتيبها  على ياناتنظم المعلومات وقواعد البتعتمد         
وتختلف مكونات قاعدة بيانات التسويق باختلاف عمل . وتصنيفها وحفظها للعودة إليها الحقا عند الحاجة

م  المنظمة وطبيعة منتجاتها، ويمكن إظهار أهم البيانات التي يجب أن توفرها قواعد البيانات التسويقية بشكل عا
 :كمايلي

والمتعلقة بالبيانات الشخصية  تعامل وتتضمن مجموعة البيانات الأولية الخاصة بالم :متعاملينبيانات عن ال -
، ويمكن أن يكون المتعامل زبون، موزع، مورد، أو أي شخص الخ... كالسن، والعنوان، رقم الهاتف، المهنة 

  .أو بآخريتهامل مع المنظمة ولع علاقة بالنشاط التسويقي بشكل 
                                                           

1
جوان  02، مجلة العلوم الاجتماعية والانسانية، العدد "هنة المحاسبیةأثر التكنولوجیا الحدیثة للإعلام والاتصال على الم"رضا جاوحد،  - 

 .703: ، ص7004، جامعة العربي التبسي، تبسة، الجزائر، 7004
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تشتمل البيانات المتحققة في صفقات سابقة والصفقة الحالية، وهي أساس مهم يبنى  :بيانات عن الصفقة -
  .عليها للصفقة القادمة

والنتائج المتوقع  تقوم على أساس تحديد العملاء المستهدفين والوسيلة المناسبة للاتصال بهم،:بيانات ترويجية -
 .لك كحجم المبيعات والأرباح المحتملةتحقيقها من وراء ذ

 .افة البيانات المتعلقة بالمنتجات التي سيتم الترويج لهاكوهي    :بيانات عن المنتج -
تشمل البيانات الخاصة بالمناطق الجغرافية التي تعمل بها المنشأة وخصائصها الطبيعية : بيانات ديموغرافية-

 .ئصهم الاجتماعية والثقافية والنمط الحياتيالمميزة، وكذلك العملاء المحتملين وخصا
 .وتتضمن بيانات عن مختلف التطورات الخاصة بالمنافسين الحالين والمحتملين :بيانات عن المنافسين-

         

 شبكات الاتصال -1-1

ل، يرتبط انتقال أي منظمة لممارسة أنشطتها التسويقية بالشكل الإلكتروني باستخدام شبكة الاتصا       
وتتألف الشبكة من مجموعة من . حيث تشكل الوسيلة المستخدمة لإرسال البيانات والمعلومات وتلقيها

 . المحطات تتواجد في مواقع مختلفة ومرتبطة مع بعضها بوسائط تتيح للمستفيدين إجراء عملية الإرسال والتلقي
  :ك كما يليو يمكن التمييز بين ثلاث مسميات مختلفة لشبكات الاتصال وذل      

  (الشبكة الداخلية)الانترانت  -1-1-1
 .وغیرها HTML لكنها تستخدم معايیر الانترنت مثل( المنظمةداخل ) هي شبكة تعمل داخليا         

مع الموظفين  تعتبر من أهم وسائل الاتصال الاداريمصغرة  عبارة عن شبكة انترنت الانترانت هي ،وبالتالي
  1.في المنظمات الكبرى التي تتضمن أكثر من قسم أو إدارة وتحسين آلية العمل خاصة

على اختلاف أحجامها وأعمالها بما تقدمه  المنظماتو  المنظماتستخدم الإنترانت في أتمتة أعمال ت         
وتهدف . من رفع مردود العمل الإداري والتشارك في الموارد والمعلومات والاستفادة من تقنيات الحوسبة المشتركة

إلى رفع كفاءة العمل الإداري وتحسين آليات تشارك الموارد والمعلومات والاستفادة من تقنيات هذه الشبكة 
 :بما يأتي يمكن تلخيص فوائد الإنترانتوبشكل عام  .على اختلافها المنظماتو  المنظماتالحوسبة المشتركة في 

 متعددة من البرامج وقواعد المعطيات تقلل شبكات الإنترانت الحاجة إلى وجود نسخ: تخفيض التكاليف -
databases وتسمح بالتعامل مع الملفات والتطبيقات بسهولة ويسر، والوصول إلى البيانات المشتركة من ،

                                                           
 

1
،  waraqati.com/?p=151https://www.:، متاح على رابط"المنظماتالشبكات الداخلیة ودورها الإیجابي على ": طارق السادة  -

 .7070جانفي  74بتاريخ 

https://www.waraqati.com/?p=151
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من الاستغناء عن  المنظمةإلكترونية تمكن  لاوتقدم الإنترانت حلو . للصلاحية الممنوحة له االمستخدمين كل تبع
إلى جانب ذلك يمكن اعتماد أجهزة متواضعة الإمكانيات . اذج الورقية المكلفةالكثیر من المطبوعات والنم

للموظفين لأن الحاسوب المخدِّم هو الذي سيقوم بجميع مهام التخزين وإدارة العمليات عن طريق الموقع 
، ويعد برنامج استعراض الإنترانت البرنامج الرئيس، وقد يكون الوحيد، internal web siteالداخلي

 .لذي يحتاجه الموظف لتأدية وظيفتها
فض استخدام الإنترانت الكثیر من الوقت الضائع في الاتصال بين عناصر : توفیر الوقت - ، كما المنظمةيُخ

يخؤمن وسيلة ضمان لدقة سیر الاتصالات وعدم تكرارها، إذ يتم تنظيم تبادل المعلومات والخدمات الإدارية 
يارية متفق عليها ولا يتم إرسالها قبل استيفاء المعلومات المطلوبة بكاملها، على الإنترانت عن طريق نماذج مع

ومن ثّم يتم حفظها آلياً في الجهاز الخادم وتأمين وصولها إلى الطرف الثاني في وقت قصیر جداً، كما أن تقنية 
 .الويب توفر الحصول على المعلومات المطلوبة بسرعة فائقة

، حالها بط الإنترانت بين أجهزة حواسيب من عائلات مختلفة للحاسوب الشخصيتر : الاستقلالية والمرونة -
في ذلك حال كل الشبكات الحديثة، أما الجديد الذي تنفرد به الإنترانت فهو إمكانية النفاذ إلى موارد 

ين من تمخكن هذه الصفة المستخدم. المعلومات عن طريق تطبيق واحد هو المستعرض ومن منصات عمل مختلفة
الولوج إلى محتويات الجهاز المخدِّم بغض النظر عن الحاسوب الطرفية التي يعملون عليها، إضافة إلى أن نشر 

ولا يحتاج إلى أي عمليات إعداد  real-time المعلومات عن طريق الموقع الداخلي يتم في الزمن الحقيقي
 .مخسبقة

لإنترانت بالحماية من الاختراق وذلك من خلال تحديد تتمتع شبكات ا: توفیر الأمان والحماية للمعلومات -
 .عازلة تمنع الدخول غیر المخول إلى الشبكة عوازلصلاحيات معينة للمستثمرين، وكذلك وجود 

تقدم شبكة الإنترانت جميع خدمات الإنترنت وتقنيات الويب لمستخدميها، : ـ توفیر خدمات الإنترنت-
    :ومنها
 البريد الإلكتروني   e-mail 
 خدمة الحوار في الزمن الحقيقي real time chatting service 
 تقنية الملفات الإلكترونية المحمولة portable electronic document   
 خدمة نقل الأخبار network news 
 خدمة مؤتمرات الفيديوـ video conferencin  

https://www.marefa.org/%D8%A7%D9%84%D8%A8%D8%B1%D9%8A%D8%AF_%D8%A7%D9%84%D8%A5%D9%84%D9%83%D8%AA%D8%B1%D9%88%D9%86%D9%8A
https://www.marefa.org/%D8%A7%D9%84%D8%A8%D8%B1%D9%8A%D8%AF_%D8%A7%D9%84%D8%A5%D9%84%D9%83%D8%AA%D8%B1%D9%88%D9%86%D9%8A
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 الاكسترانت  -1-1-2
 

شبكة داخلية تسمح لبعض شركاء العمل الخارجيين بالدخول لها لأسباب استراتيجية، وعادة  هي            
مثل دخول مندوبي شركات السياحة والسفر إلى نظام حجز تذاكر )ما يكون الوصول للمعلومة فيها جزئيا 

طراف إلى الشبكة باتباع إجراءات لأويتم دخول هؤلاء ا (.السفر على رحلات شركات الطیران العالمية والمحلية
طراف الخارجية الخاصة على الفور لأمعينة تضعها المنظمة كوضع كلمة مرور خاصة قصد معرفة احتياجات ا

 .تليبتها، وأيضا معرفة أرائهم وتوجهاتهم الجديدة ومحاولة
 :ة انواع، هيتصنف شبكات الإكسترانت الى ثلاث        

        تربط هذه الشبكات المخازن :  Supplier Extranetsو التكميلأشبكات إكسترانت التزويد  -
لمستودعات الرئسية للتحكم في والمستودعات الخاصة بالبضائع فهي تقوم بالتوفيق بين المخازن الفرعية وا

 .تفادى مشكلات العجز والمحافظة على كميات ثابتة من المخزون قصد  مستوى المخزن بنطام 
ثر أكيعتبر هذا النوع من الاكسترانت :   Distributon Extranets  شبكات إكسترانت التوزيع -
. من خدمات ذلك  واشتراكات وخلاف فهو يقدم خدمة الطلب الإلكتروني للعملاء من حجز انواع تواجدلأا

في ظل خدمات النشر الفورى للتعديلات والتغیرات التى قد تحدث على هذه الخدمات من تغیر اسعار 
 .ومواصفات

 يكثر استخدام هذا النوع في مجالات الانتاج الصناعية:  Peer Extranets شبكات إكسترانت الند -
الكبیرة المشتركين في مجال  المنظماتالصغیرة و  المنظماتوالمنتجات بين سعار لأ، فهي تسمح لتبادل ايةالغذائو  

 . واحد للنهوض بحركه البيع والشراء مما يرفع من مستوى الخدمة في ذلك القطاع
 الانترنت  -1-1-1

هي ما يتخيله أغلب الناس عندما يفكرون بالانترنت، وهي الجزء الذي يمكن المستخدم من التجوال        
هي  ما يسمى بالشبكة الدولية  والانترنت أو .الشبكة من خلال متصفح ما مثل الانترنت اكسبلورر عبر 

من  شبكة عنكبوتية مؤلفة من شبكة حاسوبية ترتبط ببعضها البعض بطريقة تمكن المستخدم"عبارة عن 
 في الوقت الحاضر بتحقيقالتي تقوم  هيو   1".الآخرين البحث و استثمار و الوصول إلى المعلومات التي يوفرها 

                                                           
1
، 7004ردن،لأ، اار الوراق للنشر و التوزيع، عمان، د"(تطبیقي -مدخل تحلیلي)الاتصالات التسویقیة الالكترونیة "بشير عباس العلاق، .- 

 .32: ص
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فشبكة الانترنت تغطي على نحو ما كامل مساحة   1.عملية الاتصال ما بين ملايين الحاسبات في العالم 
  .ا عبر عشرات الأقمار الاصطناعيةتهالأرض من القطب الشمالي إلى القطب الجنوبي، و تمتد خيوط اتصالا

ا، و لكن الواقع أن شبكة تهدولة أو منظمة دولية تقوم بإدار يعتقد البعض أن شبكة الانترنت تملكها و          
كل أجهزة الحاسوب التي  ا تربط بيننهالانترنت لا يملكها أحد، حيث لا توجد نقطة انطلاق مركزية بل أ

 2.الانترنت ،فلا يوجد من يسيطر على نشاط العالم تملكها مختلف شعوب 
دامها على جميع المجالات منها المجلات التجارية والتسويقية، قد ألقت شبكة الانترنت ظلال استخ و        
اءة ال لاستراتيجيات تسويقية وتطبيقات تكتيكية أكثر كفالمجخصائص الانترنت على فتح فيها تقتصر  التي لم

نت غیرت تكنولوجيا الانتر ، حيث الطريقة التي يتم بها تنفيذ عملية التسويقغیرت  وفعالية، ولكنها في الحقيقة 
 :، منهاالتسويق التقليدي بعدة طرق

 .تحول ميزان القوى من البائع لمصلحة المشتري-
  .موت المسافات -
 .ضغط الوقت -
 ادارة المعرفة اصبحت هي المفتاح -
 .التركيز على المعارف العالمية المختلفة - 

لمجال الصناعي، إلا أن الوضع لى حد كبیر في اإمحصورا  كانعلى الرغم من كون استخدام الانترنت  و          
دارة إو  المنظماتفي الفترة الأخیرة قد أخذ بالتغیر، حيث أصبحت المعلومات قوة جديدة في حياة المجتمع و 

دارة إالدولة، ومن المتوقع أن تصبح السيطرة على قواعد البيانات ووسائل معالجتها في المستقبل أكثر أهمية من 
 . الاقتصادية الموارد الطبيعية كمصدر للقوة

لى الجمهور يلاحظ إولتوضيح الأهمية التسويقية للانترنت في مجال تقديم السلع والخدمات            
في تحديد احتياجاتها التي تبدأ من  هذه الشبكةالاعتمادية الكبیرة لوظائف المنظمة الصناعية المختلفة على 

جراء إالعمل على تخطيط الانتاج المطلوب ومن ثم دراسة المستهلكين عبر أنشطة التسويق المختلفة ليتم 
ولو أخذنا على سبيل المثال وظيفة التدبیر  ،متطلبات العمل اللازمة للانتاج والتصنيع ومن ثم النقل والتوزيع

 أو و التسويقأووظيفة التخزين واللتان تهتمان بتوفیر وتلبية احتياجات المشروع من المواد اللازمة للانتاج 
                                                           

1
دار المناهج للنشر والتوزيع، عمان، ،"يتحلیل-كمي-التسویق المصرفي مدخل استراتیجي"محمد جاسم الصميدعي ،ردينة عثمان يوسف، -

 .774: ، ص7003الأردن، 
2
 .30: ، ص7002، الطبعة الأولى، الدار الجامعية، الاسكندرية، مصر، إبرام العقد الالكترونيخالد ممدوح ابراهيم،-- 
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الخ؛ لاتضحت النتائج كما يعرضها الجدول الموالي والذي يمثل مستوى الاختلاف الحاصل بين ...الشحن
  :اعتماد الطريقة التقليدية في التعامل مع هاتين الوظيفتين وبين استخدام الانترنت فيها

 استخدام الانترنت في وظيفتي التدبير والتخزين دالنتائج المترتبة قبل وبع: 02الجدول 
 

 بعد قبل النشاط المتحقق الوظيفة
 

 التدبير
لوقت اللازم لطلب ا

 الشراء 
 يوم 01 يوم  30

 يوم 30 شهر  12-6 الوقت اللازم لتنفيذ العقد
 صفحات 6 صفحة 4 0 عدد صفحات العقد

عن  العميلمستوى رضا 
 التجهيز

40 % %85 

الوقت اللازم لاستلام  الخزن
 البيانات

 حالا أسابيع 

زم لإدخال الوقت اللا
  العميلبيانات 

 دقيقة 05 دقيقة 30

الوقت اللازم لتحقيق 
 الاستجابة

 في الحال دقيقة  20

الوقت اللازم لتخطيط 
 وتجهيز الطلبات 

 يوم20 يوم  45

العمل اليدوي لأوامر  %
 وطلبات الشحن

75% 00%  

لدقة الفواتیر  %
 والحسابات 

%40  %98 

كتاب إلكتروني محمل من موقع ضرة في التسويق الالكتروني،  فؤاد الكريزي، محا :المصدر
https://foulabook.com/ar/book09: ، ص. 

https://foulabook.com/ar/book
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 الأهمية التسويقية لاستخدام الانترنت عبر مؤشرات ثیرليه من جوانب شتى لتأإفضلا عما تم التطرق و       
 :مكان تحديد المزايا المتحققة من استخدامه وهيرقمية مختلفة، فإنه بالإ

تحقيق التسويق التفاعلي الوثيق مع المستهلك والذي يعد بحد ذاته ميزة تنافسية حاسمة لصالح المنظمة، إذ  -
للاتصال مع المستهلك والتعرف على حاجاته  وأسرعسهل أعن طريق استخدام الانترنت يمكن توفیر منفذ 

 و من السوق إجمالا؛ أل على تلبيتها وفق التغذية العكسية المتحصلة منه ورغباته ومن ثم العم
ساسية للتنافسية التي لأو العناصر اأحد المتطلبات أفي سوق يسوده التعقيد والتشابك تعد سرعة الاستجابة  -

ات حداث وتحقيق هذه الاستجابإتعمل المنظمات في ظلها؛ ولاشك بأن إدارات هذه المنظمات قادرة على 
من خلال الانترنت لأي تغيیر حاصل في أسعار المنافسين ، ظهور فرص جديدة في السوق، خسارة محتملة 

طراف المعنية لأالخ؛ وذلك يتم من خلال الاتصال بكافة ا...للزبائن، دخول منافسين جدد، اعلانات منافسة
 .ات اللازمة لمعالجتها والاستجابة لهالتزويدهم بالمعلومات الخاصة بهذه التغیرات لاتخاذ الاجراء المنظمةفي 
احة المعلومات الدقيقة أمام العاملين إت، وذلك من خلال المنظمة لإدارةتحسين وتطوير الخيار الاستراتيجي  -

فيها ولمختلف المواقع، والخاصة بفرص السوق، العوائد من المبيعات، الانحرافات عن الخطة البيعية، الوضع 
الخ؛ ولاريب أن هذا ...العملاءلتغیرات البيئية المحتملة والحاصلة، المعلومات المرتجعة من التنافسي في السوق، ا

الكم الهائل من العمليات لا يتحقق من دون وجود شبكة واسعة لتدفقها ومتمثلة في شبكة الانترنت لمتابعة  
  .كل هذه التغیرات

 التي تقدمهادمات الخنترنت تطورت العديد من الااستخدام  لتطور الهائل فيلنتيجة هذا، و                 
 :ها ما يلينذكر منالتي لمستخدميها 

حيث تستخدم تقنيات النصوص وهي شبكة ضخمة من الوثائق الموصولة ببعضها البعض  : خدمة الويب -
  .فيهالتجعل الانترنت سهلة الاستخدام ويمكن لأي كان أن يتصفحها ويشارك  الوسائط المتعددةة و الفائق

 . الأعمال والتسويقالمجالات ككل  وتعتبر هذه الشبكة ذات أهمية عالمية بالغة فقد قلبت موازين العالم في
 

يعتبر البريد الالكتروني من أكثر وسائل الاتصال سرعة ودقة في نقل : خدمة البريد الالكتروني-
 أية جهة أخرى في العالم لديها المعلومات،حيث يتيح كأداة اتصال إرسال رسائل بسيطة أو ملفات ضخمة إلى

أن  المنظمةلا تتجاوز ثلاث دقائق وبتكلفة لا تكاد تذكر وبإمكان  أيضا بريد الكتروني وذلك خلال فترة 
يمكن استخدام البريد الالكتروني في طلب معلومات حول منتج معين أو طلب فواتیر و  .تمتلك بريدا أو أكثر
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تأكيدها أو إلغائها، و بالتالي فالبريد الالكتروني حل محل الاتصال  شكلية أو إرسال طلبيات للموردين أو
  .التقليدي من هاتف و فاكس ورسائل بريدية

تسمح خدمة النقاش لمشتركيها بالتعبیر عن آرائهم و كتابة موضوع معين يحدد  :خدمة مجموعة النقاش-
لأخبار و الإطلاع على مختلف المواضيع موعة، وهي خدمة تسمح بالتبادل اليومي لمجعلى أساس الاشتراك في 

يمكن و . والمشاركة في المواضيع التي تثیر اهتمامه المجموعةالمناقش فيها، إذ بإمكان المستعمل الاتصال بعنوان 
للتعرف على المشاكل التي قد  تها ا يطرح فيها نقاشا حول منتجابهللمؤسسات أن تطرح مجموعة نقاش خاصة 

المنافسة  على  المنظمةرف على وجهات نظرها وما يقترحونه من تعديلات مما يعزز قدرة تعرض لزبائنها أو التع
 1.عتتخذ من مجموعات النقاش وسيلة للتوزي المنظماتالحرة، وهناك بعض 

 

أو الحوار أكثر تطبيقات الانترنت سرعة وفعالية في  (Chat) تعتبر غرفة الدردشة :خدمة الحوار -
الخدمة التحاور المباشر سواء كان بالصوت أو الصورة و النص أو بالصوت و الصورة الاتصالات، و تعني هذه 

معا، شرط أن يكون لدى المستعمل عنوان على شبكة الإنترنت و بالتالي فإن الحوار يُتلف عن البريد 
 .الالكتروني كونه شكلا فوريا من أشكال الاتصال فالناس يمارسونه بكثرة و لساعات

 

قد يحتاج المستخدم إلى الحصول على نسخ من البرمجيات أو ملفات المعطيات  :ملفاتخدمة نقل ال -
دف المعالجة و في هذه الحالة يمكننا اللجوء إلى خدمة بروتوكول نقل الملفات الذي بهللاستخدام الشخصي 

الملفات إلى من حاسوب إلى آخر، و بذلك يمكن تحويل نماذج مختلفة و عديدة من الملفات  يحدد طريقة تحويل
 .الحاسوب

 نظم الإمداد والسداد الإلكتروني -1-0
يعد نظام الإمداد عصبا مهما في عمل التسويق الإلكتروني وهو يعمل بحالة من التكامل مع بقية             

العناصر الأخرى لضمان تحقيق المزايا النسبية التي يتمتع بها التسويق الإلكتروني من توفیر للوقت وتخفيض 
فيعمل نظام الإمداد على توصيل المنتجات إلى المواقع المناسبة بحسب الحاجة . لتكاليف وتعزيز للفعاليةل

 .وبالكميات المطلوبة في الوقت المناسب وبأقل تكلفة
 :وتكمن أهم الأنشطة على مستوى الإمداد فيما يلي        

ونات، تحديد الوثائق الإدارية التي تخص التسليم متابعة وتحديث المخز  معالجة الطلبيات، استقبال الطلبيات، - 
 .)الفاتورة، وصل الاستلام)

                                                           
1
 .30: ، ص7003، ديوان المطبوعات الجامعية، الجزائر، "، التجارة الالكترونیةابراهيم بختي - 
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أما بخصوص نظم الدفع والسداد الالكترونيين فهي تشكل حجر الزاوية في أعمال التجارة الالكترونية           
نشاط يث يعتمد نجاحهما على توفر وسائل دفع ملائمة لطبيعة ومتطلبات الح .والتسويق الإلكتروني

وتتضمن نظم الدفع . الإلكتروني، من خلال إجراء كافة المعاملات التجارية باستخدام الطرق الالكترونية
 :والسداد الإلكترونيين الوسائل التالية

 التسديد نقدا عند الاستلام -1-0-1
كان الموقع   حيث وهو من الأساليب الأولى التي استخدمت في بداية ظهور التجارة الإلكترونية،           

الإلكتروني يقوم بعرض كافة المعلومات عن المنتجات والأسعار والمواصفات، ليتيح للعميل اختيار المنتج 
 . ولكن عملية تسديد ثمن المنتج تتم نقدا عند استلام المنتج. المناسب

 خدمات المقاصة الالكترونية -1-0-2
لى حساب أفراد آخرين أو منظمات إ العملاءب تسمح خدمات المقاصة بتحويل النقود من حسا          

مثل دفع المرتبات الشهرية من حساب صاحب العمل إلى حسابات  أخرى أو أي فرع لأي مصرف في الدولة
ومن مزايا هذا  .الموظفين أو دفع المعاشات الشهرية من حساب هيئة التأمين والمعاشات إلى المستفيدين منها

ائلة على تسوية المدفوعات في وقت قصیر وتوفر عنصر اليقين والأمان في هذا النظام من الدفع هو قدرته اله
 .النوع من التحويل الالكتروني

وهي على أنواع متعددة مثل بطاقة الدفع وبطاقة : التسديد باستخدام البطاقات المصرفية-1-0-1
 . كيةالائتمان وبطاقة الصرف الآلي وبطاقة الانترنيت، بالإضافة إلى البطاقة الذ 

وهي   .حيث تعتبر المكافئ الالكتروني للشيكات التقليدية :التسديد باستخدام الشيكات الإلكترونية -
ليعتمده ويقدمه للبنك، ( حامله)عبارة عن رسالة إلكترونية موثقة يرسلها مصدر الشيك إلى مستلم الشيك 

 .يكون دليل على أن الشيك قد تم صرفهأين يقوم البنك بتحويل قيمة الشيك وإعادته إلكترونيا إلى حامله ل
 النقود الالكترونية -1-0-0

تعتبر النقود الالكترونية إحدى الوسائل المستحدثة للتعامل التجاري من خلال شبكة الانترنت، حيث        
صة تعتمد على نفس فكرة استخدام النقود الورقية أو العملات المعدنية والتي تتميز بعدم وجود أية علامات خا

وتشیر هذه النقود إلى سلسلة الأرقام الالكترونية التي تستخدم  . سوى رقم الإصدار الذي يحدد هوية العملة
كما تصدرها أيضا البنوك الافتراضية لمودعها في شكل   ،للتعبیر عن قيم معينة، و قد تصدرها البنوك التقليدية

اسبات الشخصية ليتم تخزينها على الهارد كهرومغناطيسية على الكروت الذكية أو على الح Bits نبضات
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و بالتالي فإن النقود الالكترونية هي نقود  .درايف و ذلك لاستخدامها لتسوية المعاملات التي تتم عن طريقه
 رقمية أو رمزية، و يرجع ذلك بطبيعة الحال إلى أنه يتم التعبیر عنها في شكل أرقام رمزية ذات قيم معنية 

 1.ومختلفة
 2:جد نوعان أساسيان من النقود الالكترونيةو يو      

كل الأفراد  ويةبهتتضمن وحدة النقد الالكتروني الخاصة معلومات تتعلق : النقود الالكترونية الاسمية -
  .ا أثناء تداولهاتهالذين تداولوها، و بالتالي تستطيع البنوك أن تتابع وحدة النقد التي أصدر 

يتم تداول وحدة النقد دون الإفصاح عن حاملها إلا إذا أنفقها فرد ما : يةالنقود الالكترونية غير الاسم -
  .أكثر من مرة واحدة

يحقق استخدام النقود الالكترونية العديد من المزايا والفوائد لكل من العملاء والبنوك المصدرة لها،            
 ء استمارات معقدة، بل تستخدم بمجرد تتسم بسهولة الاستخدام حيث لا يحتاج إلى مل افإنهفبالنسبة للعملاء 

إصدار الأمر باستخدامها، كما تتيح للعميل فرصة التعامل لحظيا بالعديد من العملات، هذا بالإضافة إلى 
 .عميلتحقيق كل من السرية و الخصوصية و الأمان للعميل، فضلا عن انخفاض التكاليف التي يتحملها هذا ال

 البطاقات المصرفية -1-0-5
تسمى كذلك البطاقات البلاستيكية وهي عبارة عن بطاقة مغناطيسية يستطيع حاملها استخدامها           

في شراء معظم احتياجاته أو أداء مقابل ما يحصل عليه من خدمات دون الحاجة لحمل مبالغ كبیرة قد تتعرض 
 .لمخاطر السرقة أو الضياع أو الإتلاف

 3:وذلك كما يليالبطاقات غیر الائتمانية والبطاقات الائتمانية  :قسمينوتنقسم البطاقات المصرفية إلى      
 البطاقات غير ائتمانية -أ

وهي بدورها تنقسم إلى ( قرض)هي تلك البطاقات التي لا تتيح لحاملها فرصة الحصول على الائتمان        
 :قسمين

 
 

                                                           
1
دراسة حالة اتصالات الجزائر ، مذكـــ ــــرة للحصول على شهـ ـادة  ":التسویق الالكتروني و شروط تفعیله في الجزائر"سماحي منال،   - 

 003: ، ص7003-7002كلية العلـ ـــوم الاقتصادية التجارية و علوم التسيير،  7ماجستير في العلوم الاقتصادية، جامـــــ ــعة وهــ ــران 
2
 .003: ، صنفس المرجع السابق - 

3
القـرض الشـعبـي : دراسـة حـالـة  "التسـویــق الإلكترونــي و أثـــره علــى جـــودة الخدمـــات المصـرفیــة"، مسعودي راو ية   - 

التجارية، جامعة  إدارة العمليات: الجـزائــري،  مذكرة مقدمة تدخل ضمن متطلبات نيل شهادة الماجستير في العلوم التجارية تخصص 

 .33-32:، ص ص7002-7003، العلــوم الاقتصــاديــة و العلوم التجارية وعلوم التسيير، 3الجــزائــــر 
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 (بطاقات المدينة)بطاقات الدفع  -
تمد على وجود أرصدة فعلية في صورة حسابات جارية للزبون لدى المصرف هي البطاقات التي تع         

  .لمقابلة المسحوبات المتوقعة للزبون حامل البطاقة حيث تسمح له بتسديد مشترياته
 ابطاقة الدفع مقدم -
بل حيث يقوم صاحب البطاقة بشحنها بمبلغ مالي معين وعند إتمام أي معاملة تجارية يتم سحب المقا         

دعمت هذه الطريقة مجالات عدة أهمها قطاع  دالمالي من هذه البطاقة حتى ينتهي المبلغ المعبأ في البطاقة، وق
 .الاتصالات الهاتفية

  البطاقات الائتمانية -ب
وهي البطاقات التي تصدرها المصارف في حدود مبالغ معينة، ويتم استخدامها كأداة ضمان وتتميز          

لها لما  بأنها توفر كلا من الوقت والجهد لحاملها وكذلك تزيد من إيرادات المصرف المصدر  هذه البطاقات
يحصل عليه من رسوم مقابل خدمات أو من فوائد التأخر في السداد ولا يتم إصدار هذه البطاقات إلا بعد 

 .السداد ، حتى لا يواجه المصرف المصدر مخاطر في حالة عدم العميلدراسة جيدة لموقف 
 :وهي بدورها تنقسم إلى          

 

 البطاقات الائتمانية المتجددة -
بطاقة : "ظهرت في أواخر الستينات في الولايات المتحدة الأمريكية من خلال بطاقتين شهیرتين هما          

، وهذا النوع تصدره المصارف في حدود مبالغ معينة   Card Master وماستر كارد  Card Visaفيزا
أو التسديد لجزء منها  يكون حامل البطاقة مخیرا بين التسديد الكلي لقيمة الفاتورة خلال فترة الاستفادة، وفيه

فقط ويسدد الباقي خلال فترة أو فترات لاحقة، وفي كلتا الحالتين يتم تجديد القرض لحامل البطاقة لذلك 
 .سميت ببطاقة الائتمان

