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 شكر وعرفان

فاللهم لك الحمد حتى ترضى ولك الحمد إذا رضيت ولك را أولا وأخيلله الحمد والشكر 
  ىذا العملتما  الحمد بعد الرضى أن وفقتنا لإ

وسلم: وامتثالا لقولو صلى الله عليو  
 " من لا يشكر الناس لا يشكر الله"

  "نوال فرقش " ةنتوجو بجزيل الشكر وجميل العرفان للأستاذ
التي تكرمت بقبول الإشراف على ىذه المذكرة وعلى جميع التوجيهات 

 والملاحظات والنصائح.
بوافر التقدير والاحترا  لأعضاء اللجنة المحترمين على كما لا يفوتنا ان نتقد  

 عناء قراءة المذكرة وقبولها وتصويبها.
كلية العلو  الاقتصادية وعلو  وكذلك نتقد  بخالص الشكر الى كل من درسنا من أساتذة  

 وجزاىم الله كل خير. البويرةبجامعة  والعلو  التجارية التسيير
ونشكر  وفي الاخير نشكر كل من قد  لنا يد العون والمساعدة من قريب او من بعيد 

ونسأل الله عز وجل أن يجعل ذلك في محند ساعد، بالأخص الأخ والصديق والأستاذ 
  ميزان حسناتهم انو قريب مجيب



 الإهداء
العمل المتواضع الذي اهديه مع أسمى عبارات الحب  لإتمام هذاالحمد لله الذي وفقنا 

 والامتنان:
حصد الأشواك عن دربي ليمهد لي طريق  بوصيقع محمد أبي الذيسماحة الوالد إلى 

 .نجاحيالذي ساندني وتعب من أجل ، العلم
التي طالما رافقني بدعائها وحرصها  رحمها الله أميروح سماحة الوالدة كرنان خديجة إلى 

 علي.
 إلى أخوتي واخواتي.

 .زوجتي وشريكة حياتي إلى 
 .إبنتي خديجة وإبني محمد معاذإلى 

 ساعد محندفي العمل وأخص بالذكر أخي توهامي علي، يوسف سيني، إلى زملائي 
 عمار وكاز، بن عبدي لخضر، إسماعيل يراري. 

 الأساتذة المحترمين وزملاء الدراسة. إلى
 إلى كل من قدم لي يد المساعدة.

 
 

 بوصيقع رشيد
 



 الإىداء
 بسم الله الذي ىدانا لهذا وما كنا لولاه لنهتدي.

 .....اللهم يا معين من توكل.....ويا رحيم من توسل.....ويا جازيا من تشكر 
 لا يصيبنياسمك الجليل مفتاح مذكرتي داعيا أن لا أصاب بالغرور إذا نجحت وأن  اجعل

 اليأس إذا فشلت اللهم ذكرني بأن الفشل ىو تلك التجارب التي تسبق النجاح.
لهما جناح في البداية أىدي ىذا العمل إلى من قال فيهما سبحانو عز وجل "واخفض 

 -42الإسراء -ارحمهما كما ربياني صغيرا" الذل من الرحمة وقل رب
الصحراء إلى من  إلى الشمس التي أنارت دربي وعمري إلى الندى الذي تحيا عليو ورود 
 كانت لي ثلاث: خير وحب وفرحة قلب ونعمة رب

 أمي العزيزة رعاك المولى. 
 إلى من لا يبخل علينا ماديا ومعنويا إلى سندي في الحياة ومرجعي في كل الأوقات 

 إليك يا معلم الصبر والعزيمة إلى أعز ما يمتلك المرء ويفتخر بامتلاكو 
 أبي العزيز حفظو الله.

 أنيس لي أخي العيد وأخي العزيز "أيوب"، إلى أخواتي وإلى كل الأىل والأقارب.إلى خير 
 وأسأل الله القدير أن يوفقنا لما ىو خير لنا وللأمة جمعاء 

 

 عبد العزيز عمر



 :الملخص
 يحتل أن القليلة الماضية السنوات خلال استطاع الذي المعاصرة الأساسية المفاهيم أهم أحد الإلكتروني التسويق يعد       
ا رر  عل  المسسسات ااسستممار ي  ننا  استراييجيات مم الأنشطة وبمختلف التسويقية والأعمال الجهود بمجمل مكانة

التكيف مع التغيرات السريعة، لضمان ااسستفادة القصوى من الفرص التي يوررها التسويق يسويقية مرنة وقادرة عل  
 الإلكتروني.

من خلال  ، حيثالتسويقي دورًا محوريًً ي  يوجيه السلوك الشرائي للمستهلكين هزيجمالتسويق الإلكتروني و  ويسدي       
مما ستهلكين انات يمكن للشركات رهم احتياجات ويفضيلات الموتحليل البي لإلكترونيةا التسويقية ااسستفادة من الأدوات

 .يشجع  المستهلك عل  اتخاذ قرار الشرا  وجذانة مميزةيمكنها من يقديم عرو  
أن إلى   يعليقات مستخدمي يطبيق علي إكسبريسليل تح التطبيقية  التي تدحورت حول وقد خلصت الدراسة       

الإلكتروني المتمملة ي : المنتج، التسعير، التوزيع والترويج يلعب دورا مهما ي  اختيارات ويفضيلات عناصر المزيج التسويقي 
ذا يجب العمل عل  يورير متطلبات يطبيق المزيج التسويق ااسلكتروني  ل مالزبائن مما يعطي ااسنطباع بأنها محددات لسلوكياته
 .كشرط أساسي للتحكم ي  السلوك الشرائي للزبائن

، السلوك الشرائي، المسسسة الإرتراضية، علي الإلكتروني التسويق الإلكتروني، المزيج التسويقي :المفتاحية الكلمات
 ، أنفيفو.إكسبريس

Summary: 

      E-marketing is one of the most important contemporary basic concepts that, over 

the past few years, has been able to occupy a place in all marketing efforts and 

activities and in various activities, which has forced organizations to invest in 

building flexible marketing strategies capable of adapting to rapid changes, to ensure 

maximum benefit from the opportunities provided by e-marketing. 

     E-marketing and its marketing mix play a pivotal role in directing the purchasing 

behavior of consumers, as by taking advantage of electronic marketing tools and data 

analysis, companies can understand the needs and preferences of consumers, which 

enables them to provide distinctive and attractive offers that encourage the consumer 

to make a purchase decision. 

     The applied study, which centered on analyzing the comments of users of the Ali 

Express application, concluded that the elements of the electronic marketing mix, 

namely: product, pricing, distribution and promotion, play an important role in the 

choices and preferences of customers, which gives the impression that they are 

determinants of their behaviour. Therefore, work must be done to provide the 

requirements for applying the marketing mix. Electronic technology is a basic 

condition for controlling the purchasing behavior of customers. 

Keywords: e-marketing, e-marketing mix, purchasing behavior, virtual institution, 

Ali Express, Nvivo. 
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 مقدمة عامة

 



 يمذيح ػايح  
 

  ب

 يسهل التواصلوالذي  عالد اليوـ ديناميكي ومتغتَ بسرعة بسبب التطورات في لراؿ تكنولوجيا الدعلوماتأصبح ال     
 استخداـ العديد من الوسائط الإلكتًونية وذلك عن طريقوالدساحة،  الحصوؿ على الدعلومات لشا يكسر حاجز الوقتو 

 أفضل والأفكار بطرؽ للمنتجاتإجراء عملية التبادؿ التجاري في  التي توفرىا ىذه التكنولوجيا، وخاصة شبكة الإنتًنت
جديدة مثل  والشراء فقد ظهرت مصطلحات ومفاىيم لعملية البيعأما بالنسبة ، من الطرؽ التقليدية وخلق لظاذج جديدة

وتطبيقها  الخدمات الدؤسسات أف تستخدـ ىذهعلى من الضروري أصبح ونظراً لذذه التغتَات البيئية  التسويق الإلكتًوني،
 .في الأنشطة التسويقية

جذب وكذا  بسكتُ الدؤسسة منمن بتُ الفرص والدميزات التي لػققها التسويق الالكتًوني زيادة الحصة السوقية و        
 خدمات متوافقة وحاجات الزبائن؛ بزفيض التكاليفالتقليدية وتقدنً  الطرؽ من أكبر بكفاءة بالزبائن الاحتفاظ
تنافسية أفضل من  ميزة إكتساب على ساعدىا لشااستحداث أشكاؿ وقنوات جديدة للتوزيع  التسعتَ الدرف؛ واستخداـ

بسلوكو  والتنبؤ سلوكو على والتعرؼ الزبوف وفهم إحتياجاتو ورغباتو إلذ الوصوؿمن خلبؿ  الدنافستُ في ىذا المجاؿ
 اتيجي في السوؽ.موقع استً أخذ و أفضل  رغباتو بشكل تلبية وبالتالر الدستقبلي

 الدؤسسات هاتواجه والتي الوقت، نفس في والحيوية الدعقدة، الصعبةالدهمة،  الدهاـ من ئياالشر  السلوؾ سةادر تعد        
فعاؿ من  السوؽ وجزء سيد جوىر الأنشطة التسويقية وبفضلو لػقق الدسوقوف أىدافهم باعتبارهفهو  ،عامةبصفة  التجارية

 في الوصوؿ ونقطة الانطلبؽ نقطة أنو أي عليو، ترتكز الذي الأساس وحجر للمؤسسةسويق استًاتيجيات وخطط الت
 سةادر  إلذ الدؤسسات تسعى ولذذا، الدؤسسات قبل من سةاوالدر  العناية من بالكثتَ حظي فقد لذلك ،التجاري النشاط
الدنتجات  لشراءوجيو سلوكو على رغباتو وت التأثتَ شأنها من التي العوامل كل ومعرفة المجتمع في ؿاالفع العنصر ىذا وفهم

 .ءاالشر  رالقر  بابزاذه يتعلق ما كل في البحث وكذلك خارجية، أو داخلية كانت سواء اإلكتًوني

ظهور ولظو الدؤسسات الافتًاضية مثل مؤسسة علي  الإلكتًوني بشكل كبتَ في ساىم التسويقمن جهة أخرى        
، ظهرت العالد في اكبتَ  رواجا لاقت التي الإلكتًونية لتجاريةل لشا أتاح فرصا جديدة إكسبريس والتي ىي لزل الدراسة،

الدؤسسات الافتًاضية كشكل جديد ومؤثر، فهي تعمل بشكل رئيسي أو حصري عبر الإنتًنت، لشا يلغي الحاجة إلذ 
ؽ بالإعتماد على أدوات وجود مادي تقليدي فهي تؤثر بشكل كبتَ على السلوؾ الشرائي للزبائن من خلبؿ عدة طر 

التسويق الإلكتًوني الدتقدمة للوصوؿ إلذ الزبائن المحتملتُ بطرؽ مبتكرة وشخصية، بالإضافة إلذ ذلك  تتيح ىذه 
الدؤسسات للزبائن الوصوؿ إلذ معلومات وفتَة وتفصيلية حوؿ الدنتجات والخدمات، بدا في ذلك الدراجعات والتقييمات 

ساعدىم في ابزاذ قرارات شرائية مستنتَة، من خلبؿ توفتَ الراحة والسهولة والعروض من مستخدمتُ آخرين، لشا ي
 التًولغية الجذابة، تلعب الدؤسسات الافتًاضية دوراً حيوياً في تشكيل وبرفيز السلوؾ الشرائي في الاقتصاد الرقمي الدعاصر.

 
 



 يمذيح ػايح  
 

  ت

 أولا: إشكالية البحث
 :التالر المحوري التساؤؿ في ستناادر  إشكالية لؽكن صياغة لشا سبق       
 ؟في مؤسسة علي إكسبريس فيما يتمثل دور التسويق الإلكتًوني في توجيو السلوؾ الشرائي 
 :كالآتي الفرعية الأسئلة من لرموعة طرح ارتأينا الجوانب لستلف من المحوري والتساؤؿ الإشكالية وبرليل ولدعالجة       
 ؟ماىو التسويق الإلكتًوني 
  الشرائي؟ ماىي العوامل الدؤثرة في السلوؾ 
  ؟كيف لؽكن للتسويق الإلكتًوني أف يؤثر في قرار الشراء 
 السلوؾ  دور في جذب الزبائن توجيوفي مؤسسة علي إكسبريس   الالكتًوني التسويقيلعناصر الدزيج  ىل

 ي؟ئاالشر 
 ثانيا: فرضيات الدراسة

 للئجابة على الأسئلة الفرعية الدطروحة لؽكن صياغة الفرضيات الآتية:       
 وإيصاؿ الزبوف حاجيات لدراسة الدستعملة التقنية الوسائل و الأساليب من لرموعة ىو الإلكتًوني التسويق 

 العادي؛ بالتسويق مقارنة خاصة لشيزات ولديو الرقمية، الشبكة باستخداـ لذم والخدمات السلع
  ؛ل اجتماعية وعوامل شخصيةىناؾ عوامل ثقافية وعوامتؤثر على سلوؾ الشراء ىناؾ العديد من العوامل التي 
 وفر بذربة شراء لسصصة وسهلة، استخداـ استًاتيجيات في القرار الشرائي من خلبؿ ت يؤثر التسويق الإلكتًوني

 ؛التسويق الإلكتًوني الدتنوعة، برستُ تفاعل الزبائن مع العلبمة التجارية وبرستُ لزركات البحث
 دور في جذب الزبائن وتوجيو في مؤسسة علي إكسبريس نيالالكتًو  التسويقي الدزيج عناصركل عنصر من ل 

 ي.ئاالشر سلوكهم 
 أىمية الدراسة ثالثا:

 :بردد ألعية الدراسة في       
 يؤثر كيف معرفة خلبؿ من بينهما الربط على والعمل الشرائي والسلوؾ من التسويق الإلكتًوني كل التطرؽ إلذ -

 الشرائي؛ السلوؾ على الإلكتًوني التسويق

 الإلكتًوني؛ التسويق في الدستخدمة والأدوات الأساليب ستعراضا -

 الزبائن؛ لدى الشراء قرارات التسويق الإلكتًوني على يؤثر كيف دراسة -

 الشرائي. السلوؾ لتوجيو الإلكتًوني التسويق استخداـ في لصحت لدؤسسات حقيقية أمثلة برليل -

 



 يمذيح ػايح  
 

  ث

 رابعا: أىداف الدراسة

 يق الأىداؼ الآتية:تطمح الدراسة إلذ برق       
في الشراء وفهم مراحل عملية ابزاذ  الزبائنتسليط الضوء على دور التسويق الإلكتًوني في التأثتَ على قرارات  -

 ؛القرار الشرائي

الشركات  على ذلك وتأثتَ الإلكتًوني التسويق إلذ التقليدي التسويق من الكبتَ التحوؿ على الضوء إسقاط -
 والزبائن؛

 الزبائن؛ إلذ للوصوؿ رئيسية أدوات الرقمية والدنصات الإنتًنت حتأصب كيف توضيح -

 الإلكتًوني؛ التسويق استًاتيجيات لدختلف الزبائن استجابة كيفية حوؿ نظرة توفتَ -

 الإلكتًوني؛ التسويق لراؿ في والدمارستُ الباحثتُ تفيد أف لؽكن علمية مسالعة تقدنً -

 .تأثتَ التسويق الإلكتًوني وقرارات الشراء للعملبءإثراء الدعرفة من خلبؿ دراسة جديدة حوؿ  -

 خامسا: حدود الدراسة

 : في الدراسة حدود تتمثل       
 ؛2024 جواف 04 إلذ غاية 2024 فيفري 15 من الديدانية بدأت الدراسة: الزمانية الحدود

 169بػ  توحدد تحصر  والتي علي إكسبريس الافتًاضيتُ موقع مستخدمي من عينة في متمثلة :الحدود البشرية
 تعليق.

 سادسا: أسباب إختيار الموضوع

 : مايليالدوضوع  لذذا اختيارنا أسباب من       
  :ذاتية أسباب

 للباحثتتُ؛ العلمي التخصص بدجاؿ الدوضوع علبقة -
 الإلكتًوني؛ التسويق لراؿ في والدمارستُ الباحثتُ تفيد أف لؽكن علمية مسالعة تقدنً -
 .إلكتًونيا والاىتماـ الشخصي بالتسوؽ الانتًنت استخداـ إلذ الكبتَ الديل -
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  :موضوعية أسباب
 بزصصنا؛ وطبيعة الدراسة بساشي -
أنشطتها التسويقية والتًكيز في استخداـ تكنولوجيا الدعلومات والرقمنة وخاصة الإنتًنت في  للمؤسساتالابذاه الحديث  -

 ؛للزبائنالحديث على التسويق 
 ؛الاستخداـ العالر وابذاىات التسوؽ عبر الإنتًنت -
 ؛ يزداد اىتماـ الدؤسسات الاقتصادية بالتسويق الإلكتًوني -
 ؛ الاعتماد على الإنتًنت في عمليات الشراء يزداد سلوؾ العملبء بسبب التقدـ التكنولوجي -
 صيات لؽكن أف تساعد الباحثتُ في ىذا الدوضوع مستقبلب.تقدنً تو  -

 سابعا: منهج الدراسة

لوصف الظواىر وأبجديات الدراسة، كما اعتمدنا في الجانب التطبيقي  الدنهج الوصفي التحليلي دراستنا في انتهجنا       
لزاولة استخلبص نتائج تفيد على التحليل النوعي كأسلوب لدراسة وبرليل مشاعر مستخدمي تطبيق علي إكسبريس و 

 والثقافية الاجتماعية الظواىر لفهم والبشرية الاجتماعية العلوـ في يستخدـ نهج وىو في الإجابة على إشكالية الدراسة،
السياؽ  فهم على بالتًكيز الأسلوب ىذا يتميز. عميق وبشكل بدقة الدنظمة غتَ والدواد النصوص برليل خلبؿ من

 الشخصية والدلبحظة والدقابلبت النصوص، وبرليل المحتوى، برليل مثل تقنيات ويتضمن والثقافية، يةالاجتماع والتفاعلبت
 .والاجتماعية البشرية للظواىر أعمق فهم إلذ تهدؼ التي الأساليب من وغتَىا الديدانية،

 ثامنا: ىيكل الدراسة

 من نتمكن وبالتالر ، جوانبو ولستلف وناتومك على الضوء وتسليط التحليل من حقو الدراسة لزل الدوضوع نعطي حتى
 فصوؿ ثلبث الذ بحثنا بتقسيم قمنا وواقعية موضوعية حلوؿ باقتًاح الاشكالية بذاوز على مساعدة واضحة رؤية بلورة
 : التالر النحو على وذلك
سويق الإلكتًوني، الفصل الأوؿ يتناوؿ مفاىيم أساسية حوؿ التسويق الإلكتًوني، حيث نناقش فيو مفهوـ الت       

 وىيكل التسويق الإلكتًوني، والتحديات التي يواجهها التسويق الإلكتًوني، بالإضافة إلذ الدزيج التسويقي الإلكتًوني؛
 حوؿ السلوؾ أساسيات إلذفيو  تطرقناو  ،الفصل الثاني يتناوؿ أساليب التسويق الإلكتًوني في توجيو سلوؾ الشراء       
 الشرائي؛ السلوؾ توجيو في كأداة الإلكتًوني التسويقي الدزيجو  الشرائي السلوؾ في ؤثرةالد العوامل ،الشرائي
 إكسبريس" علي موقع " الافتًاضية للمؤسسة الدفاىيمي والذي ىو بعنواف الإطار الثالث الفصل اىتم حتُ في       
 ، وكذا برليلAliExpress إكسبريس علي موقع وأىم إستًاتيجياتها، تقدنً الافتًاضية الدؤسسة مفهوـ على بالتًكيز
 .AliExpress إكسبريس علي تطبيق مستخدمي تعليقات
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 تاسعا: الدراسات السابقة

ىي دراسة حالة تتناوؿ ابذاىات الزبائن في الجزائر لضو مواقع التسوؽ عبر الإنتًنت. تم نشرىا في  الدراسة الأولى: 
بوداود حميدة. ىذه الدراسة تهدؼ إلذ فهم الدكتورة قروف راضية و بولالدكتورة لرلة الدراسات الدالية والمحاسبية بواسطة 

سلوؾ الزبائن وتفضيلبتهم في التسوؽ عبر الإنتًنت في الجزائر. تم إجراء الدراسة في إطار الدخبر السياسات التنموية 
 والتي جاءت الإشكالية فيها كالآتي: من المجلة. 01والعدد  07والإدارية، وتم نشرىا في المجلد 

 موقع؟ عبر التسوق نحو الجزائريين الزبائن تجاىاتا ىي ما
 وتوصلت الباحثتاف في ىذه الدراسة إلذ النتائج التالية:       
يعتمد العملبء الجزائريوف على الإنتًنت والتكنولوجيا الحديثة في حياتهم اليومية، حتى أنهم يستخدمونها للتسوؽ        

ويرونو سهل  Express Aliنتجات التي يرغبوف فيها. لديهم معرفة بالدوقع عبر الدواقع الدتخصصة واختيار وشراء الد
الاستخداـ وآمنًا ولػتوي على لرموعة كبتَة من الدنتجات بأسعار منخفضة مقارنة بالدتاجر التقليدية. يروف أف الدعلومات 

لديهم  ومناسبة. بالإضافة إلذ الأسعار الدتاحة في الدوقع موثوقة وموثوقة، ويروف أيضًا أف خدمة البيع وطرؽ الشحن جيدة
وينووف الاستمرار في التسوؽ منو، ويوصوف العملبء الآخرين  Express Aliمشاعر إلغابية بذاه التسوؽ من موقع 

 بالتسوؽ منو.
زبائن  تتناوؿ دور التسويق الإلكتًوني في برقيق رضا الزبوف، وقد تم إجراء دراسة ميدانية على عينة من: الثانيةالدراسة  

من طرؼ الباحثة طاىتَ مؤسسة موبيليس. تم تقدنً ىذه الدراسة كأطروحة لنيل شهادة الدكتوراه في علوـ التجارة، 
بتخصص التسويق، في كلية العلوـ الاقتصادية والعلوـ التجارية وعلوـ التسيتَ، قسم العلوـ التجارية، في جامعة نادية، 

، وتساءلت الدراسة عن مدى إسهاـ التسويق الإلكتًوني 2020إلذ  2019الجزائر. بست الدراسة في الفتًة من 
 والتي جاءت الإشكالية فيها كالآتي: لدوبيليس في برقيق رضا زبائنها.