 المتجددةغير البطاقات الائتمانية  - 
للمصرف  العميلتختلف هذه البطاقات عن البطاقات الائتمانية المتجددة كونها تسدد بالكامل من قبل         

أي أن الفترة الائتمانية في هذه الحالة لا تتجاوز شهرا وفي حالة عدم ) خلال الشهر الذي تم فيه السحب 
         club Dinersكلوب داينرزوتعتبر ال.تسحب منه البطاقةو ( التسديد لا يمنح حاملها قرضا جديدا

  . المصرفية المصدرة لهذا النوع من البطاقات المنظماتو أمريكان اكسبريس من أهم 
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 ةالبطاقات الذكي-
ختلفة، إتخعتبر البطاقة الذكية       

خ
وتعد حدى الوسائل التي يمخكن من خلالها إنجاز عمليات الدفع الإلكتروني الم

بطاقات الدفع الالكتروني وتحتوي على معلومات صاحبها، كما يمكنها التخزين بسعة  نواع أالبطاقات من هذه 
نها يوجد بها كل المعلومات والتفاصيل والبيانات، ويُتار العميل تلك أكبیرة تفوق البطاقات السابقة، حيث 

يمكن للعميل تحويلها  زة الدفع الفوري كمايالبطاقة للميزات العديدة الموجودة بها، حيث أن تلك البطاقة بها م
 .و بطاقة صحيةأأو تحويلها لبطاقة تعريف أو بطاقة تنقل  ،إلكترونيةلحافظة نقود 

وتوفر البطاقات الذكية  Card Mondex. ومن الأمثلة للبطاقات الذكية  بطاقة موندكس          
 1:هاالعديد من المزايا نذكر من

 .العميلخصم فوري طبقا لرغبة يمكن استخدامها كبطاقة ائتمانية أو بطاقة  -
 .أمان الاستخدام لوجود ضوابط أمنية محكمة في هذا النوع من البطاقات ذات الذاكرة الالكترونية -
أو  "ATM " إمكانية التحويل من رصيد بطاقة إلى رصيد بطاقة أخرى من خلال آلات الصراف الآلي -

 .أجهزة الهاتف العادي أو المحمول
سحب من رصيد حسابه الجاري بالمصرف وإضافة القيمة إلى رصيد البطاقة من خلال آلات يمكن للزبون ال  -

 .الصراف الآلي أو أجهزة الهاتف العادي أو المحمول
 

 الشيكات الالكترونية -1-0-5
   الشيك الالكتروني هو عبارة عن وثيقة الكترونية تتضمن العديد من البيانات تتمثل في رقم الشيك،            

والقيمة التي سوف تدفع، ووحدة العملة . و اسم الدافع، و رقم حساب الدافع و اسم البنك والمستفيد
ويعتبر الشيك من أهم  .المستعملة، وتاريخ الصلاحية، و التوقيع الالكتروني للدافع، والتظهیر الالكتروني للشيك

قل هذا الشيك بالبريد الالكتروني إلى وسائل الدفع والتي تعتمد على استخدام الحاسبات الآلية، حيث ينت
لكترونيا ثم يرسله بالبريد إفيحصل عليه المستفيد ويقوم بتوقيعه أيضا . لكترونياإالمستفيد وذلك بعد توقيعه 

 2.كإيداع إلكتروني في حسابه بالبن بإشعارالالكتروني مصحوبا 
 
 

                                                           
1
، دار الثقلفة  للنشر والتوزيع، عمان، الأردن،  المستقبل الواعد للأجیال القادمة: التجارة الالكترونیة " ،يوسف جحيم سلطان الطائي - 

 .032: ، ص7000
2
 .000: ، ص، مرجع سبق ذكرهسماحي منال،  :- 
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  المحفظة الالكترونية -1-0-6
 

يمكن تثبيتها على  Chip لكترونية عبارة عن بطاقة ممغنطة مزودة بشريحة رقاقةقد تكون المحفظة الا            
 لحاسوبا زيمكن إدخاله في فتحة القرص المرن في جها ناجهاز الحاسوب الشخصي أو تكون قرصا مر 

 1 .ةعبر الانترنت باستخدام برامج معين( ليه إ منه أو) الشخصي ليتم نقل القيمة المالية 
 يلدفع المصرفأوامر ا -1-0-7
 تخدم هذه الأوامر للدفع لشخص معين و في تاريخ معين وذلك بناء على طلب العميل، وتتم فيتس          

  Banker’s Automated Clearing Services ( BACS).بعض المصارف باستخدام نظام 
 

 الهاتف المصرفي -1-0-8
         جازاتخلال الإساعة يوميا و 24تأديتها لمدة  كخدمة يتم"الهاتف المصرفي"أنشأت المصارف خدمة            

كما تمكنهم من سحب   ساباتهمو العطلات الرسمية أيضا، و تتيح هذه الخدمة للعملاء الاستفسار عن ح
الغاز        ويلها لدفع بعض الالتزامات الدورية مثل دفع فواتیر التليفون و تحبعض المبالغ من هذه الحسابات و 

 .تقديم جميع العمليات المصرفيةالكهرباء، فضلا عن  و
 الانترنت المصرفي -1-0-9
أتاح انتشار الانترنت للبنوك خدمات الصرف المنزلي، حيث اتجهت البنوك إلى إنشاء مواقع لها على هذه       

الفعالية في عمليات الشبكة يتم من خلالها توفیر الخدمات المصرفية لكل عملائها، فضلا عن تحقيق الكفاءة و 
بالإضافة إلى ذلك . ويق خدماتها المالية حتى في المناطق البعيدة والنائية و التي لا تتوفر لهذه البنوك فروع فيهاتس

دفع  يحدد الانترنت المصرفي للعملاء طريقة تحويل الأموال من حسابات العملاء المختلفة،كما يقدم وييسر لهم
هم إلى الاستخدام الأمثل في إدارة المحافظ المالية من قيمة الكمبيالات المسحوبة عليهم إلكترونيا، و يرشد

 .أسهم و سندات
السابقة مزايا تمنحها لصاحبها والمتعاملين بها ومخاطر تحدق بهم  سائل وأنظمة الدفع الالكترونيولو هذا،         

 الاستخدام ة ويسرتحقق وسائل الدفع الالكتروني مزايا عديدة أهمها سهول بالنسبة لحاملهاف. حال التعامل بها
 

                                                           
1
 - Régis Bouyala, ."Le monde des paiements", édition Revue Banque, Paris, 2005, p : 38. 
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كما تمنحه الأمان بدل حمل النقود الورقية وتفادي السرقة والضياع،كما أن لحاملها فرصة الحصول          
 .بمجرد ذكر رقم البطاقة اعلى الائتمان المجاني لفترات محددة ،كذلك تمكنه من إتمام صفقاته فور 

تساهم في زيادة المبيعات كما أنها أزاحت عبء ، تعد أقوى ضمان لحقوق البائع بالنسبة للتاجرو         
، فتتمثل بالنسبة لمصدرهاو . المصدرة المنظماتطالما أن العبء يقع على عاتق المصرف و  العملاءمتابعة ديون 

  . المالية المنظماتالفوائد والرسوم والغرامات من الأرباح التي تحققها المصارف و  مزاياها في
 :عيوبها كما يلي في حين يمكن تصنيف      

من المخاطر الناجمة عن استخدام هذه الوسائل زيادة الاقتراض والإنفاق بما يتجاوز القدرة  : بالنسبة لحاملها -
 .المالية ، وعدم سداد حامل البطاقة قيمتها في الوقت المحدد يترتب عنه وضع أسمه في القائمة السوداء

لفات من جانبه أو عدم التزامه بالشروط يجعل المصرف يلغي إن مجرد حدوث بعض المخا :بالنسبة للتاجر -
 .التعامل معه ويضع اسمه في القائمة السوداء وهو ما يعني تكبد التاجر صعوبات جمة في نشاطه التجاري

أهم خطر يواجه مصدريها هو مدى سداد حاملي البطاقات للديون المستحقة عليهم  : بالنسبة لمصدرها - 
 .ف المصدر نفقات ضياعهاوكذلك تحمل المصر 

      المستلزمات البشرية وإعادة الهيكلة -1-5 
تقتضي استراتيجية التسويق الإلكتروني ضرورة إجراء تغيیرات في العديد من جوانب الأداء داخل           

أسواقها المنظمة حتى يمكن تهيئتها وجعلها قادرة على استثمار أدوات وأساليب التسويق الالكتروني في خدمة 
 :وهذا يتطلب توفیر مجموعة من الدعائم منها. وعملائها

 .نشر الثقافة التسويقية في مجال استخدام التسويق الإلكتروني -
 .دعم من الإدارة العليا لعمليات استخدام وتطبيق التسويق الإلكتروني  -
لتسويق الالكتروني مرتبط بتوفر فقرار تطبيق واستخدام أدوات وأساليب ا. وجود استراتيجية واضحة المعالم -

رؤية استراتيجية مستمدة من الاستراتيجية العامة للمنظمة ورسالتها والتي تجعلها قادرة على تحديد أسواقها 
 .ومنتجاتها وتوجيه العاملين فيها نحو الاستخدام الأمثل لأدوات التسويق الإلكتروني

ت وأساليب التسويق الإلكتروني يتطلب إعادة الهيكلة داخل إعادة الهيكلة التنظيمية للمنظمة، فالأخذ بأدوا -
المنظمة وتعديل مستوياتها الإدارية بما يضمن مقدرة أفضل على التفاعل بين العاملين أنفسهم من جهة، وبينهم 

 .وبين العملاء من جهة أخرى
 . جددة والتكنولوجيا المتطورةتوفیر الكوادر البشرية المؤهلة التي تتصف بالقدرة على التعامل مع السوق المت -
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 متطلبات بيئة العمل -2
 :تتطلب بيئة عمل التسويق الالكتروني توفر جملة من المعطيات منها           

 . بيئة قانونية وتشريعية ملائمة - 
 .تطوير النظم المصرفية وتوفیر بنوك تتعامل بوسائل الدفع الالكترونية -

 

 .الالكترونية السرية والأمان في المعاملات -
 .مداد الالكترونيالإتطوير نظم  -
 .نشر الوعي والإدراك بأهمية الوسائل الالكترونية في التعاملات التسويقية -
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 المستهلك الالكتروني: لثالمحور الثا
 

أساسيا على ومؤثرا  التسوق عبر الانترنت من النشاطات الروتينية اليومية للانسان العصري،أصبح          
سلوك هذا المستهلك في تنفيذ  برمن أجل ذلك يعت. ابية أو سلبيةيجتلفة سواء بطريقة إالمخكية لا ستهالا هعادات

تتمكن تى ظى بالدراسة والتحليل وذلك حتح نب أيج تيهمة الالم الأمورمن الإلكتروني  عمليات التسويق
 .ادافههأ هذا السلوك وتوجيه نحو تحقيقمن فهم  المنظمات

 كترونيالال المستهلك تعريف  -1
 على الحصول أجل من الالكترونية الوسائل بأحد يتعاقد شخص كل بأنه الالكتروني المستهلك يعرف      

 التقليدي نفسه المستهلك هو الالكتروني فالمستهلك العائلية، أو الشخصية احتياجاته دمات لإشباعالخو  السلع
 أما إلكترونية وسائل عبر بعد عن يتعاقد المستهلك الالكتروني أن حيث تعاقدوسيلة ال في بينهما الفرق ويكمن

 .البائع والمشتري بين التعاقد مباشرة  فيكون التقليدي المستهلك

 الالكتروني الشراء إلى المستهلك تحول عوامل  -2
 من بالعديد يتأثرون دالأفرا فإن المستهلك الالكتروني موضوع تناولت التي الدراسات على بناءا           

 حيث الشراء، بعمليات القيام الالكترونية في الوسائل على يعتمدون تفكیرهم وجعلهم توجه التي العوامل
 :في نستعرضها

 .الشراء في الانترنت استخدام المواقف اتجاه -
 .الاستخدام سهولة -
 .الانترنت الخبرة في استخدام -
 .المعلومات المقدمة -
 .التسويقي بعناصرالمزيج دمة المتعلقةالمق العروض -

 كترونيالال المستهلك سلوك -1
 السلع أو دماتالخ أحد باختيار هحاجت لتلبية همن سعيا المراحل التي يمر بها المشتري عمجمو  عنيعبر          

 همينمضا في اختلف انحتى و  الالكتروني الشرائي السلوك أنبر الانترنت، والملاحظ ع هاشراء يفضلتي ال
 :، وهينفسها تبقى ساسيةالأ همراحل أن إلا التقليدي مع هوطبيعت
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 .إشباعها المستهلك يريد حاجة بوجود الشعور أي الحاجة إدراك -
 .آخر شخص إلى من فترة البحث وهنا تختلف مختلف المصادر من البدائل عن المعلومات جمع -
 .لأخر مستهلك من تلفتخ المعايیر التي من العديد باستخدام البدائل تقييم -
 .النهائي الشرائي القرار اتخاذ -
 .الرضا عدم أو بالرضا إما الشراء بعد ما تقييم -
 للمستهلك الالكتروني الشرائي القرار في المؤثرة العوامل -0

 العوامل التسويقية المؤثرة في سلوكذلك كوهنا يمكن التمييز بين كل من العوامل الداخلية والخارجية و      
 :ما يليوذلك ك المستهلك

 

 العوامل الداخلية المؤثرة على سلوك المستهلك -0-1

المستهلك والتي تخرج  الانسان يتأثر المستهلك بالعديد من المتغیرات والمؤثرات الداخلية والتي تتفاعل داخل    
 :في شكل تصرفات وهذه العوامل والمؤثرات هي عوامل نفسية أو شخصية

الحاجات، الدوافع، : يمكن تشخيص هذه العوامل النفسية في العناصر التالية :النفسية العوامل -0-1-1
 .دراك، التعليم، المعتقداتالإ
مسلكا  ن يسلك أهي عبارة عن الشعور بالنقص أو العوز لشيء معين، وهذا النقص يدفع الفرد  :الحاجة–أ 

العديد من الحاجات وفي أوقات مختلفة  ردالف يمتلك وعلى هذا، 1.يحاول سد هذا النقص أو اشباع حاجة
وبعض هذه الحاجات تبرز نتيجة التوتر النفسي كشعوره الشخصي بالجوع، الخوف، عدم الراحة، أو الرغبة في 

شباع الإوالسعي نحو  ى لأفرادلد الاستقرار حترام، وتتولد الحاجة نتيجة الحرمان الذي يولد عدمالاالتميز أو 
 .وبوتحقيق التوازن المطل

تتشكل كل هذه الحاجات عندما تكون مثیرة وذات مستوى كاف من القوة والضغط لتدفع           
نسانية الااذ فعل معين في سبيل إشباعها، ولعل من أكثر النظريات بساطة في شرح الحاجات لاتخالشخص 

ت إلى خمسة مستويات سلم ماسلو للحاجات والتي تقسم فيها الحاجابهي نظرية ابراهام ماسلو والتي عرفت 
في حين تكون قاعدة الهرم  فيكثر ضغطا و إلحاحا تكون فيه الحاجات الأ وتتدرج هذه الحاجات في شكل هرم

 .ضغطا باتجاه رأس الهرم الأقلالحاجات 
                                                           

1
 .030،ص  0333، الدار الجامعية، مصر، "السلوك التنظیمي مدخل بناء المهارات "ماهر احمد، - 



32 
 

والتي تدفعهم للسلوك باتجاه معين وهذه القوى  الأفرادتعرف بأنها تلك القوى الكامنة في التي : دوافعال-ب
مكانيات الإلإنسان رغبة ملحة يتوجب تحقيقها في حدود لاتجة عن عوامل بيئية ونفسية خاصة تخلق تكون ن

 الدوافع مما يؤدي إلى قد يكون للفرد نفس الحاجات ولكن ليس لديهم نفس هالمتاحة لدى الفرد، مع العلم أن
 :رجال التسويق الدوافع إلى قسمين وقد قسم في القرار الشرائي، الاختلاف

 :نجد فيه قسمين :لالأو  التقسيم -
 .هي القوى التي تحرك الفرد باتجاه إشباع الحاجات الفيزيولوجية له :دوافع أولية - 

، الاجتماعية مان، الحاجاتالأوهي القوى التي تحرك الفرد باتجاه إشباع حاجات تحقيق  :دوافع ثانوية -
 .الحاجات الذاتية، وتحقيق الذات

 :ل أيضا نوعين من الدوافع همايشم: التقسيم الثاني -
مكاناته لإء المنتجات دون تقييم موضوعي ار شي القوى التي تدفع المستهلك إلى ه :الدوافع العاطفية - 

المادية، بل قد يتصرف لمجرد تقليد آراء بعض الجماعات المرجعية التي ينتمي إليها، أو يشتريها لمجرد انبهاره 
 .سة أو لمجرد حب الظهورائي يكون عفويا أو بدون تفكیر أودر ار الشر ار بالمظهر الخارجي، وبذلك فإن الق

المفاضلة بومدروس والقيام  قلانيء المنتجات بشكل عار شهي القوى التي تدفع الفرد إلى : الدوافع العقلية - 
 .المطلوب والاشباعبين البدائل على أساس موضوعي وتفكیر منطقي بشكل يحقق له الرضا 

 

ا الشخص باستقبال وتنظيم وتفسیر المعلومات والمنبهات لالههو تلك العملية التي يقوم من خ :راكالإد -ج
تلك  هو دراك إذنفالإ 1.التي يتعرض لها، وصياغتها وتشكيلها بهيئة صورة متكاملة المعاني للعالم والبيئة المحيطة

 . يفسر المعلومات التي يتعرض لهايتلقى وينظم و  أين طباعات الذهنية للفردالانالعملية التي تتشكل فيها 
 

يرى  وهنا .يعرف التعليم على أنه التغیرات في مواقف وسلوك الفرد نتيجة للتجارب السابقة :التعليم-د
ل الخبرة والتجربة، فإذا  لامكتسب بالتعلم، وإن التعلم يحصل من خ الفردأصحاب نظريات التعلم أن سلوك 

كية يصعب تغيیرها، أما إذا كانت نتيجة الخبرة هلا راء تصبح عادة استكانت الخبرة إيجابية، فإن عملية الش
 .سلبية، فإن هذا سيؤدي إلى عدم تكرار الشراء وافتقار أو انعدام الثقة بالمنتج

                                                           
1
 -Amine Abdelmajid, le comportement du consommateur face aux variables d’action marketing, paris, 

France, 1999, page 135. 
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لمجتمع، وذلك تبعا للديانة والمعتقدات التي يعتقدون بها والتي اقد يُتلف سلوك الأفراد داخل  :المعتقدات-ه
ية حقيق وهذه المعتقدات ربما تكون مستندة على معرفة  ما رت يحملها الشخص اتجاه شيءتصوا هي عبارة عن

 .الاعتقاد فقطأو 
 شيءاتجاه  للمستهلك السلبية أو والمواقف الإيجابية التوجهات تعكس الحالة التي عن برتع :الاتجاهات-ي

 .معين
 العوامل الشخصية -0-1-2

، والتي من ضمنها لسمات البشرية التي تميز كل فرد من شخص إلى آخرتتمثل العوامل الشخصية في ا         
 :ما يلي

أن  نجدحيث ه، ما على تصرفاتهاالفرد أثرا  هنس والعمر الذي يكون فيالجمن  كل  يلعب :الجنس والسن -أ
 . سواء كان ذكرا أو أنثىه وطبيعة جنس يمر بها التيتتباين تبعا للمرحلة العمرية  هوسلوكيات هدوافع

ويحاول  جها،اختياره للسلع والخدمات التي يحتافي يؤثر نوع العمل على السلوك الشرائي للفرد  :الوظيفة -ب
 أن تتخصص على المسوقون تحديد الجماعات الوظيفية التي يكون لها اهتمام واضح بمنتجاتهم وخدماتهم

 .بإنتاج السلع لتلك الجماعات المهنية المحددةفيما بعد   المنظمة
وأنشطتهم فيما يرونه من مهم في حياتهم اليومية  لأوقاتهم الأفرادهو تعبیر عن كيفية قضاء   :نمط الحياة -ج

المستهلك لها أهمية وتأثیر كبیر على عملية تجزئة حياة  شك بأن تحليل أنماط ولاوتفاعلهم مع البيئة المحيطة بهم، 
إدخالها حيث نجد أن  المنظمة يديدة التي تنو السوق وتحديد المستهلك المستهدف وبخاصة للمنتجات الج

سلوب الترويجي الأسواق لتحديد الأد في تلك الأفرابين منتجاتهم وأنماط حياة  لاقةالمسوقين يدرسون الع
 1.قناع والتأثیرالإالمناسب للوصول إلى خلق 

 هخصائص سلوكدد تح التيسمية لججهزة االأي التنظيم الديناميكي داخل الفرد لتلك ه :الشخصية -د
ي ه جزءا من تشكيل الفرد و بروفكره، والشخصية عبارة عن صفات داخلية قد تكون وراثية أو مكتسبة، وتعت

لذلك وجب على رجل  للفرد التكوينيتؤثر الشخصية على السلوك الشرائي و  .فرادالأف اختلاتلف بتخ
الشخصية العاطفية، تلفة كتصنف وفق تصنيفات مخ والتيالتسويق أن يكون ملما بالسمات الشخصية، 

 .إلخ...لخجولةنفعالية، اإلاالعقلانية، 
                                                           

.تامر البكري،" استراتیجیات التسویق"، دار اليازوري العلمية، عمان،  الأردن ، 7003، ص: 023. 
1
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تصادي من أهم العوامل التي تؤثر على سلوك المستهلك والذي الاقيعد الوضع   :قتصاديةالاالحالة  -ه
شباع الذي يحصل عليه المستهلك، إن سلوك وتصرفات المستهلك وقرارته الشرئية الإيحدد نوع ومستوى 

رد توفر الرغبة، فكل منا يرغب في الحصول على أفضل المنتجات والرغبات والحاجات، لكن هذه قق بمجتحتلا
ئية، فكلما زادت راإذا كانت مصحوبة بتوفر القدرة الش إلاتتحول إلى سلوك فعلي في السوق  لاالرغبات 

ء هذا شرا على خيارات قتصادي للمستهلك يؤثرالاكي، اذن الوضع لا ستهالانفاق الإالقدرة الشرائية كلما زاد 
  .الأخیر

 العوامل الخارجية المؤثرة في سلوك المستهلك  -0-2

 :كالآتيتعتبر العوامل الخارجية ذات تأثیر فعال على تصرفات وسلوك المستهلك وهي         
تقدات والتقاليد، العادات المعفكار، الأالثقافة كل نسيج من  فيتتحدد : العوامل الثقافية -0-2-1

جيل لذلك  إلىوتنتقل من جيل  لمجتمعا فيفالثقافة متولدة . هنسان لتطوير نفسالإأبدعها  تي، التجاهاتوالا
 .لثقافات أخرى بعينعن أفراد تا تميزهم تيوالللأفراد  كيةلا تهالاسط السلوكية و للأنماالرئيسية  لمحدداتتعد من ا

، وثقافة فرعية دخلت وتعايشت مع ثقافة هطة بالمحيئة نسان وفقا للبيالإثقافة أصلية من صنع  إلىوتتنوع الثقافة 
 .أو العمللهجرة كاعديدة  سباب لأصلية الأنسان الإ
 :من خلالتتحدد : جتماعيةالاالعوامل  -0-2-2
 المعيشية والانماط والاهتماماتالقيم  فيالذين يتشاهبون نسبيا  الأفراد فئة تمثل :تماعيةالاجالطبقة  -أ 

ستوى التعليمي، الوظيفة، منطقة ونوع الممستوى الدخل، : محدداتهاوكية متقاربة ومن اط سلنمارسون أويم
 .إلخ... السكن 

. قرار الشراء فيقويا  ثیراتأ هاارس أعضاؤ يمبناء، و الأكل وحدة إجتماعية تضم الزوج والزوجة و تمثل   :الأسرة-ب
ما  نحوكية لا ستهالااطهم نمدد أتح تيوالسلوكية المن الروابط القيمية ثیر الك فيسرة الأعمليا يتشارك أفراد  لأنه

 .من منتجات هتاجونيح
تشكيل  يحملون وجهات نظر شخصية لها تأثیر على  ن الأفرادهي جماعات م :الجماعات المرجعية -ج

عن الجماعات المرجعية   برتع  وبالتالي، 1.سلوك واتجاهات وقرارات أفراد آخرين حول فكرة أو موضوع محدد
 التي الإلكترونية و السلعتجاهاته نحوا هتكوين سلوك فيستهلك كمرجع المفراد يعتمد عليهم الأاعة من جمو فرد أ

 . الشرائية هقرارات لاتخاذ هساس الذي يستند إليالأا، فهم هينوي شراء
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مباشر  یرثتأ تحقق وبالتاليون على اتصال مباشر، تك تياعات أولية الإلى جمجعية المر  الجماعاتتصنف         
 .المستهلك ايةحمعيات جمالفرد لكن بدون احتكاك مباشر مثل  في یرتأثلها اعات ثانوية جمعلى الفرد، و 

 

تؤثر بصفة  لكين التيستهلماوقف الشرائي و لمبا المكان المحيطةي عوامل الزمان و ه: عوامل موقفية -0-2-1
 .الالكترونييج التسويقي المز ية أو بعناصر صائص الشخصبالخة لاقع لهاسلوك الفرد دون أن يكون  فيمؤقتة 
 بهويصعب التنبؤ  اكون متنوعي الالكتروني المستهلك عديد ومتنوعة فإن سلوك الموقفية الظروف لأنونظر 
 :الآتي الشكل إلىوقفية المتقسيم العوامل  يمكن اوعموم

للموقف الشرائي وظروف موقع  اديالمطار الإأو المادية تشمل البيئة  :بالشراء المحيطة الماديةلبيئة ا -أ 
 .الالكترونيالتسوق 

أثناء  الجیرانصدقاء أو الأوجود أو غياب أشخاص آخرون مثل  بهاويقصد  :المحيطةجتماعية لااالبيئة  -ب
 .الالكترونيبالتسوق  المشتري قيام
 عبر ام بعملية الشراء للقي المتاحتوقيت الشراء ومقدار الوقت  فييتمثل  :للموقف الشرائي نيطار الزملإا -ج

 ؟ لاأم  فيوقت كا هناك لهو  الموقع الالكتروني
جراء عملية الشراء  المشترييصبوا إليها  التي والأهدافسباب الأ إلى یرتش: الشرائية المهمة طبيعة-د 
 هيك العائلي أم للاستهلا مثلا هيفهل  الخدماتنتجات أو لاك المظروف استخدام واستهتحددها و 

 .إلخ...الفردي  للاستهلاك
المنتج اللحظية للشخص وقت شراء أو استعمال  الحالات بهاويقصد  :ستهلك عند الشراءملاحالة -د

هذه ، وتؤثر كل إلخ...أو التعب الإرهاقومدى شعوره بالسعادة أو الغضب أو  المستهلكوتشمل مزاج 
 .الالكترونيالشراء في  المستهلك على قرار المشاعر

 لتسويقية المؤثرة في سلوك المستهلكالعوامل ا -0-2-0
من إشباعها  المنظمة يسعى رجال التسويق إلى تحديد رغبات المستهلك وتوظيفها لتتمكن فيما بعد       

نشطة التسويقية المتكاملة وتعتمد الأ عناصر المزيج التسويقي المناسب وهي عبارة عن مجموعة من بتبنيوذلك 
 على إدارة التسويقرص ظيفة التسويقية على النحو المخطط لها، ولهذا تحعلى بعضها البعض بغرض أداء الو 

لتحقيق وتحفيزه  من أجل التأثیر على تصرفات وسلوكيات المستهلكالاختيار الجيد لعناصر المزيج التسويقي 
 .العملية الشرائية

                                                                                                                                                                                
. - عبيدات محمد إبراهيم،" مبادئ التسویق"، ،دار المستقبل ، عمان، الأردن، 0333 ،ص:33.

1  
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 الالكتروني على سلوك المستهلك سويقأثر الت  -5
خرى فقد تمكن من التأقلم مع الأكثر مثالية مقارنة مع الوظائف الأوني الوظيفة كتر الإليعتبر التسويق          

  .مثلا سلوك المستهلككالات  كبیرا في مختلف المج  وتأثیرا التطور التكنولوجي وأحدث تطورا
 نماذج التأثير -5-1 

ل في التسويق تصاالاقد يبدو مصطلح التأثیر سهل في حين أنه يمثل تحديا لمخططي ومصممي          
يتم بطريقة أتوماتيكية وانما بعدة مراحل في أذهانهم حتى يحقق  لاكتروني باعتبار أن تلقي الجمهور للرسائل الال

صالية في التسويق الاتراسة كيفية استجابة المستهلك للرسائل دالتأثیر المطلوب ومن بين النماذج التي اهتمت ب
  .اركية للتأثیر ونموذج آيدايمكن ذكر نموذجين نموذج هیر  الالكتروني

يعد هذا النموذج من النماذج المهمة في تفسیر كيفية استجابة المستهلك  :نموذج هيراركية للتأثير -5-1-1
ستجابة السلوكية والتي الاصالية ويفترض أن الرسائل تمر بعشرة مراحل تقع ما بين بث الرسائل و الاتللرسائل 

 :يوضحها الشكل التالي
 لتدعيما        

 السلوك               
 الدافع                          

 استرجاع                                   
 الذاكرة                                              

 الاتجاه تكوين                                                       
 الفهم                                                                      

 هتمامالا                                                                              
 نتباهالا                                                                                         

 التعرض                                                                                                   
اللبنانية، مصر،  ة، ،الدار المصري، إدارة العلاقات العامةالجمال راسم محمد، عياد خیرات معوض :المصدر
 .44 :،ص 2004

 

 :وفيما يلي شرح لهذه المراحل           
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وفي  .تصال المتاحةالاكتروني التي تبث عبر وسائل الإلستهلك لرسائل التسويق ويعني تعرض الم: التعرض -
اختيار الوقت والمكان  لالفراد للرسالة من خالأدارة التسويق على المساعدة في زيادة تعرض إطار تعمل الإهذا 

  .المناسبين لعرض الرسالة
و أتهلك يتعرض للعديد منها باستعمال واحد نهائي من حولنا والمس لاتتواجد المثیرات بشكل  :الانتباه -

دراكها من طرف إلى المخ لكي يتمكن إأكثر من حواسه الخمس حيث يتم تحويل هذه المعلومات من الحواس 
  1.الجهاز العصبي

 2:قة بالمثیر الخارجيلاوالتي لها ع الانتباه وفيما يلي أهم العوامل التي تساهم في جذب          
 .ضاءةالإو شدة ألمثیر الخارجي كضخامة الصوت و قوة اأشدة  -
 .الانتباه أكبردرجة من  تشياء المألوفة أو المتوقعة كلما كانالأ صدد فيحجم المثیر الذي كلما كان  -
  .نتباهالاكثر من مرة قصد جلب لأل عرضه لاتكرار المثیر من خ -

الغرض هي مخاطبة الرسالة  للوصول إلى هذايلة نجح وسأتمام بمضمون الرسالة ولعل الاهونعني به : الاهتمام -
والصور  الأولي طباعالانثارة اهتمامهم الذي يصاحبه تكوين إفراد ومصالحهم حتى تنجح في الأ لاهتمامات

 .ومنتجاتها المنظمةالذهنية عن 
هم الجيد لها وذلك نما تسعى إلى دعم الفإهتمام بالموقع والرسالة و الاتكفي بإثارة  لادارة التسويق إن إ: الفهم-

ليه الموقع عن طريق تقديم إوضوع الذي يهدف المستعانة بالشرح والتوضيح والتفسیر لنقاط عدة تمس بالا
 .مختلف المعلومات الخاصة بكيفية انتاج واستخدام المنتج وتوضيح كيفية الدفع وطريقة إيصاله

ن تكون كافية لتصل الفكرة أقتناع ويجب الااه خطوة ضرورية في عملية الاتجتكوين يعتبر : الاتجاهتكوين  -
 .للزبون

ثارة اهتماماتهم إلى إصادر متنوعة تسعى مراد رسائل عديدة ومن الأفيتلقى  :الذاكرة واسترجاع المعلومات-
بحاجة إلى تذكرها واسترجاعها عند الضرورة وعلى ذلك فالفرد بحاجة إلى  همف مع الرسائل فرادالأوحتى يتفاعل 

الانتباه جل أفي الموقع من  الإبداعحد ذاته تحد يتطلب الكثیر من  في وهذا تهومات معينة في ذاكر تخزين معل
 .وترسيخه في الذاكرة

       .تصالي ويتخذ قراره الشرائيالاسباب التي تجعل المستهلك يستجيب للبرنامج بالأتتعلق الدوافع : عالداف-
                                                           

1
 . 742،ص  7003، مكتبة العبيكةـ الرياض، السعودية، "تكوین سمعة الشركة"داولنبغ غراهام ، ترجمة شحادة وليد،  - 

2
 51.: ،ص 7007، دار الجامعية الجديدة للنشر،الاسكندرية، مصر، "السلوك الفعال في المنظمات"بد الباقي صالح الدين محمد، ع - 
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تدعيم  لالسباب الشراء والقيام بالسلوك المطلوب من خأوفیر كتروني في تالالويساهم التسويق             
 .التي تساهم في زيادة تحقيق قبولها ومن ثم اقتناء منتجاتها المنظمةصورة 

ستجابة السلوكية الاكتروني الموجهة إلى المستهلك بالإلالتسويق  حملاتعادة ما يقاس نجاح  :السلوك -
 الاتصالية لذلك يتوجب على مخطط البرامج المنظمةات والوفاء لمنتجات للحملة التي توضحها الزيادة في المبيع

 .وولائهكتروني العمل على كسب رضا المستهلك الالفي التسويق 
أو  الجديدة المنظمةدم المشتري وقد يرجع ذلك إلى خبرة بنحيانا ما يعرف أقد يواجه المستهلك  :التدعيم - 

 نتائجعن مسؤولياتها بمجرد الشراء وهذا ما يؤدي إلى  المنظمةتخلي و أات حيضاإعدم تقديم ك بعض السلوكات
 .سلبية تمس امكانية تكرار الشراء

كتروني الالالتسويق  يعلى ممارس يتجسد نموذج آيدا في أربعة مراحل للتأثیر النفسي: نموذج آيدا: 5-1-2
على خطوات هذا النموذج المتمثلة في تأثیرها  لالالناجح صياغة رسالة قادرة على التأثیر في المستهلك من خ

كتروني في التأثیر على سلوك المستهلك يكمن الإلن نجاح التسويق فإوبذلك  ،هتمام والتصرفالاالرغبة  الانتباه
السلوك المطلوب وقد تم شرح هذه بهتمام وخلق الرغبة وتحقيق التصرف الانتباه واثارة الافي نجاحه في جذب 

 .كية للتأثیرالخطوات في نموذج هیرار 
         

 لالفراد من خالأارس تأثیرا على إدراكات يمكتروني الإلالنموذجين نستنتج أن التسويق  لالخمن           
 لادراك وحده الإغیر أن   ،هتمام ودعم الفهم الجيد للرسالةالاثارة إنتباه و الاالسعي إلى زيادة التعرض وجذب 

من التركيز على تغيیر اتجاهاتهم  لا بدع بالسلع والخدمات التي تقدمها بل قتنا الاو  المنظمةبات قبول ثلإ يكفي
اه النفسي الاتجي التركيز على مكونات أ تهاومنتجا المنظمةالتي تمثل مواقفهم اتجاه  (اتجاهات المستهلكين)

 :يما يليالمكون السلوكي والتي يمكن توضيحها ف اخیر أالمكون الوجداني و  ،المتمثلة في المكون المعرفي
بشكل  فكار والمعتقدات الذهنية التي يمكن التفكیر فيها الأراء و الآيتعلق ب: (كيا ر الإد)المكون المعرفي -

بمختلف المعلومات المتعلقة  همد لاللكتروني على زيادة معرفة المستهلك من خالإعقلي ويعمل التسويق 
 .المنظمةبالمنتج و  بالعلامة

و أيل ضمعرفة معتقدات الفرد تتكون مشاعر وعواطف تظهر في شكل تفبناءا على : المكون الوجداني-
لكتروني فهم رغبات الإويحاول التسويق  .عدم رضا أوعجاب رضا إو عدم أعجاب إيل حب كراهية ضعدم تف

للتعبیر عن  زحي ئهوعلى حبه للمنظمة عن طريق إعطا هالمستهلك للحصول على رضا ضيلاتواهتمامات وتف
 .أفكاره وآرائه
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ي الميل والتصرف بطريقة أيتعلق بممارسة النشاط السلوكي الذي يتماشى مع المعتقد : السلوكيالمكون   -
 .لامةويمثل هذا المكون بالنسبة للمستهلك الفعلي للشراء والوفاء للعالاتحاه معينة نحو الشيء موضوع 
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 التسويقي الالكتروني في المزيج والسعر المنتجسياسة  :المحور الرابع
 

 

 جانب من عليها والسيطرة التحكم يمكن التي والمتغیرات العناصر مجموعة التسويقي بالمزيج يقصد        
منتجاتها وخدماتها  مستهلكي على الإيجابي التأثیر من خلال التسويقية أهدافها لتحقيق توظفها المنظمة والتي
 .التي تقدمها

 قي الالكترونيج التسوييمكونات المز  -1
في  1953سنة  mix-marketing يعتبر نيل بوردن أول من استعمل كلمة المزيج التسويقي         

 12صر هذا المزيج ب اافتتاح خطابه في الجمعية الأمريكية للتسويق عندما كان رئيسا لها، حيث حدد عن
 : كما  يوضحه الجدول الآتيتلائم  قطاع المنتجات السلعية فقط دون قطاع الخدمات، وذلك    عنصرا

 عناصر المزيج التسويقي للمؤسسات الصناعية( 01)الجدول رقم
 السياسات والإجراءات المتبعة المتغير الرقم

 خطوط المنتجات المعروضة  - تخطيط المنتج 01
 المباع لها الأسواق - 
 المنتجات الجديدة وطرق البحث والتطوير - 

 مستوى الأسعار - التسعیر 02
 .سياسة التسعیر المتبعة - 

 اختيار العلامة التجارية - العلامة التجارية 03
 (فردية، جماعية)سياسة العلامة   -

 البيع باسم علامة محددة أو بدون علامة - 
 درجة كثافة التوزيع - قنوات التوزيع 04

 درجة الجهود المطلوبة لضمان تعاون الوسطاء -
لموكلة على عاتق رجال البيع والطرق التي يستعملونها لدى الأعباء ا - البيع الشخصي 05

 الصناعية وعند متاجر الجملة والتجزئة المنظمات
 مقدار الإنفاق على الإعلان  - الإعلان 06

 المزيج الإعلاني الإعلان -
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 العبء المفروض على خطط البيع والوسائل الموجهة نحو الموزعين  - الترويج 04
 بيعاتأشكال تنشيط الم -

 طرق التغليف  - التعبئة والتغليف 08
 تصميم العبوات-

 حجم العبء المفروض على العرض لمساندة عملية البيع - العرض 09
 طرق ضمان العرض – 

 تقديم الخدمات المطلوبة - تقديم الخدمات 10
 سياسات التخزين  المناولة المادية 11

 النقل -
 إدارة المخازن - 

 تحليل النتائج - يلالبحث والتحل 12
 .في عمليات التسويق النتائج استخدامها 

 

 .159 :،ص 2005الأردن، عمان، ،، دار وائل للنشر"تسويق الخدمات"، هاني حامد الضمور:المصدر
 

 1: المزيج التسويقي إلى عنصرين 1961سنة  Frey كما قسم          
 ، الخدمة الذي يضم المنتج، الغلاف، العلامة، التسعیر: العرض -
 تضم  قنوات التوزيع، قوة البيع، الترويج، تنشيط المبيعات، العلاقات العامة :الأدوات -

والذي ضم ثلاث مكونات أساسية  1962سنة   Kelly and Lazerثم جاء تقسيم لازر وكيلي         
 2.، مزيج الاتصال مزيج السلع والخدمات ، مزيج التوسيع   هي

والذي يعتبر الأكثر قبولا وتداولا فيما بعد   Carthy MCد التقسيم الذي قدمه  ليأتي فيما بع       
 :تضم وهي   P's4تعرف بـ  أربعة  عناصر  وذلك لأنه استطاع أن يقلص عدد العناصر إلى 

  Product  -    المنتج  
  Price      - السعر  

 Place   التوزيع  - 
    Promotion  الترويج - 

                                                           
1
 -  Albert,W, Frey, Advertising, 3rd ed, New York, the ronald press company, 1961, p30. 

2
 - 3 MC Cathly, E, Jerome, Basic marketing, a managerial approach, 9th ed (Homewood III Richqrd D 

Irwin, 1981, p39. 
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يقي لأي منتج مهما كان نوعه، ثم تضاف إليها عناصر التسو زيج المتتواجد هذه العناصر الأربع في و           
العناصر من  الالكترونيوعلى هذا، يتكون المزيج التسويقي . أخرى تتلاءم مع طبيعة المنتج الذي نتعامل به

 ،الأمن، الالكترونيالموقع : كل من   بالإضافة إلى( المنتج، السعر، التوزيع، الترويج) الأربع المتعارف عليها 
 .، وإضفاء طابع الشخصيةالعملاءالمجتمع، خدمة  ،الخصوصية

 الإلكترونيسياسة المنتج  -2
إن المنتج الالكتروني هو المنتج الذي يمكن تبادله بشكل آلي تماما، ومن ثم فهو لا يحتاج إلى توزيع          

الشراء كاملة من المنزل أو المنظمة، ويتم تداول هذا المنتج عبر شبكة مادي، بمعنى أنه يمكن إتمام عملية البيع و 
الانترنت دون تأثیر للحدود الجغرافية عليه، فعلى سبيل المثال يمكن شراء استشارات طبية من طبيب في الخارج 

ركة أو الداخل دون وجود أدنى فرق بينهما سوى في لغة التعامل أحيانا، ويمكن شراء برنامج جاهز من ش
ميكروسوفت وتحميله مباشرة على جهاز الحاسب للعميل، كما يمكن شراء فيلم الحاصل على جائزة الأوسكار 

 .ماأو شراء مجلة أو جريدة أو كارت أو صورة أو معلومة 
ولا يجب أن يفهم من ذلك أن التسويق الالكتروني لا يتعامل إلا في هذه النوعية من المنتجات لأنه             

 . امل في المنتجات الالكترونية والسلع المادية والخدمات وكافة أشكال المنتجات بمفهومها الشامليتع
عن أي شيء أو مجموعة أشياء مادية أو غیر مادية تطرح في الأسواق ولها من  حيث يعبر المنتج           

وقد يكون المنتج سلعة أو  ،الخصائص ما يشبع حاجة من الحاجات غیر المشبعة لفرد أو مجموعة من الأفراد
 .خدمة أو حتى تنظيما معينافكرة أو 

يبقى تعريف المنتج المدعم بالتسويق العادي، والمنتج المدعم بالتسويق الالكتروني واحدا، وإن و            
 اختلف في المظهر فإنه متشابه إلى حد كبیر في الجوهر في بعض الخصائص، فالمنتوج نفسه سواء كان سلعة أو

، لكن أوجه الاختلاف تظهر جلية في تلك الصفات والمميزات التي يتفوق فيها المنتج ...خدمة أو فكرة أو
ل ما الالكتروني عن المنتج العادي، وهذا تسبب في تمتع الأول بمزايا وفوائد الانترنيت وتكنولوجيا المعلومات، وك

وما يحمله المنتج من ...من سرعة، جودة،ات في طرق الإنتاج وأساليبه، تقدمه هذه الأخیرة من تحسين
 .في حد ذاتهم العملاءملاحظات ومواصفات تقدم بطلبها 

إيجاد قيمة عالية للزبون، حيث أنه لم تكن المنافسة على : وأهم خاصية في منتوج التسويق الالكتروني هي      
ه وحتى يتم تحقيق النجاح يتعين أكثر حدة مما هي عليه الآن خاصة على الانترنيت، لأن العميلجذب انتباه 

، ليمعتوظيف استراتيجيات تقوم على مبادئ راسخة وصلبة تفضي إلى تحقيق أكبر قيمة لل المنظماتعلى 
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تلك الكامنة في المنتج وهي تبدأ من : فالقيمة هي أولا[ التكاليف –الفوائد : العميلقيمة ]والتي تتمثل في 
خبرة الشبكة الالكترونية والبريد الالكتروني )كما في ذلك   العميلمسة للمنتج، و كافة نقاط ملا العميلإدراك 

، و تنتهي بالاستعمال الفعلي للمنتج وخدمة ما بعد الشراء، كما أنها تشمل أيضا المدح الذي المنظمةمن 
ن ، حيث أالعميل، كما أنها تتمثل أيضا في توقعات ...من أصدقائه عند استعماله لمنتج ما العميليسمعه 

 .بإمكان الانترنيت زيادة الفوائد بتكاليف أقل، ومن الممكن له أيضا أن يعمل بشكل عكسي
تصفح فعال،  "إليها وتعمل تكنولوجيا الانترنيت على توفیرها له، العميلمن بين هذه الفوائد التي يصبو       

ومات خدمات مجانية، سرعة تفعيل سريعة، مواقع مؤسسات واضحة، جذابة، ومعاملات آمنة وسريعة، معل
،إضافة إلى كل هذه الفوائد المنتظرة على الانترنيت، من طرف ...وتصفح ودي للشبكة وقراءة البريد الالكتروني

قرارات عامة مجموعة  اتخاذ  المنظمة، فإنه يتعين على المنظمة، ولغرض إنشاء قيمة للزبون من طرف العميل
  :من ونبدأ  العميلللمنتج حتى يلبي احتياجات 

 تشمل الصفات المميزة للمنتج على عامل مواصفات الجودة؛ : الصفات المميزة للمنتج  -
قد تكون كلمة أو عبارة أو رمز أو تصميم أو مجموعة من الكلمات، التعابیر، الرموز  التي : العلامة التجارية -

وهو ما  أطراف آخرينأو التصاميم التي تحدد هوية وتميز مصدر بضاعة أو خدمات طرف واحد من بين 
 .سنتعرض له في نقطة لاحقة

التي تعمل على  المنظماتخلال وبعد الشراء، عنصر مهم جدا فمواقع  العميلدعم : خدمات الدعم -
إقامة علاقات مع زبائنها تضع أفضل موظفيها في دعم الزائرين للإجابة على رسائل البريد الالكتروني وهناك 

 ؛ المنظمةعن منتجات  العميللدعم الفني لزيادة رضا من المنتجات ما تحتاج إلى ا
إن ملصقات المنتج تحدد هوية وأسماء الماركة للمؤسسات الراعية ومكونات المنتج وغالبا ما توفر : التمييز -

تعليمات عن الاستعمال ومواد ترويجية، فالملصقات على المنتجات المحسوسة تؤدي إلى إدراك وتمييز المنتج وتؤثر 
لوك اتخاذ قرار الشراء، أما وضع الملصق في عالم الانترنت فله مرادفات رقمية، بالنسبة لخدمات في س

المعلومات تشكل وضع ملصق مباشر  الانترنت،كمدة استخدام المنتج، مواصفات ومميزات المنتج وغیرها من
      1.على مواقع الشبكة

 
 

                                                           
1- الخنساء سعادي، "التسویق الالكتروني وتفعیل التوجیه نحو الزبون"، رسالة ماجيستير، كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير، جامعة 

.23-23: ، ص ص7004الجزائر،   
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  العملیة المرنة لتطویر المنتجات -2-1

التي تتبنى التسويق الالكتروني بالمرونة حيث أن الالتزام  المنظماتيز عملية تطوير المنتجات في تتم        
خلان بدلًا من أن تكون ابتصميم نهائي للمنتج يترك لآخر لحظة، ولهذا فإن تطوير المنتج ومرحلة تنفيذه تتد

في  تلك المرونة التي تساعد"لمرنة لتطوير المنتج متعاقبتين كما في العملية التقليدية لتطوير المنتج، ونعني بالعملية ا
القدرة على الاستثمار الأمثل لكل المتغیرات وتضمينها في المنتج نفسه حيث يصبح المنتج نفسه في الحالة 

 .لهذه المتغیرات وتلبي حاجاتها على أكمل وجه المثالية، التي تستجيب
 :لمنتج فهي تتكون منمراحل العملية المرنة لتطوير ا وبخصوص           

لمدى استجابة  المنظماتتعتبر أول مراحل العملية المرنة لتطوير المنتج حيث تتمثل في معرفة : تحسس السوق -
لعدد من الأساليب المبتكرة التي  المنظماتالحقيقية، وتلجأ هذه  العملاءتصميم المنتج لحاجات ومتطلبات 

نظم التبادل  ؛ العملاءقواعد البيانات التفاعلية الخاصة ب  :ثلتضمن حالة من التدفق المستمر للمعلومات م
 .مجموعة الأخبار ؛ العملاءو  المنظماتالالكتروني للبيانات بين 

  .تعتبر ذات أهمية كبیرة في إرساء مسار أي مشروع لتطوير المنتجاتالتي  : اختبار الحلول الفنية -
التي  العميلالعملية المرنة لتطوير المنتج على فلسفة التوجه بتقوم : مع الحلول الفنية العملاءدمج حاجات  -

تقر بضرورة تضمين الحاجات والرغبات الحقيقية للزبائن في المنتج طور التطوير فعلى سبيل المثال تقوم بعض 
من  ةبعرض الحلول الفنية على مجموعة مختار "MICROSOFT" الرائدة في مجال البرمجيات مثل المنظمات

ذوي الخبرة والسمعة الطيبة، حيث يساهم هؤلاء في عملية تطوير المنتج، من خلال ملاحظاتهم  العملاء
 .وآرائهم علاوة على حاجاتهم

المراحل السابقة الذكر للعملية المرنة لتطوير المنتج للمؤسسة فرصة الاستجابة  تتيح: وضع المرونة قيد الاختبار -
والمستهلكين،  العملاءالتفاعل المستمر مع حاجات ورغبات للتغیرات التي تحدث في الأسواق من خلال 

التي استطاعت تحقيق أرباح هائلة من خلال إتباع العملية المرنة لتطوير منتجاتها  المنظماتوتوجد العديد من 
 1.لاستخدامها لهذا المخل التفاعليناهيك عن الوفرات الكبیرة التي حققتها من ناحية الكلفة والوقت نتيجة 

  تسويق الالكترونيية استراتيجيات المنتجات في التنم -2-2
 1:حيث نجد الاستراتيجيات تتنوع بين
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تعتبر هذه الإستراتجية سهلة الاختبار ولا مخاطره فيها وهي ملائمة جدا لتنمية  :إستراتيجية اختراق السوق -
 ، العملاءبب كبر قاعدة كون أن السوق يستوعب ما يطرح به بس  المنظمةصناعة أو منتج معين في بداية عمر 

فالبداية هي عملية اختراق السوق بمنتجات أو خدمات ذات جودة تستطيع من خلالها مواجهة و منافسة 
  . المنتجات الأخرى

عندما يكون للسوق القائم قاعدة عملاء  المنظماتهذه الإستراتجية تأخذ بها  :إستراتيجية تنمية المنتجات -
قدرات تطوير  هذه الإستراتجية و تتطلب ح لها من منتجات وخدمات جديدة قوية وواسعة يستوعب ما يطر 

 .منتجات جديدة تحمل علامتها التجارية المنظمات إمكانية جلب وتنمية المنتجات أو 
تحاول هذه الإستراتيجية البحث عن أسواق جديدة للمؤسسة لتوزيع منتجاتها  :إستراتيجية تنمية السوق -

 .يق التصدير إلى مناطق جغرافية أخرى بقصد زيادة حصتها في الأسواقالموجودة و لو عن طر 
هذه الإستراتجية تعد مجازفة ومخاطرة في اختيارها بسبب طرح منتجات جديدة في : إستراتيجية تنوع المنتجات- 

سوق جديد فلربما لن يكون السوق الجديد قاعدة عملاء قوية تطلب هذه المنتجات أوليس للمؤسسة الخبرة 
  . وتوجيهاتهم لذلك يطلق عليها البعض إستراتجية الانتحار العملاءزمة لمعرفة السوق واحتياجات اللاالكافية و 

 في التسويق الالكترونيالعلامة التجارية - 2-1 
، ومن هنا فإن أهمية عن بقية منتجات المنافسةهو تمييز المنتج التجارية  الدور الرئيسي للعلامة يعد         

مة التجارية تبرز أكثر في فضاء التسويق الالكتروني، نظرا للحجم الهائل من المنتجات المعروضة للبيع على العلا
شبكة الانترنت وصعوبة تمييزها عن بعضها ، ضف إلى ذلك نقص الثقة عند المشترين نظرا لطبيعة التجارة 

 المنظماتلتأكد من جودتها وتستعمل الالكترونية التي لا تمنح للمشترين فرصة لمس المنتجات عن قرب و ا
طرق عديدة لخدمة العلامة التجارية على شبكة الانترنت، إلا أن أهمها هي طريقة تحفيز المتصفح ليعود لزيارة 

( منتدى) الموقع مرة أخرى ، وذلك عن طريق تزويده بمعلومات هامة عن المنتجات أو استخدام الموقع كملتقى 
له عن طريق الدردشة على الخط ، أو إتاحة بعض المعلومات التي يمكن تحميلها للمتصفحين يتحاورون من خلا

 .مجانا ، وكل هذا من شأنه ترسيخ العلامة التجارية في ذهن زوار الموقع
 الخدمات في التسويق الالكتروني -2-0

و يعود هذا إلى تأخد الخدمات النصيب الأكبر من حجم الأعمال الالكترونية على شبكة الانترنت،          
وأتاحت شبكة الانترنت  .صبحت الخدمات تشكل القسم الأكبر منهأواقع الاقتصاد بشكل عام والذي 

                                                                                                                                                                                
1
 .037: ، ص7003عمان، الأردن،  ،  ، دار المسيرة  للنشر والتوزيع"التسویق الالكتروني"محمد سمير أحمد،  - 
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، ويقصد بها تلك الخدمات التي يمكن للعميل الحصول إمكانية الحصول على الخدمات الالكترونية المطلقة
ترتبة على انتاج الخدمة وتوصيلها وما عليها دون أي اتصال مادي مع المزود، حيث تتم كافة العمليات الم

    الانترنت نذكر  تلقى رواجا على شبكة بعدها بالوسائل الالكترونية حصريا و أهم أصناف الخدمات التي 
 1:ما يلي

التعليمية فلسفة التعليم عن بعد حتى قبل ظهور شبكة  المنظماتلقد تبنت الكثیر من  : الخدمات التعليمية -
أن التوسع الذي شهدته هذه الشبكة في السنوات الأخیرة جعل منها الوسيلة الأكثر نجاعة في الانترنت، إلا 

ايصال هذا النوع من الخدمات، و ظهر ما أصبح يعرف بالجامعات الافتراضية أو ما يسمى بجامعات الانترنت 
 . وتمنح شهادات جامعية معترف بها فيهاوهي جامعات معتمدة من طرف الدولة التي تنشط 

تلعب البنوك دورا بارزا في مجال التجارة الالكترونية من حيث أنها توفر أنظمة الدفع  :الخدمات المصرفية -
بنوك لها وجود واقعي وتقدم خدماتها التقليدية إضافة  : اللازمة ، وهناك نوعين من البنوك على شبكة الانترنت

، وتقدم خدماتها فقط على شبكة العالم الواقعي بنوك لا وجود لها في . إلى خدماتها على شبكة الانترنت
 .الانترنت

تجدر الاشارة إلى أن البنك الالكتروني أو بنك الانترنت ليس فرعا من فروع البنك التقليدي، و إنما هذا و       
كامل الخدمات والفرق الوحيد هو أنه لا وجود له في العالم الواقعي وإنما مقره على   به هو بنك مستقل بذاته

التحدي الأكبر أمام هذا النوع من البنوك هو أن تقدم كافة الخدمات التي تقدمها  يعدو  .شبكة الانترنت
البنوك التقليدية وقد أمكن ذلك باستخدام البرمجيات المتطورة التي قضت على كل الفوارق بين البنوك 

 .والبنوك التقليديةالالكترونية 
مؤسسات التأمين التي توفر خدماتها على شبكة الانترنت، ويبقى  هناك العديد من   :خدمات التأمين- 

عامل الثقة المتبادلة بين طرفي التعامل هو المحرك الأساسي لمثل هذه التعاملات ، نظرا لصعوبة الالتقاء المادي 
قيام تقوم بإجراء التحقيقات اللازمة في حالة وقوع ضرر قبل ال المنظماتبين الطرفين إلا أن غالبية هذه 

 . بالتعويض اللازم
الدولية مواقع تملك غالبية القنوات التلفزيونية و القنوات الإذاعية والصحف الوطنية و   :الخدمات الإعلامية -

، كما يمكن مشاهدة الحصص التلفزيونية للذين تفوتهم على شبكة الانترنت ويتم عرض الأخبار في هذه المواقع
 .فرصة مشاهدتها في التلفزيون

                                                           
1
  ،مذكرة لنيل شهادة ماجستير في العلوم"السعودیة المنظماتتقییم نشاط التسویق الالكتروني في " ،عبير الجلهمي ،هلا السبيعي - 

 . 33ـ37:  ، ص ص 7000ـ7000لادارية ،فرع تسويق ،جامعة الملك فيصل ، المملكة العربية السعودية ،ا
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يمكن القول أن الخدمات بكل أشكالها وجدت تطبيقاتها على شبكة الانترنت نظرا لطبيعة  هكذاو        
الخدمات   الخدمة في حد ذاتها، فهي لا تخزن وتستهلك فور انتاجها ، مما يجعل من الانترنت أداة جيدة لتوزيع

تي تتطلب الالتقاء المادي بين عارض ، إلا أنه تبقى بعض الخدمات التي لا يمكن تسويقها على الشبكة وهي ال
 .سنان وخدمات التجميل و غیرهاالأالخدمة والمستهلك مثل خدمات طبيب 

 الالكتروني سياسة السعر  -1

أما . في البداية يعرف السعر بشكل عام على أنه ترجمة لقيمة المنتج في السوق ويعبر عنه بشكل نقدي  
قيمة النقدية التي يدفعها العميل مقابل حصوله على المنتج الإلكتروني الذي السعر الإلكتروني فيعرف على أنه ال

 .يشبع حاجاته ورغباته
لقد جاء التسعیر الإلكتروني لصالح المستهلكين بدرجة الأساس، بإعتبار أن المستهلكين الحريصين لا         

بأسعار المنتجات الراقية ، فالمبحر على  يحبذون أن يقعوا فريسة بعض المسوقين الذين يبيعون منتجاتهم النمطية
ذات جودة وخصائص شائعة في جميع المنتجات )شبكة الانترنت يستطيع أن يقارن أسعار منتجات متشابهة 

 .وبالتالي يشتري بالسعر الأقل( المنافسة
ية بشفافهو السماح في دور المعلومات  لتسويق الالكتروني عبر شبكة الانترنتفمن خصائص ا        

 .الشبكةبمقدور المشتري و البائع مراجعة وتنقيح كافة الأسعار المنافسة التي تباع على ، حيث يصبح الأسعار
إن هذا النوع من التحول في مضمار التسعیر أدى فعلا إلى كشف شفافية الأسعار بحيث لم يعد بالمستطاع 

لمتقدمة في مضمار مقارنة الأسعار صارت خداع المستهلك الحريص أو العقلاني في الشراء، لأن البرمجيات ا
المنتجات التي يرغب في شرائها، وتحديد أماكن  تقدم معلومات ثمينة إلى المستهلك تمكنه من معرفة واقع أسعار 

 1.لمنتجات وإعطاء أدق التفاصيل عنهاهذه ا
نت بأنها عملية ديناميكية فضلا عن ذلك، تتسم عملية تسعیر المنتجات التي تخباع عبر شبكة الانتر            

فقد تتغیر الأسعار يوميا وأحياناً تتغیر في اليوم الواحد، مع الإشارة إلى أن هذه الحالة ليست . ومرنة وغیر ثابتة
مطلقة فهناك منتجات قد تستقر أسعارها لمدة معينة، وتتقلب الأسعار وفقاً لمتغیرات متعددة مثل المزايا 

  1.ي بعد إجراء عملية الشراء وحجم مبيعات المنتجوالفوائد التي تتحقق للمشتر 
التسويق مقارنة بتسعیر في ظل التسويق الالكتروني التوجد بعض الاختلافات الخاصة بوظيفة أيضا            

الأسعار  التقليدي، حيث غالبا ما تكون أسعار المنتجات مرتفعة في ظل التسويق التقليدي، بينما تكون هذه 
                                                           

1
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في ظل التسويق الالكتروني، كما أن التسعیر في ظل التسويق التقليدي يعتمد على استخدام عادة منخفضة 
        لورقية ووسائل الدفع العادية، بينما يعتمد التسعیر في ظل التسويق الالكتروني على استخداما النقود
       2.والشيكات الالكترونية قات الذكيةالالكترونية للدفع، كالبطاقات المصرفية، والبطاالالكترونية الوسائل   النقود