 ؟ زبائنها رضا تحقيق في لموبيليس الإلكتروني التسويق إسهام مدى ما
 وتوصلت الباحثة في ىذه الدراسة إلذ النتائج التالية:       

( بتُ عناصر الدزيج التسويقي الإلكتًوني لدوبيليس ورضا عملبئو لشا α=  0.05قة ذات دلالة إحصائية )توجد علب -
، 7/7ساعات و 7. /24يدؿ على أف موبيليس تقدـ خدمات إلكتًونية متنوعة بأسعار مقبولة وأف خدماتها متوفرة 

عملبء معالجة اىتمامات العملبء، يشعر تصميم الدوقع الإلكتًوني لغذب انتباه العملبء، يستطيع قسم خدمة ال
العملبء بالأماف والخصوصية بسبب التعاملبت الإلكتًونية، كما يسعى جاىداً لتطوير ىذه الخدمات وفي خدماتها 

 الإلكتًونية إضافة خدمات جديدة؛
ء عن التسويق ( بتُ مستوى رضا العملبα = 0.05نظراً لطبيعة الاشتًاكات، لا توجد علبقة ذات دلالة إحصائية ) -

%( وعملبء الدفع الآجل 92.06الإلكتًوني لدوبيليس، حيث حصل عملبء الدفع الدسبق على مستوى رضا )
%( العملبء الذين يدفعوف راضوف عن التوزيع الإلكتًوني لدوبيليس، حيث أف جميع عملبء موبيليس، بغض 86)
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لى مدار الساعة طواؿ أياـ الأسبوع دوف الحاجة إلذ النظر عن طبيعتهم، لؽكنهم الوصوؿ إلذ الخدمات الإلكتًونية ع
 زيارة الوكالة. الاشتًاؾ؛

( في مستوى رضا العملبء عن التسويق الإلكتًوني موبيليس تعزى α=  0.05لا توجد علبقة ذات دلالة إحصائية ) -
عن التسويق  لعاملي الجنس والعمر، بينما توجد علبقة ذات دلالة إحصائية بتُ رضا العملبء ومستوى الرضا

=  05بسبب عامل الدستوى التعليمي. ) 0الإلكتًوني موبيليس علبقة. التسويق الإلكتًوني لشركة موبيليس لو ألعية 
α "بلغت نسبة العملبء الراضتُ عن التسويق الالكتًوني لدوبيليس والذين لا يتجاوز مستواىم التعليمي "متوسط )
ن ذوي مستويات التعليم "الثانوي الفتٍ والجامعي" حيث بلغت %(، في حتُ الطفضت نسبة العملبء م96.15)
( لشا يعتٍ وجود اختلبؼ في رضا عملبء موبيليس عن تسويقهم الإلكتًوني 87.61( على التوالر و )90.23)

 باختلبؼ الدستوى التعليمي.
الكهرومنزلية: دراسة حالة دور التسويق الإلكتًوني في توجيو سلوؾ العملبء في شراء الدنتجات الدراسة الثالثة:   

 سامية، تم إعدادىا من طرؼ الطالبتتُ الداستًكجزء من متطلبات شهادة مؤسسة كوندور. ىذه الدذكرة تقدـ  
كلية العلوـ الاقتصادية والتجارية وعلوـ الإدارة، قسم العلوـ التجارية، بزصص التسويق ،  عبلوؿ جحنيط، خولة

 كالآتي: والتي جاءت الإشكالية  فيها .2022-2023براىيمي برج بوعريريج، الصناعي، في جامعة لزمد البشتَ الإ
 ما دور عناصر المزيج التسويقي الإلكتروني في توجيو السلوك الشرائي للزبائن؟

 :الطالبتافومن أىم النتائج التي توصلت إليها        
 ف؛زبو لل ئياالشر  لوؾالس ىلع التأثتَ في الدؤسسات هايلع تركز التي ؽالطر  أىم نم الالكتًوني التسويقي الدزيج أبعاد تعد -
 ن؛الزبائ مع ؿالاتصا ريةااستمر  فلضما أساسي شرط وى الالكتًوني التسويقي مزيج عناصر ىلع الاعتماد -
 ئي؛االشر  ؾو لالس برستُ دؼبه التسويقي الدزيج بتحستُم توته "كوندور" مؤسسة تركز -
 "؛كوندور" لدؤسسة رومنزليةهالك منتجاتلل الالكتًوني التسويق ىلدستو  بيإلغا تقدير وجود سةاالدر  رتهأظ -
 ؛سةاالدر  يلدتغتَ  العينة مفردات إجابات في بذانس وجود الاحصائي يللالتح نتائج تهر أظ -

 تأثتَ التسويق الإلكتًوني على سلوؾ الدستهلك في جوميا الجزائر. ىذه الدراسة استخدمت استبياف الدراسة الرابعة: 
شرقي لصاة، بوقرية زينة  من طرؼ الطالبتتُ لعينة من مستخدمي موقع جوميا الجزائر للتسوؽ. تم إعداد ىذه الدراسة 

في علوـ الإعلبـ والاتصاؿ، بزصص اتصاؿ وعلبقات عامة، في كلية العلوـ الاجتماعية  ماستًكجزء من مذكرة 
والتي جاءت  ، في جامعة آكلي لزند أولحاج بالبويرة، الجزائر.والإنسانية، قسم التاريخ، شعبة علوـ الإعلبـ والاتصاؿ

 الإشكالية فيها كالآتي:
 ؟للتّسوق ئراالجز  جوميا موقع عبر للمستهلك ئيار شال السلوك على الإلكتروني التّسويق تأثير ىو ما

 إلذ النتائج التالية: الطالبتاففتوصلت فيها        
 وسيلة لعرض الدنتجات لؽكن أف يزيد من اىتماـ الدستهلك بالدؤسسة التسويقية.إف استخداـ التسويق الإلكتًوني ك -
 التسويق الإلكتًوني فن لغب التعامل معو بحذر فهو سلبح ذو حدين. فالدؤسسة إما أف تنمو وتدنً أو تتًاجع؛ -
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 يتغتَ سلوؾ الدستهلك أثناء عملية الشراء من مرحلة إلذ أخرى حسب البيئة المحيطة. -
 ابزاذ قرار الشراء مرحلة مهمة في عملية الشراء ولغب على الدستهلكتُ التفكتَ مليًا قبل ابزاذ قرارىم النهائي.يعد 
 التسويق الإلكتًوني الدبتٍ على الإبداع والابتكار يساعد في بناء علبقات قوية ومتينة مع الدستهلكتُ. -
ى مواقع التجارة الإلكتًونية الدختلفة لصالح الدستهلكتُ تساعد طرؽ الدفع الإلكتًوني في تسهيل عملية الشراء عل -

 والدؤسسات والبنوؾ.
 :في السابقة ساتاالدر  وقد أفادتنا مجمل     

 ؛موضوع التسويق الإلكتًوني والسلوؾ الشرائي عنساعدتنا على فهم الدوضوع جيداً وتكوين فكرة شاملة  -
 ؛قة ببعض جوانب موضوع بحثناعلى طرح بعض الأسئلة الدتعل أعانتناكما أنها   -
 ؛ربط الأفكار بطريقة تتوافق مع طرؽ البحث العلمي في موضوعات بحثنا -
تعرفنا من خلبؿ بعض الدراسات السابقة على مفهوـ الدؤسسات الإفتًاضية وبالأخص مؤسسة علي إكسبريس  -

Aliexpress .لزل الدراسة 

 صعوبات الدراسةعاشرا: 

 السوؽ؛ في والتغيتَات للتحديثات دائمة متابعة إلذ لػتاج البحث أف يعتٍ لشا بسرعة، طوريت الإلكتًوني التسويق -
 للزبوف؛ الشرائي سلوؾ على وتأثتَىا التكنولوجية التطورات مواكبة صعوبة -
 البيانات؛ لبعض الحساسة للطبيعة نظراً صعبًا يكوف قد وموثوقة دقيقة بيانات على الحصوؿ -
أخرى لشا حتم علينا التًجمة إلذ الإلصليزية  وبرامج Nvivo مثل النوعي التحليل برامج في لعربيةا اللغة عدـ توفر -

 والتحليل باللغة العربية؛
 .والحصوؿ على نتائج دقيقة ولشنهجة للبحث الكافي الوقت بزصيص إلذ الحاجة  -
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 تمهيد

يعتبر التسويق الإلكتًوني من أىم الدفاىيم الحديثة التي استطاعت أف برتل مكانة كبتَة في السنوات الأختَة بفضل       
 اتو.الجهود والأعماؿ التسويقية الدتنوعة والدوجهة لضو الابذاىات الدعاصرة التي تتوافق مع العصر الحالر وتغتَ 

والتي بسارس نشاطها وتسوؽ  الدختلفة الدؤسسات أدركتها التي الدستحدثة المجالات أحد الإلكتًوني التسويق يعدكما         
 التوقعات على والتعرؼ لدنتجاتها للتًويج جديدة فرص من قدموبدا ي وذلك ألعيةن م لو الدمنتجاتها وخدماتها إلكتًونيا 

فالتسويق ، الدؤسسات بتُ كبتَة تنافسية خلق كذا توزيعها وطرؽ وأسعارىا نتجاتالد بخصوصزبائن الدستقبلية لل
 .ولظوىا وبقائها مؤسسة أي لنجاح الحقيقي التحدي ىو الإلكتًوني

 وكذلك بنية التسويق الإلكتًوني سنحاوؿ في ىذا الفصل التعريف بالتسويق الإلكتًوني، وأنواعو ولرالاتو،
الثاني، سنتحدث عن الدزيج التسويقي  الدبحثتحديات التي يواجهها التسويق الإلكتًوني. في وسنتناوؿ أيضًا الفرص وال

 الإلكتًوني وسنسلط الضوء على لستلف عناصره.
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 المبحث الأول: ماىية التسويق الالكتروني

 وترويج في تقدنً الوظائف ىمأ من التسويق لجعل الالكتًوني التسويق فكرةفي  التكنولوجيا تسختَ على عتمدي      
 ة بالعملي الذ الاىتماـ دىأ تقدمو صبحتأ الذي والدور الدعلوماتية شبكة واستخداـ التسويقية، نشطةالأ وتوزيع وتبادؿ

 .فعالية أكثر التسويق لجعل الجديدة التكنولوجيا طابع وتسختَ التسويقية

 المطلب الأول: مفهوم التسويق الالكتروني

لدقاؿ حوؿ استكشاؼ وتعريف التسويق الإلكتًوني، وفهم خصائصو وأىدافو، وتسليط الضوء يتمحور ىذا ا
 على ألعيتو.

 أولا: تعريف التسويق الالكتروني

  :بعضها إلذ سنتطرؽ ، تم صياغة تعاريف متنوعة للتسويق الإلكتًوني من قبل العديد من الباحثتُ      

 ب الإلكتًونية في الدعاملبت التجارية، لتحل لزل عمليات استخداـ الأسالي " التسويق الإلكتًوني ىو
 ."1 الاتصاؿ الدباشر بتُ الأطراؼ الدعنية

 يسخر ىذا النهج قوة الإنتًنت وشبكات الاتصاؿ الددلرة والوسائط الدتعددة " أنو على كما يعرؼ
 .2" لتحقيق أىداؼ التسويق، لشا يؤدي إلذ العديد من الدزايا والإمكانيات

 يتطلب التسويق الإلكتًوني تكامل وظائف التسويق من خلبؿ قواعد البيانات  "وبأن ضاوعرؼ أي
  .3" ي وغتَىا من الدنصات الإلكتًونيةوالاتصالات التسويقية التفاعلية عبر الإنتًنت والتلفزيوف التفاعل

 4سلعة أو خدمة معينة على شبكة الانتًنت.على أنو :"ىو تسويق  ويعرؼ" 

دراسة تعريفات متعددة، يصبح من الواضح أف التسويق الإلكتًوني يشمل لرموعة من التقنيات  ومن خلبؿ       
وتوزيع الدنتجات والخدمات من خلبؿ الشبكات الرقمية. بالدقارنة مع  الزبائنوالأدوات الدستخدمة لتحليل احتياجات 

 يد من نوعو للتسويق، ولؽثل تطوره.التسويق التقليدي، يقدـ التسويق الإلكتًوني مزايا لشيزة. إنو مظهر فر 

يتميز التسويق الإلكتًوني باعتماده على شبكة الاتصالات العالدية وىدفو تبسيط العمليات التسويقية من خلبؿ         
 الاستفادة من شبكة الإنتًنت.

                                                 

 . 44،ص2009، دار الإعصار العلمية للنشر و التوزيع، عماف، الأردف،  التسويق الإلكترونيسمتَ توفيق صتَة،  -1
 . 425، ص2008عماف، الأردف، دار الدستَةمبادئ التسويق الحديث،  الشيخ، مصطفى حسونة، الباسط عبد عزاـ، زكريا -2
 .93-92 ص ص ،2009 عماف، الأردف والتوزيع، الوراؽ للنشر دار ،الالكتروني التسويق العبادي ، دباس فوزي ىاشم الطائي، سلطاف حجيم يوسف -3
 .56، ص  2019، دار ومؤسسة رسلبف، سوريا، دمشق، تسويق الإلكتروني في ظل التغيرات التكنولوجية المعاصرةالمصطفى يوسف كافي،  -4
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 ثانيا: خصائص التسويق الالكتروني

 ها فيما يلي:يتميز التسويق الإلكتًوني بعدة لشيزات، وسنذكر بعض      
 :في أي  التعامل مع الدوقع التسويقي للزبائنبتقدنً خدمة شاملة ولؽكن تًوني يتميز التسويق الإلك الخدمة الشاملة

بها. كما لؽكن للمؤسسة مراقبة زوار موقعها. على  الزبوفوقت ودوف معرفة الدؤسسة التي تقدـ الخدمة إلا إذا اتصل 
أكثر وموردين أفضل وشركاء أكثر ملبءمة بسرعة وسهولة وبتكلفة  زبائنر على سبيل الدثاؿ، لؽكن للمؤسسة العثو 

 .1أقل
 :بسكنت التكنولوجيا الدتاحة على الإنتًنت من توفتَ الوسيلة لتبادؿ الدعلومات مع زوار الشبكة  القدرة على التواصل

 حوؿ الدنتجات التي لػتاجونها ويرغبوف فيها.
قبل إجراء عملية الشراء، وتسمى القدرة على استهداؼ  الزبائندرة السوؽ على برديد وتتمثل ىذه العملية في ق       
 الدستهدفتُ. الزبائن

 :يقلل التسويق الإلكتًوني من الفجوة بتُ الدؤسسات الكبتَة والصغتَة فيما يتعلق  تقليص المسافة بين المؤسسات
صغتَة الوصوؿ إلذ السوؽ العالدية عبر الإنتًنت دوف بالإنتاج والتوزيع والكفاءة البشرية، حيث لؽكن للمؤسسات ال

الحاجة إلذ البنية التحتية الضخمة للمؤسسات الكبتَة وتصبح قادرة على الدنافسة بشكل متساوٍ، وذلك بفضل 
استخداـ نفس الأساليب في عمليات البيع والشراء وتقدنً الخدمات الإلكتًونية الدختلفة، مثل توزيع الدوسيقى 

    .2الددلرة وأفلبـ الفيديو وبرامج الكمبيوتر وغتَىا والأقراص
 :تعمل وسائل التسويق الإلكتًوني عبر الإنتًنت بدوف حدود جغرافية، لشا يتيح  العالمية في التسويق الإلكتروني

التسوؽ من أي مكاف عبر حواسيبهم الشخصية على مواقع الشركات الدختصة، ومع ذلك، قد يكوف ىناؾ  للزبائن
 3.بشأف عدـ وضوح القوانتُ التي تنظم التجارة الإلكتًونية وخاصة فيما يتعلق بأماف الدعاملبت التجاريةقلق 

 :دوف الحاجة إلذ استخداـ الورؽيتم تنفيذ الصفقات بشكل إلكتًوني في التسويق الإلكتًوني غياب الوثائق الورقية  
 إلذ تسليم البضائع ودفع الأمواؿمن عملية التفاوض وصولًا خاصة فيما يتعلق بالدنتجات التي برتاج إلذ ترقيم، بدءًا 

وىذا يثتَ قضية إثبات العقود وصحة التواقيع الرقمية، لشا دفع الدؤسسات الدولية لوضع إطار قانوني خاص بالتجارة 
 الإلكتًونية )التوقيع والدفع الإلكتًوني(.

 :تي يشملها والقواعد التي بركمهاق الإلكتًوني بالأنشطة التتميز سرعة تغتَ الدفاىيم في التسوي سرعة تغير المفاىيم 
 مات التي تتطور بسرعة. وبالتالروذلك بسبب ارتباط التجارة الإلكتًونية بوسائل الاتصاؿ الإلكتًوني وتقنيات الدعلو 

                                                 

 التجارة الالكتروني المصرفي التسويق التسويقية، الازمات-التسويقية الجدوى دراسات"  التسويق ادارة الدصري، الرحمن عبد احمد مصطفى - 1
 .238 ص ، 2015 مصر، الاسكندرية، امعي،الج التعليم دار ،الالكترونية" 

 .11 ص ، 2013 الاردف، عماف، والتوزيع، للنشر الجنادرية ،الالكتروني التسويق ربو، عبد لزمد رئد - 2
 .73،ص  2111، دار اليازوري العلمية للنشر والتوزيع، عماف، الأردف، التسويق الحديثحميد الطائي واخروف،  - 3
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صالات فإف التًتيبات القانونية التي تنظمها قابلة للتغيتَ بشكل سريع ومتوافقة مع تطورات التقنيات والات
 .1والدعلومات.

  يتميز التسويق الإلكتًوني بدجموعة متنوعة من الفوائد والدزايا الدختلفة، مثل عدـ وجود تكاليف لزددة لاستلبـ أو
إرساؿ رسائل البريد الإلكتًوني، والقدرة على تبادؿ الرسائل عبر الإنتًنت، بالإضافة إلذ إمكانية وصوؿ الرسالة إلذ 

 قت قصتَ.الوجهة الدطلوبة في و 
 ثالثا: أىداف التسويق الالكتروني

 من أىداؼ التسويق الإلكتًوني نذكر ما يلي      

 :2من بتُ أىداؼ التسويق الإلكتًوني، لؽكننا أف نذكر ما يلي

 ؛تقليل تكلفة الدنتجات من خلبؿ التخلي عن الإعلبف في وسائل الإعلبـ التقليدية 

  ؛ العالدفي أي مكاف في الزبائنسهولة الوصوؿ إلذ 

 ؛زيادة القدرة على التفاوض في عمليات الشراء 

 ؛عدـ وجود تكاليف غتَ ضرورية لإنشاء الدتاجر التقليدية 

 ؛سهولة الحصوؿ على الدعلومات الضرورية ومقارنة الدنتجات الدتنافسة 

 ؛برستُ الأداء العاـ للمؤسسة 

 ؛الاستفادة من بذارب الدؤسسات السابقة في ىذا النظاـ 

 نشطة التوزيع والتًويج.سهولة أ 

 :3وسعى الدسوقوف لتحقيق الأىداؼ التالية
 ؛برستُ صورة الدؤسسة في العقوؿ 
   ؛للزبائنتقدنً الخدمات والرعاية 
  .البحث عن عملبء جدد وخلق فرص تسويق جديدة 
  عالدية؛المحلية وال يةالسوق الحصةوزيادة  الدولرو على الصعيد المحلي  الزبائنالوصوؿ إلذ أكبر عدد من 
 التكاليف وبرقيق السرعة في أداء الأعماؿ؛ تقليل 

                                                 

 .239 ص ،ذكره سبق مرجع الدصري، رحمنال عبد احمد مصطفى - 1
 .142،ص  2014، دار وائل للنشر، عماف، الأردف، التسويق الإلكترونيأبو فارة أحمد يوسف،  - 2
 .112، ص  2014، دار الحامد ، عماف، الأردف، كترونيالتسويق الإللزمد نصتَ،  - 3
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  للزبائن ملموسةوفائدة  إضافيةتقدنً قيمة . 
  الالكتروني التسويق رابعا: أىمية

تكمن ألعية التسويق الإلكتًوني في برديد الفوائد التي لؽكن الاستفادة منها عند استخدامو، وتتمثل ىذه الفوائد في        
 :1" وىيs 6 6وتسمى " cالتي تبدأ جميعها بحرؼ  الستة مفاتيح

من تقليل ال، وكذلك والبيعيةالحاجة للؤنشطة التسويقية  خفضيساعد استخداـ الإنتًنت في : التكلفة تقليل -1
 .لطباعة وتوزيع الدواد التسويقية نفقات

 منتجات وخدمات جديدةيتيح الإنتًنت للمؤسسات فرصًا لإنتاج وتسويق  والتسويقية: البيعية القدرة زيادة -2
 ولؽكنها الوصوؿ إلذ أسواؽ جديدة.