 :هذا وفي العموم يمكن إجمال معظم الاختلافات بين التسعیر التقليدي والالكتروني في العناصر الموالية          
الدقة في تحديد مستويات الأسعار الموضوعة وذلك بسبب توفر تيار لحظي من المعلومات يدعم قرار السعر   -

ف المنشأة، كما يتيح لها الفرصة في إجراء مقارنة بين أسعار منتجاتها والمنتجات المنافسة لها الموضوع من طر 
 .بشكل أكثر فعالية وكفاءة

إلى رفع الأسعار أو خفضها في ضوء  المنظماتالتكيف السريع في الاستجابة للتغیرات السوقية، حيث تلجأ  -
ب ترفع المنشأة أسعارها بسرعة للاستفادة  من هذه فعند ارتفاع الطل)تقلبات العرض والطلب في السوق

الفرصة السوقية، أما اذا انخفض الطلب على المنتجات فتقوم هذه الأخیرة بتخفيض الأسعار نسبيا، كما 
يمكنها اللجوء أيضا إلى تغيیر أسعارها في كثیر من الأحيان بسبب أسلوب المفاوضات بين البائع والعميل أو 

 .ادطريقة البيع بالمز 
يوفر التسعیر الإلكتروني للعميل خيارات كثیرة بسبب الكم الهائل من المعلومات المتوفرة مما يتيح الفرصة  -

وهذا ما يجعل في الكثیر من )للعميل بمقارنة أسعار المنتجات المعروضة وانتقاء الأنسب منها من حيث السعر 
 (.افظ المنشأة على موقعها التنافسيالأحيان  الأسعار الإلكترونية تميل نحو الانخفاض حتى تح

 .إعطاء المجال للعميل لاستخدام العملة الرقمية وبأشكال متعددة في دفعه لسعر المنتج الذي حصل عليه-  
 أهداف التسعير الإلكتروني -1-1

و  قيقها الراغبة في تح سياستها السعرية تنسجم إلى حد كبیر مع طبيعة الأهداف ل المنظمة إختيار إن          
 :يلي التي يمكن إجمالها فيما

حيث يعد هدف البقاء أساسيا للمؤسسة، إذ أن نجاحها في السوق يعني بقائها وإستمراريتها في  البقاء،-
في هذا الجانب هو  المنظمةالعمل لذلك يعد هدف البقاء أكثر أهمية من تحقيق الأرباح، ويكون ضمن تخطيط 

غطية القرارات السعرية للكلف المتغیرة وبعض من الكلف الثابتة وهذا يعني أن تعمل في المدى البعيد على ت
                                                                                                                                                                                

1
 .033: ، صمرجع سبق ذكرهيوسف أحمد أبو فارة،  - 
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البعيدة المدى، وعليها  المنظمةبقائها في السوق فضلا عن كون البقاء هو هدف قصیر الأمد في إستراتيجيات 
 . أن تعلم جيدا بأن عدم إضافة أية قيمة بمجمل أعمالها يعني تعرضها للفشل والإنتهاء

عبر هذا الهدف إلى تعظيم الأرباح من خلال الأسعار التي تضعها لمنتجاتها  المنظمةتسعى ، لأرباحتعظيم ا -
 إختيارها الأسعار التي تحقق ثممفترضة في ذلك تقديرها المسبق للطلب والكلف والبدائل السعرية المتاحة، ومن 

دف ليس من السهولة بمكان تحققه لما لها تعظيم للأرباح والتدفق النقدي أو العائد على الإستثمار وهذا اله
تتجاهل إلى حد كبیر  المنظمةيكتنفه من صعوبة تتجلى أولا في الدقة لتقدير الطلب والكلف، وثانيا أن إدارة 

التأثیرات الحاصلة على بقية عناصر المزيج التسويقي الأخرى وكذلك ردود أفعال المنافسين والقيود المفروضة 
 . على الأسعار

 

تضع أسعارها لتعظيم العائد المتحقق من المبيعات وهذا بهدف يربط  المنظماتبعض  ،م العائد الحاليتعظي- 
 نحو وهي بذلك تدرك في سعيها. على تقدير حجم الطلب المتوقع على منتجاتها المنظمةإلى حد كبیر مع قدرة 

 .مو بنسبة المساهمة في السوقهذا الهدف بأنه يمكن أن يقودها إلى الأمد البعيد في تعظيم الأرباح والن
 

تسعى إلى أن تعظم  المنظماتويمكن تسميته أحيانا بالحصة السوقية حيث أن بعض ، تعظيم نمو المبيعات-
 التكاليف مععدد الوحدات المباعة، لأنها ترى بأن زيادة حجم المبيعات يمكن أن يمنحها فرصة في تخفيض 

ية تخفيض الأسعار لأنها تفترض إبتداءا بأن السوق أكثر حساسية زيادة الأرباح على الأمد البعيد مع إمكان
 .تجاه التغیر الحاصل في الأسعار

 

تسعى إلى أن تكون القائدة في السوق من خلال نوعية المنتج الذي  المنظماتبعض  ،قيادة نوعية المنتج - 
التالي فإنها تضع أسعار مرتفعة تتعامل به، إن سياستها السعرية هنا تقوم على أساس الربط مع النوعية، و ب

وبالتالي فإن  .تتميز به منتجاتها من نوعية تفوق المنتجات البديلة أو المتشابهة في السوق لماقياسا بالمنافسين 
 .تلك الزيادة السعرية تكون مبررة

غیر الهادفة للربح، كما في  المنظماتويتجلى هذا الهدف بشكل خاص في  ،عرية أخرىأهداف س - 
امعات التي تضع أسعار معينة لخدماتها التعليمية لتغطية جزء من التكاليف، أو المستشفيات التي تضع الج

والتي ترتبط بالتغیرات  الاجتماعيةأو بعض الحالات التي تسمى الأسعار  أسعار لتغطية كامل الكلفة فقط
 .الحاصلة في دخول الأفراد وتحت ظل مختلف الظروف
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 لكترونيمراحل التسعير الإ -1-2
 إتخاذها لكي تكون ناجحة في مجال إستراتيجيتها   المنظماتإجراءات ينبغي على  ستتوجد          

 1: التسعیرية وهذه الإجراءات هي
  .دراسة وتفحص البيئة -
 .التسعیر بالسوق المستهدفة والمكانة التنافسية والمنتج ربط -
 .دراسة وتفحص إستراتيجيات التسعیر البديلة -
 . دراسة تكاليف التصنيع و التوزيع و علاقتهما بالطلب على المنتج -
إجراء بحث جدي حول التسعیر لتطوير منحنى مرونة السعر الذي يبين كيفية تغیر المبيعات وفقا لتغیر السعر  -

 .صعودا ونزولا
 .راختيار السعر الأمثل بالاستناد لإستراتيجية أفضل وكذا التكاليف ومنحنى مرونة السع -
 أهم الطرق المتبعة في التسعير -1-1

 

طرق التسعیر مختلفة، وتختلف حسب سياسة المنشأة وتقوم المنشأة بالتسعیر بما يتناسب مع أهدافها        
 :ومن أهم الطرق المتبعة في التسعیر ما يلي. الأساسية

 

 التسعير على أساس التكلفة -
اب الكلفة الإجمالية ومقدار ما يصيب الوحدة المباعة منها مع على أساس حس يتم التسعیر بهذه الطريقة،     

 .هامش ربح محدد+ تكلفة المنتج= السعر: إضافة هامش الربح كما يلي
يحدد هامش الربح بمقدار ثابت للوحدة الواحدة أو بنسبة مئوية من التكلفة وفقا لعوامل تتعلق بحالة      

 .السوق أو بمستويات الدخل
إلى التسعیر المنخفض مقارنة  المنظماتويق الإلكتروني من شأنه تخفيض التكاليف لذلك تلجأ إن التس      

 . التي تسوق تقليديا مع هامش ربح لها المنظماتب
 التسعير على أساس أسعار المنافسين-

بب الأخرى بسبب قلة الإمكانيات أو بس المنظماتلهذه الطريقة كأسعار  اتضع المنشأة أسعارها وفق      
أما . منخفضا االأخرى قد تضع سعر  المنظماتعن ا عدم الخبرة بالتسعیر وفي حال كون المنتجات لا تتميز كثیر 

 .قارنة بالمنافسينم مرتفعا اإذا كانت هذه المنتجات متميزة يمكن أن تضع لها سعر 
                                                           

 .033-034 :، ص ص"مرجع سبق ذكره"، علاقبشير ال - 1
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ة فلم يعد السعر يحدد  العارض المنظماتفي التسويق الإلكتروني تزداد المنافسة شدة، وذلك بسبب كثرة       
كما ترغب المنشأة ذلك أن العميل أصبح على علم بكافة تفاصيل الأسعار ومقارنتها وظروف البيع  فإن لم 

 .يكن السعر منخفضا أو مساويا فلا يقبل على الشراء
 :التسعير على أساس حجم الطلب -

ادة الطلب تضع المنشأة سعرا مرتفعا فعند زي. يتم تحديد السعر حسب هذه الطريقة وفقاً لحجم الطلب     
 .وعند نقصان الطلب تضع سعرا منخفضا لتحريض الطلب

وهنا لا يمكن التنبؤ بدقة بحجم الطلب سواء بالطريقة التقليدية أو بالطريقة الإلكترونية رغم التقنيات         
 .المتطورة في هذه الطريقة

 

 :التسعير الموجه بالعميل -
بعد التطورات التي شهدها العالم يشارك في تحديد مواصفات السلعة ويشارك أيضاً في  أصبح العميل       

 .تحديد السعر دون أن يفرض عليه
ولقد كان لظهور شبكة الإنترنت دور كبیر بنقل مركز القوة إلى العميل بسبب الخيارات والمعلومات التي        

مقابل  السعر  لالمنتجات حسب حاجة كل عميلذلك وجدت منظمات عديدة  تصنع . تظهر على الشبكة
 .الذي يرتئيه مقابل التخلي عن بعض المواصفات

 :المزادات العلنية على الإنترنت -
المزادات هي أكثر الطرق المتبعة للشراء سواء بالطريقة التقليدية أو بالطريقة الإلكترونية وهذه الطريقة تؤثر     

ويمكن عن  ي شخص عرض المنتجات عبر الشبكة لبيعها عن طريق المزادويمكن لأ. مباشرة في عملية التسعیر
وهذه الطريقة . طريق هذه المزادات الحصول على السلع النادرة مهما علا ثمنها وهي فائدة للبائع والمشتري

   1 :أما طرق المزادات المتبعة على الشبكة هي .مستحبة من قبل الكثیر وتوفر عناء مراقبة المزاد حتى نهايته
وهي المزادات التي تحدد بوقت معين ويقوم البائع باستخدام طرق الضغط على المشترين : المزادات العادية  -

 .للحصول على أعلى سعر
وتتم عندما يكون لدى البائع أكثر من وحدة من السلعة ويحصل الفائزون كلٌ منهم : المزادات الهولندية - 

 ه أحدهمعلى وحدة من السلعة بأقل سعر تقدم ب
وهي عكس السابقة بحيث يقدم المشترون السعر للسلعة المراد شراؤها والبائعون يقدمون : المزادات العكسية -

 . عروضهم
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 في المزيج التسويقي الالكتروني التوزيعسياسة  :الخامسالمحور 
 

 

مال الالكترونية وتختلف ار ومحتوى استراتيجية الأعإط ذتعد وظيفة التوزيع أحد الوظائف الأساسية لتنفي      
 .مايتعلق بهذه الوظيفة من جوانب لوجستية باختلاف طبيعة المنتج ذعملية تنفي

 تعريف التوزيع الإلكتروني -1
المكان  يعرف التوزيع الإلكتروني بأنه العملية التي يتم من خلالها جعل السلعة أو الخدمة متوفرة في          

ويحظى نشاط التوزيع بأهمية خاصة في المزيج . المستهلك بها عبر مواقع إلكترونیوبالكمية المناسبة عندما يرغب 
 .  التسويقي، فهو يلعب دورا بارزا في خلق المنفعة الزمنية والمكانية للمستهلك

 أهمية التوزيع الإلكتروني -2
هذه الوظيفة توفر في عمليات تعتبر وظيفة التوزيع الإلكتروني من أهم الوظائف التسويقية الإلكترونية ف          

المبادلة التي تتم بين كل من المنتجين والمستهلكين، وتوفر في جهد ووقت هؤلاء المستهلكين في حصولهم على 
المتمثلة    المنتجات التي يرغبونها، بالإضافة إلى أنها تضيف قيم إلى المنتجات حيث تخلق لها الكثیر من المنافع

        المنفعة المكانية بنقلها من أماكن إنتاجها إلى  ،ملكيتها من يد لأخرى المنافع الحيازية بنقل في
المنفعة الزمنية من خلال التخزين والمنفعة الإعلامية من خلال إعلام المستهلك بكافة البيانات  ،استهلاكها

 2.والمعلومات عن المنتجات التي يرغبها المستهلك

 معالم بتغيیر التقنية وتطبيقاتها الانترنيت بشبكة ممثلة الإلكتروني للتسويقالحديثة  التطبيقات ساهمت وقد       
 :من خلال بأخر أو بشكل التوزيع قنوات

التغلب على الحواجز الزمنية والمكانية التي تعوق أي منظمة تستخدم التسويق التقليدي، فالتسويق  -
 .وم وطوال أيام الأسبوع بدون توقفمن تسويق منتجاتها على مدار الي المنظماتالإلكتروني يمكن 

 حيث.) إمكانية تسليم بعض المنتجات إلى العملاء في أسرع وقت وبأقل تكلفة وفي أي مكان في العالم -
 الإذاعي والبث الأخبار مثل الرقمية للمنتجات المباشر للتوزيع الأنترنت شبكة المسوقون الإلكترونيون يستخدم

 ويطلق ،( شبكة الأنترنت بواسطة توزيعها يمكن وأفكار وخدمات سلع من غیرهاو  والبرامج والأغاني والأفلام
 الجملة وتجار والسماسرة كالموزعين الوسطاء أشكال كافة الاستغناء عن أي الوساطة عدم العملية هذه على

 الأسواق في الهامة الهيكلية التغيیرات إحدى الوساطة عدم للعملاء، وتعتبر مباشرة والبيع التجزئة وتجار
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 وخاصة السلع لكافة بالنسبة للوسطاء الحاجة عدم يعني لا الوساطة عدم أن التنويه يجب لكنو. الإلكترونية
 .واسع نطاق على توزيعها التي يتم السلع

 بانخفاض يتعلق فيما وخاصة المنافع من العديد- الذكر السابقة – الوساطة عدم عملية تقدمهذا، و            
 علىإيجابيا  يعود ما وهو التكاليف انخفاض بسبب الانترنيت شبكة على المتبادلة والخدمات أسعار السلع

 .التنافسي موقفها ويدعم إيجابي بدور المنشأة على المستهلك من جهة، وينعكس
 

 في معهم والوسطاء، والمشاركة الموردين من شركائها لدمج المنظمات بعض قبل من الأنترنت شبكة استخدام -
 المخازن، من والسحب البيع والشراء وحركة اليومية عمالالأ عن تشاركية بيانات بقواعد والمعلومات اناتالبي

 المشاركة بعميلة للشركاء أو للسماح الفجوات التخزينية، وتجنب التوريد في التأخیر مشاكل على القضاء بهدف
 .والبيع الإنتاج وتوقعات المستقبلي التخطيط عمليات في
 توزيع في التسويق الالكترونيعملية ال-3
بعد أن تجري عملية البيع والشراء عبر شبكة الانترنت، تكون الخطوة التي تتبع ذلك مباشرة هي            

باختلاف " التسليم"وهنا يُتلف أسلوب التوزيع . وهو ما سنتعرض له في العناصر الموالية نتج المباعالم توزيع 
 3:خدمة، وفيما يلي توضيح ذلك ن سلعة أوكاأ نتج سواءنصورة وطبيعة الم

  توزيع السلع المادية -1-1
تجري عملية بيع وترويج السلع المادية على الانترنت، أما توزيعها فيكون من خلال في هذه الحالة         

 لمنظمةاالاعتماد على نظم التوزيع التقليدية والتي تمر بمرحلة الشحن ثم النقل وأخیرا التسليم، وقد تتكفل 
بوظيفة التوزيع بنفسها إذا كانت لها الإمكانيات اللازمة، إلا أنه في غالب الأحيان توكل هذه الوظيفة إلى 
طرف ثالث وهي مؤسسات متخصصة في عملية الشحن والتسليم، كما يمكن للمشتري عبر الشبكة أن يحدد 

تجار بالجملة، تجار بالتجزئة، "قليديين و هنا نلاحظ استبدال الوسطاء الت. طريقة التسليم التي يرغب فيها
بوسطاء جدد هم مؤسسات البريد السريع ومؤسسات التوزيع للمنتجات المباعة على الانترنت " الموزعون

 .ومؤسسات أخرى توفر خدمات الإمداد للتجارة الالكترونية
  توزيع الخدمات -1-2

ب الطبيعة التي تتصف بها الخدمات فإن هناك تختلف طريقة توزيع السلع عن توزيع الخدمات وهذا بسب     
 : الخدمات المباعة بأساليب كثیرة منها" توزيع"إمكانية لتحقيق تجارة الكترونية أكثر تكاملًا وهنا يجري تسليم 

عن طريق السماح للمشتري بالحصول على الخدمة المطلوبة عبر  : البائعة المنظمةتوزيع الخدمات عبر موقع  -
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مثل "عليها بعد أن يدفع الثمن المطلوب من خلال أحد أساليب الدفع المتاحة على الانترنت كلمة سر يحصل 
الخدمات التعليمية : ومن الأمثلة على هذه الخدمات..." بطاقات الائتمان أو الشيكات الالكترونية وغیرها

 .مشاهدة بعض الوثائق والبرامج والأفلام
على الثمن  المنظمةويكون ذلك أيضا بعد أن تحصل  Download :توزيع الخدمات بأسلوب التحميل -

المطلوب وفقًا لأسلوب التحصيل المعتمد لديها، وهذا الأسلوب يعتمد كثیر في بيع البرامج والملفات والأفلام، 
  وملفات الصوت والصورة؛ 

ة الانترنت والجزء وهو التوزيع الذي يجري جزء منه بصورة الكترونية على شبك" : الهجين"التوزيع المختلط  -
إذا أراد سائح أن يشتري خدمة المبيت في فندق ما، فإن هناك مواقع توفر : الآخر يكون في العالم الواقعي مثلاً 

 بيع هذه الخدمة، أما عملية استلام خدمة المبيت في الفندق فإنه يجري استلامها في العالم الواقعي؛ 
استخدام البريد الالكتروني بصورة فعالة في عمليات التوزيع إذ أن  يجري: التوزيع من خلال البريد الالكتروني -

خدمات بيع "الكثیر من الخدمات التي تخباع على الانترنت يجري تسليمها من خلال البريد الالكتروني مثل 
من جانب أخر يستخدم البريد الالكتروني في إرسال .." الملفات وخدمات الحجز في الفنادق والطائرات،

في طور العمل على تلبيتها، من جهة أخرى تتلقى  المنظمةتؤكد وصول طلباتهم وأن  العملاءات إلى إشعار 
يعلمونها فيه باستلامهم لطلبياتهم وفيما إذا كانت  العملاءإشعار عبر البريد الالكتروني من هؤلاء  المنظمة

رة الجودة الشاملة لديها ويساعد في تنمية بالمواصفات المطلوبة والموعد المحدد، وهذا يساعدها في تطوير نظام إدا
 .وتطوير نظام التسليم

  مدة التجهيز و تسليم المنتجات الإلكترونية -1-1
 على الانترنت واستلام  المنظمةيقصد بمدة التجهيز والتسليم المدة بين وقوع الطلب من خلال موقع         

وامل المهمة لتحقيق التميز في إستراتيجية الأعمال وتعد مدة التجهيز والتسليم من الع .المشتري لما طلب
من تحقيق التجهيز والتسليم الأسرع والتسليم في الوقت المناسب فإنها  المنظمةالالكترونية، إذ كلما تمكنت 
 .الأخرى المنظماتتكون أكثر قدرة على منافسة 

باختلاف المنتج الذي تطرحه هذه على التحكم في مدة التجهيز والتسليم  المنظمةوتختلف قدرة           
يع الخدمات غیر بإنتاج وتسويق و  تتعامل بإنتاج وتسويق وبيع السلع المادية الملموسة أو المنظمةهل ) المنظمة

 :وتواجه مؤسسات الأعمال الإلكترونية ثلاثة أشكال مختلفة بخصوص مدة التجهيز والتسليم وهي(. ملموسة
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في هذه الحالة فإن جزءا من ، وتسويقها وبيعها من خلال شبكة الانترنت بإنتاج السلع المنظمةاختصاص  -
يجري خارج شبكة الانترنت، وكذلك فإن عملية التجهيز والتسليم تكون خارج ( وظيفة الإنتاج) المنظمةنشاط 

 إطار شبكة الانترنت بسبب الطبيعة غیر الملموسة للمنتج، وفي هذا الشكل من الأعمال يكون هناك تكامل
 .في تحقيق الأهداف بين إستراتيجية الأعمال الالكترونية وإستراتيجية التجارة التقليدية

 

في إنتاج وتسويق وبيع الخدمات التي لا يمكن أن تسلم بصورة مباشرة وكاملة عبر شبكة  المنظمةاختصاص -
للمشتري استلامها  هناك خدمات كثیرة يمكن أن تسوق وتباع عبر شبكة الانترنت ولكن لا يمكن، الانترنت

وفي هذا الشكل من الأعمال .....( دمات السياحية وخدمات الفنادق والطیرانالخمثل ) من خلال الشبكة 
أيضا تتكامل إستراتيجية الأعمال الإلكترونية مع إستراتيجية التجارة التقليدية لتحقيق الأهداف إذ أن جزءا من 

يجري عبر الانترنت، لكن الاستلام الفعلي يكون في الواقع الفعلي، و هنا تعتمد ( لخدمةشراء ا)عملية التسليم 
التي تسلم الخدمة في الواقع )المنظمةو ( بائع الخدمة عبر الانترنت) المنظمةسرعة التجهيز والتسليم على كل من 

لى موقع استلام الخدمة في إيذهب إضافة إلى مشاركة المشتري الذي ( السابقة المنظمةالفعلي ود تكون نفس 
 .أغلب أنواع الخدمات، أي أن المشتري يلعب دورا مهما في تعجيل مدة التجهيز والتسليم

 

أي أن  :في إنتاج وتسويق وبيع خدمات يجري تسليمها بصورة مباشرة عبر شبكة الانترنت المنظمةاختصاص -
ويمكن أن ( لخدمات خدمات برامج الحاسوبومن أمثلة هذه ا)عملية التجهيز والتسليم تجري على الشبكة، 

امتلاك واستخدام المعدات والأجهزة والبرامج التي تكون  بتعجيل مدة التجهيز والتسليم من خلال المنظمةتقوم 
 .قادرة على إنجاز عمليات التجهيز والتسليم بأسرع وقت ممكن وبصورة تنافسية

 

 

 وسطاء المعرفة الإلكترونية-1-0
در إيراداتها الرئيسي أو الوحيد ناشئا مصال يكون المعرفة الإلكترونية هو عبارة عن منشأة أعموسيط           

خاصة بكل عميل لاستخدامها من قبل طرف  عن اقتناص معلومات عن العميل و تطوير سجلات تفصيلية 
 1.ثالث يتمثل بالبائعين

المعرفة الإلكترونية إلى الأقسام  ينقسم وسطاء: لكترونيةلإأنواع ووظائف وسطاء المعرفة ا -1-0-1
 :لمواليةا
 
 

                                                           
1
 .732: ص ،7003 الأردن،  دار المسيرة ، عمان،،"التسویق الإلكتروني" ،محمد سمير أحمد  - 
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إن وسطاء المعرفة الالكترونية الذين نعرفهم اليوم يندرجون ضمن فئة  :وسطاء المعرفة الموجهون بالبائع-
الوسطاء الموجهين بالبائع بمعنى أنهم يستخدمون المعلومات المحصلة من العملاء لمساعدة البائع في توجيه 

 .ات ووسائل الترويج صوب العملاء في الأسواق التنافسيةالمنتجات و الخدم
واقع وذلك لمساعدة المعلنين الموهم عبارة عن وسطاء يقتنصون معلومات عن مستخدمي  :سماسرة الجمهور -

اسرة الجمهور يوجدون أيضا في سمو  .جمهور الملائم بغية استهدافه من خلال الحملات الإعلانيةللفي الوصول 
إن قيمة هؤلاء السماسرة تكمن في . ومن أمثلتهم سماسرة المعلومات في الصحف والمجلات ي،العالم الماد

 .اختيار الجمهور الأفضل الذي ينبغي استهدافه والتأثیر فيه في قدرتهم على مساعدة المعلنين
معايیر أخرى يقوم هؤلاء بتجميع العملاء المرتقبين طبقا لسجلاتهم و تفضيلا تهم وأية  :ممهدوا المبيعات - 

 .وترجمة هذه البيانات إلى حاجات سلعية وخدمية محددة
نتوقع أن يبرز قريبا نوع أخر من وسطاء المعرفة في السوق الالكترونية،  :وسطاء المعرفة الموجهون بالعميل -

طاء حيث سيكون هؤلاء موجهون بالعميل بمعنى ولاءهم سيكون للعملاء بدلا من البائعين وسيتولى هؤلاء الوس
 :المهام التاليةالقيام ب
  مساعدة العملاء في الحصول على أقصى قيمة ممكنة بالاستناد إلى السجلات المتوفرة لديهم من هؤلاء

       العملاء ومن ثم إيجاد البائع أو البائعين القادرين على تقديم السلعة أو الخدمة وفق تفضيلات العميل
 .وبأرخص الأسعار السائدة

  الحصول على معلومات عن العملاء في العملاء في المفاوضات التي تجري مع البائعين الراغبينتمثيل مصالح. 
  

 تأثير وسطاء المعرفة الإلكترونية على الأسواق التقليدية -1-0-2
إن بروز تنامي دور وسطاء المعرفة الإلكترونية سيحدث تغيیرا في طبيعة الأعمال في العالم المادي أيضا        
تجد منشآت الأعمال التقليدية نفسها تحت ضغط الحاجة للانتفاع من هذا التطور وذلك من خلال فقد 

للقيام  المنظماتتجميع المعلومات عن العملاء و استثمارها في عملياتها أيضا سيكون هناك طلب على هذه 
 المنظماتقد تستعين هذه معهم و   بمهام تجميع المعلومات عن العملاء من خلال التعاملات التجارية اليومية

       .بوسطاء المعرفة الإلكترونية لتزويدها بمعلومات عن العملاء تمكنها من استخدامها في العالم المادي لصالحها
فالبطاقات الذكية و التقنيات ذات الكلفة المنخفضة المستخدمة اليوم لاقتناص المعلومات عن العميل ستشهد 

تكنولوجيا البطاقة الذكية ستساعد وسطاء المعرفة الإلكترونية على تسجيل نموا واسع النطاق، وبرغم أن 
التعاملات التجارية المتحققة في الأسواق التقليدية، إلا أنه سيكون من الصعب تدوين تفاصيل دقيقة عن أمور 



57 
 

كفيل   ية حال، فإن التقدم التكنولوجي المتسارع اليومأمهمة مثل الإعلانات التي نمت مشاهدتها و على 
 .بتجاوز هذه المشاكل الفنية في القريب العاجل

ومع تنامي إدراك العملاء لقيمة الخدمات التي تقدم إليهم عبر الشبكة من قبل وسطاء المعرفة       
العاملة في  المنظماتالإلكترونية، فإن هؤلاء العملاء سيكونون في وضع يجعلهم يتوقعون نفس الخدمات من 

  الشبكة  من المؤكد أن وسطاء المعرفة الإلكترونية سوف يستثمرون نجاحاتهم المتحققة عبرالسوق التقليدية و 
 1.ومكانتهم القوية في السوق الإلكترونية لتوسع نشاطاتهم إلى مجالات أبعد من الشبكة

  الالكترونيأنواع قنوات التوزيع  -1-5
يزال ينظر إليها   ولافي العقود القليلة الماضية كان  هاوانتشار  هامنذ تطور  الانترنتللنظر أن  اللافتن م       

من توزيع منتجاتهم ليس فقط في السوق المحلية بل أوسع من ذلك  العملاءو  المنظماتكقناة توزيع رقمية تمكن 
من البنية  الأدنىعلى الحد  العميلبحيث بمكن إيصال هذه المنتجات إلى أي مكان في العالم بشرط أن يتوفر 

فيما يلي سنقوم بعرض أنواع قنوات التوزيع . الانترنتع جهاز كمبيوتر وإمكانية التوصل إلى التحتية م
  : الالكتروني

 قنوات التوزيع المباشرة -1-5-1
في التسويق التقليدي كانت قنوات التوزيع تلعب دورا أساسيا في عملية إيصال السلع والخدمات من         

الكبیر في زيادة  الأثرن تعدد أعضاء هذه القنوات وزيادة طولها كان له إوف فوكما هو معر  ،العميلالمنتج إلى 
 :تتفرع قنوات التوزيع المباشر إلىو  .فعالية عملية التوزيع

لتوزيع منتجاتها أو أن تعتمد على  الانترنتأن تعتمد على  المنظمةفي هذه الحالة بإمكان   ،البيع المباشر -
من توفر نظام معلوماتي متطور لا بد ولدعم هذا النوع من التوزيع المباشر  لبريد،التوزيع عن طريق الهاتف أو ا

ما يسمح بإتمام عمليات إدارة المخزون ومعالجة الطلبيات  يضمن توفیر مختلف جوانب الطلب والعرض،م
 .الخ.....والشحن 

توفر معلومات  المنظماتفإن هذه  الموجه للزبون النهائي الالكترونيبالنسبة للتسويق  ،الالكترونيينالوسطاء  -
ائي للزبون،بياناته الديموغارفية ر التاريخ الش: المتوفرة ضمن القوائم البريدية التي تحتفظ بها ،مثل  العملاءعن 

فعادة ما تكون قنوات التوزيع المباشرة على  الأعمالالموجه لقطاع  الالكترونيأما بالنسبة للتسويق  . الخ.....
                                                           

1
 .733، ص  مرجع سبق ذكره، محمد سمير أحمد  - 
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والذي هو عبارة على شراكة بين "com.Chipcenter "قات ومن أمثلة ذلك موقعشكل مجمعي الصف
 .في العالم الالكترونيةأربع أكبر منتجي القطع 