لؽكن للمؤسسة أف برقق تفوقاً تنافسيًا يدوـ حتى يستطيع الدنافس اكتساب نفس القدرة، إذا  التفوق التنافسي: -3
 .لصحت في تقدنً خدمات ومنتجات جديدة أو فتح أسواؽ جديدة قبل الدنافستُ

 برستُ الاتصالات مع العملبء والدوظفتُ والدوزعتُ.يساىم الإنتًنت في الاتصالات:  تحسين -4
وأساليب  الزبائنلؽكن للئنتًنت أف توفر بحوث تسويقية جيدة من خلبؿ القنوات الدفتوحة لفهم سلوؾ الرقابة:  -5

 .العاملتُ في تقدنً الخدمات
حيث لؽكن إنشاء من خلبؿ الأدوات الدتاحة على الإنتًنت،  الزبائنلؽكن برستُ خدمة : الزبون خدمة تحسين -6

 .حوؿ الخدمة الدقدمة الزبائنقواعد بيانات بذمع استفسارات 
في التسويق الإلكتًوني، كلما استطاعت الإدارة التواصل مع الدشتًي بشكل شخصي وفردي، زادت قدرتها على        

لدؤسسات الحديثة، ولغب أف جذبو إلذ الدؤسسة بشكل أفضل. ونظراً لألعية التسويق الإلكتًوني، أصبح ضرورياً لنجاح ا
 يتم تضمتُ ىذا النوع من التسويق في أنشطة الدؤسسة وعملياتها.

 :2، بدا في ذلكألعية التسويق الإلكتًوني من خلبؿ عدة نقاط تكمن      
  لؽكن للمؤسسات استخداـ الإنتًنت في التسويق لعرض منتجاتها وخدماتها على مستوى العالد على مدار الساعة

 ياـ السنة، لشا يساعدىا على برقيق أرباح أكبر والوصوؿ إلذ جمهور أوسع من الزبائن.وطواؿ أ
 يقلل استخداـ التجارة الإلكتًونية من مصاريف الدؤسسات، حيث يعتبر إنشاء  :المؤسسات مصاريف تقليل

كاتب. كما أنو لا يلزـ وصيانة مواقع التجارة الإلكتًونية أكثر اقتصادية من بناء الدتاجر التقليدية أو صيانة الد
. بالإضافة الزبائنللمؤسسات إنفاؽ الكثتَ من الداؿ على العروض التًولغية أو تركيب معدات باىظة الثمن لخدمة 

ىناؾ إلذ ذلك، لا يكوف ىناؾ حاجة لاستخداـ عدد كبتَ من الدوظفتُ لإجراء عمليات الجرد والأعماؿ اليدوية، 

                                                 

 مصر، والتوزيع، الاسكندرية، للنشر الجامعية الدعرفة دار ،بالجماىير الاتصال وفن المعاصر التسويق اليماني، التواب عبد غادة اليماني، التواب عبد غادة - 1
 .214-213 ص  ص ،2015

 .93-92 ص ص ،مرجع سبق ذكره ،العبادي اسدب فوزي ىاشم الطائي، سلطاف حجيم يوسف - 2
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، لشا يسمح للؤفراد الزبائنبرتفظ بسجلبت عمليات البيع في الدؤسسة وأسماء  قواعد بيانات متاحة على الإنتًنت
 باستًجاع الدعلومات الدوجودة في قاعدة البيانات لفحص تواريخ عمليات البيع.

  لؽتد التسويق الإلكتًوني لدسافات بعيدة ويتجاوز الحدود، ويوفر وسيلة فعالة : والزبائنالتواصل الفعال مع الشركاء
ؿ الدعلومات مع الشركاء، ولؽنح الدؤسسات فرصة جيدة للبستفادة من البضائع والخدمات الدقدمة من الدؤسسات لتباد

 (.B2Bالأخرى )أي الدوردين(، ويعرؼ ىذا بالتجارة الإلكتًونية بتُ الشركات )
 المطلب الثاني: أنواع التسويق الالكتروني ومجالاتو

 .الدطلبوني ولرالات تطبيقو سنتناولذا في ىذا ىناؾ عدة أصناؼ للتسويق الإلكتً        
 أولًا: أصناف التسويق الإلكتروني

 1 : الدؤسسات إلذ ثلبثة أصناؼ رئيسيةيعتقد خبراء التسويق أنو لؽكن تصنيف التسويق الذي لؽارسو        
وتنفيذ لرموعة من  التسويق الخارجي يشمل الأعماؿ التقليدية في لراؿ التسويق مثل تصميم الخارجي: التسويق -1

 العناصر التسويقية مثل الدنتج، السعر، وتوزيع التًويج.
( الأنشطة والاستًاتيجيات التي تهدؼ Internal Marketingيتناوؿ التسويق الداخلي ): الداخلي التسويق -2

النوع من  إلذ برفيز وتوجيو العاملتُ داخل الدؤسسة لزيادة ولائهم وبرفيزىم على تقدنً أفضل أداء. يركز ىذا
التسويق على برستُ بيئة العمل، وتعزيز الثقافة التنظيمية، وتوفتَ التدريب والتطوير الدهتٍ، لشا يؤدي إلذ برستُ رضا 

 .العاملتُ ورفع مستوى إنتاجيتهم
( ىو نوع من التسويق يركز على التفاعل Interactive Marketingالتسويق التفاعلي ): التسويق التفاعلي -3

 الزبائن. يهدؼ ىذا النوع من التسويق إلذ خلق حوار شخصي ومباشر مع الزبائنلدستمر بتُ الشركات والتواصل ا
من خلبؿ استخداـ التكنولوجيا الرقمية مثل الإنتًنت، ووسائل التواصل الاجتماعي، والتطبيقات المحمولة، والبريد 

 الإلكتًوني.
مع  نولوجي لزيادة الفعالية والوصوؿلتقليدي، يستفيد من التقدـ التكالتسويق الإلكتًوني ىو تطور طبيعي للتسويق ا       

 الاحتفاظ بنفس الأىداؼ الأساسية لتحفيز الدبيعات وبناء العلبمة التجارية.
 2 : منها نذكر الالكتًوني لتسويقل أخرى أنواع عدة وىناؾ      
 الدوجو للزبوف النهائي يهدؼ إلذ جذب الزبائن التسويق الإلكتًوني : النهائي للزبون الموجو الالكتروني التسويق

 النهائيتُ وتشجيعهم على شراء الدنتجات أو الخدمات. لؽكن أف يأخذ ىذا النوع من التسويق عدة أشكاؿ، منها:
 ؛إرساؿ رسائل إلكتًونية ترولغية مباشرة إلذ العملبء تتضمن عروض خاصة، وبرديثات الدنتجات، وأخبار الشركة 
 مثل فيسبوؾ، إنستغراـ، تويتً، ولينكدإف للتفاعل مع العملبء، نشر لزتوى ترولغي، وإدارة  استخداـ منصات

 ؛الحملبت الإعلبنية 

                                                 

 .10 -09،ص ص  مرجع سبق ذكره،  ربو لزمد عبد رائد - 1
 .201-200،ص ص  2006 عماف، الأردف، ، الدعرفة كنوز دار ، الالكترونية التكنولوجيا ، لزمود لزمد الخالدي - 2
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 ؛إنشاء وتوزيع لزتوى قيم ومفيد لجذب العملبء مثل الدقالات، الددونات، الفيديوىات 
 دماتالتعاوف مع شخصيات مؤثرة على وسائل التواصل الاجتماعي للتًويج للمنتجات أو الخ. 
 :1في تتمثل بخصائص التسويق من نوعال اىذ يتميز     

 الدبرمة ؛ الصفقات حجم وصغر الربح ىوامش ارتفاع 
 ؛ وديكورات التجهيزات من متجر لإنشاء التقليدية الضرورية نفقات عن الاستغناء 
 إعلبف( توزيع، ترويج،( التسويقية الأنشطة في السهوؿ. 
  ىو نوع من التسويق يركز على استخداـ الوسائل الإلكتًونية ويهدؼ إلذ  : سساتالمؤ  بين الإلكتروني التسويق

 تعزيز العلبقات بتُ الدؤسسات وزيادة فوائدىا.
 : 2دؼ التسويق الدوجو الدؤسسات إلذ يه       

 ؛تطوير علبقات قوية ومستدامة مع العملبء من الدؤسسات لضماف الاستمرارية في التعامل وزيادة الثقة 
  ؛يز مبيعات الدنتجات أو الخدمات من خلبؿ استًاتيجيات تسويقية فعالة تستهدؼ الشركات والدؤسساتتعز 
  ؛زيادة شهرة العلبمة التجارية ومكانتها في السوؽ من خلبؿ حملبت تسويقية لسصصة 
 التفوؽ على الدنافستُ من خلبؿ تقدنً عروض قيمة ومزايا تنافسية. 
 و نوع من التسويق يستخدـ وسائط إلكتًونية لتحقيق أىداؼ التسويق الدوجهة ى: المزدوج الالكتروني التسويق

 .وأيضًا التسويق الإلكتًوني الدوجو للشركات للزبائن
 :يستخدـ ىذا النوع من التسويق وسائل الاتصاؿ الإلكتًونية لتقدنً خدمات  التسويق الحكومي عبر الإنترنت

 ، بهدؼ توفتَ الوقت والجهد والإجراءات الروتينية للجميع.للمؤسسات والأفراد والجهات الحكومية بينها
  الالكتروني التسويق مجالات :ثانيا

 للتسويق الإلكتًوني نذكر منها:عديد  لرالاتىناؾ        
لؽكن استخداـ الإنتًنت للئعلبف عن الدؤسسات وذلك من خلبؿ ذكر تارلؼها، وخبراتها، وعدد الدوظفتُ : الإعلان  -1

الداؿ، وعدد سنوات الخبرة، وجنسيتها. كما لؽكن الإعلبف عن منتجات الدؤسسة وذلك بتوضيح عدد فيها، ورأس 
 .3الدنتجات ومزاياىا والدواصفات الخاصة بكل منتج على حدة

 :لؽكن القياـ بأعماؿ البيع عبر الإنتًنت من خلبؿ القياـ بالأمور التالية: البيع -2
 ؛الجغرافية وتوزيعاتهم الزبائن بأسماء كشوؼ إعداد 
 الدرتقبتُ؛ الزبائن بأسماء كشوؼ إعداد 
 ؛للزبائن التًولغية والعروض البيع أسعار إرساؿ 

                                                 

 .65ص  ،2010الأردف، عماف، والتوزيع، للنشر العلمية اليازوري دار ،الالكتروني ويقالتس علبؽ،عباس  بشتَ - 1
 .22 ص ، 2004 ، الأردف عماف، والتوزيع، للنشر الفاروؽ دار ،الإلكترونية التجارة الحداد، عمار - 2
 .67 -63 ص  ص ، 2012 الأردف،عماف،  الفكر، دار ،الالكتروني التسويق قنديل، سيد لزمد علبء عامر، الدطلب عبد سامح - 3
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  ؛الزبائناستقباؿ طلبات الشراء من 
 ؛إبلبغ العملبء بكل ما ىو جديد 
 .متابعة تنفيذ طلبات الشراء التي بست 

 :ع عن طريقلؽكن استخداـ الإنتًنت لتقدنً خدمة ما بعد البي: البيع بعد ما خدمة -3
  ؛وتوفتَىا بشكل سريع والرد على الشكاوى الزبائناستقباؿ طلبات وشكاوى 
 ؛الانتًنت شبكة على البيع بعد ما خدمة كزرا بد الاتصاؿ وسائل عن الإعلبف 
 ؛الدنتج لاستخداـ الدثلى لطريقةل الزبائن توجيو 
  وأسبابها ومعرفة ما إذا تم التعامل معها الزبائنتسجيل شكاوى. 

بالنسبة للمؤسسات الدختصة في عملية البيع عبر الإنتًنت، يعد التوزيع أحد أشكاؿ التوزيع ويشمل ما : وزيعالت -4
 1:يلي
  ؛الدستأجرين للزبائنالتوزيع الدباشر 
 ؛التوزيع الدباشر لتجار التجزئة 
 .التوزيع الدباشر لتجار الجملة 

 :لؽكن استخداـ الإنتًنت في: الجديدة المنتجات -5
 ؛رات وندوات لتعريف الناس بالدنتجات الجديدةتنظيم مؤبس 
 ؛اختيار أفضل طرؽ التسويق الدفتوحة قبل تطبيقها على نطاؽ واسع 
  ؛والدوردين والدبتكرين ومراكز البحث الدختصة الزبائناستقباؿ أفكار ومقتًحات حوؿ الدنتجات الجديدة من 
 رة التسويق في إجراء الدراسات الاقتصادية الحصوؿ على معلومات وإحصائيات سابقة النشر التي تساعد إدا

 .للمنتجات الجديدة
 :بػ لإجراء التعديلبت على الدنتج، يتعتُ الحصوؿ على الدعلومات الضرورية فيما يتعلقالمنتج:  تطوير -6

 شكل العبوة والتغليف؛ 
 الاسم التجاري والعلبمة التجارية؛ 
 وير؛خدمات ما بعد البيع إذا كانت مناسبة أـ برتاج إلذ تط 
 .مراجعة فتًة الضماف للمنتج من خلبؿ الدعلومات الدقدمة من العميل 

كن الاعتماد على الإحصاءات السكانية الدختلفة لإعداد بحوث تسويقية مفيدة ودقيقة عبر الإنتًنت لؽ :التسويق -7
مي )المحلي والخارجي( لدعرفة توزيع السكاف جغرافياً وعددىم وأعمارىم وتوزيعهم. لؽكن أيضًا الاستعانة بالدخل القو 

والدراسات والأبحاث الدتعلقة بالدنتج وتنظيم مقابلبت جماعية عبر الإنتًنت. لؽكن استلبـ اقتًاحات وتعليقات 
العملبء بعد مناقشة العروض وتقارير البحوث عبر الإنتًنت. لؽكن تكوين قاعدة بيانات ومعلومات لإعداد نظاـ 

                                                 

 .67ص  ،مرجع سبق ذكره ،قنديل سيد لزمد علبء عامر، الدطلب عبد سامح - 1
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تقييم آراء إدارة التسويق عبر الإنتًنت من خلبؿ استجابة زوار الدواقع وإرسالذم متكامل للمعلومات التسويقية. لؽكن 
 .1طلبات شراء الدنتجات والخدمات

 :في عملية الشراء لؽكن استخداـ الإنتًنت على النحو التالر: الشراء -8
 ؛نلحصوؿ على عروض أسعار من الدورديا 
 ؛وبة والكميات الدتاحة وجداوؿ التوزيعالتواصل مع الدوردين الدعتمدين لتحديد الأصناؼ الدطل 
 ؛إرساؿ طلبات الشراء إلذ الدوردين 
 ؛متابعة تنفيذ طلبات الشراء مع الدوردين 
 .سداد قيمة الدشتًيات من الدوردين 

 إبساـ لسرعة الرقمي الاقتصاد في الاندماجب ما يسمى تواكب أف البنوؾ على الضروري من أصبح العمليات: -9
 : خلبؿ من وتتم  ء(والشرا البيع(التبادؿ عملية في السرعة مع يتناسب بدا الدصرفية العمليات

  إرساؿ واستقباؿ طلبات الزبائن على الإنتًنت فيما يتعلق بالسداد للموردين من حساباتهم الجارية من قبل البنك
 أو العكس؛

 برويل الأمواؿ بتُ البنوؾ وتسوية ىذه التحويلبت في غرؼ الدقاصة؛ 
 في آراء البورصات الدالية لابزاذ القرارات اللبزمة لتوجيو لزافظ الاستثمار. متابعة التغتَات السريعة 

 الشكل الآتي يوضح لرالات التسويق الإلكتًوني.
 الإلكتروني التسويق مجالات :11 رقم الشكل

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 .70 ص ، 2012 ،، الأردفعماف الفكر، دار ،الإلكتروني التسويق الدطلب، عبد سامح :الدصدر
 

                                                 

 .64-63 ص ص ، مرجع سبق ذكره قنديل، سيد لزمد علبء عامر، الدطلب عبد سامح - 1
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 بنية التسويق الالكتروني الثالث: طلبمال
 أحدث من الإلكتًوني التسويق مفهوـ وأصبح ،الإلكتًوني التسويق إلذ التقليدي التسويق من الدفاىيمتغتَت         
 .هبعادكذا أو  والالكتًوني وأدوات التسويق الدطلب إلذ مراحلىذا  في عرضنتوس لتسويقا وسائل
  الالكتروني مراحل التسويقأولا: 
تتضمن مراحل التسويق الإلكتًوني عدة مراحل، وقد وضحها آرثر ليتل. يتكوف لظوذج آرثر من أربع مراحل        

 :أساسية للتسويق الإلكتًوني وىي
  مرحلة التحضير: -1

نافسة، تتم ىذه تقوـ الدؤسسة بدراسة السوؽ لتحديد احتياجات ورغبات العميل في ىذه الدرحلة، وبرديد طبيعة الد       
العملية عن طريق الحصوؿ السريع على الدعلومات والبيانات الضرورية باستخداـ منهج بحوث التسويق، لكي يتم تقدنً 
الخدمة وفقًا لاىتمامات ورغبات العميل في أسواؽ الكتًونية. وبهذه الطريقة، لؽكن للمؤسسة برقيق أىدافها بفعالية 

 .1وكفاءة

 :الاتصال مرحلة -2
تقوـ الدؤسسة في ىذه الدرحلة بالتواصل مع العملبء لتعريفهم بدنتجاتها الجديدة التي تم طرحها على الشبكة        

 :2الإلكتًونية عبر الإنتًنت، وتتضمن أربع مراحل
 تستخدـ الدؤسسة عدة أدوات ووسائل لتحقيق ىذه الدرحلة، مثل الإعلبنات والبريد ت : الانتباه جدب مرحلة

 الإلكتًوني.
 في مرحلة توفتَ الدعلومات اللبزمة، تقوـ الدؤسسة بتوفتَ جميع الدعلومات : اللازمة المعلومات توفير مرحلة

  .والبيانات التي لػتاجها العملبء لبناء رأيهم الخاص حوؿ منتج جديد
 :الوسائط لغب أف يكوف العرض والتقدنً فعالتُ في ىذه الدرحلة، ويفضل استخداـ تقنية  مرحلة تحفيز الرغبات

 .الدتعددة
 بالدنتجات الدعروضة عبر الإنتًنت، فإنهم يتخذوف قرار الشراء الزبائنتم إقتناع إذا  :والتصرف الفعل مرحلة. 

 الثمن يوفر الزبوفو  والخدمات الدنتجات توفتَ الدؤسسةف ،الزبوفو  الدؤسسة بتُ تكوف ىذه الدرحلة :التبادل مرحلة -3
 على والحفاظ ،" Safety"الأماف  تكفل والتي الانتًنت عبر البطاقة الائتمانية امنه الدفع وسائل وتتعدد الدطلوب،
 .3الدصداقية و السرية

 ظل في الزبوف ىذا على المحافظةو  بل جديد زبوف جلب عند التسويقية العملية تتوقف لا :البيع بعد ما مرحلة  -4
 :4ألعها ومن ذلك لتحقيق الدتاحة كتًونيةالال كل الوسائل تستخدـ أف الدؤسسة لغب على ،الدوجودة الدنافسة

                                                 

 .9 ص، مرجع سبق ذكره ،كافي يوسف مصطفى -1
 .199-198 ص ص ،ذكره سبق مرجع ،الطائي حجيم سلطاف  يوسف -2
 .3 ص ،ذكره سبق مرجعربحي مصطفى علياف،  -3
  . 441 ص ،2009الاردف، عماف، والطباعة، والتوزيع للنشر الدستَة ، دار2 ، طيقوالتطب النظرية بين الحديث التسويق مبادئ واخروف، عزاـ احمد زكريا -4
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 المحادثة وغرؼ الافتًاضية المجتمعاتChat room؛ 
 ؛الالكتًوني البريد عبرمعو  التواصل عن طريق جديد ىو مابكل  الزبوف تزويد 
 الدتكررة الأسئلة قائمة على التحديث الإجابة و الدعم خدمة. 