أن التوزيع المباشر  إلا ،التعاملاتوبالرغم من أن التخلص من الوسطاء التقليديين من شأنه أن يضاعف     
  .بتكلفة أقل وبسرعة كبیرة العملاءمن التفاعل المباشر مع المنتجة  المنظماتكثیر من مكن ال  الانترنتعبر 

 قنوات التوزيع المادي -1-5-2
عاملين مهمين  الأخیريننعني بقنوات التوزيع المادي كل من عنصري النقل والتخزين، حيث يعتبر هذين       

 الالكترونيطور التسويق ت من وبالرغم. العملاءيمكن إيصال المنتجات إلى  لاجدا في أي عملية توزيع وبدونهما 
ولكن تم إعادة  نهائيا على التوزيع المادي كما يعتقد البعض، الاستغناءنه لم يتم أ إلا ،الانترنتوالتوزيع عبر 

يمكن أن نلخص أهم هذه التطورات فيما و  .كترونيلتنظيمه بحيث يتماشى مع مختلف تطورات التسويق الا
 :يلي

ذلك أن كثیرا من المنتجات يمكن شحنها مباشرة إلى  توصيل والبريد السريع،ارتفاع الطلب على شركات ال- 
 .الخ.... المأكولاتالكتب ،الزهور، :النهائي في مدة زمنية قصیرة نسبيا مثل  العميل

ولكن أصبح المطلوب منها تحسين جودة  ما زالت وسائل النقل التقليدية تقوم بدورها في مجال التوزيع،-
 . الانترنتأصبح بإمكانه متابعة مختلف مراحل الشراء عبر  العميلجع إلى أن اوهذا ر  ة،الخدمات المقدم

 الالكترونيةتاجر الم-1-5-1
إما   الالكترونيةيعتمد على الوسائل  الانترنتهو عبارة على موقع الكتروني على شبكة  الالكترونيإن المتجر  

 الأساسيةالركيزة  الالكترونيالمتجر ويعد . العملاءت جزئيا أو كليا لتقديم خدماته وتلبية حاجيات ورغبا
على شركات متخصصة في تقنية المعلومات لتوفیر قواعد  بالاعتمادحيث يتم إنشاؤه  ،الالكترونيللتسويق 

  .الخ .....بيانات وقوائم بريدية الكترونية وبرامج للرد التلقائي 
،  قد جاء لتسهيل عملية التوزيع وزيادة فعاليتها وكفاءتها الالكترونين التسويق أيمكن القول ب الأخیروفي   

ن أوهذا على عكس ما يعتقده الكثیرين ب .العميلبين المنتج و  التعاملاتوذلك عن طريق تقليص عدد 
 .التقليدية والوسطاء  التوزيعجاء ليلغي فكرة قنوات  الالكترونيالتسويق 
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 لتسويقي الالكترونيفي المزيج االترويج  سياسة :سادسالمحور ال
 

، وذلك لما له من المنظمةيعتبر الترويج أهم عنصر من عناصر المزيج التسويقي بعد المنتج الذي تقدمه          
انتباههم لما يقدم، ويشمل الترويج في الحقيقة كل الوسائل الساعية للاتصال  ةار ثقدرة على إقناع الجمهور وإ

ترسيخ الصورة الذهنية للمنتج لديهم، وذلك بإعلام المستهلك بمزايا السلعة بالمستهلك وبالتالي ضمان ولائهم و 
أو الخدمة المقدمة وكذا أماكن توفرها وأسعارها، وبما أنه عملية اتصال بالجمهور فإنه يصطلح أيضا على 

 .الترويج على أنه الاتصال التسويقي
ويج بمفهومه التقليدي، لا بل على العكس فإن التكلم عن الترويج الإلكتروني لا يعني نسيان التر و         

الترويج الإلكتروني هو امتداد للترويج التقليدي لكن يكمن الفرق بينهما ليس في الأهداف أو الأهمية بالنسبة 
للمؤسسة ، لكن الفرق يكمن في وسائل الاتصال بالجمهور المروج له، بحيث الآن وفي ظل التطور التكنولوجي 

خصوصا أن تستغل هذه التكنولوجيات  المنظماتفي حياتنا عامة، فإنه يتوجب على  الذي غطى كل شيء
وعلى رأسها الانترنت والهواتف الذكية للاتصال والتواصل مع جمهورها، واستخدامها كقنوات اتصال لتمرير 

 .رسائلها الترويجية عبرها
 تعريف الترويج الإلكتروني -1

الترويج الإلكتروني لا يُتلف عن تعريف الترويج بصفة عامة، ومن بين كما سبق وأشرنا فإن تعريف          
حرصا على تقوية  المنظمةنترنت، للاتصال بمحيط لاهو استخدام كل وسائل اتصال ا"  :التعاريف المختارة

ين بالسوق المستهدفة والمتمثلة في المستهلك المنظمة، وبالتالي فإن الترويج الإلكتروني هو اتصال  4العلاقة
الحاليين والمرتقبين وذلك لإقناعهم باقتناء المنتج المروج له سواء كان سلعة أو خدمة أو فكرة ، وهو نشاط 
مكمل لباقي عناصر المزيج التسويقي الأخرى ، وذلك لتحقيق الأهداف التسويقية عامة وبالتالي تحقيق الهدف 

    الحديثة، وفي مقدمتها شبكة  المنشود للمؤسسة ككل ، لكن يكون ذلك عن طريق التكنولوجيات
 .الانترنت، والهواتف الذكية ، والتطبيقات المستخدمة فيها

بأنه نشاط يستخدم خدمة الانترنت والخدمات الاتصالية  كذلك   ويمكن تعريف الترويج الإلكتروني       
طرف الأخیر حول  الأخرى ، لإيصال معلومات حول المنتج إلى المستهلك بغرض تحقيق استجابة سلوكية من

، وهذا مع الأخذ بعين الاعتبار الخطة التسويقية الإجمالية، والأهداف المرسومة المنظمةما هو مقدم من طرف 
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إن تعاظم شأن الترويج  . 1إلى المستهلك المنظمةمن أجل تحقيقها في انسياب السلع والخدمات والأفكار من 
 المنظماتت تكنولوجيا المعلومات والاتصال من طرف الإلكتروني ما كان ليكون لولا زيادة استخداما

ومن أجل سهولة انسياب المنتج منها إلى المستهلك على  المنظماتوالمستهلكين على السواء ، ولذلك تعمد 
 . أهدافها أو كرها لتحقيق الاعتماد عليه طوعا

 الالكترونيأهمية الترويج  -2
يتصلون  لايينئات المفم، والأفراد حياة المنظماتفي ملحة  ضرورة الالكتروني جأصبح الترويلقد          

ختلفة إلى قناة لمابيقاتها وتط الانترنت تد تحولفقالعالم، ومن هذا المنطلق بشبكة الانترنت يوميا من جميع أنحاء 
ج د الترويتمويس .ديدة للمنظماتواق جلفتح أس المستخدمة الأدوات فضلأ بحتوأصبل  كبیرةية  ترويج
  .سواء للمؤسسة أو المستهلك يقدمها التي عديدةال زاياأهميته من الم ترونيالالك

 المنظمات -2-1
وبالتالي تمكين  ،تقدم الانترنت للمؤسسات الصغیرة فرصة للتنافس بصورة أسهل في الأسواق العالمية -

هو ما لا يتطلب رأس مال  ا ، و تهالصغیرة والمتوسطة من استغلال التقنيات الحديثة للترويج عن منتجا المنظمات
والكبیرة من جهة أخرى في  توسطةالمو  غیرة صال المنظماتكبیر للقيام بذلك ، وبالتالي تكافؤ الفرص بين 

 .استخدام الترويج الإلكتروني ولو نسبيا
وخاصة لدى المستهلك الإلكتروني الذي يتعامل مع تكنولوجيا المعلومات  تحسين الصورة الذهنية للمؤسسة -
  .التي يقصدها من خلال تفاعلاته عن طريق الشبكة المنظماتلاتصال، كوسيط بينه وبين وا
انخفاض التكاليف، بحيث تعد شبكة الانترنت وسيلة قليلة التكلفة لعمل الحملات الترويجية ولإيصال  -

لأخرى في المعلومات، وخصوصا توفر مصاريف الطباعة والبريد والعمالة وغیرها من المصاريف الأساسية ا
وإذا قارنا بين تكاليف الترويج الإلكتروني والوسائل الأخرى فإننا نجده ذو تكلفة منخفضة  الوسائل التقليدية

جدا نظرا للوسائل الأخرى التي تتطلب مخصصات مالية معتبرة لتحقيق الأهداف المرجوة منها ، وهو ما 
 .المنظمةسعر المنتج المقدم من طرف ينعكس على 

بحيث تتيح الشبكة إمكانية التعديل والتغيیر بشكل مرن  المنظماتعديل العروض، وهذا ما يساعد سرعة ت  -
الخاصة بالحملات الترويجية، وهذا ما يسمح بالتغیرات في اللحظات الأخیرة، ويسمح أيضا  في المعلومات

                                                           
1
الاقتصادیة  المنظماتالمقدمة من طرف  لترویج الالكتروني ودوره في التأثیر على سلوكیات المستهلك تجاه المنتجاتا"ابراهيم قعيد ،  - 

الصغيرة والمتوسطة،  المنظماتأطروحة مقدمة لنيل شهادة دكتوراه علوم فرع العلوم الإقتصادية، تخصص تسيير  ،"دراسة حالة الجزائر"

 ،     7002-7004الإقتصادية،  جامعة قاصدي مرباح، ورقلة، الجزائر كلية العلوم الإقتصادية والعلوم التجارية وعلوم التسيير قسم العلوم 

 .23: ص
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واجد بسرعة عالية تقوم بالتعديلات على الأسعار والمواصفات وأماكن الت نللمؤسسات علاوة على هذا أ
 . نفتقدها في الوسائل التقليدية

الاستجابة السريعة، وذلك من حيث أن استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال تسمح للمؤسسات  -
بسهولة متابعة رد فعل العملاء من خلال الموقع الإلكتروني، أيضا معرفة أرائهم عن المنتجات من خلال المواقع 

ع الاجتماعية مثل الفيس بوك، وهذه ميزة استخدام الموقع الإلكتروني سواء الخاص الأخرى، خاصة المواق
ا ، وفي نفس الوقت معرفة ردة فعل العملاء بسرعة من تهأو  استعمالها لمواقع أخرى للترويج عن منتجا المنظمةب

 .الوقتردة فعل إيجابية وسريعة في نفس  المنظمةخلال استطلاع أرائهم إلكترونيا، وذلك يمنح 
الوصول إلى العالمية ، وصفة العالمية ملازمة لتكنولوجيا المعلومات والاتصال وذلك من خلال عناصرها التي   -

المعنية يصل صداها إلى جميع أنحاء العالم فمثلا لا يتيح أي وسيط آخر  المنظمةإن استغلت في الترويج فإن 
يع أرجاء العالم، فالانترنت يعمل كعربة ترويج إمكانية نشر الرسالة الإعلانية في جم web مثل الويب

 .للمنتجات عبر العالم بما يتضمنه من إعلانات ومبيعات وعلاقات عامة وتسويق بشكل عام
تحسين جودة وكفاءة الاتصالات التسويقية للمؤسسة، وذلك من خلال تبادل الرسائل الإلكترونية بصورة  -

، وما يزيد من هذه العملاءو مكالمة هاتفية بشكل سريع وفوري مع تفاعلية نصية ورسائل مكتوبة أو صوتية أ
الكفاءة بصفة عامة هو استخدام أحدث التقنيات الإلكترونية في تصميم الرسائل الترويجية مما يزيد من فاعلية 

 .وكفاءة العملية الترويجية
الاتصال إمكانية توفیر تقدم تكنولوجيا المعلومات و حيث توفیر المعلومات من أجل دعم المنتجات، - 

المعلومات المتعلقة بالأسعار ومكان تواجد المنتج وكيفية الوصول إليه ومعلومات أخرى حول المنتج المقدم ، وفي 
المعلنة والمنتجات الخاصة عبر  المنظمةفمن الممكن نقل الكم الكبیر من المعلومات المتعلقة ب"سياق ذي متصل 

العملاء الذين قاموا بالشراء بالفعل من خلال الموقع، ولكن أيضا العملاء موقع الويب، مما يفيد ليس فقط 
 .المحتملين الذين قد يكونون في حالة بحث عما يودون شراءه من منتجات

يمنحها العديد من  المنظماتتوفیر الجهد وربح الوقت والمال، إن استخدام الترويج الإلكتروني من طرف   -
يتم توفیر الجهود المبذولة، وكذا إنقاص في وقت إنجاز الأعمال، وربح عوائد مالية،  المميزات، والتي من خلالها

فنلاحظ مثلا أن الإعلان على موقع الويب يساهم في تقليل عدد النسخ الورقية التقليدية من كتالوجات 
، بالإضافة إلى لعليه توفیر الجهد والوقت والما، وذلك بعرض هذه الكتالوجات على الموقع مما يترتب المنظمة
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سا في اليوم، 24سا  / 24أن الترويج الإلكتروني يمنح خاصية عدم التقيد بالوقت، لأن المنتج مروج له لمدة 
  . وهو استغلال كل لحظة للترويج عن المنتج وهو أيضا توفیر للجهد

 

 المستهلك -2-2
  : ه الميزات نذكر منها الآتييقدم الترويج الإلكتروني العديد من المزايا للمستهلك ، وهذ        

في الوصول إلى أدق التفاصيل المعروضة في الإعلان عن  العميلالإلكتروني ( الترويج)يساعد : توفیر المعلومات -
، تداء والجودة وغیرها من المعلومامنزله أو مكان عمله وتتمثل هذه المعلومات بالسعر والأ المنتج دون مغادرة

توفره التكنولوجيا من وسائل وخدمات تساعد في الفهم الجيد للرسالة الترويجية  وهذه الميزة هي جراء ما
 . الإلكترونية من طرف المستهلك بمساعدة الصور والصوت والفيديو والخدمات الغیر متناهية الأخرى

لمستهلك وهي أن الترويج الإلكتروني يوفر راحة المستهلك الباحث عن المنتج ، بحيث لا يحتاج ا: الملائمة - 
، بحيث يحصل المستهلك من هإلى بذل جهود كبیرة أثناء التجوال في الازدحام في سبيل الحصول على مبتغا

ساعة في  24مقارنة بين الماركات والأسعار واختيار الأحسن وخلال  بالانترنت من إجراء المنظمةخلال موقع 
 .اليوم

خلال الترويج الإلكتروني بجميع أدواته أنه مركز يحس المستهلك من موقعه ومن : التفاعلية والتواصل - 
لجميع رغباته وطلباته واستفساراته وأسئلته وكذا تلبية طموحاته، وذلك من  المنظمةالاهتمام، حيث تستجيب 

خلال الأخذ والرد عن طريق وسائل التواصل التي توفرها التكنولوجيا، فميزة الانترنت كوسيلة ترويجية هي 
تصال وتبادل المعلومات بسرعة وفاعلية وكفاءة وبذلك يمكن الاستفادة من هذا الجانب، في  وسيلة شخصية للا

، وهذا يعتبر تغیر المنظمةكسب ولاء وثقة المستهلك من خلال معرفة مدى تجاوبه مع ما هو مقدم من طرف 
وهو بمثابة الاتصال في والمستهلك وتحوله من الاتصال في اتجاه واحد إلى الحوار  المنظمةفي نمط الاتصال بين 

 .الاتجاهين
بحيث أتاحت تكنولوجيا المعلومات والاتصال وفي مقدمتها الانترنت بصفتها : تجنب التفاوض خلال الشراء - 

أداة ترويجية توفیر الحرية التامة للمستخدم في اتخاذ قرار الشراء بعد الاطلاع على كل ما يُص المنتج من 
، وخاصة خلال عملية التفاوض مع رجال رجانب البائع في المتج من معلومات دون التعرض لأي ضغوط

البيع وبالتالي هنا يكون المستهلك يتمتع بجانب من الحرية أو الحرية المطلقة خلال إتخاذ قرار الشراء ، عكس 
 .الحالة الأولى والتي من الممكن أن يتخذ قرار وهو غیر متأكد من صحته
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إن انخفاض التكاليف الثابتة والمتغیرة بالنسبة للمؤسسات من جراء  :تخفيض التكاليف وربح الوقت -
استخدام الترويج الإلكتروني هو بمثابة خفض التكاليف بالنسبة للمستهلك لأنه من سيدفع قيمة المنتج في 

اريف النهاية، وخاصة التكاليف المتعلقة بالمتجر المادي وكذا مصاريف الإيجار وأجور العمال إلى آخره من المص
والمستهلك وبالتالي في الأخیر سعر منخفض،  المنظمةالأخرى التي تختفي خلال التعاملات الإلكترونية بين 

هذا من جهة ومن جهة أخرى ربح الوقت بالنسبة للمستهلك وذلك من حيث القدرة على إتمام المعاملات 
، وهذا جذبا أكثر مجالات الانترنتالتجارية وصفقات البيع والشراء مباشرة وبسرعة مع العملاء تعتبر من 

لطلبات المستهلك وبالتالي ربح وقت الإنتظار والذي  المنظمةنابع من الإستجابة الفورية من طرف  ذبالج
 .يعتبر أعباء بالنسبة للمستهلك

تكسیر الحدود بين تحطيم و "وهو ما نجح الترويج الإلكتروني فيه ، بحيث استطاع : كسر الحواجز الجغرافية -
كانت تعرقل وتقصیر المسافة بين بلدان العالم بالإضافة إلى تحطيم كثیر من القوانين التي  ض لدول بعضها بعا

، بحيث ساعد الترويج الإلكتروني المستهلك في التغلب على الحواجز الجغرافية بأنواعها ةطرق الإعلان عن السلع
هو بالغها ولا تتاح له فرصة لوصولها، حيث وأصبح بإمكانه الإطلاع على ما هو موجود في أسواق أخرى ما 

معرفة ما هو متاح على مستوى السوق القومي أو السوق العالمي كما "وبفضل التقنيات الحديثة أصبح بإمكانه 
هو الحال في مواقع الانترنت الشهیرة أي إمكانية توسيع الأسواق التي يتعاملون  وهذا ما كان ليحصل لولا 

 .الميدانأدواته وأساليبه والتي نجحت نجاحا باهرا في هذا الترويج الإلكتروني و 
 أدوات الترويج الالكتروني -1

 :نجد ما يلي الإلكترونيالمساعدة في عملية الترويج  الأدواتمن بين       
 موقع الإلكترونيال-3-1
في إعطاء الفرصة ساهم يحيث  ،الالكترونية عبر الشبكة المنظماتداة أساسية لترويج أعمال أيعتبر الذي   

مجموعة من الصفحات  يمثلوهو . للحصول على معلومات أكثر عن المنتج وملامحه والمنافع الخاصة به
 البياناتترابطة وفق هيكل متماسك ومتفاعل يهدف إلى عرض ووصف الم اطع الفيديومقوالنصوص والصور و 

محدد بزمان ولا مكان وله عنوان فريد غیر  والمعلومات عن جهة ما أو مؤسسة ما، بحيث يكون الوصول إليه
 .محدد يميزه عن بقية المواقع على شبكة الانترنت

حتى وظائفه الترويجية والتسويقية بصورة فاعلة لابد من الترويج لهذا الموقع بأداء الموقع  ولكي يقوم        
يعتمد على حد كبیر بشعور  نجاح الموقع الإلكترونيكما أن  الالكترونيين العملاءيصل إليه عدد كبیر من 
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البساطة والسرعة في تصفح الموقع بنجده يشعر هناك أي تعقيد بل على العكس تماما، المستهلك بأنه ليس 
داخل الموقع رغم الحجم الضخم  بالضياعشعر أبدا يوالوصول بيسر وسهولة إلى كافة الأقسام والمنتجات، وألا 

 . يحتويها ت التيانمن البيا
طرح وتسويق وبيع  خلالمن  الالكترونية الأعمالوبصورة عامة، يمكن القول أن ممارسة             

 :اهمب من الناحية الترويجية أمرين أساسيين ليتط الانترنتى لع(..ع وخدمات لمن س)المنتجات
  .ملائمانشاء موقع ويب  -
ذلك باستخدام أدوات  يويجر من مكونات،  ييحو ذا الموقع وما له( الكفء والفاعل ) الترويج الناجح - 

ب ليتط الأمرن إف الانترنتعبر شبكة  تهاجاتمن طرح وتسويق من المنظمةفة المناسبة وحتى تتمكن لالمخت الترويج
 قيامللى مصمم محترف لتعتمد المنظمة عأن ، و الالكترونية الأعماللممارسة  الانترنتى لإنشاء موقع خاص ع

مسؤولية إدارة المنظمة  هوفي الموقع  هاا وطرحها وتصنيفهن إعدادإيات الموقع ف، أما محتو موقعللبالجوانب الفنية 
 1.وخصوصا طاقم التسويق لاقةوالطواقم ذات الع

 

 استخدام محركات البحث -1-2
عن المنتجات المنشودة من خلال استخدام محركات البحث المنتشرة على شبكة  بالبحث العملاءيقوم      

عدد كبیر من البدائل المتوفرة ويُتار  بإعطائهمإلى أهدافهم البحثية  العملاءركات توصل الانترنت، وهذه المح
من بينها ما يناسبه ويلائمه أكثر، وأغلب محركات البحث تقدم نوعين من ( المشتري الإلكتروني) العميل

 .البحث العادي والبحث المتقدم: البحث هما
 لبحث هو العمل على تحسين عملية ظهور المواقع الإلكترونية التى الهدف من التسويق عبر محركات ا و        

يتم التسويق لها عبر محركات البحث حيث يتم العمل على ظهور تلك المواقع فى نتائج الصفحات الأولى من 
نتائج  في هامحركات البحث وذلك لتعريف المواقع الإلكترونية للعملاء المستهدفين وتعزيز من مكانة ظهور 

ات البحث والحصول على أكبر نسبة من أعداد الزوار للموقع الإلكترونى والحصول أيضا على أكبر نسبة محرك
 .من الأرباح بعد عمل إعلانات بهذه المواقع لجلب الزوار إليه

يشمل محرك البحث جوجل فقط فمحركات البحث كثیرة منها لا التسويق عبر محركات البحث و            
من محركات البحث التى يتم فيها تهيئة المواقع وتحسينها لتظهر فى النتائج الأولى من محركات  هبينج وياهو وغیر 

  .البحث
                                                           

 .422-421: ص ص ،مرجع سبق ذكره ،فارة  أبو دأحميوسف    -- 1
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 :وهما البحث محركات عبر التسويق من نوعين يوجدو             
 ((Pay Per Click  PPC  نقرة لكل الدفع أو المدفوع البحث -1-2-1

دفع بالمستخدمة لتوجيه الزيارات نحو المواقع، إذ يقوم المعلن  الإنترنت عبر الإعلان  نماذجو أحد ه           
على  النقرات نظیر( عادة ما يكون محرك بحث، أو مالك موقع ويب، أو شبكة من المواقع)ناشر للمقابل مالي 

 جوجل اعلاناتومثال على هذا النوع من البحث . نيالعملاء المستهدفين للموقع الإلكترو  من قبل  الإعلان
 .المدفوعة على شبكة الانترنت للإعلاناتهى عبارة عن منصة أوردز و 

 Optimization Engine Search (SEO)  البحث محركات تحسين -1-2-2
على  فيه عكس النوع الأول من عملية البحث المدفوع حيث يتم العمل هذا النوع من التسويق هو       

وهذا التحسين يتم عن طريق  .لأولى من محركات البحثتحسين جودة المواقع الإلكترونية لتظهر فى النتائج ا
وضع هذه و استهداف هذه المواقع بمجموعة من الكلمات المفتاحية والرائجة فى عمليات محركات البحث 

الكلمات فى المحتوى الذى يقدم بداخل هذه المواقع الإلكترونية وذلك لتحسين ظهور هذه المواقع فى عمليات 
وكلما كانت هذه المواقع تحتوى على أكبر نسبة من الكلمات المفتاحية كلما ساعد  .نتائج محركات البحث

ذلك فى زيادة ظهور هذه المواقع فى النتائج الأولى من صفحات محركات البحث وكلما حسن من درجة ترتيبها 
الالكترونية  ث، لأن هذه التقنية تعمل على التأكد من أن البناء البرمجي للمواقعبداخل نتائج محركات البح

1.ساعد محركات البحث على فهم وأرشفة محتواهمتوافق بالشكل الذي ي
 

 

البحث ب المتعلق سواء النوع الأول السابقين من الإعلان الفرق الذى يوجد بداخل النوعين ويكمن       
يز بالسرعة فى النتائج الأول لا يحتاج إلى وقت طويل فهو يتمأن  نيالبحث المجاالمرتبط ب والنوع الثانى أالمدفوع 

الواحد تحصل على نسب كبیرة من عدد الإعلان فمن خلال  ،والحصول على أكبر نسبة من عدد النقرات
يحتاج إلى وقت طويل للحصول على نتائج مملوسة منه ويحتاج إلى خطط ف نيىالنقرات أما النوع المجا

السيو حيث يحتاج إلى بناء الموقع أولا ثم توضع له بالإضافة إلى خبراء ومختصين فى مجال  واستراتيجيات
للموقع يكون متوافق مع المحتوى الذى  يالية تجذب الأنظار له ووضع اسم مناسب وذكعباحترافية  هتصميم

وضع المحتوى فى كل جزء يُتص به ثم يتم وضع محتوى و ثم يتم بعد ذلك تقسيم الموقع إلى أجزاء  هيقدم بداخل
ك المحتوى بمجموعة الكلمات المفتاحية ذلى القراءة ومتابعة الموقع واستهداف جيد وجذاب يشجع الزوار عل

                                                           
 

1
: ، متاح على الرابط02: ، صSEOالدلیل المبسط لفهم : مؤسسة التقنية المباركة، كتاب إلكتروني بعنوان -

seo-books/arabic-https://tawasulforum.org/arabic / ،72  7070جانفي. 

https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A5%D8%B9%D9%84%D8%A7%D9%86
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A5%D8%B9%D9%84%D8%A7%D9%86
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A5%D9%86%D8%AA%D8%B1%D9%86%D8%AA
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A5%D9%86%D8%AA%D8%B1%D9%86%D8%AA
https://clickemarketing.com/google-ads-google-adwords/
https://clickemarketing.com/google-ads-google-adwords/
https://tawasulforum.org/arabic-books/arabic-seo%20/
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المستهدفة التى تكون رائجة فى محركات البحث والتى تساعد على تهيئة المواقع وتحسينها للظهور فى النتائج 
 .ركاتالمحالأولى من 

 استخدام الفهارس -1-1
رس، هوب مفلفة بأسلنترنت والتي توفر الموضوعات المختلالى اارس المنتشرة عهك الكثیر من الفهنا       

سل موضوعات لل تتبع تسلايريد من خ الذييستطيع أن يصل إلى المنتج  الالكتروني العميلن إوبالتالي ف
 .الانترنتا المتنافسون عبر شبكة ها ويسوقهفة التي يطرحلى البدائل المختلع علاالاطذا يتيح فرصة هس، و هر الف

ن كل موقع ويب إإلى فئات، ومن ثم ف الانترنتى لف المواقع الموجودة عيتصن علىس هار ة عمل الفآلي وتقوم
ضمن فئة  هيبحث عن ضالت هنإرس ما فهبالبحث في ف العملاءلكتروني ينتمي إلى فئة أساسية، وعندما يقوم إ

 .ا محركات البحثهفر ك التي تو تلارس تكون أكثر دقة من ها الفهن النتائج التي توفر إذا فمحددة، وله
وتنقسم الفهارس على مختلف أنواعها إلى مجموعات من الفئات الأساسية أهمها نجد الاقتصاد والأعمال       

الأخرى، وكل  والصحة والرياضة والاستجمام والتعليم، والكثیر من الفئات  تمعلمجواوالأخبار والثقافة والفن 
   .إليها عن نفسها تدرج إسمها ضمن الفئة التي تنتمي مؤسسة تحاول استخدام هذه الأداة للترويج

  Communication and Talks Spares فضاءات المحادثات والتواصل -1-0
تستهوي الفضاءات التي خلقتها شبكة الانترنت الكثیر من مستخدمي الشبكة العنكبوتية، وذلك لما لها      

لا يمكن الوصول إليهم إلا عن طريق هذه التكنولوجيا، من مميزات التخاطب والتحاور والتواصل مع أشخاص 
ومع أن الاعتقاد السائد أن هذه الفضاءات تستميل فئة الشباب بالدرجة الأولى، لكن الواقع أثبت أن جميع 

تمع بأجناسه المختلفة وعلى اختلاف أعمارهم أصبحوا يجدون في هذه الفضاءات ملجأ لتبادل لمجأطياف ا
م سواءا عن طريق مجموعات الأخبار أو مواقع الدردشة والمحادثات تهم وتوجهاتهول اهتماماالأفكار والآراء ح

الفورية أو عن طريق مواقع التواصل الاجتماعي التي أصبحت تصنع الحدث مؤخرا ، وفيما يلي سنعرض هذه 
من المستهلكين كوسائل ترويجية واتصالية مع فئات مختلفة   المنظماتالخدمات والتي أصبحت تستغل من طرف 

 : ، ومن أهم هذه الأدوات نذكر ما يلي
  :Groups News Usenet مجموعات الأخبار الالكترونية -1-0-1

تستخدم لتوزيع مقالات ومواضيع في تخصص معين، لكن الفائدة في  usenet إن مجموعات الأخبار         
همه الموضوع وهو في مجال اهتماماته ويكون هذه الأخیرة ليس الأخبار فقط وإنما فتح باب النقاش لكل من ي

ذلك عبر الرسائل، وإن لم تكن موجودا أثناء النقاش إلا أن أي شخص عبر العالم يمكنه المشاركة في النقاش 
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ولو بعد حين، لأن النقاش والحوار مخزن على مجموعات الأخبار وبالتالي هناك فرصة لإعادة استرجاعه في أي 
 .وقت

العثور على  يستطيع المستثمر في الواقع العثور على أي موضوع يرغب في التطرق إليه أو"الي وبالت          
ا تتيح له الحصول على أجوبة على أغلب نه، بالإضافة إلى أ usenetفي عالم معلومات حوله بمجرد التجول

يستطيع صاحب ، وكذلك  FAQ   (Frequently Asked Question)الأسئلة المطروحة تكرارا المعروفة بـ
 التي  forsale موعات الأخبار التي هي بإسممجإتمام عمليات تبادل السلع والبيع والشراء خاصة في  المنظمة

  .تعني البيع

تستطيع استغلال هذه الأداة وجعلها وسيلة ترويجية من خلال الإجابة عن   المنظماتإن وعليه ف            
یر المعلومات اللازمة حول المنتجات المقدمة ومزاياها بطريقة ترغبهم والمستهلكين وتوف العملاءكل تساؤلات 

م من جهة ، ومعرفة أيضا أحوال السوق والمنافسة والنشاطات التي تمارس من قبل تهفيها والتأثیر على سلوكيا
 1. ل في الجهة المقابلةالحاالأخرى في نفس  المنظمات

   Chatting  المحادثة الفورية  -1-0-2
للتواصل مع جماهیرها وذلك عن طريق غرف المحادثة أو غرف  المنظماتوهذه وسيلة تعتمدها الكثیر من       

وبالتالي فإن  . الدردشة وتكون المحادثات صوتية أو كتابية من خلال التجاوب الحاصل عن طريق لوحة المفاتيح
خلالها،   من  العملاءا وذلك لهدف التواصل مع به هناك مؤسسات تستحدث غرف محادثة خاصة،

التي تستخدم ذلك ذريعتها أن غرف المحادثة فرصة للوصول إلى المستخدمين المستهدفين الذين  المنظماتو 
يناقشون موضوعا معينا، حيث يرى المعلنون أن هؤلاء المستخدمين لديهم وقت كاف لإجراء حوار فمن 

ه، وبالتالي هي فرصة للمؤسسة لممارسة نشاطها والتفاعل مع الممكن أن يكون لديهم وقت أيضا لرؤية الإعلان
التسويقي والترويجي، والمحادثة قد تكون بين إثنين فقط أوقد تكون بين مجموعة من الأشخاص يشرف عليهم 

تها في هذه المروجة لمنتجا المنظمةوالذي يكون المسؤول التسويقي أو أحد موظفي (Admin)  مسؤول الغرفة
 .الحالة

 
                                                           

1
 .55-55:، ص صمرجع سبق ذكره،  إبراهيم قعيد  - 
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 يلتواصل الإجتماعوسائل ا -1-0-1
بإنشاء صفحات  الانترنتلكترونية تسمح لمستخدمي إمنظومة بأنها تماعي الاجتعرف وسائل التواصل         

  خرين الذين لديهم نفسالآ الأعضاءلكتروني مع إ اجتماعينظام  خلالخاصة بهم، وربطها من 
 1. دمات، والقضايا المختلفةوالمنتجات، والخ بالمعلوماتخرين الآ، لتوعية وتعريف الاهتمامات

لى اتصال متعدد إالواحد  الاتجاهالتقليدي ذو  الاتصالجتماعي الاحولت وسائل التواصل حيث               
، التي ظهرت مع الجيل الثاني للويب التي تتيح الإنترنتمجموعة من المواقع على شبكة  خلال، من الاتجاهات

 علاطالإو  الرسائل خلال، ويجمع بين أفرادها حول اهتمام مشترك من فتراضيالافى المجتمع  الأفرادالتواصل بين 
وهي وسيلة فعالة للتواصل  ،للعرضومعرفة أخبارهم ومعلوماتهم التي يتيحونها  والشخصيةعلى الملفات 

 .الافتراضيالعالم  خلالأو أصدقاء من  الواقعسواء أكانوا أصدقاء نعرفهم فى  الأفرادجتماعي بين الإ
بما في ذلك التأثیر على  حياتناقدرتها على التأثیر في نواحى شتى من  تلك الوسائلأثبتت  وقد           
إلخ، فأصبح لدى مستخدمي مواقع التواصل ... ، سواء كان مستخدما أو منتجا أو منظمة"متخذ القرار"

وهو ما سنتعرض له  الأحداثيات ، بما يمتلكون من أدوات متنوعة، القدرة على التأثیر وتغيیر مجر الاجتماعي
 .بالتفصيل في المحور الموالي

 البريد الإلكتروني -1-5
الانترنت، وهو عبارة  يعتبر البريد الالكتروني من الوسائل المستخدمة في عمليات التسويق عبر شبكة         

لمطلوب في مدة زمنية عن البريد الذي يجري نقله عبر الإنترنت من شبكة الى أخرى حتى يصل إلى المكان ا
وفي . محددة لا تتجاوز بضع دقائق، ويمكن للبريد الالكتروني ان ينقل نصوصا أو برامج حاسوبية أو ملفات

 :العموم يمكننا تمييز نوعين للبريد الإلكتروني التسويقي
الحاجة للتواصل  البريد الإلكتروني المباشر وهو عبارة عن رسالة إلكترونية توجه إلى عميل محدد بالذات عند -

 . معه حول موضوع معين
رسالة إلكترونية موجهة إلى مجموع العملاء تتضمن معلومات عامة عن المنظمة ونشاطاتها والجديد في  -

وغالبا ما يتم إدراج الكتالوج الإلكتروني . وترسل بصورة منتظمة كل أسبوعين أو شهر. الخ...عروضها 
حال ما إذا أرادت ان تقدم شرحا عن خدماتها بحيث يمكن إدارج في  المنظماتضمنها، حيث تلجأ إليه 

                                                           
1
 etter Bae Brandtzæg & Jan Heim (2009): Explaining Participation in Online Communities, Handbook of 

Research on Socio-Technical Design and Social Networking Systems, Information Science Reference, USA, 

p:181.  
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معلومات حول كل خدمة تنوي المنظمة تقديمها مدعمة بالصور وهو مشابه تماما للكتالوج العادي ولكن يتم 
 .إرساله بشكل إلكتروني عبر أدوات الاتصال الإلكترونية المختلفة

اعها على البريد الالكتروني في تواصلها الإلكتروني مع العملاء المعاصرة بكافة أنو  المنظماتوتعتمد          
 :نظرا  للفوائد العديدة والهامة التي يقدمها، ومنها

 .النتائج-إدارة الردود –فيما يتعلق بالإرسال : درجة عالية من الأتمتة - 
 .ياالموازنة المخصصة للحملات التسويقية عبر البريد الالكتروني تعتبر متواضعة نسب -
سرعة وتحديث فائقين، حيث يمكن إنتاج وإرسال عدد هائل من الرسائل الإلكترونية في وقت قياسي،  -

 .بالإضافة لإمكانية التحديث بسهولة للمعلومات الواردة عن الطلبيات والمبيعات
نيت من خلال إمكانية الملائمة مع الوسائل الأخرى، إذ يتيح البريد الالكتروني الاستفادة من مزايا الانتر  -

كما أن الاستبيانات والإعلانات . الخ.... -مقاطع فيديو-صور –صوت  –إمكانية تضمينه لنصوص 
الإلكترونية يمكن أن تكون مدمجة ضمن البريد الإكتروني من خلال روابط مباشرة يمكن الولوج إليها بالضغط 

 .على الرابط المراد
يد الإلكتروني التسويقي هي قابلية القياس المباشرة لردود فعل من الميزات الهامة للبر فقابلية القياس،   -

معدل  :المستقبلين، فكافة ردود فعل المستقبلين يمكن أن تكون مقاسة ومضبوطة اعتمادا على معدلات مثل
حيث ترسل النتائج المتحصل عليها إلى إدارة الموقع . الخ.... معدل التصفح –معدل فتح الإيمايل –الاستقبال 

 .كل تغذية مرتدة مهمة في بناء أفعال مستقبليةلتش
 لتسويق النقالا -1-6

     للاتصالكوسيلة ( المحمول )التسويق النقال هو التسويق الذي يعتمد على الهاتف النقال         
 التي السنوات الأخیرة إن فرص التسويق عبر الهواتف النقالة بدأت تشهد تطورا هائلا في حيث . والتسويق

 العديد من جعل على نحو متزايد المنظماتالهاتف النقال نقطة تواصل رئيسة بين المستهلكين و فيها  ح أصب
تكافح للحصول على مكان لها في هذا الميدان الجديد، بحيث تتمكن من دعم اسمها التجاري وتتفرد  المنظمات

  .بأسلوبها الخاص
 :خصائص، منهايتميز التسويق عبر الهاتف النقال بعدة و            

 

أهم ما يميز التسويق عبر الهاتف المحمول أنه يعتمد على الموقع الجغرافي  :الاعتماد على الموقع الجغرافي -
ا في التسويق أو التواصل مع عملائها فهي دوم  المنظمةبشكل كبیر، فمهما كانت الوسيلة التي ستعتمد عليها 
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ستصل إلى العملاء الموجودين في الأماكن التي تريديها،  هاتلتأكد أن رساللستعتمد على موقع جغرافي دقيق 
 .وهذا يجعل التسويق عبر الهاتف أكثر فاعلية من غیره

بالشراء من أي موقع  عملية القيام ل شيء على الهاتف يتميز بالسهولة والبساطة، فبمقارنة  ك: البساطة -
ل الهاتف سنجد  أن التجربة من خلال من خلاأخرى  إلكتروني شهیر مرة من على سطح المكتب ومرة 

وخيارات أكثر، إلا أن الناس  تيعطينا إمكانياالهاتف أبسط وأسهل بكثیر، بالرغم من  أن سطح المكتب ربما 
 .غالبا ما تبحث عن البساطة والسهولة

 بـ التسويق الإلكتروني دوما تبحث عن الملائمة، أو ما يعرف في عالم الناس :الملائمة-
(Convenience)يمكنه  ، فمن منا يريد أن يبذل مجهودا إضافيا للحصول على ما يريد في الوقت الذي

كل هذا يوفره الهاتف النقال، فكل ما . شراء ما يرغب فيه من منتجات وخدمات وهو في مكانه وبضغطة زر
 .ميل هو أن يضع يديه في جيبه ليخرج هاتفه ويطلب به ما يريديحتاج إليه الع

هذه الخاصية ليست مرتبطة فقط بالتسويق عبر الهاتف، ولكن ما يجعل : إمكانية جمع وتحليل البيانات -
فأغلب الخدمات التي يعتمد ، التسويق عبر الهاتف مميز هو كم المعلومات التي يمكنه جمعها عن المستخدمين

 :خدمي الهواتف مثلعليها مست
 (.Gmailالبريد الإلكتروني  –الخرائط  –البحث )خدمات جوجل المختلفة مثل  -
 (.ماسنجر –واتساب  –انستجرام  –فيسبوك )خدمات فيسبوك مثل  -
 .التجارة الإلكترونية تطبيقات  -

 :ع عن المستخدمين الكثیر من البيانات مثلتجم                
 .أفضل الأوقات التي يتواجد بها -
 .المنتجات التي يحب شرائهاو  المعلومات التي يبحث عنها، المحتوى الذي يفضله -
 .الخاص بكل مستخدم سلوك المستهلك دراسة -

كل هذه المعلومات وأكثر تقدم للمسوقين الكثیر من الإمكانيات في تحديد واستهداف الجمهور          
الأفضل حسب نوع المنتج نفسه، كما أن أغلب هذه الخدمات تشارك جزء لا بأس به من هذه المعلومات مع 

 .تحليلهاالمسوقين،  كل هذا يجعل التسويق عبر الهاتف أفضل من غیره من حيث جمع البيانات و 

https://www.alrab7on.com/guide-to-internet-marketing/
https://www.alrab7on.com/what-is-ecommerce/
https://www.alrab7on.com/what-is-consumer-behavior/
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واحدة من أهم خصائص التسويق عبر الهاتف هي سهولة : سهولة التواصل مع العملاء المستهدفين -
أو يمكنه  .بها، بمجرد ضغطة زر يمكن للعميل الاتصال بخدمة العملاء الخاصة المنظمة تواصل العملاء مع

 مجهود إضافي، جر بدون أيالمختلفة مثل واتساب وماسن( Chatting)عبر تطبيقات المراسلة  هامراسلت
أيضا  سهولة التواصل تعني الالكتروني وبالتالي ف  المنظمة وبدون حتى أن يضطر إلى مغادرة صفحة موقع

هذه هي و  عملاء أكثر لمؤسسةجلب ليس في تلبية حاجة العميل وإقناعه من جهة أخرى  وهو ما السرعة
تتعامل مع العميل في كل مراحل  المنظمة التواصل تجعلالقوة الحقيقة للتسويق عبر الهاتف، سرعة وسهولة في 

 .الشراء التي يمر بها
أهم شيء بالنسبة لأي مسوق أو رائد أعمال هو التكلفة، ولهذا السبب التسويق عبر الهاتف : قلة التكلفة -

يان كثیرة يمكن بل وفي أح. يعد من أفضل الخيارات أمام المسوقين نظرا لأنه يمكن البدء  فيه بأقل تكلفة ممكنة
أو انستجرام ثم البدء في طرح بعض الصور  إنشاء حساب على فيسبوك البدء مجانا، فما هي تكلفة

 !والفيديوهات؟
للبيع المباشر والذي قد يتطلب التسويق عبر الهاتف لا يعتمد فقط على تطوير تطبيق مخصص للهواتف        

 .ما، فهناك الكثیر من أنواع التسويق عبر الهاتف والتي تناسب كل أنواع الميزانيات والمجالات اميزانية كبیرة نوع
 

 ياصر المزيج الترويجي الإلكترونعن - 0
 

نها بصفة عامة وعن تعمـل المنظمـة علـى تنسيق وتكامـل الجهـود التسويقية لإيصال رسـالة واضـحة عـ      
وإقناعهم، وتمزج المنظمات  العملاءبصفة خاصة إلـى السـوق المسـتهدف وذلـك للتأثیر علـى جمهـور  منتجاتها

التسويقية للتأثیر علـى السـوق المسـتهدف لتحقق  اتصالاتهاعددا مــن العناصر الترويجية بصـورة متكاملــة في 
البيع  ،الالكترونيالعناصر المزيج الترويجي الإلكتروني و يشمل الإعـلان قل تكلفة، وتمثـل هـذه أأهـدافها ب

 .الشخصي الإلكتروني، تنشيط المبيعات الإلكترونية، التسويق المباشر الإلكتروني، العلاقـات العامـة الإلكترونية
 الإعلان الإلكتروني -0-1

هو إحدى الوسائل التي تستخدم للاتصال و  .داماعتبر الإعلان أحد أكثر عناصر المزيج الترويجي استخي        
غیر الشخصي بين العملاء ومقدمي الخدم ، وتكون متنوعة الأساليب والطرق سواء على المواقع المشهودة أو 

  .المواقع الدعائية أو على شكل رسائل بريدية مكثفة
في سلوك المستهلكين المستهدفين  غوبر وحتى يحقق الإعلان الإلكتروني الانتشار المطلوب والتأثیر الم         

لابد من اختيار المواقع المناسبة الملائمة للمستخدمين، وكذلك اختيار المكان المناسب ضمن صفحات 

https://www.alrab7on.com/how-to-create-a-facebook-account/
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        وتقديم محتوى يتناسب مع متطلبات الجمهور المستهدف من حيث النصوص والصور ،الانترنت
 .نيةالإعلاوالألوان، إضافة إلى إدارة فعالة للحملات 

 : أما الأبعاد الأساسية الذي يتميز فيها الإعلان الالكتروني عن الإعلان من خلال الوسائل التقليدية فهي     
إمكانية تبليغ الرسالة الإعلانية في حالة الإعلان الالكتروني إلى أكثر من مستوى من مستويات الاتصال  -

في إطار علاقة واحد إلى واحد وتخصيص الرسالة الإعلانية فهي ممكنة في إطار شمولية الجمهور الذي تخاطبه أو 
 .وتفصيلها تبعا لاهتمام المستخدم

التفاعلية التي تتيحها الانترنت، حيث يستطيع المعنى تفصيل رسالته الإعلانية بمقدار حاجة المستهلك أو  -
 .المقصود والمهتم العميل

 ية عن المنتج إذا أراد ذلك؛الحصول على بيانات ومعلومات تفصيل العميلبإمكان  -
عكس الإعلانات  سهولة إجراء أية تعديلات على مضمون الإعلان أو شكله أو تصميمه، حيث أنه - 

هذه  التقليدية التي تكلف كثیرا من الوقت والتكلفة لإجراء تعديل أو تغيیر عليها، بينما نجد أن إجراء مثل
 لمرونة الإنترنت كوسيلة إعلانية؛ ا ا طويلاً وبتكلفة أقل وذلك نظر التغيیرات في الإعلان الالكتروني لا تكلف وقتً 

 القدرة العالية على استهداف قطاعات واسعة جدا من المستهلكين في الأسواق العالمية؛  -
القدرة العالية على قياس مستويات كفاءة وفاعلية الأنشطة الإعلانية وربط النتائج المحققة بمستوى التكاليف؛  -
 .درة العالية للإعلان الالكتروني في الحصول على بيانات ومعلومات تغدية عكسية بصورة سريعة جداالق -
عدم وجود حد أقصى أو أدنى للفترة التي ينشر فيها الإعلان أو وقت معين تمر من خلاله الرسالة الإعلانية    -

محددة ولفترة محددة عادة لا تتجاوز  حيث يبث الإعلان في أوقات مثلاكما هو الحال في الإذاعة و التلفزيون 
 .الدقيقة

 لنشر إعلاناتها عبر شبكة الانترنت نذكر على سبيل  المنظماتتوجد عدة نماذج تستعملها هذا، و             
 إلخ ...الأشرطة الإعلانية، الرعاية الإعلانية،:المثال

 ANIMEEة  ة المحتوى أو متحركتعرف على أنها مساحة مستطيلة قد تكون ثابت :الأشرطة الإعلانية -
إلى  العميلأو المنتج وتكون هذه البيانات جذابة، بحيث تدفع  المنظمةديناميكية تتضمن بيانات مختصرة عن 

 .ومنتجاتها المنظمةالضغط على هذا الشريط للوصول إلى موقع 
التي  المنظماتسماح لإحدى يتمثل هذا الأسلوب من الإعلان في قيام إدارة الموقع بال :الرعاية الإعلانية -

الراعية تقوم بتغطية جزء من  المنظمةترغب في الإعلان عن نفسها برعاية هذا الموقع أو جزء منه، أي أن 
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السماح للمؤسسة الراعية لهذا الموقع بنشر : تكاليف هذا الموقع، في مقابل حصولها على مزايا متفق عليها مثل
  .للموقعإعلان رئيسي علوي في الصفحة الأولى 

 

  البيع الشخصي -0-2
يعرف البيع الشخصي على أنه أنشطة ممارسة تقنيات البيع ومهاراته في البيئة الإلكترونية وتفيد هذه        

المفاوضات  الوسيلة في الإجابة على الشكاوي والأسئلة المطروحة من قبل المستهلكين زيادة على ممارسة 
وهنا يمكن الحديث على مسألتين مهمتين هما الدعم  .ة الشراء أو البيعالمتصلة بالسعر من أجل إقرار عملي

 .باعتبارهما يندرجان ضمن البيع الشخصي الإلكتروني العملاءالفني وخدمة 
 تستعمل منظمات عديدة الويب لتقديم الدعم الفني لزبائنها، فمثلا مؤسسة ففي سياق الدعم الفني،         

قدم هذه الصفحة خيارات ، حيث ت دم صفحة دعم تقني على موقعها الشهیرتق Dell الحواسيب العالمية
وفرصة للبحث في قائمة الباعة Dell دعم على الويب أو البريد الإلكتروني ووصلة ربط مع مجموعة أخبار

 .المعتمدين
زبائنها فإن منظمات الأعمال صارت تقدم طيفا واسعا من الخدمات إلى  ،العملاءما في مجال خدمات أ      

  .على الويب المنظماتعلى الخط الفوري المباشر من خلال صفحات 
 تنشيط المبيعات -0-1

و  .تنشيط المبيعات هي مجموعة من التقنيات الموجهة لدفع وتشجيع الطلب على المدى القصیر           
 . ات إلى الجماهیر المستهدفةيوفر الانترنت للمسوقين قناة فعالة تمكنهم من توصيل كل ما يتعلق بتنشيط المبيع

وتأخذ نشاطات تنشيط المبيعات أشكال مختلفة مثل الهدايا والمسابقات ورسائل التقدير، وعبر الانترنت تقوم 
بتقديم هدايا رمزية للزائرين لمواقعها تشجيعا لهم على زيارة الموقع أو الاستفسار أو طلب  المنظماتالعديد من 

 1 .فورية ة تجري مباريات بين الزائرين وتقدم للفائزين هداياوتوجد مواقع شبكي. معلومات
 لعلاقات العامةا -0-0

من أجل تحقيق أهدافها على المدى البعيد والمتمثلة في  المنظمةهي نشاط اتصالي اجتماعي تقوم به            
أدوات العلاقات العامة  في المجتمع ومن المنظمةبناء علاقات جيدة مع العامة من الجمهور وكذا تحسين صورة 

                                                           
دراسة حالة مؤسسة شبلي لمشتقات الحليب ، مذكرة  "أهمیة الاشهار كاستثمار تسویقي في ظل المخاطر السوقیة القائمة"،ـ أخناق عثمان 1

 .47:، ص7003ـ7002وسف بن خدة ، لنيل شهادة ماجستير في العلوم التجارية ـ فرع تسويق ـ جامعة بن ي
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نشطة غیر ربحية تهدف إلى أ عبر الانترنت الرعاية العلمية ،الرعاية الرياضية الرعاية الاجتماعية عبر استخدام
 .تقديم خدمات مجانية للمشتري 
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 التسويق عبر مواقع التواصل الاجتماعي :السابعالمحور 
 

. جتماعي في أعمالها على درجات مختلفةالافي جميع أنحاء العالم وسائل التواصل اعتمدت المنظمات           
قامت بتبني هذه الوسائل في وقت مبكر، أما غیرها فبطيئة و   فالبعض يمكن أن تصنف على أنها رائدة

 .جتماعية الجديدةلاااستغرقت وقتا أطول لمعرفة مدى أهمية هذه الوسائل 
وهي تستخدم . الرائدة بأنها منظمات استباقية، تفاعلية ومفتوحة نحو العالميةحيث توصف المنظمات        

وسائل التواصل الاجتماعي على نطاق واسع في أعمالها أساسا لغرض التقارب بينها وبين جمهورها المستهدف 
عتماد بينما المنظمات المتأخرة فنجدها تعتمد على رد الفعل، حيث تنتظر نتائج المنظمات الأخرى قبل ا

 .في أعمالها محدود جتماعيلإوعلى هذا النحو، يكون استخدام وسائل التواصل ا. الاتجاهات الجديدة
ف التسويق أو البيع أو بهدتستخدم شبكات التواصل الاجتماعي  المنظماتوبالتالي أصبحت          

قنوات اتصال مع هؤلاء ، وهذه الأدوات تتيح للمنظمات إمكانية فتح العملاءالعلاقات العامة أوخدمة 
من خلال التعليقات  العملاءا وتجاوب به بشكل تحاوري، وذلك عن طريق إنشاء صفحات خاصة العملاء

الخدمات التي توفرها مواقع التواصل من  المعنية، وذلك عن طريق كثیر المنظمةوالآراء والمناقشات بينهم وبين 
لاقات وألبومات الصور والفيديو وإرسال الرسائل الاجتماعي من صفحات الويب وتكوين الصداقات والع

موعات والتفاعلات الحاصلة وخصائص أخرى توفرها هذه الشبكات من إتاحة البيانات وسهولة لمجوإنشاء ا
      والتكاليف المنخفضة ومجانية فتح الحسابات، والبساطة استثناءالاستخدام وإمكانية مشاركة الجميع دون 

 .في إحترافها
 ية وسائل التواصل الاجتماعيأهم -1

العديد من المبتغيات  التي ندرج  في العموم تساعد شبكات التواصل الاجتماعي المنظمات في تحقيق         
 :منها العناصر الموالية

بالتأكيد فإن وسائل التواصل الاجتماعي تؤثر بشكل مباشر على عدد زوار ، فالتأثیر على عدد زوار الموقع -
 .الموقع

وجود وحضور المنظمة على منصات التواصل الاجتماعي يساعدها فالتأثیر على معرفة ودراية الناس بالمنتج،  -
على الوصول إلى عدد أكبر من الجمهور بشكل مباشر وإعلامهم بالمنتج أو الخدمة التي تقدمها والمحتوى الذي 

 .تقدمه يساعد على تكوين صورة الخبیر وتقديمها للناس
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و  للكَ لتص   م على منصات وسائل التواصل الاجتماعي هو بمثابة موطئ قد اموجودا وحاضر أن تكون  - 
 .مهدقتتتواصل مع المزيد من جمهور وسائل التواصل الاجتماعي من خلال المحتوى الذي 

من خلال استخدام أساليب التسويق عبر وسائل التواصل ، فمن التأثیر على مستوى خدمة العملاء -
تتمكن من نيل إعجاب مستخدمي هذه المواقع من خلال تقديم خدمة عملاء فعّالة ومباشرة الاجتماعي س

 .وفي الوقت المناسب
 

عندما لا يكون لدى المنظمة وجود على وسائل التواصل الاجتماعي، فإنها ستخسر  التأثیرات على المنافسة، -
 .صات وسائل التواصل الاجتماعيوستحرم  من جميع مزايا من. هذه الميزة تلقائيا لصالح منافسيها

توفر وسائل التواصل الاجتماعي فرصة للعلامات التجارية لزيادة  التأثیرات على المبيعات، حيث - 
 .بسبب زيادة تفاعلها مع العملاء من خلالها( و معدل إتمام المبيعاتأمعدل تحويل العملاء )التحويلات 

 

 :ية مواقع التواصل الاجتماعي فيأما بالنسبة للزبون فتكمن أهم             
 .المساحات السوقية بلا توقف أو انقطاع طوال ساعات اليوم وإتاحةإمكانية توفیر المعلومات  - 

للحصول على المعلومات المطلوبة عن المنتجات أو  العملاءتقليل وقت الانتظار لدى الأفراد والعملاء و  -
   .وغیرها...افذ التوزيع وكيفية الحصول عليهالخدمات لتحديد مواصفات المنتج والسعر ومن

 المنظماتتحسين جودة القرارات الشرائية لدى قطاعات وشرائح المستهلكين والعملاء نظرا لتوفر غالبية  -
 .من شبكات التواصل الاجتماعي -على الأقل  -الاقتصادية على موقع 

غبات وحاجات المستهلك من خلال تفاعله تعتبر وسائل التواصل الاجتماعي التوجه الجديد لاكتشاف ر  -
 .ومنتجاتها المنظمةالمستمر مع 

 العميلوسلوك  المنظمةعلى المنتجات في ظل أي أزمة تقف أمام السیر العادي لنشاط  للحصولوسيلة  -
المستجد على العالم أجمع، حيث وبعد تصنيفه من قبل منظمة الصحة ” كورونا“مع فیروس وهذا ما رأيناه 

ية بأنه جائحة، تطلب تصدي الدول كافة لهذه الأزمة الصحية الكبیرة،  مما جعل الحكومات تفرض العالم
لمواجهة الفیروس والحد من انتشاره بالتباعد الجسدي وفرض ” القاسية“إجراءات احترازية ووقائية تحت بند 

ى العديد منهم بأن اللجوء ومع حاجة الأفراد للشراء ، ارتأ .الحجر الصحي والمنزلي، وأيضا الحظر الشامل
للتسوق الإلكتروني وبالخصوص عبر منصات التواصل الاجتماعي هو الحل الأمثل، خصوصا مع وجود 

 .التطبيقات المتخصصة بكل صنف
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قد فإنها لا تخلو من بعض السلبيات التي  على المنظمات هذا، وإن كان لتلك الوسائل العديد من المزايا     
 1: نذكر منهاتكتنف نشاطها والتي

جتماعي أن يكون لها تأثیرا سلبيا في العمل لعدم الدقة في المعلومات المتعلقة الايمكن لوسائل التواصل  -
     وتتجلى هذه الشكوك في معظمها في منطقة المشرق . من قبل المنظمات والاستراتيجياتبالتخطيط 

 .العربي، وفي بعض أسواق شمال أفريقيا
يصال إفإذا لم يتم  حدينذو  سلاحينظر إليها على أنها  الأسواقجتماعي في جميع الاوسائل التواصل   -

فهناك خطر من احتمال تشويه سمعة المنظمة بنشر المعلومات  ،العملاءبين يدي  الحقيقيةووضع المعلومات 
 .المغلوطة والمزيفة

تؤثر سلبا على سمعة المنظمات وتؤدي  بوندة والمنظمات المسيئة للز لات التجارية المقعلاموجود المنتجات وال - 
 .جتماعيالاإلى عدم الثقة لدى مستخدمي وسائل التواصل 

نسبة  انخفاض من حيث التقليديةالإعلام يؤثر سلبا على وسائل  الاجتماعيتوسع وسائل التواصل  - 
 .نيالإعلاالدخل  وانخفاضالمشاهدة 

جتماعي، وبالتالي سيكون الاتشر على وسائل التواصل تتأثر البورصة بشكل خاص من الشائعات التي تن - 
 .الاقتصادلها تأثیر غیر مباشر على 

 أشهر مواقع التواصل الإجتماعي المستخدمة في التسويق -2
المتعددة إلى الإلتفاف لهذه  المنظماتان الإنتشار المتواصل لشبكات التواصل الإجتماعي أدى ب       

وتوظيفها في إستراتيجياتهم التسويقية، وفيما يلي سنوضح أشهر الوسائل  الشبكات بهدف الإستفادة منها
 .المستخدمة في التسويق عبر مواقع التواصل الإجتماعي

 الفيسبوك -2-1
. هو أحد أكبر مواقع التواصل الإجتماعي من ناحية سرعة الإنتشار والتوسع عبر مختلف مناطق العالم         

 الفرصة هذا الموقع يتيح عبر الذي، "مارك زوكربیرغ"منه من قبل مؤسسه ت النسخة الأولى ئأخنش وقد
 .ممكانته واوأن يعزز  زوا أنفسهمأن يبر ( المنظماتك)للأشخاص العاديين والإعتباريين 

برامجهم  نقلالموقع الأكثر شهرة ورواجا في العالم، وهو ما أدى برجال التسويق إلى  الفيسبوك يعدو            
وفهم أفكارهم ومشاعرهم  العملاءتيح لهم تعقب ي أنهة وحملاتهم الإعلانية إلى هذا الموقع، خاصة و التسويقي

                                                           
1
 - TNS (Taylor Nelson Sofres) (2015). The Arab Social Media Report 2015, Dubai, UAE, p: 63. 
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يتفقدون  العملاء غلببشكل أفضل والتعامل مع الشكاوي بكفاءة وتحسين المشاركة العامة خاصة وأن أ 
اء حسابات خاصة بها تسعى بالتواجد المستمر على الشبكة من خلال إنش المنظماتحساباتهم يوميا، لذا ف

و مجموعات تقوم من خلالها بطرح خدماتها ومنتجاتها وتتواصل مع زبائنها عن طريق الردود أ  الفيسبوك  على
تسمح للمعلنين بنشر أي قدر من المعلومات  الموقع على التعليقات والإجابة عن الإنشغالات، فصفحات