 ثانيا: أدوات التسويق الالكتروني
 1ث وسائل التسويق الالكتًوني ىي:أحد إف      
 يعتبر الاعلبف عبر لزركات البحث جوجل من احدث اختًاعات (:SEMالاعلان عبر محركات البحث ) -1

التكنولوجيا الرقمية التي عززت طرؽ التسويق عبر الانتًنت و التي سهلت من سرعة وصوؿ الدنتج الذ الزبوف، حيث 
والضغط عليو فانو سيتم نقلو تلقائيا الذ صدر صفحتك ، عبر الانتًنت ما إف يتمكن الزائر من مشاىدة اعلبنك 

لدشاىدة احدث العروض و الدنتجات والسلع الدستهلكة، و بالتالر فانو سيتم اقتطاع الامواؿ من حسابك الخاص 
يها لتسديد نفقات الاعلبف ويتم برديد سعر الاعلبف بشكل مسبق اعتمادا على الدولة أو الدنطقة الدوجو ال

الاعلبف، أو على حسب عدد كلمات البحث الشهتَة التي استخدمت ضمن لزتوى الاعلبف أو على عدد 
الدستخدمتُ الذين يتفاعلوف باستمرار مع مواقع التواصل الاجتماعي، كذلك أنو سيتم استعراض تقرير كامل يوضح 

علبف او الضغط عليو، كم نسبة الاقتطاع من نتائج تفاصيل الحملبت الاعلبنية كعدد الزوار الذين قاموا بدشاىدة الا
حسابك الخاص، معدؿ الاقتطاع، سعر الصرؼ، الدبلغ الدتبقي من معدؿ الصرؼ اضافة الذ أف موقع جوجل سيتيح 
لك امكانية الاطلبع على الكلمات التي يتم البحث عنها من قبل الدستخدمتُ حوؿ العالد بشكل شهري وذلك 

(، حيث لؽكنك اضافة تلك الكلمات إلذ لزتوى موقعك Google AdWordsمن خلبؿ تطبيقات ) 
الالكتًوني لتسهيل عملية التسويق عبر الانتًنت واتاحة فرصة استقطاب أكبر عدد لشكن من الزبوف، فاذا اردت 
الشروع في استخداـ طرؽ التسويق الإلكتًوني عبر لزركات البحث جوجل فما عليك فعلو ىو الاشتًاؾ في الخدمة 

 تعبئة كافة البيانات والدعلومات الدطلوبة منك للبدء في تصميم الإعلبف.و 
الانتًنت، حيث  لتسويق عبرل الحديثة ساليبلأتقنية من اىذه ال تعد التسويق عبر البريد الالكتروني: تقنيات -2

وضة عبر لؽكنك الابقاء على تواصل مع الزبائن وتزويدىم بكل ما ىو مفيد وشيق حوؿ الخدمات والسلع الدعر 
موقعك وبالتالر تستطيع برقيق الدبيعات والحصوؿ على الدزيد من الارباح، فاذا اردت اف تستقطب أكبر عدد لشكن 

استقطاب واسع من  من الزبائن عبر بريدىم الالكتًوني لؽكنك عمل اعلبف عن منتجك عبر مواقع بذارية برظى على
( وغتَه من الدواقع وذلك بإضافة تطبيق" IBع امازوف واي بي )قبل الزائرين بهدؼ التسويق عبر الانتًنت مثل موق

 أرسل بريدؾ الالكتًوني للحصوؿ على الدزيد من التخفيضات على اسعار السلع ". 
التسوؽ عبر الإنتًنت ىو واحد من أحدث أساليب التكنولوجيا الرقمية. لؽكنك فتح قنوات : التسوق الالكتروني -3

واؽ عن طريق الدواقع الإلكتًونية من خلبؿ عرض منتجاتك للبيع على موقعك. جديدة لتوصيل منتجك إلذ الأس
، كذلك لؽكنك اضافة التطبيقات الديسرة لتعبئة كافة ىذه الطريقة تعتبر واحدة من ألصح طرؽ التسويق عبر الإنتًنت

                                                 

 .45،ص2019ليازوري لنشر والتوزيع، عماف، الأردف، التسويق الالكتروني في القرن الحادي والعشرين، ا علي فلبح مفلح الزعبي، احمد صالح النصر، -1
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ت التكنولوجيا الرقمية بيانات الدستخدـ حتى يتمكن من القياـ بعملية التسوؽ بكل سهولة، تلك كانت أبرز اختًاعا
ضمن نطاؽ اساليب التسويق الالكتًوني والتي شاع استخدامها من قبل أكفاً رجاؿ الاعماؿ حوؿ العالد وذلك 

على تطبيق  بالدداومةتم يتقاف فن التسويق عبر الانتًنت لأف إرغبة في الحصوؿ على الأرباح واكتساح الأسواؽ، 
  .تلك الطرؽ

 .وسائل التسويق الإلكتًوني الشكل التالر يوضح      
 وسائل التسويق الالكتروني :12 الشكل رقم

 

ليازوري قرن الحادي والعشرين، الالتسويق الالكتروني في ا علي فلبح مفلح الزعبي، احمد صالح النصر،المصدر: 
 .45، ص2019، ، عماف، الأردفلنشر والتوزيع

 ثالثا: أبعاد التسويق الالكتروني
عديد من الباحثتُ أبعاد التسويق الإلكتًوني، إلا أف لظوذج زايسر ىو الأكثر قبولًا وانتشاراً في برديد تلك تناوؿ ال       

 .1الأبعاد ويشمل الجذب، التواصل، الدشاركة، التعلم، الاحتفاظ
قيق ذلك يشتَ ىذا البعد إلذ كيفية جذب واستمالة الزبائن إلذ موقع الدؤسسة على الإنتًنت، ولا لؽكن بر :الجذب -1

عبر اللوحات الإعلبنية أو مواقع الآخرين على الإنتًنت أو الاستفادة من قوائم الاتصالات التسويقية، بل يتم ذلك 
أو  URLعن طريق التعريف بالعلبمة التجارية للمؤسسة من خلبؿ وضع اسم العلبمة أو الإشارة إليها في عنواف 

كتَ الزبائن بالدؤسسة ويسمح لذم بالعثور بسهولة على علبمتها موقع ويب معتُ على الإنتًنت، وذلك يسهم في تذ 
 التجارية.

يعد ىذا البعد أحد أىم العناصر لنجاح التسويق الإلكتًوني، حيث يتضمن نقل الدعلومات والتفاىم  :التواصل -2
وتقدنً قيمة  الدشتًؾ بتُ الأفراد. بعد الحصوؿ على معلومات الزبائن، يتم التًكيز على التفاعل والتواصل معهم

مضافة لذم. إطلبؽ الدنتج ومعرفة ردود الأفعاؿ عنو بأسرع وقت لشكن ىي فرص تسويقية مهمة لخلق القيمة الدضافة 
 للزبائن، ويسهم الإنتًنت بشكل كبتَ في برقيق ولصاح ىذا التواصل.

                                                 

 مؤسسة تجربة عرض- والمتوسطة الصغيرة المؤسسات دعم في الالكتروني التسويق أىمية، ميموف نبيلة كروش، الأمتُ لزمد، معتَيف عقبة - 1
Jumia ،323، ص2022الجزائر ، الدسيلة، بوضياؼ لزمد ، جامعة01 العدد 07 ،المجلد، والتجارة الاعماؿ اقتصاديات لرلة الجزائر. 
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أف يتم إشراكهم في عملية بعد جذب الزبائن إلذ موقع الدؤسسة على الإنتًنت ، لغب :)الزبائن انخراط( المشاركة -3
التسويق ومعرفة آرائهم من خلبؿ التواصل معهم وفهم وجهات نظرىم وتفضيلبتهم لتحقيق التفاعل الذي يساىم 

  وسائل إعلبـ تفاعلية للزبائن في إبساـ العملية التجارية. لؽكن للمؤسسات الاستفادة من البرامج الدبتكرة لتوفتَ
الإلكتًوني والمجتمعات الافتًاضية والدنتديات من تواصل مباشر مع الزبائن وبتُ الزبائن  بالإضافة إلذ ما يقدمو الدوقع

أنفسهم. ومع ذلك ، فإف استخداـ لرتمعات الإنتًنت الافتًاضية ومواقع الويب والدنتديات ليس شائعًا بالنسبة 
لة والتي تستهدؼ السوؽ الشامل لبعض الدؤسسات ، خاصة تلك التي تعمل في لراؿ بذارة الأغذية أو لزلبت البقا

 والتعامل الدباشر مع الزبائن.
قية لبناء علبقات إلغابية معهم تعلم تفضيلبت الزبائن يتيح فرصًا تسوي :)الزبائن تفضيلات على التعرف( التعلم -4

ـ حيث لؽكن للمسوقتُ تتبع ومعرفة الدزيد عن تركيبة الزبائن ومواقفهم وسلوكياتهم من خلبؿ وسائل الإعلب
الاجتماعية. لؽكن الحصوؿ على ىذه الدعلومات من خلبؿ مراقبة عمليات تسجيل الزبائن أو سجلبت الدعاملبت 
الخاصة بهم. واحدة من الاستًاتيجيات الرئيسية لبناء العلبمة التجارية عبر الإنتًنت ىي معرفة رؤى الزبائن 

 وتفضيلبتهم لتحستُ موقع الدؤسسة على الويب.
، تسعى إلذ الاحتفاظ بهم وتشجيعهم الزبائنتبتٍ الدؤسسات علبقات مربحة وطويلة الأجل مع لكي  :الاحتفاظ -5

على تكرار عمليات الشراء عبر مواقعها على الإنتًنت. لذلك، لغب على الدؤسسة أف تولر اىتمامًا كبتَاً لبناء 
وموارد مستدامة. لغب على الدسوقتُ  والحفاظ عليهم، وىذا يتطلب التزامًا طويل الأمد الزبائنعلبقات إلغابية مع 

الحفاظ على مواقعهم الجديدة وبرديثها بشكل مستمر من خلبؿ بذديد المحتوى أو تقدنً لزتوى ديناميكي مثل 
نشرات أسعار الأسهم والطقس، بالإضافة إلذ برليل طلبات الشراء عبر الإنتًنت وغتَىا. لػدث ذلك عندما تكوف 

بأقل تكلفة وفي أقصر وقت  الزبائننت قادرة على توفتَ الدعلومات والدنتجات التي لػتاجها الدؤسسة الدسوقة عبر الإنتً 
 لشكن، وىذا يشجعهم على العودة وبذربة الشراء باستخداـ إدارة إلكتًونية أخرى.

 الشكل التالر يوضح أبعاد التسويق الإلكتًوني.  
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 الالكتروني التسويق أبعاد : 13رقم  الشكل

 
 مؤسسة  تجربة عرض- والمتوسطة الصغيرة المؤسسات دعم في الالكتروني التسويق أىمية، ميموف نبيلة ،  كروش الأمتُ لزمد ، معتَيف عقبة :رالمصد

Jumia 323،ص 2022الجزائر ، ،الدسيلة بوضياؼ لزمد ، جامعة01 العدد 07 ،المجلد، والتجارة الاعماؿ اقتصاديات ، لرلةالجزائر. 

 تحديات التسويق الالكتروني ع:المطلب الراب

على الرغم من توفر فرص كبتَة ومتنوعة في لراؿ التسويق الإلكتًوني بسبب العولدة والتحوؿ إلذ الاقتصاد 
الرقمي، ومع ذلك، يواجو ىذا الأمر بعض الصعوبات والتحديات التي تقلل من قدرتو على الاستخداـ والاستفادة منو. 

 :1على النحو التالر وقد تم برديد ىذه التحديات

إلذ تغيتَات جوىرية في الذيكل التنظيمي برتاج التسويق الإلكتًوني  عن طريقتطوير الأعماؿ  إفتنظيمية: تحديات  -1
للمؤسسات. وبالتالر، ىناؾ حاجة ملحة لإعادة تنظيم ىياكلها ودمج الأنشطة والفعاليات التسويقية الدتعلقة 

 تها التقليدية، وبرديث إجراءات العمل لدواكبة التطورات التكنولوجية.بالتسويق الإلكتًوني مع استًاتيجيا
إف تصميم وإنشاء وتطوير الدواقع الإلكتًونية الجذابة والدصممة بشكل زيادة تكاليف إنشاء المواقع الإلكترونية:  -2

 براء متخصصتُطلب خوإثارة اىتمامهم على الإنتًنت يشبو إنشاء موقع مادي، ويت الزبائنيستطيع جذب انتباه 
 .بالدؤسسات الأخرى مقارنة  للمؤسسةولػقق ميزة تنافسية  للزبوفبالإضافة إلذ أف الدوقع لغب أف يقدـ قيمة إضافية 

تسارع التقدـ التكنولوجي في لراؿ تصميم وتطوير الدواقع الإلكتًونية وتعزيز تطوير تكنولوجيا المواقع الإلكترونية:  -3
 .التحديات الرئيسية التي تواجو استدامة ىذه الدواقع ولصاح التسويق الإلكتًوني عبرىا قدرتها على الدنافسة ىي إحدى

تعتبر اللغة والثقافة من أبرز الصعوبات التي بروؿ دوف التواصل بتُ العملبء والدواقع عوائق اللغة والثقافة:  -4
، وأيضًا الزبائنجمة إلذ لغات يفهمها تً ال، ولذلك ىناؾ حاجة ملحة لتطوير برلريات تسهم في  الإلكتًونية الدختلفة

 مراعاة العوائق الثقافية والعادات والتقاليد والقيم بحيث لا تكوف عائقًا أماـ العملبء في استخداـ الدواقع التجارية.
 النتالأمن والخصوصية لعا بردياف وعوائق تؤثر على قبوؿ الأشخاص لفكرة التسوؽ عبر  :الخصوصيةو  الأمن -5

لية تتطلب الحصوؿ على بعض البيانات الشخصية مثل الاسم والجنسية والعنواف وطريقة الدفع، ولذلك عمالخاصةً أف 
                                                 

 .97-96ص ص ، 2012الأردف، عماف، الدستَة، دار الالكتروني، التسويق يوسف، عثماف ردينة الصميدعي، جاسم لزمود - 1
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خاصة للحفاظ على السرية والخصوصية في الدعاملبت التجارية الإلكتًونية مثل برنامج  برامجحاجة لاستخداـ  دعت
 الكوكيز.

يػُعَدُّ استخداـ بطاقات الائتماف كوسيلة للدفع عبر الإنتًنت أحد  :الالكترونية الدفع وسائل في الثقة إنعدام -6
أشكاؿ الدفع الدرتبطة بالتسويق الإلكتًوني، وتعتبر عملية برويل الأمواؿ في الدعاملبت التجارية عبر الإنتًنت من أبرز 

ضروري الاستعانة ببرامج خاصة لتأمتُ وسائل الدفع . لذلك، أصبح من الالتحديات التي يواجهها التسويق الإلكتًوني
 SECURE DECTRONICSمثل برنامج  بالثقة فيها، الزبائنالإلكتًونية وإقناع 

TRANSACTION. 
 :1التحديات الخاصة بالدوؿ النامية تتضمن عدة جوانب، منها تحديات خاصة بالدول النامية: -7

 يعتٍ عدـ وجود فهم واضح لكيفية تطور التسويق الإلكتًوني في عدـ وضوح الرؤية الدستقبلية للتسويق الإلكتًوني 
 .الدستقبل

  لشراء الدنتجات عبر الإنتًنت بسبب  الزبائنلفكرة الشراء عبر الإنتًنت يعتٍ عدـ استعداد  الزبائنعدـ قبوؿ
 .الدخاطر الدرتبطة بجودة الدنتجات ورغبتهم في فحصها قبل الشراء

  لنسبة كبتَة من الدواطنتُ في الدوؿ النامية يعتٍ أف الكثتَ من الناس في ىذه الدوؿ عدـ توفر أجهزة الكمبيوتر
 .ليس لديهم جهاز كمبيوتر للوصوؿ إلذ الإنتًنت

  عدـ انتشار الإنتًنت بشكل واسع في بعض ىذه الدوؿ يعتٍ أف الإنتًنت ليس متاحًا بشكل واسع في ىذه
 .الدوؿ وليس للكثتَ من الناس الوصوؿ إليو

 لشا لغعل من الصعب التنقل عبر عف وبطء شبكة الإنتًنت يعتٍ أف سرعة الاتصاؿ بالإنتًنت ضعيفة وبطيئةض ،
 الدواقع الإلكتًونية في بعض الدوؿ النامية.

 : المزيج التسويقي الالكترونينيالمبحث الثا

قية الدتكاملة والدتًابطة مع بعضها تعتمد الاستًاتيجية التسويقية الإلكتًونية على لرموعة من الأنشطة التسوي       
البعض، والتي تعتمد على تكنولوجيا الدعلومات، وبشكل خاص شبكة الإنتًنت، في التفاعل مع العملبء وتعريفهم 

 .، بهدؼ تطوير الوظيفة التسويقية وفقًا للخطة المحددةبالدنتجات والخدمات الدتاحة لدى الدؤسسة

في تقسيم عناصر الدزيج التسويقي الإلكتًوني، حيث يوجد من يعتبره تطوراً لعناصر بزتلف وجهات نظر الباحثتُ        
 تقليدية الأربعة )الدنتج، السعرىناؾ بعض الأشخاص الذين يعتقدوف أنو يتكوف من نفس العناصر المزيج بذارة التجزئة، 

 .التًويج، والتوزيع( مع تفاوتات في التنفيذ والأساليب

 

                                                 

 .97-96ص  ص ،مرجع سبق ذكره ،يوسف عثماف ردينة الصميدعي، جاسم لزمود - 1
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 تج الالكترونيالمطلب الاول: المن

الدنتج الإلكتًوني ىو أحد الأساسيات الرئيسية في لراؿ التسويق الإلكتًوني. سنتناوؿ في ىذا النص مفهوـ الدنتج        
 .الإلكتًوني ولشيزاتو ومراحل حياتو

  الإلكتروني المنتج أولا: مفهوم

ريفو بأنو أي شيء مادي أو خدمة يتم بيعها عبر يتم تع ،1الإلكتًوني التسويقي الدزيج عناصر أىم من الدنتج يعد      
. لؽكن أف يكوف التبادؿ إما بالطرؽ التقليدية أو الإلكتًونية لتلبية احتياجات ورغبات الزبائنالإنتًنت لمجموعة واسعة من 

 .2 الزبائن

دوف الحاجة إلذ توزيع لؽكن أيضًا أف يكوف الدنتج الإلكتًوني ىو منتج لؽكن تبادلو بشكل كامل عبر الإنتًنت       
 .3بالزبوفمادي. على سبيل الدثاؿ ، لؽكن شراء برامج جاىزة وبرميلها مباشرة على جهاز الكمبيوتر الخاص 

بالإضافة إلذ ذلك ، يعتبر أي منتج أو خدمة يتم تسويقها عبر الإنتًنت منتجًا إلكتًونيًا ، حيث تتم جميع       
 . 4تسعتَ والتًويج والدبيعات بشكل إلكتًونيالأنشطة التسويقية مثل التخطيط وال

  الإلكتروني المنتج ثانيا: خصائص

 تتميز الدنتجات التي يتم طرحها على الإنتًنت بعدة لشيزات، وسنذكر ألعها فيما يلي:       

  عها أف يشتًي الدنتجات التي يرغب فيها من أي شركة في العالد عبر الإنتًنت، بغض النظر عن موق للزبوفلؽكن
 ؛الجغرافي أو وقت الشراء، باستثناء بعض الدنتجات التي لا يتم بيعها عبر الشبكة

  بفضل نظم التسليم والدفع الإلكتًوني الدتاحة، يتم توصيل البضائع التي يشتًيها الزبوف عبر الإنتًنت بسرعة كبتَة
 ؛مقارنة بالتجارة التقليدية

 ؛حة حوؿ الدنتجات ومكوناتها وكيفية بززينها واستخدامهاىناؾ كمية كبتَة من الدعلومات الدفصلة الدتا 

 ؛يتوفر عدد كبتَ من الدنتجات الدنافسة والبدائل، لشا يتيح للزبوف الاختيار وبزفيض الأسعار 

 

                                                 

 .41 ص ، 2007مكتبة المجتمع العربي للنشر والتوزيع، عماف، الأردف،  التسويق عبر الأنترنت،سعيد جمعة عقل، نور الدين أحمد النادي،  - 1
 .260 ص ،سبق ذكره مرجع ،العبادي دباس فوزي ىاشم الطائي، سلطاف حجيم يوسف  - 2
 .137 ص 2007 ،، مصرالقاىرة والتوزيع، والنشر للطباعة إيتًاؾ ،والإلكتروني" التقليدي التسويق في ودورىا المعلومات تكنولوجيا فرغلي،" الله عبد - 3
 لنيل شهادة مقدمة أطروحة"، -موبيليس–مؤسسة  زبائن من عينة على ميدانية دراسة الزبون رضا تحقيق في ودوره الإلكتروني سويقالتطاىتَ نادية، " - 4

 .99،ص 2020-2019، الجزائر، 3التجارية، بزصص تسويق، جامعة الجزائر  العلوـ قسم التسيتَ، وعلوـ التجارية والعلوـ الاقتصادية العلوـ دكتوراه، كلية
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 ؛1تنات لرانية للمنتجات عبر الإنتًنلؽكن الحصوؿ على عروض وعي 

  ج الدعروض عبر الإنتًنت، بالدقارنة مع الدور الذي تلعبو دورة لعب دورة حياة الدنتج دوراً كبتَاً في برديد سعر الدنتتلا
 حياة الدنتج في الدنتجات التقليدية.