في التسويق هذا الموقع  دود معينة، كما أن إستخدامحول منتجاتهم، إضافة إلى أشرطة فيديو أو صور دون ح
وكيفية إستهدافهم وطريقة الوصول إليهم من خلال تحديد المستهدفين، أعمارهم  العملاءيسهل جدا إختيار 

اديميات خاصة أكو أ الفيسبوك   المختصة بالتسويق عبر المنظماتوأماكنهم الجغرافية، فقد برزت عديد من 
 .الللتدريب في هذا المج

 اليوتيوب -2-2
إذا كان شبكة اجتماعية أم لا، حيث تميل بعض الآراء إلى " يوتيوب"اختلفت الآراء حول موقع           

اعتباره موقع مشاركة الفيديو، غیر أن اشتراكه مع الشبكات الاجتماعية في عدد من الخصائص يجعل الحديث 
 .عنه يميل إلى تصنيفه كأهم هذه المواقع

المتخصصة  Pay Palوقد نشأت فكرة تأسيس اليوتيوب عندما كان ثلاثة أصدقاء موظفين في شركة          
 والتايواني ستيف تشين   Chad Hyrleyفي التجارة الإلكترونية في حفلة وهم الأمريكي تشاد هیرلي

Steve Chen والبنغالي جواد كريمJawed Karim وها بين ، حيث التقطوا مقاطع فيديو أرادوا أن ينشر
. زملائهم عن طريق إرسالها عبر الإيمايل لكن هذا الأخیر لم يستطع تمريرها لأنه لم يكن يقبل الملفات الكبیرة

 .من هنا، بدأت تتبلور فكرة تأسيس موقع لإرفاق أفلام الفيديو على شبكة الإنترنت
دها بستة أشهر أي في شهر ، وبع2005وقد تم إطلاق النسخة التجريبية من هذا الموقع في ماي          

تقوم فكرة الموقع على إمكانية إتاحة خدمة تبادل ملفات الفيديو التي و  .نوفمبر تم إطلاق النسخة الرسمية منه
تسمح للمستخدمين بتحميل الملفات المتوفرة لديهم على الإنترنت، بعضها تم تصويرها بكامیرات جهاز 

أو مثیر، وكثیر منها تم إنتاجه لدواع فنية أو سياسية أو  الهاتف المتحرك لنقل حدث ما غريب أو مضحك
 .اجتماعية أو جمالية أو حتى لإيصال رسالة شخصية حول مسألة ما تهم منتج الفيديو

الأكثر نجاحا لأن الناس جميعا تفضل  أما عن استخدامات هذا الموقع من الناحية التسويقية فيعد       
زة لهذا الإعلان أنه ينتشر بسرعة، وذلك من خلال وضع الإعلان على مشاهدة الإعلان عن قراءته والمي



79 
 

فيشاهده الأصدقاء ثم يجعل الأخرين يشاهدونه بنفس الطريقة وهكذا يتم  share والضغط علىاليوتيوب 
 1.إنتشاره

 وعة من في استغلال  المزايا التي يتيحها هذا الموقع عليها أن تعمل وفقا لمجم المنظمةوحتى تنجح          
 : ، منهاالركائز

أ ن  المنظمةقبل البدء بالتسويق لابد أن تمر بمرحلة الإعداد، فيجب على ف:  يوتيوبالإعداد للتسويق عبر ال -
مع الحرص على إدخال جميع المعلومات المهمة عنها، كما يجب أن تتوفر على يوتيوب تمتلك حسابا داخل ال

 .م بالتسويق للخدمات والمنتجاتالفيديوهات التي يمكن من خلالها القيا
يلعب المحتوى الدور الأكبر في تحقيق التسويق الناجح وتحقيق الربح في كل  : التركيز على المحتوى الجيد -

الميادين وفي شتى وسائل التسويق، لذلك تحرص كل شركة على وضع محتوى جيد من الفيديوهات على قناتها، 
  .لا من طرف الجمهور، وبالتالي تحقيق مجموعة كبیرة من المتابعاتفعندما يكون المحتوى جيد يلقى إقبا

مما الجيدة  الخلفية و ستخدام بعض المعلومات الشيقة ا  المنظمةفيجب على  : الحرص على عنصر التسويق -
 .تبحث دائما عن الجديد لجذب إنتباه العملاء المنظمةيجعل العميل يستمتع بمتابعة الفيديو، وهذا ما يجعل 

في مجال  يوتيوبالعديد من الأشخاص يحققون أموالا طائلة من خلال قنوات ال : إستخدام شهرة الآخرين -
تغلال تلك الشهرة لصالحها، سإ المنظمةمكان بإالتسويق الإلكتروني من خلال الشهرة وعدد المتتبعين، لذلك ف

 . فالإشهار للقناة يعود بالنفع لمؤسسة
لا يمكن التقدم في التسويق إلا من خلال متابعة ومراقبة نتائج التسويق :  يوتيوبتتبع محتوى القناة على ال -

الإعتماد على تطبيقات تمنح إحصائيات عن ذلك ومن خلال نتائج التحليل تضع مقارنة  المنظمةلذلك على 
 .وهذا ما يجعلها تحسن نقاط نقاط ضعفها وتطَور نقاط قوتهاما السابق وهذا   بين
 تويتر -2-1
على  الأمريكية(  Obvious)  عندما أقدمت منظمة 2006نت بداية ظهور تويتر أوائل عام كا        

إجراء بحث تطويري لخدمة التدوين الصغیرة، ثم أتاحت المنظمة المعنية ذاتها استخدام هذه الخدمة للناس في 
يثة في مجال التدوينات المصغرة، باعتباره خدمة حد بالانتشارأكتوبر من نفس العام، ومن ثم أخذ هذا الموقع 

واستحدثت لها إسما خاصا يطلق  الأمبعد ذلك أقدمت المنظمة ذاتها بفصل هذه الخدمة المصغرة عن المنظمة 
                                                           

 
1

يوم ، misr.com/showthread.php?t=601655https://f،  متاح على الرابط،  "كیفیة التسویق عبر الیوتیوب" ، ابراهيم مكي   -
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وسائل التقنية الحديثة التي تسمح بنشر المعلومات على الويعد موقع تويتر أحد  ، 2004عليه تويتر في العام 
وأخذ تويتر اسمه من . متابعتها للآخرينوقع بنشر رسائل قصیرة يمكن وتسمح واجهة الم ،الانترنتشبكة 

 1.واتخذ من العصفور رمزا له" تغريدة"وتعني  Tweet مصطلح
تويتر  يتميز بالتجديد المستمر والأمان الكبیر، فلا يوجد فيأما عن التسويق في هذا الموقع فنجده           

 وهذا يجعل هناك ثقة كبیرة في التعامل على الفيسبوك جودة علىالكم الرهيب من الحسابات الوهمية المو 
، فلا تويتر بعرض المعلومات بإختصار شديد أي أنك ستشاهد المختصر المفيد على تويتر ،كما يتميزتويتر

مجال للحديث الطويل فهناك عدد محدد من الكلمات في التغريدة لا يمكن تجاوزه، وعلى الرغم من زيادة عدد 
   مقارنة بأي بوست ممكن أن تراه على تغريدة في الوقت الحالي، فهي لا تزال حتى الآن صغیرة حروف ال
 .الفيسبوك
 2:تتمثل فيما يلي  تويتر خطوات التسويق عبرفي حين أن         

  مع توحيد اسم الحساب في جميع المنصات الإجتماعية عبر تويتر المنظمةعمل حساب خاص بالموقع أو  - 
 حتى تستطيع عمل علامة تجارية قوية تخص منتج( وك، تويتر، انستجرام، لينكد إن، سناب شاتفيس ب)

 .هاأو موقع المنظمة
مع استخدام نفس الشعار في جميع مواقع التواصل الإجتماعي،  المنظمةعمل لوجو خاص ومميز بالموقع أو  -

بدون قراءة أي معلومة  المنظمة لى منتجحتى يصبح علامة مميزة بالمنتج يستطيع كل من يشاهده أن يتعرف ع
 .تخصه

ع على تويتر حتى تستطي اإلى تفاصيل حسابه هاأو صفحة منتج المنظمة الإهتمام بإضافة رابط موقع -
 .هاالحصول على باك لينك قوي لموقع

 ةالمنظم أو الموقع في صفحة تويتر حتى يسهل للمتابعين التعرف على نشاط  إضافة وصف المنتجيجب  - 
 .بسهولة هاومتابعت

 
                                                           

1
: دراسة حالة تسويق العلامات التجارية" التسویق الفیروسي للعالمة التجاریة على مواقع الشبكات الاجتماعیة"سيد وائل براق،  - 

راه في علوم التسيير تخصص تسويق، المدرسة موبيليس، جازي، وأوريدو على الشبكة اإلجتماعية فيسبوك، رسالة مقدمة لنيل شهادة الدكتو

 .47: ، ص7003-7002، العليا  للتجارة
2
، متاح على الرابط أفضل طرق التسویق عبر تویتر مجانا وأسرار الترویج عبر تویتر بالتفاصیل- 
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لمنتج أو فيديو، ويشترط أن يكون الفيديو بحجم   ن تكون التغريدة كتابية أو رابط لموقع أو صورةأيمكن  - 
، ويمكن لأصحاب المواقع الالكترونية التسويق لمواقعهم عبر تويتر بنشر روابط مواقعهم أو عمل اصغیر أيض

لتغريدات في أهم الهاشتاجات المتعلقة بمجال الموقع، والهاشتاجات فيديو عنه ونشره عبر تويتر، ثم نشر هذه ا
 .المتصدرة يومياً 

 رامجالانست -2-0
رام بأنهّ أحد منصات التواصل الاجتماعي التي تخعنى بتحرير ورفع الصور ومقاطع جيعرّف الإنست         

ستخد م على هذه الم
خ
رام جنصة، كما يسمح الإنستالفيديو من خلال منشورات يتمّ نشرها عبر حساب الم

 .بمخشاركة تلك الصور ومقاطع الفيديو بسهولة عبر منصات التواصل الاجتماعي الأخرى كالفيسبوك وتويتر
المالكة لموقع التواصل  المنظمة هستحوذ عليتقبل أن   ،2010د أطلق في أكتوبر عام ق رامجوكان تطبيق انست

 . دولار مليارمن خلال صفقة بلغت قيمتها  ،2012أبريل عام  12الاجتماعي فيسبوك في 
لمنتجاتها،  للتسويق المنظماتأن تستخدمها  رام إحدى أفضل المنصات التي يمكنجمنصة انستوتعد           

 وزيادة المبيعات، وتقوية العلاقات مع العملاء،
ة المحتويات التسويقية، وذلك رام لا يمانعون متابعة ومشاركجتبيّن هذه الإحصاءات أنّ رواد انست            

بصرية  ةٌ رام منصجعلى خلاف المعتاد في الشبكات الاجتماعية، وربما يكون السبب في ذلك أنّ انست
والمشاريع التي تعرض منتجاتها بطريقة فنية ومبتكرة عبر الصور والفيديوهات  المنظماتلذلك فإنّ . بالأساس

 .ارام استثماراً مربحً جهذا يجعل التسويق عبر الانستيمكن أن تحظى بإعجاب الناس ومتابعتهم، كل 
 

 +وجل ج  -2-5
بحيث يوفر العديد من الميزات + لجو جتم تخصيص ، 2013أصبح في الخدمة إعتبارا من مارس         

، +لجو جإمكانية دمج العديد من خدمات ك  خرىالأتتوفر عليها المواقع  لاجتماعية التي الاالجديدة للشبكة 
على طريقة ممتعة   +لجو جكما يحتوي . ل، التي يمكن دمجها في الترويج للنشاط التجاريجو جئط مثل خرا

تسمح + لجو جيحتوي الموقع أيضا على ميزة تسمى دوائر . لعرض ومشاركة الصور ومقاطع الفيديو والروابط
 1.للمنظمات بتقسيم سوقها بالكامل إلى مجموعات مختلفة

 
 

                                                           
1
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إجتماعية تم إطلاقها بالولايات المتحدة الأمريكية، من طرف شركة جوجل  هو شبكة+ وجوجل           
العالمية التي تحتل الصدارة بموقعها محرك البحث، أنشأتها لغرض تغطية وتوسيع خدماتها بصفة متكاملة واحتلال 

من  تهابعدة خصائص عن غیرها من مثيلا+ لجو جالصدارة على شبكة الأنترنت ككل، حيث تتميز شبكة 
ليست محدودة بنوع معين من أنواع التواصل كما هو الحال مع تويتر،   نهاأ إذ شبكات التواصل الإجتماعي 

بالاضافة إلى  Hangout  تتميز بإمكانية التواصل المرئي مع مجموعة من الأصدقاء بفضل خدمة أنهاكما 
، حيث لا يمكن التحكم ذلك القدرة على التحكم بجميع ما يكتب بعكس ما هو قائم حاليا في فيس بوك

 تقدم خدمات جد شائعة كالبريد الالكتروني نهاكما أ بشكل كلي فيما تطرحه ومن يستطيع المشاركة فيه
gmail وخدمات Android أتاحت لمستخدميها  نهاأ وتتميز فضلا عن ذلك وكذا خدمات اليوتيوب

إضافة إلى ، Offers Googleو  Express AdWords إدارة الحملات الإعلانية في خدمتي
 .تزويدهم بإحصاءات عن تلك الحملات

 سناب شات -2-6
ويمكن للمستخدمين عن  2011هو تطبيق رسائل مصورة، وضعه إيفان شبيغل وروبرت مورفي سنة       

، وتسجيل الفيديو، وإضافة نص ورسومات وإرسالها إلى قائمة التحكم من طريق التطبيق التقاط الصور
ستخدمون مهلة زمنية للقطاتهم من ثانية واحدة إلى عشر ثوان وبعد إرسالها إلى المستلم تبقى المتلقين، يعين الم

 1.ساعة فقط، ثم تختفي من الجهاز المستلم وتحذف من الخوادم الخاصة بسناب شات 24مدة 
بغـرض توثيـق اللحظـات تقـاط الصـور لالسـتخدمة المواتــف الذكيـة الهتطبيــق أحــد تطبيقــات ال هذا عــدوي       

ميــزات، المالعديــد مــن  ححيـث يتيـ ،ووضعهـا علـى التطبيـق ومشـاركتها مـع أصدقائهـم من المستخدمينختلفـة الم
ذب العديــد يج، ممــا لهامنهــا وجــود إمكانيــة تعديــل الصــور وإضافــة أشــكال، خصوصــا ورمــوز تضفــي حيويــة 

مين، وذلك دبين المستخختلفــة لم، لكونــه تطبيقــا لتصويــر ومشــاركة اللحظــات اينهقــالمرامــن  دمينالمستخمــن 
، أو جماليالشـكل سـواء بشـكل  فيـر يتعمـل علـى التغي التيسـلية الم (الفلاتر) المرشحات بوضع مجموعة من 

 .مضحـك
التوجه  لىختلفــة، إالمجتماعــي الاـر تطبيقـات ومواقــع التواصــل بالتسـويق ع شهدهقـد دفـع التطـور الـذي و        

، وبعـدة أشـكال، ولعـل لمعلـى مسـتوى العـا المنظماتسـناب شـات بوصفـه وسـيلة للعديـد مـن  لالاسـتغ نحو
                                                           

1
، دار المحتسب، (تویتر نموذجا)جتماعي في الاحتساب دور مواقع التواصل الا: مركز المحتسب للاستشارات، كتاب الكتروني بعنوان - 

 .27: ، ص7002الرياض، اللملكة العربية السعودية، 
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شـاره بشـكل سـريع تلانالتسـويق  فيختلفـة المخصائصـه  استغلالنتشـار الواسـع للتطبيـق جعـل هنـاك إمكانيـة الا
 .تسـويقية شات بوصفه وسيلةسـناب  العديـد مـن الـدول، ممـا جعـل هنـاك حاجـة للوقـوف علـى في

المتعلقة  لميةـا تقـوم بتحليـل ومتابعـة التقاريـر العانهت التســويق الرقمــي، فإلاواقــع عمــل بعــض وكافمن        
والتوجـه للجمهـور  ، ، ومن ثم استخدامها في التسويقشـهرالأديـد التطبيقـات تحيتـم بالتالي اسـتخدام الويـب، و ب

تفرض علـى  ينسـتخدمالموهـو مـا يفسـر انتشـار سـناب شـات كوسـيلة تسـويقية، حيـث إن طبيعـة حسب ميوله 
مقابل  فيجاهل إنستجرام، البداية تت في المنظماتـال كانـت المثبطـرق معينـة، فعلـى سـبيل  لهمالتوجـه  المنظمات

تطويـر، وإضافـة قيمـة بالولكـن ذلـك يتوقـف علـى قيـام سـناب شـات  . استخدامه بكثرة تمالفيس بوك، وبعدها 
ختفـاء، وقـد علـق بعـض للايتعـرض لا حتىبـد مـن التطويـر  لاتقتصـر علـى كونـه تطبيـق مـرح، فـ لاتسـويقية 

التطبيـق يم ـر لتقـديكب  لمجهودتـاج يح، وهـو مـا "ـرق بعضهـاتحأن التطبيقـات "إطـار  في علـى مـا سـبق ينتخصصـالم
تطبيقـات أخـرى منافسـة  في بالفعليقتصـر علـى وجـود خصائـص أصبحـت موجـودة  لا، يننفسـه بشـكل معـ

 stories .1 القصـص: مثـل
 :و هذا التطبيق نجد عدة عوامل منهاوإذا تم التعريج نحو بعض مايجذب المتعاملين نح        

المحتوى الذي يتم مشاركته على التطبيق سهل الإعداد، يتطلب فقط أن تصنع لقطة بكامیرا سريعة الفتح،  -
 .وتعدّل الصورة بإضافات مرحة ثم تطلقها، باختصار محتوى عابر سريع الزوال

، والمؤثر هو التعاون مع المؤثرين شات هوالتجارية على منصة سناب  العلامةأسرع طريقة لتنمية حساب  -
من المؤثرين ممن لديهم  اخاص ايملك سناب شات جيشو . شخص لديه عدد كبیر من المتابعين على حسابه

 .بوتیرة جيدة اينمو حسابهل المنظماتإليه القدرة على مشاركة قصص جذابة بسرعة، وهذا بالضبط ما تحتاج 
شاهد قبل أن "بسبب ق صر عمر المحتوى على سناب شات، تنتشر في بيئة التطبيق أجواء الاستعجال -

ويتواتر المستخدمون على فحص التطبيق أكثر من مرة يوميًا، لذلك على العلامات التجارية الاستفادة  "يُتفي
التصرف الآن في تحفيز المستخدمين على اتخاذ أي إجراء في حملتها من هذا الشعور التلقائي بوجوب 

يمكن عمل ذلك عبر نشر محتوى حصري لا تقدمه على أي منصة أخرى يجذب انتباه المتابعين . التسويقية
  .ويشجعهم على الاستفادة من العروض الحصرية

لذلك من المهم أن . ا جديدة بدأبتطبيق سناب شات تطبيق مبدع بغرابة، يستمر مطوروه في إضافة مزاي -
التجارية  هاعلى أحدث الميزات التي تضاف دورياً لتكتشف منها ما يناسب علامت عةمطل المنظمة تكون 

                                                           
1
، المجلة العربية لبحوث الاعلام والاتصال، في مصر ، أسالیب التسویق المستخدمة عبر تطبیق سناب شاتشيماء عز الدين زكي جمعة - 

 .04: ، ص7070يونيو -، أفريل 73اهرة، مصر، العدد كلية الاعلام، جامهة الأهرام الكندية، الق
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من بين المزايا الجديدة نسبيا التي أطلقها . في التسويق عبر سناب شات مواكبة للتطويرات هاويجعل أنشطت
 :سناب شات
 تخدمين بمشاركة موقعهم الجغرافي وتتيح لهم أيضا البحث عن التي تسمح للمس :خريطة سناب

 .الأنشطة التجارية المعروفة لدى المستخدمين الآخرين في نطاق جغرافي معين
 تجعل هذه الميزة الصورة نابضة بالحياة عبر إضفاء البعد الثالث عليها :نظام الكاميرا ثلاثية الأبعاد .

لتجارية أثناء إعلانها عن منتجات جديدة أو لعرض المنتج قد تكون هذه الميزة مفيدة للأنشطة ا
 .بطريقة غیر تقليدية تبرز جوانبه المختلفة بوضوح أكبر

الغاية الرئيسية من التسويق عبر سناب شات هي تحويل المتابعين إلى عملاء، وبما أن قياس درجة  وتبقى        
ى المنصة، فينبغي تشجيع المتابعين على اتخاذ إجراء هو أمر غیر ممكن عل المنظمةى إعجاب المشاهدين بمحتو 

 .المنظمةبالعلامة التجارية الخاصة بونقلهم إلى المكان الذي سيعمق صلتهم 
 

 ابواتس -2-7
أكثر تطبيقات الرسائل النصية والمراسلة الصوتية شهرة في العالم،  2009هذا التطبيق أصبح من عام         

تخدمين إرسال رسائل إلى بعضهم البعض بسلاسة بين الأجهزة المحمولة وأجهزة وهي خدمة مجانية تتيح للمس
الحاسوب المكتبية، ويعرف تطبيق الواتساب بخصائصه المتعددة مثل التشفیر من طرف إلى طرف والمكالمات 

لصور الدولية المجانية عبر شبكة الإنترنت، ويتيح التطبيق إجراء مكالمات وإرسال واستقبال المستندات وا
 كما يسمحومقاطع الفيديو، وهو يتيح أيضا بث الرسائل في وقت واحد إلى جهات اتصال متعددة،  

للمستخدم مشاركة موقعه وبث حالته إلى جهات الاتصال الخاصة به ومشاركة جهات الاتصال بالإضافة إلى 
 .استخدام الكامیرا لالتقاط الصور ومقاطع الفيديو من داخل التطبيق

 :متع تطبيق الواتساب ببعض المزايا ومنهاويت       
 .الأشخاص في العالم لعدد معتبر جدا من قدرة الوصول  -
 .ساعة عبر الدردشة والرسائل والتي هي الوسيلة المفضلة للتواصل اليوم 24 العملاءالتواصل مع إتاحة   - 

 .فيه كبیر جدا لرسائل ا للتفاعل المباشر مع العملاء، حيث أن معدل فتح اديوفر فرصة عالية ج -
فعلًا عملاء  المعلن ق المستخدمين في رفض أو تلقي رسالتك التسويقية، مما يعني أن المهتمين بحيحترم  -

 .محتملون
 .على أذواق واهتمامات وتفضيلات الأشخاص ءصيص المحادثات والرسائل بناإمكانية تخ -
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 .لعلامات التجارية المتواجدة عليهوا للشركات يميلونواتساب لل الذين يميلون العملاء  -
 .واتساب فرصة قوية جدا للشركات الصغیرة والمتوسطة لتنمية أعمالها والاستثمار في التسويقيعد ال -
إضافة روبوتات الدردشة، وبالتالي هو تسويق يكاد  المنظمة دتاالتسويق على الواتساب مجاني إلا إذا أر  -

 .مجانيايكون 
تجدر الإشارة إلى أن الاعلانات التجارية لم تكن موجودة على شاشة العرض الخاصة وفي الاخیر          

 . 2020بالواتساب إلا في بدايات سنة 
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 العناصر الإضافية للمزيج التسويقي الالكتروني :الثامنالمحور 
 

ية، سواء على مستوى الأسواق، أو فنون البيئة التسويقية الإلكترون تهافي ظل التطورات الهائلة التي شهد      
أضيفت بعض العناصر للمزيج التسويقي الالكتروني  ، العملاءالإنتاج، أو طرق التوزيع، أو وسائل الاتصال ب

ومن . كما بيناه سابقا حتى يكون ذلك المزيج ملائما أكثر للتطورات الحاصلة في بيئة الأعمال الالكترونية
 :ت للمزيج، نذكر ما يليضمن تلك العناصر التي أضيف

 الخصوصية  -1
في  المنظماتوالتي تعبر على حق الأفراد والجماعات و  الإلكتروني حد عناصر المزيج التسويقيأهي          

بحيث يتم احترام سريتهم وخصوصياتهم  تقرير مجموعة من القضايا بخصوص البيانات والمعلومات التي تخصهم،
 1:وأهم هذه القضايا،  ويةمن أية تدخلات مادية أو معن

تحديد نوع وكمية البيانات والمعلومات المسموح باستخدامها من جانب المتجر الالكتروني والأطراف  -
 .الأخرى

من جانب  المنظماتتحديد توقيت وكيفية استخدام البيانات والمعلومات التي تخص الأفراد والجماعات و  -
 .ية و مواقع الويب الأخرىالمتجر الالكتروني و المتاجر الالكترون

كانت بدايات ظهور هذه السياسة كنتيجة لظهور العديد من المشكلات بسبب نشر بعض  وقد          
مواقع الويب البيانات الخاصة للزبائن الذين كانوا يزورون هذه المواقع ويدلون ببياناتهم مقابل الحصول على 

بسبب نشر بياناتهم  العملاءوالإزعاجات التي عانى منها  وبسبب الأضرار ، بعض الخدمات من هذه المواقع
 .الشخصية

التي  الالكترونيإلى شركات البريد  العملاءتقوم بعض المواقع ببيع قوائم بيانات  ، قدعلى سبيل المثال ف       
هذه  لةللحا تبعا و  بصور مختلفة، العميللك إزعاج تستغلها في قضايا دعائية وتسويقية، وقد يترتب على ذ

في ضوء مجموعة من  إلاعلى التزامات بعدم استخدامها  إذا حصل إلا الشخصية  ه ببيانات لا يدليأصبح 
 .الشروط محددة ومتفق عليها مع كل زبون

حق الفرد المعنوي في تجنب انتهاك معلوماته الشخصية من  وعلى أساس ما سبق نعني بالخصوصية بأنها       
 :الخصوصية إلى جملة من الأنواع، منهاوتنقسم . قبل فريق ثالث

                                                           
1
 320: ص ،مرجع سبق ذكرهيوسف احمد أبو فارة، - 
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تتضمن القواعد التي تحكم جمع وإدارة البيانات الخاصة ،كمعلومات بطاقة الهوية : خصوصية المعلومات- 
  . الخ....الطبية  والسجلاتوالمعلومات المالية 

تمس بالجانب المادي  ضد أي إجراءات للأفرادوالتي تتعلق بالحماية الجسدية  : المادية/الخصوصية الجسدية - 
 .الخ....جسامهم ،مثل فحص الجينات وفحص المخذرات لأ
 والاتصالات الالكترونيالهاتفية والبريد  المراسلاتوالتي تغطي سرية وخصوصية : الاتصالاتخصوصية - 

  . الخ....الخلوية 
 :مايلي لعناصرهناك مجموعة من العناصر المهمة اللازمة لتحقيق الخصوصية، ومن هذه او           

ينبغي أن يكفل المتجر الالكتروني الذي يجمع البيانات والمعلومات بأن هذه البيانات والمعلومات الشخصية  -
 .العميللن تستخدم دون تصريح و موافقة 

ضرورة أن يفحص المتجر الالكتروني عن الكيفية التي سيجري بموجبها التعامل مع البيانات والمعلومات  - 
أن يجري وهذا الإفصاح ينبغي أن يكون في صورة ملاحظة واضحة ضمن سياسة الخصوصية، و . الشخصية

 .إدراجها قبل المباشرة في جمع البيانات و المعلومات
 .كمالها من الوصول إلى البيانات التي تخصه و التأكد من مدى دقتها ومستوى العميلتمكين  -
 .العميلالبيانات والمعلومات التي يجري جمعها من هذا  بخصوص استخدام العميلوضع عدة خيارات أمام  - 

فقط هو الذي يهتم بمسألة الخصوصية، بل أن الهيئات  العميللم يعد وهنا تنبغي الإشارة إلى أنه            
م بتحقيق الخصوصية وكيفية استخدام البيانات والمعلومات تالحكومية وجماعات الدفاع عن حقوق الإنسان ته

 .العملاءالتي تحصل عليها مواقع الويب و المتاجر الالكترونية من الشخصية 
  الالكترونية الأعمالمن أ -2

أمن وسرية المعلومات التي يجرى تبادلها ف، الالكترونيساسية للمزيج التسويقي الأهو أحد العناصر            
بأسرار العمل أو  الأمرإذا تعلق  من القضايا المهمة جدا، خصوصا الالكترونية الأعمالعند إبرام صفقات 

، فمسألة أمن وسرية البيانات هي الائتمانأو البائعين وأرقام بطاقات  العملاءبقضايا مالية مثل أرقام حسابات 
 أدت إلى خسائر، و الانترنيتعبر  الالكترونية الأعمالمن المسائل التي تستحوذ على اهتمام المختصين في مجال 

بسبب  لعملتوقف هذه المواقع عن ا فيمن مرة تسببت في أكثر  ، حيثال الالكترونيةكبیرة لمنظمات الأعم
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في مجال الأعمال الالكترونية عبر الانترنت بمسألة  ونلذلك اهتم المختص .الفیروسات أو عمليات التخريب
 1:ذلك الغرض، منهاأساليب متعددة لتحقيق  وضع إلى   واأمن وسرية البيانات و قد لجأ

هي توليفة من التجهيزات والبرمجيات التي تسمح بالدخول للجهات المأذون لها، حيث تقام : ن النارجدرا -
 حالات أخرى فينقطة تفتيش افتراضية، و قد تكون وظيفتها في بعض الحالات غربلة البريد الالكتروني فقط، و 

 .تكون معقدة لدرجة فصلها عن الشبكة المحلية مع وصلة خارجية فقط
الكبیرة ولا  المنظماتإن صنع جدران النار هو عملية معقدة وتحتاج إلى مراقبة دائمة، تتعهدها            

  .إلى هذا المستوى الفائق من الأمن الذي تقدمه جدران النار المنظماتتحتاج معظم 
على مدار لهذا الفريق دور هام في أمن الانترنت، و يقدم هذا الفريق دعما فنيا : فريق طوارئ الحاسوب -

     يرسل الفريق استشارته إلى. الساعة للرد على الحوادث الأمنية و المعلومات وقوائم الحوار والوثائق، والتدريب
com.Security. announce وعنوان صفحتهم. خلال قوائم البريد نوم: 

.http://www.cert.org  
م على كلمة السر، وكلمات سر إحدى أبسط الحمايات التي يمكن وضعها هي التكت:  كلمات السر-

 .الأنظمة
تتغیر الملفات بسهولة بالغة بدون ترك الكثیر من الآثار أو الدلائل، ولهذا من المهم قضاء : حماية الملفات-

 .كاف لتعلم الطرق والأساليب المعتمدة في حماية الملفات والأدلة والأنظمة وقت غیر
برمجية  الأكثر شيوعا هوحة لضمان أمن البريد الالكتروني، و هناك وسائل متا: البريد الالكتروني الآمن -

MIME   / S  وهذا يعني أن البريد الالكتروني والملفات المرفقة يمكن نقلها بأمان على الانترنت            
 .يمكن فتحها أو قراءا أثناء العبور  لا  و
هناك حاليا وسائل تشفیر متاحة . إليها هو ترميز المعلومات بحيث يصعب اختراقها أو الوصول: التشفیر -

مثال عن أنظمة التشفیر كو   .سنة لكسرها 100و يحتاج حاسوب متطور إلى أكثر " التشفیر القوي"تدعى 
       هو نظام معقد يمكن استخدامه للتعرف على المستخدمين و   Kerberos المتاحة عبر الانترنت نظام

  .ات و الأنظمةو الأنظمة المسموح لها استعمال الملف
 
 

                                                           
1
 .004: ، ص7000، سلسلة الرضا للانترنت، دار الرضا للنشر، مصر،"التسویق عبر الانترنت"طلال عبود،  - 
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  العملاءخدمة  -1
إستراتيجية  لإنجاحالمهمة والضرورية  الالكترونيتقديم الخدمات للزبائن تعتبر من عناصر المزيج التسويقي         

سوف  والتسهيلاتتقديم المعلومات والدعم للزبون فوالمحافظة عليهم،  العملاءوكسب  الالكترونيالتسويق 
 .تمرار استخدام الموقع والتعامل مع المنظمةمهما في اس رايلعب دو 
قدم بالسرعة والدقة المطلوبة، وبشكل عقلاني، وليس ت نللزبون يجب أ المنظمةوالخدمات التي تقدمها         
لفترة قصیرة وإنما يجب التفكیر بالاحتفاظ به على المدى الطويل، ومن الخدمات التي يمكن أن  العميللكسب 
 1:نذكر العميللى إ المنظمةتقدمها 

 .تأمين الاتصال -
 .بالمعلومات عن المنتجات وخصائصها وخدمات المنظمة العميلتزويد  -
 .وإتمام عملية التبادل الاستجابة بالسرعة المطلوبة -
 .الرد على الاستفسارات بالوقت القياسي - 

 

  إضفاء طابع الشخصية -0
وتحليلها من أجل تقديم  الإلكترونيت التي تتعلق بزوار الموقع يتضمن البعد الشخصي جمع وتخزين البيانا       

ا العنصر من عناصر المزيج التسويقي وهذ. في المحتوى والشكل العميل تتفضيلاالمنتج الذي ينسجم مع 
في تقرير مجموعة من القضايا بخصوص البيانات  المنظماتبر عن حق الأفراد والجماعات و الالكتروني يع
  : تخصهم، و أهم هذه القضايا المعلومات التي

مية البيانات والمعلومات المسموح باستخدامها من جانب المتجر الالكتروني والأطراف كتحديد نوع و  -
 .الأخرى

من جانب  المنظماتتحديد توقيت وكيفية استخدام البيانات و المعلومات التي تخص الأفراد و الجماعات و  -
  .لكترونية و مواقع الويب الأخرىالمتجر الالكتروني و المتاجر الا

سوف  العميلوضمن سياسة الخصوصية ينبغي التأكيد على أن البيانات الشخصية التي يقدمها            
 .العميلتعامل بسرية و أن استخدامها يجري في إطار ما تعلنه سياسة الخصوصية و يوافق عليه 

 2: المهمة اللازمة لتحقيق الخصوصية، ومن هذه العناصرمن العناصر أخرى  مجموعة أيضال  هناك  و        
                                                           

1
 .000، 003: ،ص ص7007مسيرة للنشر ، عمان، الأردن، ، دار ال"التسویق الالكتروني"محمود جاسم الصميدعي، ردينة عثمان يوسف، - 

-  يوسف احمد أبو فارة، مرجع سبق ذكره، ص:  323.
2
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والمعلومات بأن هذه البيانات والمعلومات الشخصية  ينبغي أن يكفل المتجر الالكتروني الذي يجمع البيانات - 
 .العميللن تستخدم دون تصريح وموافقة 

عامل مع البيانات والمعلومات المتجر الالكتروني عن الكيفية التي سيجري بموجبها الت صحضرورة أن يف - 
وهذا الإفصاح ينبغي أن يكون في صورة ملاحظة واضحة ضمن سياسة الخصوصية، وأن يجري . الشخصية

 .إدراجها قبل المباشرة في جمع البيانات والمعلومات
 .كمالها من الوصول إلى البيانات التي تخصه والتأكد من مدى دقتها ومستوى العميلتمكين  - 
 .العميلبخصوص استخدام البيانات والمعلومات التي يجري جمعها من هذا  العميلدة خيارات أمام وضع ع - 
فقط هو الذي يهتم بمسألة الخصوصية، بل أن الهيئات الحكومية وجماعات الدفاع عن  العميليعد لم  - 

التي تحصل عليها م بتحقيق الخصوصية وكيفية استخدام البيانات والمعلومات الشخصية تحقوق الإنسان ته
 .لعملاءامواقع الويب و المتاجر الالكترونية من 

 

 المجتمع -5
 :، ومن خصائصهالإلكترونييمثل المجتمع أحد عناصر المزيج التسويقي           

هذا التجمع هو تجمع  .ذوي أهداف واهتمامات وحاجات ونشاطات مشتركة الأعضاءتجمع عدد من   -
 .ودية وعاطفية قوية بين أعضائه تقالعلاة بين أعضائه وتفاعل مكثف وقديم متكرر، ويمثل مشاركة فعال

 .تبادل البيانات والمعلومات والدعم والخدمات بين أعضاء هذا التجمع -
والتعامل والتقاليد  الاتصال وبروتوكولاتمن حيث اللغة  الأعضاء هؤلاءإطار عام مشترك بين وجود  -

تفاعل بين أعضاء المجموعة إلى نشر المعلومات عن الموقع، وعن المنظمة ويثمر ال .الاجتماعية والأعراف
من المنظمة أو  لابالعديد من الوظائف بد هممقيا، وأيضا والأهل الأصدقاءوبين  الأعضاءومنتجاتها فيما بين 

 1.أصحاب الموقع بشكل مجاني
 كتروني لإموقع تصميم  -6

عنصرا من عناصر المزيج التسويقي و  الإلكترونية للأعمال فاعلةرويجية أداة ت يعتبر كترونيإلموقع تصميم         
 هالترويجية ووظائف هالموقع يحتاج إلى ترويج أيضا حتى ينجح في أداء وظائف كما رأينا من قبل هذا و  .الالكتروني
أمرا كافيا، فإذا ليس  الانترنتى لع الالكترونية ارةلتجلنشاء موقع إتصميم و و . فاعلةبصورة خرى الأالتسويقية 

                                                           
1
 .000: صمرجع سبق ذكره ، محمود جاسم الصميدعي، ردينة عثمان يوسف، - - 
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لن يصل  هنإالموقع ف ذابذلك دون نشاط ترويجي لهلى الانترنت واكتفت ع الكترونيا لهإموقعا  المنظمةأنشأت 
 .همن إنشائ الاقتصادية الجدوى الذين يحققون  العملاءإلى ذلك الموقع العدد الكافي من 

ولة، هذه الحالة بسهفي  هيمكن الوصول إلي لايبقى مخفيا و  هالترويج ل الذي لا يجريإن الموقع             
نشاطا  هدتشلا دية التي ليالتق لمتاجرلالحال بالنسبة  هوعن طريق الصدفة كما إلا  هيكون الوصول إليلاو 

لتجارة لويمكن القول أن وجود موقع  .عن طريق الصدفة إلا الأحيانفي كثیر من  العملاء لا يصلهاترويجيا والتي 
رة هالجو  ذههتداء إلى الاهيستطيع  لارة في أعماق محيط، فالغواص هوجود جو  هيشب هن الترويج لدو  الالكترونية

 .اهمن الصعب جدا الوصول إلي هنإوبدون ذلك ف الإرشاديةوالخرائط  الأدلة هإذا توافرت ل إلا
 بالنسبة لمعظم يمكن القول بأن الخطوة الأولى في ممارسة التسويق الالكترونيوبناء على ماسبق            
خاص على شبكة الانترنت، والعمل على إيجاد الطرق بتصميم جذاب تتمثل في تكوين موقع ويب  المنظمات

والعودة إليه مرات ومرات  ،التي يمكن من خلالها تحفيز المستهلكين لزيارة الموقع والبقاء داخله فترات طويلة
 .أخرى

ى تحديث مواقعها الالكترونية بصورة مستمرة حتى يتسنى لها أن تعمل عل المنظماتحيث يجب على           
وهذه الأخیرة تتطلب من المسوقين . مجاراة الأحداث الجارية، و في نفس الوقت لجعلها تبدو أكثر جاذبية وإثارة

كثرة  إنفاق الكثیر من الوقت والمال حسب رغبتهم في القضاء على التشويش والفوضى التي تظهر نتيجة
ت والمواد الترويجية الموجودة على الانترنت، مع العلم أن عملية جذب الزوار لموقع التسويق الالكتروني الإعلانا

 .ستختلف باختلاف نوع وطبيعة المنتجات المراد تسويقها
يشیر أحد الخبراء إلى ضرورة قيام المسوقين الالكترونيين بمراعاة سبع أنواع من العناصر تبدأ جميعها و          

 1: و تتمثل هذه العناصر في. و قد أطلق عليها عناصر التصميم الفعال لمواقع الويب  Cف البحر 
 .التصميم والتخطيط الداخلي للموقع: السياق أو المتن -
الموضوعات، الصور، و الصوت، و الفيديو و غیرها من العناصر التي تمثل مكونات : المكونات أو المحتويات -

 .و محتويات موقع الويب
الطرق التي يوفرها الموقع لتسهيل الاتصالات التي تتم من مستخدم إلى مستخدم آخر داخل  :المجتمع -

 ..تمعات أو الجماعات التي يتم تكوينها عبر الانترنتالمجت
                                                           

1
 .30: ، صمرجع سبق ذكرهسماحي منال،  - 
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قدرة الموقع على أن يقوم بتفصيل نفسه على مستخدمين مختلفين، أو السماح : التفصيل الجماهیري للموقع -
 .متهم و تفضيلاتهعل الموقع موقعا شخصيا لهم و لاحتياجاللمستخدمين بج

الآليات التي تمكن من تحقيق الاتصال من الموقع إلى المستخدم، أو من المستخدم إلى الموقع، أو : الاتصال - 
 .تحقيق اتصال مزدوج الاتجاه بينهما

 .الدرجة التي تربط بين الموقع وغیره من المواقع الأخرى: التواصل - 
 .القدرات المتوافرة للموقع، و التي تمكن من تنفيذ الصفقات التجارية: التجارة - 

 :ينبغي اتباعها وذلك ما يليعشر فهناك   أما لإنشاء وبناء موقع على الشبكة العنكبوتية         
 تحديد الأهداف المطلوبة من الموقع التجاري على الإنترنت حتى تغطي الاحتياجات وتعكس المعلومات -

 .المطلوب إظهارها للعملاء
والمناطق الجغرافية والشرائح السوقية التي سيتعامل معها الموقع وجمع معلومات دقيقة عن  العملاءتحديد عدد  -

أو وضع مواقع   حيث تكون هناك حاجة لوضع أكثر من لغة على الموقع،العملاء في هذه المناطق والشرائح
 .كل دولة  مختلفة للدول تضم معلومات مختلفة عن

تكاليف تحديث  تكاليف التسويق، تكاليف الصيانة، تحديد الموازنة الخاصة بتكاليف خادم معلومات الموقع، - 
 .الموقع

فالعمل الإلكتروني يعني تحول أو ، في عملية تأسيس وإطلاق الموقع التجاري للشركة المنظمةإشراك إدارات  - 
 .الشامل بمعنى أن تفكر المنظمة بأسلوب إلكتروني تأسيس المنظمة على أساس العمل الإلكتروني

 .تحديد الحدود التقنية للمتصفحين وتحديد الوسائط المتعددة التي تؤمن الصوت وتحقق الاتصال بشكلٍ جيد - 
وضع قائمة بمحتويات الموقع وعلاقاتها بالعملاء المطلوبين كمرحلة أولية ثم تعديل هذه المحتويات مع تزايد  - 

 .العملاءعمليات 
 .لسهولة التداول والتصفح اورمزيا ومعبر  ااختيار اسم الموقع ويفضل أن يكون صغیر  - 
 .التأكد من فعالية صلات البريد الإلكتروني للموقع وسهولة الوصول إليه - 

 .اختيار شركة خاصة بتصميم المواقع يمكنها تصميم الموقع وتقديم خدمات منظمة له -
ذلك من خلال الإعلان عن الموقع في مواقع إعلانية أخرى على الإنترنت سواء بشكل تسويق الموقع ويتم  - 

 .محلي أو دولي وذلك حسب فئة المتصفحين المطلوب اجتذابها والسوق الذي يراد اختراقه
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 والتحديات التي تواجه تطبيقه لكترونيالااستراتيجيات التسويق :تاسعالمحور ال
 

ظمة أعمال إلى تخطيط أنشطة التسويق المختلفة على المدى الطويل في شكل عادة ما تحتاج أي من        
استراتيجيات تعرف بالاستراتيجيات التسويقية والهدف بطبيعة الحال هو محاولة تحقيق الاهداف طويلة الأجل 

مجموعة من تواجه في العديد من المرات الإدارة المعاصرة لمنظمات الأعمال غیر أنه  ،المحددة لوظيفة التسويق
 .التحديات التي فرضت ضرورة تبني استراتيجيات ملائمة لمواجهتها 

 لكترونيالااستراتيجيات التسويق  -1
 :استراتيجيات مرتبة في ما يلي العموم سنتعرض هنا إلى أربعب           

 ك النهائيلمستهللكتروني الموجه لالاإستراتيجية التسويق   -1-1 
رة التجزئة اتجإلى حد كبیر  وهو يشبه  يكون موجه للمستلك النهائي سويق الالكترونيالت هذه الحالة في        
بالتجارة الالكترونية  التسويق التقليدي ولكنه يعتمد هنا على الوسائل الالكترونية ومنه جاءت التسمية في 

 :ومن أشكال هذا النوع من التسويق يمكن ذكر ما يلي .بالتجزئة
 .ترونيكللااني للمزاد العاسطة او ب التسويق  - 

 التسويق عن طريق مخزن على الويب يمتلك مالكيه متجرا تقليديا-
 .وني فقطلكتر إالتسويق عن طريق متجر  -
 .التسويق من خلال مجموعة الاخبار -
 .التسويق نتيجة لإعلان وصل إلى المستهلك بواسطة البريد الالكتروني -
عن سلعة أو خدمة من طرف المستهلك عبر  واسطة الهاتف بعد البحثالتسويق بواسطة البريد العادي أو ب -

 .الانترنت
 :هذا النوع من التسويق الالكتروني، ما يليئص اخص ومن          

أن ى الدولي بشرط و تهلك ليس فقط على المستوى المحلي وإنما على المستسالوصول إلى أي م انيةإمك -    
 .إلى الشبكة العالمية وإمكانية الولوج يمتلك حاسب آلي 

وبالتالي اقتصاد ... الاستغناء عن كثیر من النفقات الضرورية عند إنشاء المتاجر التقليدية مثل المحل وتجهيزه -
 .كبیر في تكاليف الانشاء والتشغيل

 .سهولة كبیرة في أنشطة الترويج والاعلان بل والتوزيع بالاعتماد على الانترنت -
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للتسوق في الحصول على المعلومات الضرورية والمقارنة بين المنتجات والبيع سهولة ويسر كبیرين  -
 .الخ...والدفع

وهو  رغباته وحاجاتهى إمكانية التسويق المشخص أي الوصول إلى كل مستهلك ومحاولة خدمته بناء عل -
 .ماكان يعتبر عملية صعبة في التسويق التقليدي

ع من التسويق متجر أمازون دوت كوم  وهو عبارة عن متجر إلكتروني  ومن أشهر الأمثلة على هذا النو         
 .متخصص في بيع الكتب بمختلف أصنافها  إلى أي مكان في العالم

 مالالأعكتروني الموجه لمنشآت لالإستراتيجية التسويق ا -1-2
ويعد هذا النوع من  .تريةوالأخرى المش ر احداهما البائعةاعتبابين منشأت بين  تبادلية  لاقة عهنا توجد      

أساليب التعامل الراسخة منذ سنوات خصوصا تلك التي تستخدم التبادل الالكتروني للبيانات من خلال 
 .ضافةالم الشبكات الخاصة أو شبكات القيمة

تها من  لحصول على طلبيابااستخدام الانترنت قيام شركة ب ومن أمثلة هذا النوع من التسويق الالكتروني      
ومن بين الأساليب المستخمة منذ عدة . إمكانية تسويتها بنفس الطريقةو لكترونيا إالموردين واستلام الفواتیر 

مى بالتبادل الالكتروني للبيانات من خلال الشبكات الخاصة التي سسنوات في هذا النوع من التسويق ما ي
 . ما بينهافي  المنظماتتربط 
التي تتيح  Federal Expressا لهذا النوع موقع الويب الخاص بشركة ولعل من أفضل الأمثلة تطبيق      

الأخرى لصق رقعات مطبوعة بمحتويات الطرود التي تم شحنها وكذلك التسليم في  المنظماتلعملائها من 
 .المواعيد المتفق عليها وإمكانية تعقب الطرود

 :الأعمال في العناصر الموالية ويمكن تلخيص أهم أهداف التسويق الالكتروني ما بين منشآت     
 .تقديم المنتجات بتكاليف أقل -
 .تحسين الأداء العام للمنشأة وتمكينها من الحصول على بيانات وتحليلها واتخاذ القرارات بسرعة ودقة وفعالية -
 .التي تعمل ضمن هذا النظام في تحسين أنشطتها المنظماتالاستفادة من  -
 .أحسن تكون لديها قدرة تفاوضية -
 المزدوجكتروني لالإستراتيجية التسويق ا -1-1

هذا النوع من التسويق يوجه في نفس  وكما بيناه سابقا لدى تعرضنا لأنواع التسويق الالكتروني فإن           
( تجزئة) يأي أن المنتجات يمكن أن تباع للمستهلك النهائ الوقت إلى المستهلك النهائي والمشتري الصناعي
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تتناسب مع التسويق الالكتروني  ، والملاحظ أن الكثیر من الأنشطة التجارية(جملة ونصف جملة) تآوللمنش
المزدوج وعندها يقوم البائع الالكتروني بالتمييز ما بين نوعين من العملاء وبالتالي نوعين من التسويق بالنسبة 

الالكتروني المزدوج لا يُتلف عن وفي ما عدا ذلك فإن التسويق . لنفس المنتج سواء أكان سلعة أو خدمة
 .النوعين السابقيين من التسويق الالكتروني

 عمالالأكتروني الحكومي الموجه لمنشآت الإلإستراتيجية التسويق  -1-0
وهي التي تتم لغرض تبادل الوثائق والمستندات بين الوحدات والاجهزة الحكومية وبعضها البعض بغية       

ويغطي هذا النوع من التسويق الالكتروني كافة التعاملات . لمواطنين في الدولة تقديم الخدمات المختلفة
الحكومية مع منشآت الأعمال، وعلى الرغم من أن هذا النوع من التسويق لا زال في بدايته إلا أنه يعرف 

 وقصات أمناجل المشتريات الحكومية على شكل تطورا ملحوظا، فمثلا في الولايات المتحدة الأمريكية نجد أن 
ن يتعاقد مباشرة وأن أتفاصيلها على الانترنت عبر مواقع مؤمنة وبالتالي يمكن لقطاع الأعمال نشر توغیرها يتم 

 .ينهي تفاصيل الصفقات مع هذه الجهات الحكومية
وبطبيعة الحال فإن هذا النوع من التسويق الالكتروني بات يتعامل في صفقات ضخمة تربط منشآت         

الخ وأصبح البعض يسميه ...مال المزودة مع الجهات الحكومية الكبیرة مثل وزارات الدفاع والتعليم والصحةالأع
 . بالتزويد الالكتروني الحكومي

 كترونيالالتحديات وسلبيات التسويق  -2
 

وتعيق  مجموعة من العقبات والتحديات التي تؤثر عليه وتقلل من فعاليته الالكترونييواجه التسويق        
 1:الوصول إلى منافعه، ومن بين هذه التحديات نذكر

 التحديات الثقافية  -2-1
واقع مع المالتي تعيق تفاعل الكثیر من المستهلكين  وهيرتبطة باللغة والثقافة، مالتحديات  هذه       

صوص إلى لغات ، لذا ظهرت الحاجة لتطوير برمجيات من شأنها إحداث نقلة نوعية في ترجمة النالإلكترونية
                                                           

1
 .032: ، صمرجع سبق ذكرهيوسف جحيم سلطان الطائي - 

1
 ..000: ، صمرجع سبق ذكره ، 7003-7002سماحي منال،  - 

 
1
 - Régis Bouyala, ."Le monde des paiements", édition Revue Banque, Paris, 2005, p : 38. 
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تكون عائقا نحو  لا، مع مراعاة العوائق الثقافية والعادات والتقاليد والقيم، بحيث ونمختلفة يفهمها المستهلك
 .استخدام المواقع التجارية

 تحديات بنيوية-2-2
سائل لتكنولوجيا المعلومات، ومحدودية استخدام و  الأساسيةتعاني بعض دول العالم من عدم توفر البنية        

من قبل المنظمات أو من قبل المستهلكين في  سواء الالكتروني، مما يعيق من ممارسة التسويق الالكترونيالدفع 
 .مثل هذه الدول

 تحديات تقنية -2-1
 والألوانقبل استخدامه واختبارات التصميم وبناء المحتوى  الالكترونيللموقع  اللازمة بالاختباراتتتمثل         

من حيث درجة نقاء الصوت ومستوى  لاموأيضا معوقات استخدام الصور والك للموقعلمصاحبة والموسيقى ا
لتكنولوجيا المعلومات في بعض الدول، مما يعيق تطبيقات  الأساسيةالضوضاء وغیرها، مع عدم تو فر البنية 

 .الالكترونيالتسويق 
 والخصوصية الأمان -2-0

 

وتطبيقاته، نتيجة شعورهم  الالكترونيالتسويق  التعامل مع ستهلكين عنيحجم الكثیر من المنظمات والم        
مقبولة، إضافة إلى التحدي الخاص بالحصول على معلومات أكثر  ن مستوى المخاطر التي يتحملونها غیر أب

والسرية عندما يطلب منه أكبر   بالأمان الإحساسعن المستهلك حيث يجب على المسوق أن يعطي المستهلك 
 .كن من المعلومات عن نفسهكم مم

 تحديات اجتماعية -2-5
يفضلون  الأشخاصللتسوق، فالكثیر من  الاجتماعيةمع الخبرات  الالكترونينتيجة تعارض التسويق        

 .الاجتماعيةورغبتهم بلمس المنتجات أو بسبب منفعة التسوق  الاجتماعيةالتسوق التقليدي بسبب ميولهم 
 اتالقوانين والتشريع -2-6

، وحماية الإلكترونيلتنظيم عمليات التسويق  الملائمةترتبط هذه التحديات بوضع القوانين والتشريعات          
المالية والتجارية لتسهيل عمليات  الأنظمة، إضافة إلى تطوير الإنترنيتحقوق الملكية والنشر على شبكة 

 .الإلكترونيلتسويق ا
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 الإلكترونيةارتفاع تكاليف إقامة المواقع  -2-7
أشبه ما يكون بإنشاء وبناء موقع مادي، حيث أن تصميم  الانترنتإن إنشاء موقع إلكتروني على        

يحتاج إلى خبراء متخصصين وعلى درجة عالية من الكفاءة، وكذلك الحاجة  الإلكترونيةوإنشاء وتطوير المواقع 
جذابة ومصممة بشكل قادر على جذب  كترونيةالإلإلى دراسات تسويقية وفنية، بحيث تكون تلك المواقع 

لتقديم قيمة إضافية للمستهلك بما يحقق  مؤهلكما يجب أن يكون الموقع   اهتمامهمانتباه المستهلكين وإثارة 
 .الآخرينللمنظمة ميزة تنافسية عن 

 الجيدة الإدارة -2-8
هة التغيیر المستمر في حركة السوق إلى إدارة جيدة وخطط واضحة لمواج الالكترونييحتاج التسويق          

 .أن ينجح إن لم يتوفر المختصون في هذا المجال الالكترونييمكن للتسويق لاالمحلي أو العالمي، و 

 قص الخبرةن -2-9
يعاني بعض الموردين والمنظمات وغالبية المستخدمين من نقص الخبرة بسبب عدم وجود المعرفة الحاسوبية       

 .الالكترونيجارب والمهارات ونقص الوعي بأهمية التسويق إلى الت والافتقار
 

 اختيار المزيج السلعي المناسب -2-10
لذلك يجب التأكد من مدى ملاءمة هذا  قد يلائم المزيج السلعي السوق المحلي ولا يلائم السوق الأجنبي     

في تلك  العملاءف مع حاجات  العمل على التكي المنظمةأين يتطلب من   المزيج مع ثقافة السوق الأجنبية
 .الأسواق وبشكل يلبي توقعاتهم ويتلاءم مع خصوصيات كل دولة متعامل معها

 :تحديات خاصة بالدول النامية -2-11
تبقى بعض  الدول النامية تواجه تحديات خاصة في مجال توسيع دائرة التعامل بالتسويق الالكتروني،           
 :من أهمها

 .تحتية الضرورية لهذا النوع من التجارة الحديثةغياب البنية ال -
 . المنظماتعدم وضوح الرؤية المستقبلية للتسويق الإلكتروني لدى مدراء   -
 . ارتفاع التكلفة المادية للتحول إلى التسويق الإلكتروني  -
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لع ورغبتهم في عدم تقبل العملاء لفكرة الشراء عبر الإنترنت لإحساسهم بالمخاطر المتعلقة بجودة الس  -
 .فحصها قبل الشراء

 . عدم توافر أجهزة الكمبيوتر لدى نسبة كبیرة من المواطنين في الدول النامية   -
 . عدم انتشار الإنترنت بصورة كبیرة في بعض الدول النامية   -
 .بطئ شبكة الإنترنت وصعوبة التنقل عبر المواقع الإلكترونية في بعض الدول النامية   -
 

.  
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 الخاتمة
 

 فيوالتكنولوجي للمجتمعات، فأصبح  الاقتصادي ـمعرف مفهوم التسويق قفزة نوعية صاحبت التقد          
الثورة الرقمية م أماكبیرة ديات  ه تحللمنظمات يواج الأساسية من النشاطات غیرهوك یراتخضم كل تلك التغَ 

قلصت  تيجتماعي الالاوانتشار مواقع التواصل  الاعلام والاتصاللوسائل  یرالتطورات منقطعة النظَ اتية و المعلومو 
 الحديثةتعي كيفية توظيف التكنولوجيات  التي هيالرائدة  المنظمات، وأصبحت الحواجزسافات وأزالت كل الم

 تهاترتبط بتدعيم قدرا تيتسويقية الدافها الهعلى رأسها أ الأهداف المختلفةلتحقيق  كالانترنت والهاتف النقال
بهم  حتفاظ الاو  العملاءجذب  إلا من خلاليتحقق  نأ يمكن لا التنافسية وتعزيز مكانتها التجارية، والذي

 .لها ولمنتجاتهاكزبائن 
 الوقوف على نقاط أساسية في التسويق الالكترونيمما سبق تم المحاولة في هذا العمل المتواضع  اوانطلاق         

وذلك من خلال تسع محاور متنوعة  يز هذا النوع من التسويق عن غیره من المجالات التسويقية الأخرىيتم بغية
 :اسية نوجزها في ما يليسالأ وقد توصلنا في الأخیر إلى جملة من النقاط .الإطارتصب جميعها في 

رس بإستخدام الوسائط الإلكترونية التسويق الالكتروني هو مجموع العمليات والأنشطة التسويقية التي تما -
المختلفة، حيث يعبر عن استعمال تكنولوجيا المعلومات والاتصال بشكل عام والانترنت بشكل خاص لأداء 

 . الأنشطة التسويقية وبشكل يعظم منفعة المنظمة  والمستهلك في نفس الوقت
انتشار أجهزة الكمبيوتر الشخصية : منها الالكترونيأسهمت العديد من العوامل على انتشار التسويق  -

طوير أساليب الأمان والحفاظ على ت، وأجهزة الهواتف المحمولة المزودة ببرامج تتيح الدخول المباشر على الإنترنت
استحداث أطر قانونية لحماية مقدمي الخدمات والناشرين العاملين في مجال  ،السرية في الربط الشبكي

كنولوجيا الاتصالات وسهولة ربط جميع بلدان العالم بشبكة متكاملة من تطوير ت، الخدمات الالكترونية
 .خطوط 

أقل تكلفة وأسهل في الوصول لأعداد منها  أنه في عدة نقاط  يتفوق التسويق الالكتروني عن التقليدي -
نتج أو ضخمة وغیر محدودة من البشر في مختلف مناطق العالم، كما أنه أكثر قدرة على توصيل وشرح مزايا الم

 .يسمح للعملاء بالتعبیر عن حاجاتهم ورغباتهم مباشرة للمنظمة كما  الخدمة المعلن عنها
وبيئة ملائمة ومتطلبات أخرى  يعتمد التسويق الالكتروني في قيامه بأنشطته على توفر بنية تحتية مناسبة -

 .متعلقة بالنشاط التسويقي نفسه 
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ظى بالدراسة تح نب أيج تيهمة الالم الأمورمن الإلكتروني  التسويقسلوك المستهلك في تنفيذ عمليات  بريعت -
 .دافهاهأ ه نحو تحقيقههذا السلوك وتوجيمن فهم  المنظماتتتمكن تى والتحليل وذلك ح

( المنتج، السعر، التوزيع، الترويج) العناصر الأربع المتعارف عليها من الإلكتروني  التسويقي المزيجيتكون  -
، وإضفاء طابع العملاءالمجتمع، خدمة  ،الخصوصية ،الأمن، الالكترونيالموقع : كل من بالإضافة إلى  

 .الشخصية
 

مجموعة من العقبات والتحديات التي تؤثر عليه وتقلل من فعاليته وتعيق الوصول  الالكترونييواجه التسويق  -
 .إلخ...والخصوصية نية، الأمان، التقبنيويةال ، تحديات الثقافيةالالتحديات إلى منافعه، ومن بين هذه 
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