  ثالثا: دورة حياة المنتج الإلكتروني

دورة حياة الدنتج الإلكتًوني تتكوف عادةً من مرحلتتُ رئيسيتتُ، ولعا مرحلة التقدنً ومرحلة الالضدار. في مرحلة       
طرح الدنتج الجديد في السوؽ وتكوف التكاليف مرتفعة نتيجة زيادة الذوامش والعمولات التي لػصل عليها التقدنً، يتم 

الدوزعوف. كما تزيد تكاليف الإعلبف لتعريف الزبائن بالدنتج وخصائصو. تكوف الدبيعات ضعيفة في ىذه الدرحلة والأرباح 
تطوير وتوفتَ التجهيزات اللبزمة لإنتاج الدنتج الجديد. يفضل أف سالبة في البداية بسبب الإنفاؽ الكبتَ على البحوث وال

تكوف ىذه الدرحلة قصتَة لتبديد لساوؼ عدـ التأكد من لصاح الدنتج الجديد. أما مرحلة الالضدار، فهي مرحلة سريعة جدًا 
 .2ولغب وجود استًاتيجيات لاستبداؿ الدنتج بآخر

 .ولؽكن إبراز ذلك من خلبؿ الشكل الدوالر

 : دورة حياة المنتج الالكتروني. 14 الشكل رقم

 

 

 

 

 

 

، ذكره سبق مرجع ،الإلكتروني التسويق العبادي، دباس فوزي ىاشم الطائي، سلطاف حجيم يوسف :المصدر
 . 263ص

 

                                                 

 .79 ص ، سبق ذكره مرجع صبرة، توفيق سمر - 1
 .263 ص ، سبق ذكره مرجع ،العبادي دباس فوزي ىاشم الطائي، سلطاف حجيم يوسف - 2

 الانحدار التقديم

 الزمن

 حجم

 المبيعات
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  :التقديم مرحلة -1
ثفة لتعريف السوؽ مرحلة التقدنً ىي بالفعل مرحلة حاسمة في دورة حياة الدنتج، حيث تشهد إنفاقاً كبتَاً وجهوداً مك

 :1بالدنتج الجديد. لؽكن تلخيص ىذه الدرحلة كالتالر

 :؛نتيجة الحاجة إلذ دفع ىوامش وعمولات للموزعتُ وتكاليف إعلبنية عالية لتًويج الدنتج زيادة التكاليف 

 :؛حيث يتعرؼ الزبائن تدرلغياً على الدنتج الجديد ويبدأوف في بذربتو بطء نمو المبيعات 

 بسبب الإنفاؽ الكبتَ على الأبحاث والتطوير والتجهيزات اللبزمة للئنتاج البة:الأرباح الس. 

 : أو التراجع نحدارالإ مرحلة -2
يعبر معدؿ الطفاض الدبيعات في الفتًة الطويلة عن دخوؿ الدنتج في مرحلة التًاجع، وينبغي ألا يصل الدنتج إلذ ىذه         

ل لزلو أو بتطوير الدنتج نفسو. وعادةً ما براوؿ الدؤسسات بذنب الدخوؿ في بديل لػمنتوج الدرحلة إلا إذا كاف ىناؾ 
 .2مرحلة التًاجع من خلبؿ التطوير والابتكار، حيث يتم بذديد دورة حياة الدنتج

 الإلكتروني التسعير :الثاني المطلب

لمؤسسة. لذلك، تسعى الدؤسسة عناصر التسويق الإلكتًوني، وىو الوحيد الذي يولد إيرادات ل ىو عنصر منالسعر      
إلذ برديد السعر بشكل مناسب ووفقًا لأسس وآليات صحيحة. وفيما يلي نستعرض أىم الدفاىيم الدتعلقة بالتسعتَ 

 الإلكتًوني.

 الإلكتروني التسعير مفهوم :أولا

 :قبل الدخوؿ في مفهوـ السعر الإلكتًوني، سنستعرض أولاً مفهوـ السعر بشكل عاـ      

 توافقو مع الدنافع التي لػققها السعر ىو القيمة الدالية التي يتم برديدىا للمنتج، ويعتبر العملبء السعر مؤشراً لددى      
ومع ذلك، لا يعتٍ ذلك أف  .ويعتبر ذلك أيضاً دليلًب على الجودة، خاصة في الحالات التي يكوف فيها تقييم الدنتج صعباً 

 ئن، بل بزتلف من شخص لآخر ومن زمن لآخر ومن سوؽ لآخر.قيمة الدنتج ىي نفسها لجميع الزبا

 .3"خدمةعلى منتج أو  مقابل حصولوالسعر ىو الدبلغ النقدي الذي يدفعو الزبوف  "بأنو: السعر يعرؼ      

 

                                                 

1 - BONNAFOUX (G), BILLON (C), L’essentiel du plan marketing opérationnel , édition 
Eyrolles, paris, 2013,p18. 

 .162 ص ، 2002عماف، الأردف، والتوزيع، للنشر وائل دار تحليلي، مدخل :التسويق أصول توفيق، رائف معلب، ناجي - 2
 .173 ص ، 2000 عماف، الأردف، والتوزيع، للنشر وائل دار  استراتيجي، مدخل :التسويق العسكري، شاكر أحمد - 3
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 . 1"السلعة أو الخدمة في مكاف وزماف لزددين إلذ قيمة نقدية ترجمة"تم تعريف السعر بأنو        

ليها لتقدنً السلعة أو القيمة النقدية التي لػددىا البائع ويوافق ع ىوالسعر أف  يبتُ، التعريفىذه اد إلذ ستنلاوبا       
 الخدمة.

   .2"للحصوؿ على السلعة أو الخدمة الزبوفجميع الدصروفات التي يتحملها "تم تعريف السعر أيضًا بأنو و         

الزبوف  ينفقوالدبلغ النقدي الذي ذلك ف السعر الإلكتًوني على أنو تعري لؽكن التعريفات السابقة على وبناء      
 إلكتًونيًا مقابل الحصوؿ على الدنتجات أو الخدمات التي تم شراؤىا عبر الإنتًنت، والتي تلبي حاجاتو ورغباتو.

سوؽ، بل تأخذ في تعتبر استًاتيجيات التسعتَ في التسويق الإلكتًوني أكثر من لررد رد فعل سريع لظروؼ ال        
الاعتبار جميع العوامل والدتغتَات الداخلية والخارجية، لا شك أف مفهوـ التسعتَ الدرف يتم تنفيذه من خلبؿ استخداـ 
أساليب التسويق الإلكتًوني، حيث يتيح التقدـ التكنولوجي للمستخدمتُ البحث والعثور على أفضل الأسعار من 

 .3رؼ على العروض التًولغية والدنتجات التي يفضلونها في الفئات الأكثر اختياراًالبائعتُ في الوقت الحقيقي، والتع

لقد سالعت تكنولوجيا الدعلومات والاتصاؿ في إحداث ثورة حقيقية في لراؿ ىيكل الأسعار وديناميكيتها       
 4 :. لؽكن تلخيص ذلك في النقاط التاليةوإجراءاتها

 ؛لدستهدفة والدوقع التنافسي للشركةربط برديد السعر بالدنتج والسوؽ ا 

 ؛برليل ودراسة استًاتيجيات التسعتَ البديلة 

 ؛برليل تكاليف التصنيع والتوزيع وكيفية تأثتَىا على الطلب على الدنتج 

 ؛تطوير منحتٌ مرونة السعر إلذ بسثيل كيفية تأثتَ تغتَ السعر على حجم الدبيعات 

 ؛لقرارات السريعة بشأنهاالتحكم في الظروؼ غتَ الدتوقعة وابزاذ ا 

  تطوير استخداـ الأساليب الإبداعية في برديد الأسعار عبر الإنتًنت، حيث يػُعَدُّ برديد الأسعار الدرنة مفهومًا
جديدًا يطُبَّق عبر الشبكة، تتيح ىذه الخدمة للمتسوؽ الإلكتًوني استخداـ تقنيات وبرامج تساعده في البحث 

 .عن أفضل الأسعار

 
                                                 

 .105 ص ، سبق ذكره مرجع ،صبرة توفيق سمر - 1
 .154 ص ،مرجع سبق ذكره فرغلي، الله عبد - 2
 .89 ص ، 2009 عماف، الأردف، والتوزيع، للنشر العلمية اليازوري دار ونشاطاتها، التسويقية العمليات إدارة العلبؽ، بشتَ - 3
 .218 ص  ، 2009 عماف، الأردف، والتوزيع، للنشر الدستَة دار الإلكتروني، التسويق أحمد، تَسم لزمد - 4
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 الإلكتروني التسعير ومحددات قطر  :ثانيا

     ىناؾ عدة عوامل يتم مناقشتها فيما يلي لتحديد الأسعار عبر الإنتًنت:       

 الإلكتروني التسعير طرق -1
ىناؾ عدة طرؽ لؽكن اتباعها لتحديد السعر، وتقوـ كل مؤسسة باختيار الأسلوب الذي يتناسب مع سياساتها        

تًاتيجياتها التسويقية الخاصة، بهدؼ برقيق أفضل سعر يساىم في برقيق أىداؼ الدؤسسة. ومن واستًاتيجياتها العامة واس
 :بتُ أىم طرؽ برديد السعر توجد

 وفقًا لذذه الطريقة، يتم برديد السعر بناءً على الدصروفات الكلية التي تتحملها : تحديد السعر بناءً على التكلفة
تج من الدصروفات الكلية. ثم يتم إضافة ىامش ربح إلذ التكلفة، وبهذه الدؤسسة وحصة الوحدة الواحدة من الدن

 :الطريقة، لضصل على سعر بيع كل وحدة من الدنتجات، وسيكوف ذلك على الشكل التالر
 
 

 بالنسبة للمؤسسات التي تبيع منتجاتها عبر الإنتًنت، لؽكنها تقليل التكاليف لشا يسمح لذا بتحديد أسعار تنافسية مقارنة
بالدؤسسات التي تعمل في السوؽ المحلية. وبغض النظر عن ذلك، لغب على ىذه الأسعار تغطية التكاليف وبرقيق أرباح 

 .1الدؤسسةلزددة لضماف استمرار 

 تقوـ الدؤسسة بتحديد أسعار منتجاتها بناءً على أسعار الدنافستُ ومقارنتها  المنافسين أسعار أساس على التسعير
 .2لنوعية والدواصفاتمن حيث الجودة وا

في حالة عدـ وجود خبرة كافية في برديد الأسعار أو قدرات لزدودة، لؽكن للمؤسسة برديد أسعار لشاثلة بسامًا      
لأسعار الدنافستُ. وفي حالة وجود ميزات فريدة للمنتج وطلب كبتَ عليو وسمعة جيدة، لؽكن للمؤسسة برديد سعر أعلى 

 .3من أسعار الدنافستُ

التسعتَ الدستندة للمنافسة التسعتَ الاختًاقي الذي يستخدمو الدؤسسات ذات الحجم الاقتصادي  استًاتيجيةتشمل       
 البحث استثماراتها في لاستًداد الأمر بداية في عالية أسعار وضع الدؤسسات تقرر عندما لػصل السعر كشطو  ،الكبتَ

 .والتطوير

                                                 

 .64 ص ،2008 الرياض، السعودية،  الدناىج، وتطوير لتصميم العامة الدؤسسة الإلكتروني، التسويق حجازي، لزمد - 1
2 - PERCONTE (B), 50 fiches pour comprendre le marketing, édition Bréal, 3ème Ed, paris, 
2008, p77.  

 ،2010 ،، مصرالقاىرة الدفتوح، التعليم ، مركزالمفاىيم،الأسس،والآليات الأنترنت: عبر التسويق زيد، أبو فوزي حمادة المحرزي، الدين صلبح أحمد - 3
 .101ص

مفة المنتج + هامش ربح محددالسعر = تك  
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 :برديد سعر الدنتج بناءً على تكاليف الإنتاج، تستخدـ الدؤسسات  بدلًا من التسعير على أساس حجم الطلب
 على سبيل الدثاؿ، ترفع الفنادؽ أسعارىا في فتًات الذروة .أحياناً سعراً يعتمد على مستوى الطلب على الدنتج

 .1 الدنخفضوبزفضها في فتًات الطلب 
 يل في تصميم الدنتج وبرديد سعرهعالد، يشارؾ العمبعد التطورات والتغتَات التي شهدىا ال :بالزبون الموجو التسعير 

تقوـ إدارة التسويق بتحليل العوامل الدؤثرة على الدنتج وتقدير السعر الدتوقع الذي لؽكن للعميل أف يدفعو، ثم تقوـ 
 .الدؤسسة بتصميم الدنتج وفقًا للتكلفة المحددة

 لومات الدتاحة على الشبكة. لذلكبسبب الخيارات والدع لزبوفاظهور الإنتًنت لو دور كبتَ في نقل السلطة إلذ إف        
، مثل مؤسسة ديل وغتَىا من الدؤسسات زبوفتوجد العديد من الدؤسسات التي تصنع الدنتجات حسب احتياجات كل 

 برديد السعر الذي يناسبو مع التنازؿ عن بعض الدواصفات. للزبوفالتي تتيح 

  الإلكتروني السعر محددات  -2
تعتبر لزددات السعر الإلكتًوني أكثر العوامل تغتَاً بتُ عناصر الدزيج التسويقي الإلكتًوني، ولذا تأثتَ مباشر على        

حجم الدبيعات وإيرادات الدؤسسة. بالإضافة إلذ ذلك، لذا تأثتَ على العملبء، لذلك، لػتاج برديد السعر إلذ مهارة 
 : 2ألعها يلي وفيما العوامل الأخرى الدتعلقة بعملية التسعتَ والبيع وخبرة لدراسة وبرليل الدؤسسة والسوؽ وجميع

 :كلما زاد مستوى توفر خدمات ما بعد البيع، زادت قدرة الإدارة التسويقية   مستوى توفر خدمات ما بعد البيع
لكتًونيوف إلذ الإ الزبائنيؤثر سلبًا على الدنتج، حيث لؽيل ىا تجاتها بشكل أفضل. وعدـ توفر على برديد أسعار من

 شراء الدنتجات التي تقدـ خدمات ما بعد البيع مثل برديثات البرامج.
 :لغب الاستجابة للتغتَات السريعة في سوؽ الإنتًنت وضبط الأسعار وفقًا  ظروف سوق الإنترنت المتغيرة بسرعة

 لكتًوني تغيتَاً مستمراً للؤسعار.لذا. في التسويق التقليدي، يتم تغيتَ الأسعار بشكل دوري، بينما يتطلب التسويق الإ
 :تنتشر الدزادات على الإنتًنت بشكل كبتَ وتلعب دوراً ىامًا في برديد الأسعار  انتشار المزادات على الإنترنت

وعند  نتجات بطريقة مناسبةالإلكتًونيتُ. تساعد الدزادات البائعتُ على التخلص من الد الزبائنوالتحكم فيها من قبل 
 ادات في عمليات البيع، يتم برديد سعر أدنى لػدده البائع بناءً على اعتبارات لزددة.استخداـ الدز 

 :تؤثر أسعار الدنافستُ بشكل أكبر على برديد أسعار الدنتجات الدباعة في التسويق الإلكتًوني  أسعار المنافسين
 مقارنة الأسعار للعملبء الإلكتًونيتُبالدقارنة مع التسويق التقليدي، في العديد من لزركات البحث، يتم توفتَ خدمة 

 الدؤسساتالتي تبيعو عبر الإنتًنت. وىذا يدفع  الدؤسساتلشا يسمح لذم بدعرفة جميع الأسعار لنفس الدنتج من جميع 
 ، على الرغم من أف الدنافسة ليست دائمًا في السعر ولكن قد تكوف في جوانب أخرى.الزبائنللتنافس في جذب 

                                                 

 .72 ص ، 2003 ،، الأردفعماف زيع،والتو  للنشر الدناىج دار ،الأنترنت في التسويقية الإستراتيجية العلبؽ، عباس بشتَ - 1
وعلوـ  والتجارية العلوـ الاقتصادية كلية ماجستتَ، رسالة التنافسية، القدرة زيادة في ودوره الإلكتروني التسويق شارؼ، الدين نور شارؼ، الدين نور - 2

 .77 ص ،2008-2007 الجزائر، بالبليدة، دحلب سعد جامعة التسيتَ،
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 تعتبر لزددات ىامة لاستًاتيجيات تسعتَ  :ة التي تحكم المؤسسات التجارية على الإنترنتالعوامل القانوني
الدنتجات. على سبيل الدثاؿ، لؽنع القانوف تشكيل برالفات من قبل الدؤسسات التجارية لتثبيت أو رفع الأسعار، وىذه 

 العوامل تعمل في صالح الزبائن الإلكتًونيتُ.
 :لعب القيم الأخلبقية دوراً بارزاً في استًاتيجيات التسعتَ. من غتَ الدقبوؿ بيع نفس الدنتج ت النمط التقليدي للأعمال

 نتًنت بسبب دورات البيع الأقصر. ومع ذلك، بزتلف الأمور على الإبأسعار لستلفة لنفس السوؽ في نفس الوقت
يدفعو شخص واحد مقابل كيلوغراـ على سبيل الدثاؿ. وبناءً على الأسباب الدذكورة أعلبه، قد يكوف السعر الذي 

 طنًا من نفس السلعة. 50واحد من السلعة أقل بعد دقيقة واحدة من السعر الذي يدفعو شخص آخر مقابل 
 الحالة ىذه وفي عاجل، بشكل الدنتج إلذ الإنتًنت عبر الزبوف لػتاج قد :المنتج إلى الحاجة في الإلحاح درجة 

 من الأعلى السعر وشرط. أعلى سعراً ويعرض وسيط عبر أو مباشرة الدنتج ضتعر  التي الوكالات إحدى مع سيتواصل
 ولػتاج عمل رحلة في فجأة سافر إذا الدثاؿ، سبيل على قصتَ، وقت في الدنتج على الحصوؿ من يتمكن أف ىو الدعتاد
 .1الفور على تذكرة شراء إلذ
 دت قدرة الدنتج على الدنافسة على بدائلو، وبالتالر كلما ارتفع الدستوى زا :المنتج بو يتمتع الذي الابتكار مستوى

 يكوف لدى الدنظمة ىوامش أكبر ولراؿ للمناورة في برديد سعره.
  :على الرغم من وجود الكثتَ من عمليات الشراء عبر الإنتًنت وعدـ قوة التفاوض والتساوم للعملاء عبر الإنترنت

نتجات، يقوـ الدتسوقوف عبر الإنتًنت بتجميع طلباتهم كوسيلة معرفة العملبء بعضهم البعض، ومع ذلك، في بعض الد
 .للتفاوض والدساومة للحصوؿ على الدنتج بسعر مناسب

 وفي حاؿ قياـ الزبوف  ،ر النهائي للمنتجتقوـ الدؤسسات الضامنة بدور ىاـ في برديد السع :الضمان مؤسسات دور
% من السعر مقابل ضماف للزبوف 5ا تتقاضى ما يقارب الإلكتًوني بالشراء من خلبؿ إحدى ىذه الدؤسسات، فإنه

الإلكتًوني عند استلبـ منتج مطابق للمواصفات الدعلنة عبر الإنتًنت، وفي حالة حدوث العكس، تتعهد منظمة 
الضماف بإعادة الدنتج إلذ البائع، على أف يتم إخطار البائع خلبؿ الفتًة المحددة من ذلك التاريخ بأف الدنتج لا يفي 

 .2بالدتطلبات
 الإلكتروني الترويج ث:الثال المطلب

تسويق الإلكتًوني ىو لرموعة من العناصر التي تتفاعل وتتكامل معًا لتحقيق أىداؼ التًويج للمؤسسة في إطار ال      
 .الدفاىيم التسويقية الشعبية، فيما يلي، سنقوـ بعرض ىذه العناصر التًولغية في سياؽ التسويق الإلكتًوني

 

 
                                                 

 .197 -196 صص  ،مرجع سبق ذكره فارة، أبو أحمد يوسف - 1
 .196 ص ،نفسو المرجع  - 2



أساسيات حول التسويق الإلكتروني                                                        :الأولالفصل   

 

24 

 الإلكتروني الموقع عبر التسويق أولا:

يػُعَدُّ الدوقع الإلكتًوني أداة ترولغية فعَّالة ومهمة لأي مؤسسة تُطبِّقُ مفاىيم التسويق الإلكتًوني في أنشطتها       
، تقوـ الدؤسسة بعرض منتجاتها على الدوقع الإلكتًوني وترولغها من خلبؿ صفحاتها واستخداـ التسويقية. بشكل عاـ 

 الدوقع. من وجهة نظر التًويج، ىناؾ اثناف من الأمور الأساسية التي لغب برقيقها كقناة توزيع لذذه الدنتجات:

 .إنشاء موقع إلكتًوني مناسب أولهما:

 فعاؿ لذذا الدوقع.ترويج ناجح و  ثانيهما:

 الإلكتروني الموقع إنشاء  -1

ية التي يتم تصميمها وصيانتها وبرديثها بشكل دائم ومستمر الدوقع الإلكتًوني ىو لرموعة من الصفحات الإلكتًون      
من قبل فرد أو مؤسسة، كل موقع لػتوي على عنواف إلكتًوني يعمل كدليل لدوقع الدوقع على الشبكة، ولؽكن لأي جهاز  

 .1كمبيوتر الوصوؿ إليو

منها على برستُ جودة الدوقع  بسر عملية إنشاء موقع على شبكة الإنتًنت بثلبث مراحل متتالية، تساعد كل      
 :2وجاذبيتو للمستخدمتُ. ىذه الدراحل ىي

 ىذه ىي الدرحلة الأكثر ألعية في آليات تصميم الدوقع حيث أنها توفر للمصمم السياؽ الدناسب لبناء  :التحليل مرحلة
 الدوقع بطريقة تناسب مستخدمي الجمهور الدستهدؼ. تتضمن ىذه الدرحلة:

 ؛دفةبرديد الفئة الدسته 

 ؛برديد الأىداؼ التي يسعى الدوقع لتحقيقها، مثل أىداؼ البيع والتسويق وتأثتَه على الرأي العاـ 

 .تهدؼ ىذه الجهود إلذ برستُ تصميم صفحات الويب على الدوقع لتعكس ىذه الأىداؼ 

 وىي أساسية خطوات ثلبثة تتضمن :التصميم مرحلة : 

 صفحات الدوقع النصوص والرسومات والإحصائيات التي تشمل مهمة برديد المحتوى الذي سيتم عرضو في 
 ؛برتوي على معلومات وصور الدنتجات وأسعارىا وطرؽ الدفع ونقاط البيع وغتَىا

  تعتٍ برديد ىيكل الدوقع برديد الشكل والدكونات للعناصر التي سيشاىدىا زوار الدوقع، والروابط الدرتبطة بالدوقع
 ؛يقووالتي لؽكن الوصوؿ إليها عن طر 

                                                 

1 - COURTS (E), e-marketing et e-commerce : doper ses ventes pas à pas, édition Vuibert, paris, 2015, P 112. 
 .454 ص ، 2005 الإسكندرية، مصر، الجامعية، الكتب دار ،الإلكترونية والتجارة التسويق طو، طارؽ - 2
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 .برديد وسائل التواصل الدستخدمة على الدوقع 

 وتشمل: الأختَةىذه ىي الدرحلة  :البناء مرحلة 

  بناء الدكونات الدستخدمة للتنقل في الدوقع، بدا في ذلك الأيقونات، وأشرطة الأدوات، والأزرار، ثم اختبارىا قبل
 تشغيل الدوقع؛

 ( برلرة موقع ويبLMTH بحيث لؽكن استخدامو على ).الإنتًنت 

 : الإلكتًونية الدواقع إنشاء مراحل يلخص التالر الشكل 

 الأنترنت على المؤسسات مواقع إنشاء مراحل :15 الشكل رقم

 
 .453 ص ، 2005 الإسكندرية، الجامعية، الكتب دار ، ،الإلكترونية والتجارة التسويق طو، طارؽ :المصدر

 الإلكتروني الموقع ترويج  -2

موقع الدؤسسة عبر الإنتًنت نقطة البداية في التًويج لدنتجاتها، في ىذا السياؽ، اكتشفنا أف ىناؾ اثنتتُ تعد تسويق        
 :من الطرؽ الرئيسية للتًويج لدوقع الدؤسسة على الإنتًنت

 :1يتم تعزيز الدوقع الإلكتًوني في البيئة التقليدية من خلبؿ الطرؽ التالية :الخط خارج الترويج

                                                 

 .268 ص ،سبق ذكره مرجعأحمد،  سمتَ لزمد - 1
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 مثل بطاقات العمل لدوقع الإلكتًوني على جميع الوثائق الدطبوعة التي برمل اسم وشعار الدؤسسةإدراج رابط ا ،
 ؛وإيصالات الدبيعات والفواتتَ والبيانات الصحفية

 الدباشر؛ البريد أو لدؤسستك الورقي الكتالوج في بارز بشكل الويب موقع عنواف وضع 

 عنواف تضمتُ فسيتم الدستخدـ، أدلة أو والتغليف التعبئة مواد على تشتمل منتجات تبيع مؤسستك كانت إذا 
 .الدواد ىذه في الويب موقع

 التعليق. رسالة في الدوقع عنواف عن الإعلبف فيمكنك التعليق، بقدرات تتمتع الدؤسسة ىواتف كانت إذا 

 قع، حيث للمو  تروجلا يكفي أف تقوـ الدؤسسة بإنشاء موقع على الإنتًنت دوف أي  :الخط على الترويج
 سيبقى غتَ مرئي ولا لؽكن الوصوؿ إليو إلا بالصدفة. ومن بتُ أكثر طرؽ التعزيز للموقع شيوعًا ما يلي:

 ذات البحث لزركات أحد في التسجيل ىي الويب على لدوقعك للتًويج طريقة أفضل: البحث محركات 
 من شرائها في يرغبوف التي تجاتالدن على العثور الإنتًنت على الدتسوقتُ معظم لػاوؿ حيث الطيبة السمعة
 مواقع لررد من أكثر ليست الحقيقة في البدائل ىذه. بديل من أكثر المحركات ىذه وتوفر البحث لزركات خلبؿ

 ؛1 تاالدنتج ىذه بيع في متخصصة لدؤسسات إلكتًونية

 :التي الأساسية الفئات ضمن موقع كل يندرج بحيث الدواقع تصنيف على الفهرسة عمل طريقة تعتمد الفهارس 
 الفهرس يقدمها التي النتائج تكوف وبالتالر واىتماماتو، الدوقع خبرات عن الفئات وتعبر العملبء، عنها يبحث
 ؛ 2البحث لزركات تقدمها التي بالدعلومات مقارنة. دقة أكثر

 :والتي الدتخصصة أو عامةال الدنتديات في الدشاركة خلبؿ من الإلكتًوني لدوقعها بالتًويج الدنظمة تقوـ المنتديات 
 لرانية؛ تكوف ما غالباً 

 الإلكتًونية بدواقعها للتعريف( يوتيوب) فيديو برامج بإعداد الدنظمات تقوـ: اليوتيوب على المشاىدة قنوات 
 ؛3ومنتجاتها

 بست انتشار العديد من مواقع التواصل الاجتماعي مثل تويتً وفيسبوؾ ومايسبايس  :الاجتماعي التواصل مواقع
إنشاء صفحات على ىذه الدواقع لتعريف الناس بدوقعها الإلكتًوني  للمؤسسةمن الضروري وغتَىا. أصبح 

 عبر ىذه الدنصات. لزبائنهاوالدنتجات والخدمات التي تقدمها 

                                                 

 .93 ص ،سبق ذكره مرجع ،شارؼ الدين نور - 1
 .279 ص ،سبق ذكره مرجع فارة، أبو أحمد يوسف - 2
 .12 ص ، 2016 القاىرة، مصر، الإلكتًونية، إيداع مكتبة الإلكتروني، التسويق في مقدمة أنور، الوىاب عبد طارؽ - 3
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 ثانيا: الإعلان الإلكتروني

 أشكاؿ الإعلبف الإلكتًوني.كذا مفاىيم و فيما يلي نستعرض         

 ترونيالإلك الإعلان مفهوم -1

 على للتأثتَ الدتقدمة الإقناع تقنيات على يعتمد الذي التفاعل من ةفوريالو  باشرالد من الأشكاؿ شكل ىو الإعلبف       
 .1التقليدية الوسائل خلبؿ من الحقيقي العالد في تأثتَات خلق من بدلاً  الجماىتَ،

 اتساعًا التًويج وسائل أكثر أحد الإلكتًوني الإعلبف أصبح والاتصالات، الدعلومات لتكنولوجيا السريع التطور مع      
 .2والنص والحركة الصورة. صوتية ومؤثرات وجاذبية إبداعًا أكثر تصميمو وأصبح الإلكتًوني، التسويق ابذاه ظل في وفعالية

لئعلبف على ىي الشكل الأكثر شيوعاً وانتشاراً للئعلبف عبر الإنتًنت، وىي وسيلة للمؤسسات ل الأعمدة الإعلانية:
مواقع أخرى غتَ الدواقع الإعلبنية الخاصة بها، وىي برتوي على معلومات حوؿ الدؤسسة أو الدنتجات بشكل جذاب 
وألواف موحية . يضغط الزبائن على ىذا الشريط للوصوؿ إلذ موقع الدؤسسة ومنتجاتها وبسيل الدواصفات الفنية لللبفت 

% من مساحة شاشة الكمبيوتر وذلك حسب حجم ملف 10% و5ا بتُ الإعلبني إلذ الثبات حيث تتًاوح مساحته
يتم استخداـ عدد قليل من الألواف والإطارات لتسريع عرضو على الشاشة كيلو بايت،   15-12الإعلبف. . في نطاؽ 

 .3وبذعل رسالتو الإعلبنية واضحة لتحقيق التأثتَ الدطلوب 

 :ويج لدنتجاتها من خلبؿ رعاية بعض الدواقع الإلكتًونية الأكثر لؽكن للمؤسسة التً  الإعلانات المدعومة الرسمية
 صلة بأنشطتها، وبالتالر جذب انتباه زوار الدوقع الدهتمتُ بدنتجاتها وتشجيعهم على الدخوؿ إلذ موقعها الإلكتًوني.

 :اـ الدستخدـ عندما تعتبر النوافذ الإعلبنية الفجائية شكلًب من الإعلبنات التي تظهر فجأة أم الإشهارات المفاجئة
 .   يفتح موقعًا ما أو يغادر الدوقع الذي كاف يتصفحو

تشتَ الإحصائيات إلذ أف ىذا النوع من الإعلبنات لا يزاؿ مثتَاً للجدؿ والانتقاد بسبب طبيعتو التطفلية، والتي قد      
ة الدطلوبة أو اكتمالذا. في تؤدي في بعض الأحياف إلذ إزعاج الدستخدمتُ من خلبؿ الظهور حتى قبل ظهور الصفح

 .4الولايات الدتحدة، لا يتم تصديق ىذا النوع من الإعلبنات ويعتبر أكثر إزعاجًا. الإعلبنات مزعجة بساما

 تظهر ىذه الإعلبنات عندما يقوـ الدستخدـ بنسخ برنامج أو معلومة من الإنتًنت إلذ جهاز  :الفاصلية الإعلانات
باه الدستخدـ ولو لفتًة زمنية قصتَة تتمثل في الفتًة الزمنية التي تم خلبلذا نسخ الكمبيوتر وىي مصممة لجذب انت

                                                 

 .42 ص ، 2009 عماف، الأردف، العلمية، اليازوري دار ،متكامل مدخل :والتقليدي الإلكتروني الترويج العلبؽ ، عباس بشتَ - 1
2 - VIOT(C), le marketing, édition Gualino, 5ème Ed, paris, 2016, P 205. 

 .210 ص ،سبق ذكره مرجع فرغلي، الله عبد - 3
4 - VIOT (C), Le E-Marketing, édition Gualino, paris, 2006, P 183. 
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البرنامج أو الدعلومة . ومن عيوب استخداـ مثل ىذه الإعلبنات أنها بسنع الدستخدـ من التًكيز على الدهمة الرئيسية 
 التي يقوـ بها، الأمر الذي لؽكن أف يكوف لو تأثتَ ضار.

 ىي الإعلبنات التي تظهر كأنها مرتبطة بدواقع ويب أخرى على الإنتًنت، حيث يظهر اسم  ة:الإعلانات المرتبط
 .1ىموقع البائع فقط كموقع ويب مرتبط داخل مؤسسة أخر 

 :ىي النصوص الدكتوبة التي تُستخدـ في الإعلبنات لتًويج منتج أو خدمة معينة. ىذه النصوص  النسخ الإعلانية
هور وإقناعو بابزاذ إجراء معتُ، مثل شراء الدنتج أو الاشتًاؾ في الخدمة. لُؽكن أف تتضمن تهدؼ إلذ جذب انتباه الجم

 .النسخ الإعلبنية العناوين الرئيسية، النصوص الفرعية، الشعارات
 :الآتي في الإلكتًوني تلخيص أشكاؿ الإعلبف ولؽكن

 بالأنترنت الإعلانات أشكال أىم: 16 رقم الشكل

 
 .441 ص ،ذكره سبق مرجع ،" الإلكترونية والتجارة التسويق" طو، طارؽ :المصدر

 بالأنترنت المباشر التسويق ثالثا:

 :ونوضح مفهوـ وشكل التسويق الدباشر عبر الإنتًنت كما يلي       

  بالأنترنت المباشر التسويق مفهوم -1

، وعادةً ما يتم ذلك بشكل تفاعلي يشتَ التسويق الدباشر إلذ التواصل الشخصي مع لرموعة لزددة من العملبء       
 .2وفردي للحصوؿ على رد فعل مباشر وتلقائي وقابل للقياس

                                                 

 .233 ص ،سبق ذكره مرجع طو، طارؽ - 1
2 - SOULEZ (S), Le Marketing: 2016-2017, édition Gualino, paris, 2016, P 216. 
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يوفر التسويق الدباشر عبر الإنتًنت إمكانيات كبتَة لتوفتَ الدنتجات والخدمات التفصيلية التي تتناسب بسامًا مع       
بيانات والإنتًنت أف لؽكّن الدؤسسات من برقيق حوار وتلبي خصوصيتهم. لؽكن للبستثمار في قواعد ال الزبائناحتياجات 

 .1، وتطوير العلبقات والحفاظ عليها بتكلفة منخفضةالزبائنشخصي مباشر مع 

 بالأنترنت المباشر التسويق أشكال  -2

 .الدوالر الشكل في نوضحها أشكاؿ عدة الدباشر التسويق يتخذ       

 لأنترنتبا المباشر التسويق أشكال أىم :17 رقم الشكل

 
 .222 ص ،ذكره سبق مرجع ،الإلكترونية والتجارة بالأنترنت التسويق طو، طارؽ  :المصدر

 :الدباشر التسويق أشكاؿ من شكل لكل لستصر شرح يلي وفيما      

 التسويق بكتالوجات الإنتًنت بديلًب افتًاضيًا للتسويق بواسطة  يعد: لتسويق عبر الإنترنت بواسطة الكتالوجاتا
تالوجات التقليدية )الورقية( حيث لػتوي على مواصفات وصور للمنتجات، بالإضافة إلذ الدعلومات الدتعلقة الك

. على عكس نظتَاتها التقليدية، فهي غتَ لزدودة 2بالعروض التًولغية والتخفيضات وطرؽ الدفع وخيارات الشحن
تفصيلية للمنتج بالإضافة إلذ عروض  وصورمواصفات عدت بالحجم )عدد الصفحات( )والوزف( ولؽكنها تقدنً 

الفيديو وشهادات الزبائن. بالإضافة إلذ إنشاء أوامر شراء فورية على الإنتًنت، يتم أيضًا برديث الدعلومات الدتعلقة 
 بالدنتج مثل السعر والاستخداـ.

 عبر الإنتًنت لتسويق  ىي الرسائل الإلكتًونية التي يرسلها الأفراد أو الدؤسسات :الإلكتروني بالبريد التسويق
الدنتجات. التسويق عبر البريد الإلكتًوني ىو أسلوب التسويق الدباشر الأكثر استخدامًا على الإنتًنت للعثور على 

. والدفتاح لزيادة فعاليتها ىو أف الدؤسسة لغب أف برصل على موافقة الزبائن الدستهدفتُ 3الزبائن والتًويج للمنتجات
                                                 

 .77 ص ،سبق ذكره مرجع العلبؽ، عباس بشتَ - 1
 .250 ص ، 2008 الإسكندرية، مصر، الحديث، الجامعي الدكتب ،الأنترنت عبر والشراء البيع الصتَفي، لزمد - 2

3  - DIGOUT (J), E-publicité : Les fondamentaux, édition Dunod, paris, 2011, P18. 
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علبنية إلذ رسائل البريد الإلكتًوني الخاصة بهم، وذلك من أجل الحفاظ على سمعتها وراحة قبل إرساؿ الرسائل الإ
  .1الزبائن

تقوـ الدؤسسة أيضًا بتحديث وتعديل كل قائمة بريد إلكتًوني توافق عليها للتًويج لدنتجاتها عن طريق إزالة عناوين       
 .2ا الإعلبنية أو يستجيبوف لذاالبريد الإلكتًوني للؤشخاص الذين لا يفتحوف رسائله

 الزبائنالتسويق بالبريد الصوتي يعتٍ استخداـ البريد الصوتي الإلكتًوني للتواصل مع  :الصوتي بالبريد التسويق 
سماع ىذه الرسائل في أي وقت  للزبائنالدستهدفتُ مباشرة. يقوـ الدؤسسة بإرساؿ رسائل صوتية عبر الإنتًنت، ولؽكن 

 .3الرابط. يتم بززين ىذه الرسائل في صندوؽ البريد الإلكتًونيبدجرد النقر على 

 الحاليتُ  بالزبائنيعتمد على استخداـ قواعد بيانات برتوي على معلومات شخصية تتعلق  :التسويق بقواعد البيانات
وترويج  من خلبؿ توفتَ عروض لسصصة الزبائنوالمحتملتُ. يتم استخداـ ىذه الدعلومات لتلبية احتياجات ورغبات 

 .4من خلبؿ اتصالات متناسبة مع خصائصهم الفريدة الزبائنلذم. يتم بناء علبقات قوية ومستمرة مع 

 البيع الشخصي والبيع التنشيطي والعلاقات العامة في البيئة الإلكترونية: رابعا

في البيئة الإلكتًونية على  تنشيط الدبيعات والعلبقات العامةالعنواف سنتناوؿ مفاىيم البيع الشخصي، وفي ىذا        
 :النحو التالر

بشراء الدنتجات والخدمات من خلبؿ الاتصاؿ الشخصي. في  لزبائنل مقنعةمعلومات تقدنً ىو  :الشخصي البيع -1
البيع الشخصي  مضموفالواقع الافتًاضي لتجسيد  اتإلذ استخداـ تقنييشتَ البيع الشخصي البيئة الإلكتًونية، 

 قيقي.وتفاعلو في الوقت الح

استخداـ تقنية الواقع الافتًاضي جوىر البيع الشخصي وتقنيتو التفاعلية في  لؽثلالإلكتًوني التسويق وفي المجاؿ       
 .5الوقت الحقيقي

ومن ناحية أخرى، فإف تطبيق تكنولوجيا الدعلومات والاتصالات لا يعتٍ تسليم جهاز كمبيوتر لزموؿ لكل مندوب       
ببرامج لزددة. إف عملية تطويع التكنولوجيا تتطلب الاستثمار في التدريب والدؤىلبت، ومن ىنا لؽكن  مبيعات أو تزويده

تطبيق مصطلح "مندوب مبيعات إلكتًوني". وسيط الدعرفة الإلكتًونية، حيث يتقن ىذا النوع من رجاؿ البيع ويساعد 

                                                 

1 - HURON (D), Décision et stratégies marketing, édition Gualino, paris, 2007, P 335. 
2 - OUALIDI (H), les outils de la communication digitale, édition Eyrolles, paris, 2013, P140. 
3
 - UBOIS (P-L), et autres, Le marketing :fondement et pratique, édition Economica, 5ème Ed, paris , 2013, p447. 

4
 - CLAEYSSEN (Y), L’e-mail marketing, édition Dunod, 3ème Ed, paris, 2008, p18. 

 .76، ص 2009، دار اليازوري العلمية، عماف، الأردف، لالترويج الإلكتروني والتقليدي، مدخل متكامبشتَ عباس العلبؽ،  - 5
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نتج، وبالتالر تشجيعو على بيع السلع والخدمات الزبوف على حل مشاكلو من خلبؿ تزويده بالدعلومات الكافية عن الد
 .الشراء في ترغيبو وبالتالربسهولة عبر الإنتًنت، 

 الإلكتروني المبيعات تنشيط  -2

لا تشكل جزءًا من عملية الإعلبف،  غتَ العادية لتًويج الدبيعات التيالالأساليب  ةلرموعإلذ  يشتَ ترويج الدبيعات      
ت العامة والتي تتكوف من أدوات برفيزية مصممة لتحقيق نتائج سريعة وقصتَة الددى بهدؼ العلبقاالشخصي أو البيع 

 .1تسريع عملية الزبوف. شراء السلع والخدمات

الدنتج لصالح الزبائن  لدضموفاستخداـ كافة التقنيات الرقمية لإضافة يعتٍ في البيئة الإلكتًونية، برفيز الدبيعات       
ىداؼ ، حيث يوفر الإنتًنت للمسوقتُ قناة فعالة لؽكن من خلبلذا برقيق كل ما يتعلق بتحفيز الأقق الإلكتًونيتُ وبدا لػ

 الدبيعات . التواصل مع الجمهور الدستهدؼ.

 :2لؽكن للؤنشطة التًولغية من خلبؿ التسويق الإلكتًوني أف تتخذ أشكالًا عديدة، منها     

  الدوقع الإلكتًوني أو إرسالذا عبر البريد الإلكتًوني إلذ العملبء الحاليتُ القسائم: ىي القسائم التي يتم عرضها على
 .لؽكن للشركات أف بذذب عملبء جدد من خلبؿ تقدنً بزفيضات مناسبة على بعض الدنتجات والمحتملتُ،

 ليد اىتماـ تنُظم الدسابقات والجوائز على نطاؽ واسع في معظم الدواقع الإلكتًونية بهدؼ تو  :والجوائز المسابقات
تكوف الدؤسسة قادرة على التًويج  . وبهذاالدستخدمتُ وجذبهم إلذ تلك الدواقع، وذلك لإقناعهم بتصفح صفحاتها

 لدوقعها الإلكتًوني ولزتواه. يقدـ منتجات برفز الدبيعات.

ترفيهية وىي عبارة عن حافز جذاب لدستخدمي الإنتًنت، وعادة ما تكوف برامج أو ألعاب  :المجانية العينات -3
 وبعضها لراني لفتًة زمنية لزددة، وبعد ذلك لغب على كل من يصدؽ شراء البرنامج أو اللعبة. بسر من خلبلو.

  الإلكترونية العامة العلاقات -4

تشتَ العلبقات العامة إلذ الأنشطة الدخططة القائمة على مبادئ الدسؤولية الاجتماعية التي تعزز الروابط مع المجتمع       
الضوء على الصورة الدميزة للمنظمة من خلبؿ تنفيذ السياسات والبرامج التي تهدؼ إلذ التأثتَ بشكل إلغابي على  وتسلط

الدواقف والابذاىات. آراء الآخرين حوؿ الدؤسسة ومنتجاتها وسياساتها وضماف الانسجاـ ومواجهة الخلبفات والدواقف 
 .3ةوالآراء الدتعارضة بتُ الأطراؼ السياسية الدختلف

                                                 

 86 ص ،مرجع سبق ذكره العلبؽ ، عباس بشتَ - 1
 .102 ص ، ق ذكرهسب مرجع النادي، أحمد الدين نور عقل، جمعة سعيد - 2
 .408ص  ،ق ذكرهسب مرجعحسونة،  الباسط عبد عزاـ، أحمد زكريا - 3
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إف أنشطة العلبقات العامة التي تتم عبر الإنتًنت توفر للمؤسسات القدرة على الاتصاؿ والتواصل الدباشر مع       
وسائل الإعلبـ الدختلفة، حيث لؽكن للئنتًنت، كوسيلة تفاعلية ثنائية الابذاه، تقدنً التقارير والدعلومات الدتعلقة بأنشطة 

 .1ي. قادرة على استهداؼ أقساـ لزددة بدقة متناىية وبفعالية وكفاءة عاليةوأحداث الدؤسسة في الوقت الحقيق

من خلبؿ استخداـ أساليب العلبقات العامة الدبتكرة، لؽكن للمؤسسات التواصل مباشرة مع العالد عبر مواقعها        
وتقدنً ، لشهرية أو السنويةعرض تقاريرىا االإلكتًونية. وعادة ما تُستخدـ ىذه الدواقع لدراجعة أنشطة الدؤسسة و 

ملخصات مفيدة لعملها وتقدـ الدشروع. أو التواصل مع زبائنها ومورديها، وخاصة من خلبؿ وسائل الاتصاؿ الدباشرة 
 .2مثل آليات الدؤبسرات الإلكتًونية والدنتديات وغتَىا، والتي تهدؼ جميعها إلذ تعزيز صورة الدؤسسة في ذىن الجمهور

      عناصر الممتد للخدماتالو  الإلكتروني توزيعال :المطلب الرابع

يتعلق بالقضاء على  بداأنظمة التوزيع التقليدية، خاصة طبيعة التسويق الإلكتًوني على  جدا بشكل كبتَأثرت        
 لوسطاء الذين كانوا يلعبوف دوراً رئيسيًا في توصيل الدنتجات للزبائن.اأشكاؿ 

 م الدتعلقة بالتوزيع الإلكتًوني.أىم الدفاىي سنتناوؿفيما يلي  

 الإلكتروني التوزيع مفهوم أولا:

يهدؼ التوزيع الإلكتًوني إلذ برقيق الربحية وزيادة حصة السوؽ من خلبؿ توفتَ الدنتجات بطريقة سهلة ومرلػة       
الدنتجات وتوزيعها وإدارة للعملبء. يتضمن التوزيع الإلكتًوني عدة عناصر مثل برديد القنوات التوزيع الدناسبة وبززين 

ىم في لصاح الدنتجات العلبقات مع العملبء. يعتبر التوزيع الإلكتًوني جزءًا أساسيًا من استًاتيجية التسويق الشاملة ويسا
 .3الشركةولظو 

حتياجات وبناء على ما سبق لؽكن تعريف التوزيع الإلكتًوني بأنو: "استخداـ عمليات التبادؿ الإلكتًوني لتلبية ا       
ورغبات الزبائن وتوصيل الدنتجات إليهم من خلبؿ وسطاء لزددين. وغالباً ما تفتقر قنوات التوزيع إلذ الاتصاؿ الدباشر 

 ".والدنظماتبتُ الزبائن 

اللجوء إلذ التبادؿ دوف  لإلكتًونية التي يتفاعل فيها طرفيجديداً للؤسواؽ ا مفهوما يقدـالتسويق الإلكتًوني       
 .4، لشا أدى إلذ ظهور مصطلح "الوسيط" في مصطلحات التسويقوسطاء

                                                 

 .75 ص ،سبق ذكره مرجع ، العلبؽ بشتَ عباس - 1
 .167 ص ،سبق ذكره مرجع العلبؽ ، عباس بشتَ - 2
 .309 ص ،سبق ذكره مرجع حسونة، الباسط عبد عزاـ، أحمد زكريا - 3
 .285 ص ، سبق ذكره مرجع العبادي، دباس فوزي ىاشم الطائي، سلطاف حجيم يوسف - 4
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يعتٍ عدـ التدخل أو الوساطة بالتخلي عن بذار الجملة والتجزئة، الأشخاص الذين كانوا يعتبروف رابطاً بتُ        
 :الدؤسسة وعملبئها في التسويق التقليدي، وفقًا للشرح الدوجود في الرسم التوضيحي التالر

 والإلكترونية التقليدية الأسواق في التوزيع قنوات أشكال : 18 رقم الشكل

 
 ص ،ذكره سبق مرجع، والإلكتروني التقليدي التسويق في ودورىا المعلومات تكنولوجيا فرغلي، الله عبد :المصدر

184. 

لجملة جاتها إلذ بذار ا( الوضع الأصلي لقنوات التوزيع في السوؽ التقليدية، حيث تبيع الدؤسسة منتألؽثل الشكل )       
ومن بذار الجملة إلذ بذار التجزئة، وتصل في النهاية إلذ العملبء. وىي تعرض أنواعًا لستلفة من عدـ الوساطة حيث تُظهر 

( تظهر عدـ الوساطة من قبل بذار الجملة وبذار التجزئة نظراً ج( عدـ الوساطة من قبل بذار الجملة واللوحة )باللوحة )
 تبيع مباشرة للزبائن. لأف الدؤسسات

للكمبيوتر، التي بزلصت من  llDDومن الأمثلة النموذجية على استخداـ الإنتًنت كقناة توزيع مباشرة شركة       
الوسطاء التقليديتُ ولد تشكل عائقًا أماـ الأختَ، وأخذت على عاتقها مهمة التوزيع واستطاعت القياـ بذلك بنجاح 

بحت الطلب على منتجاتها من الزبائن أكثر جاذبية، خاصة بسبب اقتصاديات الدؤسسة من وبالتالر تزايدت وبدورىا أص
حيث تكاليف التوزيع، وخاصة تكاليف التخزين، كما كانت أمازوف إحدى التجارب الناجحة في اعتماد الإنتًنت كقناة 

عامل، أو  88400بدا في ذلك مليار دولار،  89بأكثر من  2014توزيع مباشرة. وقد قُدرت قيمة التداوؿ في عاـ 
 .1الواحد عاملللحوالر مليوف دولار 

ومع ذلك، بذدر الإشارة إلذ أف العديد من الخبراء يتفقوف على أف الدوزعتُ والوسطاء يسهلوف عملية التوزيع        
أو الدستخدمتُ ويزيدوف من كفاءتها وفعاليتها من خلبؿ تقليل عدد الدعاملبت بتُ الدؤسسات والزبائن النهائيتُ 

                                                 

1 -POMMERAY (D), Le plan marketing –communication digitale, édition Dunod, paris, 2016, P 11. 
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الصناعيتُ. قد يقوـ الوسطاء أيضًا بوظائف التوزيع. تكاليف أقل من الدؤسسات الأخرى أو حتى الدؤسسة نفسها 
 كل مباشر والتفاعل الدباشر معهم.وخاصة خدمة الزبائن بش

 الإلكتروني التوزيع وقنوات أساليبثانيا: 

 نناقشها فيما يلي:ىناؾ طرؽ وقنوات لستلفة للتوزيع الإلكتًوني        

  الإلكتروني التوزيع طرق  -1

 الدباعة )تنفيذ عملية التسليم(بعد إبساـ عملية البيع عبر الإنتًنت، يأتي الخطوة التالية وىي توزيع الدنتجات           
 :بزتلف طريقة توزيع الدنتجات وفقًا لنوعها وطبيعتها، سواء كانت سلعًا أو خدمات

 تًويج وبيع السلع الدادية عبر الإنتًنت )افتًاضياً(، فيما يعتمد توزيعها على نظاـ التوزيع ال ياتعملتتم  :السلع توزيع
التقليدي، مروراً بدرحلة النقل، ثم النقل، وأختَاً تتحملها الدؤسسة. قم بتعيتُ الوظيفة نفسها )إذا كانت برتوي على 

ويض ىذه الدهمة إلذ جهة ثالثة، وىي مؤسسات ومع ذلك، في كثتَ من الأحياف يتم تف الوظيفة الضرورية(.
متخصصة في عملية الشحن والتسليم مثل مؤسستي )فيديكس ودي بي دي وجروب(، لؽكن للعميل عبر الإنتًنت 

 أف لػدد الطريقة التي يفضلها لتوصيل الطلب.

  :شكل كامل عبر موقع بزتلف طريقة توزيع السلع عن توزيع الخدمات، حيث لؽكن توزيع الخدمة بتوزيع الخدمات
 :1الويب الخاص بالشركة، ىناؾ عدة وسائل لتوزيع الخدمات عبر الإنتًنت، بدا في ذلك 

  :يدخل الزبائن إلذ الدوقع الإلكتًوني للمؤسسة عبر كلمة الدرور التي يتم الحصوؿ التوزيع عبر الموقع الإلكتروني
لكتًونية، يتم توفتَ خدمات متنوعة عبر الإنتًنت من خلبؿ الاعتماد على وسائل الدفع الإعليها بعد الدفع، 

 .مثل مشاىدة الأفلبـ والعروض والدورات وغتَىا

 يتم عندما يقوـ العميل بتحميل الخدمة التي اشتًاىا على جهاز الكمبيوتر الخاص بو  :التحميل بأسلوب التوزيع
في الغالب لبيع البرامج والدلفات الصوتية بعد أف تتلقى الدؤسسة الدبلغ الدتفق عليو. يتم استخداـ ىذا الأسلوب 

 .والصور

 يتم جزء منو إلكتًونيًا وجزء منو لػدث في العالد الحقيقي، مثل خدمة حجز الفنادؽ حيث  :المختلط التوزيع
 يقوـ الزبوف باختيار الفندؽ ونوع الغرفة والدفع. يتعلق الأمر بالحصوؿ على خدمات فعلية في العالد الحقيقي.

 بشكل فعاؿ في عمليات التوزيع، يتم يتم استخداـ البريد الإلكتًوني  :الإلكتروني البريد طريق عن التوزيع
عبر ىذا البريد الإلكتًوني ويتم استلبـ إشعارات تؤكد وصوؿ الطلب وجاري معالجتو من  الزبائنإرساؿ طلبات 
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لبريد الإلكتًوني يعلموف أف الطلب قد تم قبل الوكالة. كما تتلقى الوكالة أيضًا إشعارات من ىؤلاء العملبء عبر ا
 .1استلبمو وما إذا كاف يلبي الدتطلبات

 الإلكتروني التوزيع قنوات  -2

من خلبؿ توفتَ قنوات توزيع جديدة.  هازبائنجديدة بتُ الدؤسسات و أساليب أشكاؿ و لقد أدخلت الإنتًنت             
 وأىم ىذه القنوات الإلكتًونية ىي:

 لؽكن للمتسوقتُ تصفح الكتالوجات الإلكتًونية حيث أنها برتوي على تفاصيل دقيقة عن لستلف  :تالكاتالوجا قناة
الدنتجات مع شرح أسعارىا ومصدرىا وكيفية الحصوؿ عليها. كما توفر قنوات التوزيع من خلبؿ الكتالوجات 

 أياـ في الأسبوع. 7/  7و  24/24الإلكتًونية عدة مزايا منها: سهولة الطلب والدكالدات الذاتفية. متاح 

 على شاشة التلفزيوف بشكل الدنتجات بطريقة جذابة وراقية لستلف يتم عرض  :المنزلي للمتسوق التلفزيون قناة
. توفر ىذه القناة وصفًا تفصيليًا لديزات الدنتج وكيفية استخدامها. كما أنو يضمن سهولة الطلب على ثلبثي الأبعاد

 .أدنى مستوى لشكن للسعر

 مثل  :المباشر المصنع قناة( قد يرغب الدتسوؽ في زيارة موقع الويب الخاص بدؤسسةllDD  وطلب جهاز )
مليوف دولار من أجهزة الكمبيوتر عبر  15أكثر من  llDDكمبيوتر أو برنامج معتُ أو استشارة. تبيع شركة 

، ناىيك عن مبيعاتها. ويتم ذلك عبر الذاتف لأف القناة الدباش رة تقدـ أسعاراً منخفضة على معظم الإنتًنت كل يوـ
الدنتجات ذات العلبمات التجارية الدعروفة. لكي يتمكن الزبائن من الوصوؿ إلذ منتجات الدؤسسة بسهولة وسرعة 

عندما يقوـ بعض لكتًوني، لغب على الدؤسسة أف تعتمد أسلوباً فعالًا في تصنيف الدنتجات على موقعها الإ
تبعوف نهجًا تدرلغيًا من العاـ إلذ الخاص. وفي حتُ يفُضل بعض الآخرين استخداـ الدؤسسات بتصنيف منتجاتها، ي

  : 2مبادئ التصنيف الدعتمدة في الدستودعات التقليدية مع بعض التعديلبت على ىذه الدبادئ. ومن بتُ ىذه الدبادئ

 الدنتجات. أنواع كل رقم نوع من  يعتٍإلذ ما لا نهاية، حيث  1الأرقاـ من  تستخدـ :الرقمي التصنيف 

 ىنا تستخدـ الدؤسسات الحروؼ، كل حرؼ لؽثل نوعاً لزدداً. :الحرفي التصنيف 

  1فئة وتبعياتها، مثل المجموعات الرقمية )بسثل كل لرموعة رقمية  :الرقمية المجموعات التصنيف باستخدام-
1000.) 

 ويتم باستخداـ الحروؼ والأرقاـ معًا :المتنوع التصنيف.  
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مهما اختلفت طرؽ تصنيف الدنتجات على الدوقع الإلكتًوني للمؤسسة، لغب تسليط الضوء على كل منتج ولكن       
بشكل مستقل، مع بياف لشيزاتو ومواصفاتو ودرجة بسيزه عن الدنتجات الدنافسة، وىو ما يتطلب عرضا جذابا للمنتج. على 

 .1من العملبء وتشجيعهم على شراء ىذه الدنتجات الصفحة الرئيسية والصفحات الفرعية للموقع لجذب أكبر عدد لشكن

 يعتبر الوسيط الإلكتًوني دوراً حيوياً في بزفيض أسعار الدنتجتُ وتعزيز راحة العملبء، في  :الإلكتروني الوسيط قناة
حيث يتم عرض الدنتجات  ،ىذا الدكاف يستطيع الدتسوقوف الوصوؿ إلذ صفحة الويب لوسيط الدعلومات الإلكتًونية

ختلفة ومقارنة ميزاتها وأسعارىا ومواقفها مع أفضل الأسعار التي يقدمها الوسطاء الإلكتًونيوف الإيرادات من الدعلنتُ الد
 .2ورسوـ الاشتًاؾ ورسوـ التصفح

 للخدمات الممتد الإلكتروني التسويقي المزيج عناصر ثالثا:

، لا تنطبق على لراؿ الخدمات ركات الصناعيةتم تصميم عناصر الدزيج التسويقي التقليدي في الأصل للش       
التسويقية. ونتيجة لذلك، تم تقدنً ثلبثة عناصر إضافية لتتماشى مع الطبيعة الفريدة للخدمات. وىذه العناصر الجديدة 

 ىي كما يلي:

مي الخدمة بدا في ذلك مقدفي الدزيج التسويقي الإلكتًوني، يشمل عنصر الدوظفتُ الجهات الدختلفة،  الأفراد:  -1
، والعلبقة التفاعلية بتُ مقدمي الخدمة والدتلقتُ، والعلبقات بتُ الدتلقتُ أنفسهم. لقد أدى ظهور والدتلقي لذذه الخدمة

تكنولوجيا الدعلومات والاتصالات إلذ برويل دور مقدمي الخدمات، حيث تم استبدالذم بالأجهزة والدعدات والبرلريات لشا 
 :3ية عفا عليهم الزمنجعل مقدمي الخدمات البشر 

لقد برولت الوسائل التي يتفاعل من خلبلذا متلقي الخدمة مع مقدمي الخدمة لتشمل البرامج والأجهزة والدعدات       
 وقد أدى ىذا التحوؿ إلذ الطفاض في اللقاءات الدباشرة، والتأختَ في الاستجابة، وعدـ الاتساؽ في جودة الخدمة.

التغيتَ في الطبيعة الدستمرة وغتَ الدنقطعة للتفاعلبت بتُ مقدمي الخدمة والدتلقتُ. علبوة على ويتجلى تأثتَ ىذا        
ذلك، توسعت العلبقات بتُ متلقي الخدمة وبستد الآف عالديًا من خلبؿ منصات لستلفة مثل منتديات الدناقشة وغرؼ 

 .4الدردشة والشبكات
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  )المادية البيئة( المادي  الدليل -2

الدليل الدادي للخدمة إلذ العناصر الدلموسة الدوجودة في البيئة حيث يتفاعل الدوظفوف والزبائن أثناء  ات مكونشتَت      
عملية الخدمة. يتضمن ذلك أي عناصر مادية تُستخدـ لنقل بذربة الخدمة وبرسينها. لقد لعب التقدـ في تكنولوجيا 

 :1لأدلة الدادية، أو البيئة الداديةالدعلومات والاتصالات دوراً مهمًا في برويل جانب ا

 وبرامج أجهزة من يتكوف رقمي عالد إلذ والدكاتب الدباني على برتوي التي الدادية البيئة من التحوؿ مهد لقد 
 الدتعددة؛ الوسائط تقنيات لظهور الطريق الكمبيوتر

 بشكل الخدمات جميع توفتَ فالآ يتم حيث الدادية، البيئة إلذ الحاجة لزل فعاؿ بشكل التقنيات ىذه حلت لقد 
 الافتًاضي؛ الفضاء ىذا داخل ملبئم

 والرسوـ للرسومات الداىر الاستخداـ خلبؿ من اصطناعية حقائق إنشاء الافتًاضي الواقع تقنيات ظهور أتاح 
 والإشراؼ الدناقشة ومنتديات والاجتماعات الدؤبسرات إجراء الآف لؽكن لذلك، ونتيجة. والصوت التوضيحية

 الحدود وبذاوز الفعلي، الوقت في لستلفة شبكات عبر بسلبسة الدهنيتُ من وغتَىم الدبيعات مندوبي على
 الجغرافية؛

 والدتاجر للمباني التقليدي الدادي الدشهد على الافتًاضي العالد استحوذ الويب، مواقع تقنيات تقدـ مع 
 متاحة الإنتًنت عبر الدنصات ىذه أصبحت الفأرة، على واحدة وبنقرة والآف،. العرض وواجهات والدستودعات

 في مكانيًا لزصورة كانت التي الدادية البيئة برولت لذلك، ونتيجة. العالد ألضاء جميع في للمستخدمتُ بسهولة
 .بالإنتًنت اتصاؿ لديو شخص لأي مفتوحة متنقلة، افتًاضية مساحة إلذ السابق

  الخدمة تقديم عمليات -3
 تسويقية كمنصة الإنتًنت ظهور أدى. الرقمية الاتصالات تقنيات استخداـ إلذ الخدمات دنًتق تنفيذ بروؿ لقد       
 الوقت في التفاعلبت يتيح لشا الإنتًنت، لشبكات والاستجابة الزبائن اتصالات في الكامل التحوؿ إلذ للتطبيق قابلة
 .2الفعلي
لرؤية والسلطة. وتشمل ىذه الخدمة الدبتكرة العديد من إف إدخاؿ الخدمة الإلكتًونية لؽكّن الزبائن من تعزيز ا      

وظائف الخدمة الذاتية، مع تقدنً بيئة متميزة مقارنة بالطرؽ التقليدية. وتطرح ىذه الفوارؽ برديات كبتَة، خاصة في ضوء 
ب ألعية انتشار الدؤسسات التي تعمل من خلبؿ القنوات التقليدية فقط. ومع ذلك، فإف القناة الإلكتًونية تكتس

 .3متزايدة
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 خلاصة الفصل

من أىم الاستنتاجات التي نستخلصها من ىذا الفصل ىو أف التسويق الإلكتًوني ىو سمة من سمات ما يسمى        
التحوؿ الجديد الذي يتيح العولدة العادلة بطريقة غتَ تقليدية بزالف التفكتَ التقليدي الذي يرى ضرورة التسويق 

نشاطا لا تستطيع الدؤسسات الاستغناء عنو، استجابة لتغتَات البيئة من ناحية، ومواجهة تغتَات  الإلكتًوني الذي أصبح
الاحتياجات والرغبات من ناحية أخرى، وفي ظل التوجو الجديد للمؤسسات لضو الزبوف، نستنتج أيضاً أف التسويق 

احتياجات الزبائن وعرض ىذه الاحتياجات الإلكتًوني ىو استخداـ تقنيات الاتصاؿ الحديثة )أي الإنتًنت( لتحديد 
 بشكل لػقق أرباحاً للمؤسسة ويضمن بقاءىا.

كما توصلنا إلذ أف إحتياجات ورغبات الزبائن تصبح في غاية الألعية بالنسبة للمؤسسة ، لاختيار الدزيج التسويقي         
لك لا لؽكن للؤنشطة التسويقية لأي مؤسسة أف الإلكتًوني لوضع استًاتيجيات تسويقية مناسبة وتلبية رغبات الزبوف، ولذ

 بزلو من الدزيج التسويقي الإلكتًوني.
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 تمهيد

ع بتُ علم النفس، والتسويق، والتكنولوجيا، لفهم كيفية تفاعل السلوؾ الشرائي الإلكتًوني ىو لراؿ دراسة لغم       
الزبائن مع الأسواؽ الرقمية. تطور ىذا السلوؾ بشكل ملحوظ مع انتشار الإنتًنت والتكنولوجيا الرقمية، لشا أثر على 

 عادات الشراء والتفاعل مع الدنتجات والخدمات.

سنحاوؿ في الدبحث الاوؿ التعريف بالسلوؾ الشرائي، ألعية وأىداؼ  وفي ىذا الفصل الذي قسمناه الذ مبحثتُ؛        
فكاف ، أما الدبحث الثاني دراسة السلوؾ الشرائي، مراحل إبزاذ القرار الشرائي، وأختَا العوامل الدؤثرة في السلوؾ الشرائي
في ىذا الدبحث إبراز دور كل برت عنواف الدزيج التسويقي الإلكتًوني كأداة في توجيو السلوؾ الشرائي. حيث سنحاوؿ 

 .الإلكتًوني في توجيو السلوؾ الشرائي التسويقي الدزيج عنصر من عناصر
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 المبحث الأول: أساسيات حول السلوك الشرائي

يشتَ السلوؾ الشرائي إلذ القرارات والإجراءات التي يتخذىا الزبوف عند شراء منتجات أو خدمات، فهو يتأثر        
عدة عوامل نفسية واجتماعية وثقافية واقتصادية، فأصبح السلوؾ الشرائي يعتبر أمرا حيويا للمؤسسات والدسوقتُ، حيث ب

 يساعدىم على تطوير إستًاتيجيات تسويقية فعالة تلبي احتياجات وتوقعات الزبائن.

 المطلب الأول: ماىية السلوك الشرائي

يدرس العمليات والأنشطة والتصرفات التي يقوـ بها الأفراد والجماعات عند  يعتبر السلوؾ الشرائي المجاؿ الذي       
 ابزاذ قرارات الشراء، لؽتاز بعدت خصائص وعدة أنواع وىذا ما سنتطرؽ اليو في ىذا الدطلب.

 ونشأتو الشرائي السلوك مفهوم :أولا

 ور دراسة السلوؾ الشرائي.       سنتناوؿ في ىذا العنواف إلذ كل من مفهوـ السلوؾ الشرائي وكذا تط       

 الشرائي السلوك مفهوم 1-

العمليات النفسية والتصرفات السلوكية التي يقوـ بها العملبء )أفراد أو مؤسسات( عند  لرموعة منبأنو " يعرؼ      
يتم لإطار تهم وتوقعاتهم" وضمن ىذا االبحث عن سلع أو خدمات للشراء، وذلك بهدؼ برقيق إشباع احتياجاتهم ورغبا

 .1تعريف سلوؾ الشراء لؽكن النظر إليها على أنها عملية موجهة وىادفة يقوـ بها العميل لتلبية بعض احتياجاتو

عن سلع أو  في عملية البحثسلوؾ الشراء بأنو "الإجراءات التي يقوـ بها الأفراد  "كأنوؾ و شيفاف "يعرؼ       
  .2أف تلبي احتياجاتهم " راجتُخدمات أو أفكار 

" 3يشتَ سلوؾ الشراء إلذ "سلوؾ الدستهلكتُ النهائيتُ الذين يشتًوف السلع والخدمات للبستهلبؾ الشخصي      
للحصوؿ على السلع أو الخدمات، بدا في ذلك  الشخصالدباشرة التي يتخذىا  غتَو  الدباشرة العملياتويعرؼ أيضًا بأنو "

 ".4و الشرائيةقرارات

يف السابقة نستطيع أف نقوؿ بأف السلوؾ الشرائي ىو العمليات والأنشطة والتصرفات التي يقوـ بناءا على التعار        
بها الأفراد والجماعات عند البحث عن، واختيار، وشراء، واستخداـ، وتقييم الدنتجات والخدمات لتلبية احتياجاتهم 

 ورغباتهم.

                                                 

1
 . 73 ؿ ، 2010 ،ٌالأسد ، ػًاٌ ٔيٕصػٌٕ، ؽشٌَٔاصيضو  ، ِخىاًِ سٍٛوً احصاًٌ ِذخً اٌؼّلاء خذِت، يؼلا خًَا - 

2
 .120 ؿ ، 2007 ، ػًاٌ،  الأسدٌ ٔيٕصػٌٕ، صيضو َاؽشٌٔ ،3ط ،اٌّؼرفً ٌٍخسٌٛك اٌؼٍٍّت الأصٛي، يؼلا خًَا - 

3
 .118، ؿ 2008 انماْشج، يقش، اندايؼً، انفكش داس ،اٌخسٌٛك إدارة ،طّ طاسق - 

4
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 :الشرائي السلوك وتطور دراسة نشأة 2-

لسلوؾ الشرائي علماً جديداً نسبياً، ليس لو جذور أو أصوؿ تارلؼية، حيث ظهر في الولايات الدتحدة تعتبر دراسة ا      
في السنوات التي تلت الحرب العالدية الثانية، ويعتبر الاقتصاديوف منذ فتًة طويلة أوؿ من ناقش نظرية الاستهلبؾ. يعود 

الات العلوـ الاجتماعية الأخرى في لراؿ سلوؾ الدستهلك إلا في تارلؼها إلذ آدـ سميث، ولد تبدأ مسالعات الباحثتُ في لر
أوائل القرف العشرين الديلبدي، ولكنها مثلت جهودًا فردية ومتفرقة لاقتًاح العديد من الرؤى حوؿ نظرية السلوؾ. ولكن لد 

 تبدأ ىذه النظريات في اكتساب الدزيد من الاىتماـ إلا في منتصف القرف العشرين.

أجروا الكثتَ من  -خاصة أولئك الدنتمتُ إلذ الددرسة الفرويدية-ن الجدير بالذكر أف علماء التحليل النفسي وم      
الأبحاث التطبيقية في الخمسينيات من القرف الداضي فيما اعتبر لرالًا جديدًا من لرالات الدعرفة )الدعروؼ أيضًا باسم 

 البحث التحفيزي( بداية لدزيد من الأبحاث.

كاف عمل جورج كوتونا، وروبرت فتَير، وجوف ىوارد في أوائل الستينيات مفيدًا بشكل خاص في تأسيس سلوؾ       
الدستهلك كمجاؿ مستقل للدراسة. تنُسب ىذه الأعماؿ إلذ إلقاء الضوء على العلوـ السلوكية ونظرياتها وتطبيقاتها. ألعية 

 .1في لراؿ التسويق

ات على الزبائن مثل الدفهوـ السابق للتسويق، لذلك أصبح من الضروري على أصبح من الصعب فرض الدنتج      
الدؤسسات التوجو لضو التطبيقات الحديثة للتسويق ومواكبتها حيث أنو مفهوـ يركز على دور الزبائن. ويعد دور الزبوف 

ضافية لدعالجة ىذه القضية والبدء أكثر ألعية من دور الدنتج أو البائع، لشا يتطلب من الدؤسسات استثمار جهود تسويقية إ
في تبتٍ وتطوير وابتكار العلبقات مع الزبائن على أساس التًكيز بشكل أكبر على برقيق رضا الزبائن. اكتسب فهمًا 
عميقًا لاحتياجات ورغبات ىؤلاء الزبائن من خلبؿ الوصوؿ إليهم ودخوؿ أسواؽ جديدة حتى يشعروا بأف الفوائد التي 

 .2ن منتجاتك وخدماتك تفوؽ التكاليف التي يتكبدونهالػصلوف عليها م

لقد تطور لراؿ سلوؾ الدستهلك بشكل عاـ والسلوؾ الشرائي بشكل خاص إلذ نظاـ تسويقي متكامل نتيجة        
 :3لعدد من الأسباب والعوامل ألعها

 دراسات وتقدلؽها دوف إنتاجها تم التي تلك وخاصة السلع تسويق في الكبتَ والفشل السلعة حياة دورة قصور 
 ،الدستهلك لسلوؾ وافية

                                                 

1
 .107 ،ؿ 2011 الأسدٌ،- ػًاٌ ٔانتٕصٌغ، نهُؾش انثمافح داس ،ٚالاحصالاث اٌخرٌٚح إدارة ،ؽلاػ إتشاٍْى ػُثش - 

2
 ػًاٌ ٔانتٕصٌغ، نهُؾش انسايذ داس ،ِخىاًِ ِذخً اٌشرائٍت اٌمراراث ٚاحخار اٌّسخٍٙه سٍٛن، آخشٌٔ ٔ ٍْكم كًال إٌٓاب خهٍم، أتٕ يُقٕس يسًذ - 

 38 37ؿ ؿ ، 2013 الأسدٌ،
3
 ؿ ؿ ،2010، الأسدٌ، ػًاٌ انتٕصٌغ، ٔ نهُؾش انٕساق ،ِؼاصر ِؼرفً ٚ ًفٍسف ِٕظٛر فٛق اٌخسٌٛك ،انؼثادي فٕصي ْاؽى خلاب، دْؼ إزغاٌ - 

205 206. 
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 َوالعبوات والدخلفات  الكيماوية الدؤسسات وخاصة كبتَة أضرار لذا كانت للزبوف الدقدمة السلع من الكثت
 السلع، يهمو في لراؿ ما وكل الدستهلك سلوؾ حوؿ القياـ بالدراسات توجب والنفايات وغتَىا، ولذذا

 عة الخدمات في حياة الأفراد والجماعات إلذ زيادة عدد الخدمات وتنوعها، لشا يضطر أدت الألعية الدتزايدة لصنا
 الدؤسسات ذات الصلة إلذ إجراء دراسات شاملة حوؿ القوة الشرائية للزبائن في السوؽ الدستهدفة.

 الشرائي السلوك خصائص :ثانيا

 :1عامة للسلوؾ البشري، ومن ألعهاتتوافق لزركات سلوؾ الدستهلك مع الخصائص والخصائص ال            

  لا بد أف يكوف ىناؾ دافع أو سبب وراء كل فعل أو فعل إنساني، لأنو لا لؽكن أف يكوف ىناؾ أي فعل أو فعل
 إنساني غتَ ذلك؛

  ؛ وفي معظم الحالات يكوف نتيجة لدوافع أو شخصي أو سببنتيجة لدافع  الشرائينادراً ما يكوف السلوؾ
 ؛عة أو متنافيةأسباب متعددة لرتم

 من فإنو ولذلك المحددة، الأىداؼ من أكثر أو ىدؼ لتحقيق يتم أنو أي ىادؼ، سلوؾ ىو البشري السلوؾ 
 أوقات في واضحة وغتَ غامضة تبدو الأىداؼ بعض كانت لو حتى أىداؼ، بدوف سلوؾ تصور الدستحيل
 نفسها؛ الأعماؿ منظمة أو الفرد. الأىداؼ لتحقيق إما معينة، ومواقف

  السلوؾ البشري ىو عملية مستمرة ومتًابطة، ولا توجد نقطة انقطاع بردد بداية ونهاية كل سلوؾ، فكل سلوؾ
 ىو جزء أو رابط لسلسلة من الروابط، التي تتكامل مع بعضها البعض وتنتمي إلذ بعضها البعض؛

 َمن الحالات يكوف الفرد غتَ قادر غالباً ما يلعب العقل الباطن دوراً مهماً في برديد سلوؾ الإنساف لأنو في كثت 
 على برديد السبب الذي دفعو إلذ التصرؼ بطريقة معينة؛

 إف الفعل الذي يقوـ بو الفرد ليس عملًب منعزلاً ومستقلًب، بل يرتبط بأحداث وأفعاؿ أخرى تسبقو وتتبعو.  
 الشرائي السلوك أنواع :ثالثا

الدختلفة التي يتبعها الزبائن في ابزاذ القرارات الشرائية وتتنوع ىذه الألظاط تشتَ أنواع السلوؾ الشرائي إلذ الألظاط        
 بناءا على عدة عوامل، وتنقسم ىذه أنواع إلذ مايلي:

 المركب الشراء سلوك 1-

جارية. يظهر الزبائن سلوكًا شرائيًا معقدًا عندما يشاركوف بقوة في الشراء ويدركوف اختلبفات كبتَة بتُ العلبمات الت       
تكوف مشاركة الزبائن قوية عندما يكوف الدنتج باىظ الثمن، ولزفوفاً بالدخاطر، ونادراً، ولو تكاليف متأصلة عالية، وكاف 

                                                 

1
 .237 ؿ ، 2008 الأسدٌ،، ػًاٌ ٔانتٕصٌغ، نهُؾش انثمافح داس ،اٌخسٌٛك ِبادئ ،انًؤرٌ فانر يسًذ - 
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على الزبوف تقليدياً أف يتعلم الكثتَ. فيما يتعلق بفئة الدنتج، على سبيل الدثاؿ، لا يعرؼ مشتًي أجهزة الكمبيوتر 
 .1ب مراعاتها، كما أف ميزات الدنتج الفعلية ليس لذا أي معتٌالشخصية ما ىي الديزات التي لغ

 التنوع عن شرائي باحث سلوك 2-

 العلبمات بتُ كبتَة يواجو باختلبفات و الشرائية العملية في الزبوف تداخل ينخفض عندما السلوؾ ىذا ينتج      
 2. السوؽ في الدطروحة للمنتج التجارية

 رضالتعا قليل المستهلك سلوك 3-

 يتكرر شراؤه ولا السعر، مرتفعة السلعة أف حالة عن  HIGH INVOLVEMENTالكامل  التضمتُ يعبر       
 يرى مزاؿ لكنو الشراء عملية داخل متضمنا الزبوف يكوف عندما يرغب بالشراء، الزبوف فإف ذلك ورغم لساطرة، ولػمل
 طريق عن لو تولدت التي الخبرة في الدتاح الدنتج بشراء الزبوف يقوـ سوؼ الحالة ىذه ففي الدنتج، في التباين وجود

 في يفضلها التي التحسينات او الأفكار بعض لسماعو أو الدنتج، في الدقبولة الغتَ الخصائص بعض بوجود الدلبحظة،
 اختيار عند وفالزب لدى الإلغابي الشعور تعزز التي الاعتقادات توفتَ في التسويقية الاتصالات تقوـ ىنا .الأخرى الدنتجات
 .الدنتج

 الاعتيادي الشرائي السلوك 4-

يعبر الطفاض اندماج الزبائن على أنو لا يوجد فرؽ جوىري في الدنتجات التي يريدىا الزبائن ولؽكنهم إجراء        
تخدامها عمليات شراء متكررة لذا، بدلًا من الاعتماد على الدعتقدات أو الابذاىات أو سلوكيات الدستهلك المحددة واس

 في ابزاذ قرارات شراء الدنتج.

 في تقليل الدطبوعة، الإعلبف وسائل من أو التلفزيوف من الزبوف سواءا يتلقاىا التي السلبية الدعلومات تساىم معظم       
 3. الدنتج مع كبتَ بشكل متضمن غتَ الشرائي، القرار في الدنتج تضمتُ درجة

 الشرائي لسلوكا دراسة وأىداف المطلب الثاني: أىمية

تعد دراسة السلوؾ الشرائي أحد المجالات الدهمة في علوـ التسويق والإدارة لأنها تساىم بشكل كبتَ في فهم كيفية        
 ابزاذ الزبائن لقرارات الشراء. ولذذا البحث ألعية كبتَة ولو أىداؼ متعددة لؽكن تلخيصها فيما يلي:

 

                                                 

1
 . 226 ؿ ،2010الأسدٌ،  ػًاٌ، انتٕصٌغ، ٔ شنهُؾ انٕساق ،ِؼاصر ِؼرفً ٚ فٍسفً ِٕظٛر فٛق اٌخسٌٛك ،انؼثادي فٕصي ْاؽى خلاب، دْؼ إزغاٌ - 

2
 .132 ؿ ، 2008يقش، الإعكُذسٌح، اندايؼً، انفكش داس ،اٌخسٌٛك إدارة، طّ طاسق - 

3
 . 29 ؿ ،2014، داس ففاء نهُؾش، ػًاٌ، الأسدٌ، 2، ط سٍٛن اٌّسخٍٙهانمسطاًَ،  فٍٓذ تٍ ػثذانفتاذ انُغٕسي، يثاسنإٌاد - 
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 الشرائي السلوك دراسة أىمية أولا:

إف دراسة السلوؾ الشرائي وإجراء الأبحاث اللبزمة لذا ألعية كبتَة في صياغة الإستًاتيجية التسويقية لأف فهم        
العوامل التي تؤثر على قرارات الشراء يساعد في بزطيط الدزيج التسويقي والتًكيز الذي لغب إظهاره. إف تفاعل العوامل 

 .1لوؾ العميل وردود أفعالو بذاه الدنتجات والأسعار والعروض التًولغيةالسلوكية في دماغ الفرد يسمح بالتنبؤ بس

تعتبر دراسة سلوؾ الشراء عملية مهمة ومعقدة لأف فهم دوافع العملبء ليس بالأمر السهل والبسيط بل على        
ض العملبء يتًددوف في العكس ىي عملية صعبة ومعقدة لأف الكثتَ من العملبء لا يريدوف ذكر دوافعهم الشرائية لأف بع

 الكشف عن دوافعهم الشرائية. لا يعرؼ العملبء الدوافع الحقيقية لشراء الدنتج أو عدـ شرائو.

يتم تسليط الضوء على ألعية وفوائد أبحاث سلوؾ الشراء على مستوى الأسرة حيث أف أولئك الذين يؤثروف على        
اء كل التحليل اللبزـ لدزايا أو عيوب البدائل الدختلفة الدتاحة للسلع أو قرارات شراء الأسرة قد يكونوف قادرين على إجر 

الخدمات واختيار أبحاث سلوؾ الدستهلك. لؽكن أف يساعد أيضًا في برديد أفضل مواعيد التسويق للمنزؿ والأماكن 
ة والتجارية أف تستخدـ إدارة الدثالية للتسوؽ بناءً على الطبقة الاجتماعية للمشتًي. ومن الدهم جداً للمؤسسات الصناعي

 .2ىذه الدؤسسات نتائج دراسات سلوؾ الدستهلك عند التخطيط للئنتاج كماً ونوعاً 

 التسويق لرجال لنسبةبا الشرائي سلوكال دراسة أىمية -1
تساعد دراسة السلوؾ الشرائي الدسوقتُ على تصميم استًاتيجيات تسويقية لا لؽكن برقيقها دوف فهم كامل        
وؾ الدستهلك، كما تساعدىم على فهم لداذا ومتى يتخذ الدستهلكوف قراراتهم، وبرديد أنواع الدستهلكتُ وسلوؾ لسل

الشراء الاستهلبكي، لشا يساعدىم في النهاية. ويفهموف ويدرسوف مؤشرات ىذا السلوؾ. الدسوقوف الذين يفهموف سلوؾ 
 .3في السوؽ الزبوف سوؼ لػققوف أو يدعموف الدوقع التنافسي للمؤسسة

 للزبائن الشرائي بالنسبة سلوكال دراسة أىمية -2
 وكيف يشتًه ولداذا يشتًيو ما معرفة وخاصة ،والخدمة ةالسلع واستهلبؾ شراء عملية فهم على العميل يساعد       
 على برفزهو  الشرائي سلوكو على تؤثر التي الدؤثراتو  العوامل فهم على تساعده كما. على ىذا الدنتج أو الخدمة لػصل
 .التجارية العلبمات أو الخدمات أو السلع شراء

  للباحثين الشرائي بالنسبة سلوكال دراسة أىمية -3

ويدفعو إلذ  سلوؾ الفرد يتأثر بالمجتمع الشخصية التي بذعلو بتُ العوامل البيئية   الرابطويساعد الباحثتُ على فهم       
الإنساني كعلم حيث أف السلوؾ الشرائي جزء من السلوؾ العاـ.  فهم السلوؾ في تساعدىمابزاذ إجراء معتُ. كما 

                                                 

1
 .100 ،ؿ 2014 الأسدٌ،- ػًاٌ ٔانتٕصٌغ، نهُؾش انؼهًٍح انٍاصٔسي داس ػشتٍح، طثؼح ،الإػلاْ ِبادئ، ػاتذ انهطٍف ػثذ صٍْش - 
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 .19-18ؿ  ؿ ، 2004 الأسدٌ، - ػًاٌ ٔانتٕصٌغ، نهُؾش ٔائم داس ،4 ط ،اسخراحٍدً ِذخً اٌّسخٍٙه سٍٛن، ػثٍذاخ إتشاٍْى يسًٕد - 

3
 .22 ،ؿ 2010 ، اندايؼٍح انًطثٕػاخ دٌٕاٌ ،2 ،ج 2 ط ،إٌفسٍت ثٍراٌخأ ػٛاًِ اٌّسخٍٙه سٍٛن،  ػٍغى تٍ ػُاتً - 
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أسباب وتوقيت السلوؾ البشري يصنعو الزبائن، وبرديد أنواع الزبائن وسلوؾ الشراء لدى الزبائن ومساعدتهم على فهم 
ضع التنافسي ودراسة مؤشرات ىذا السلوؾ سيتم تنفيذىا أو دعمها من قبل الدسوقتُ الذين يفهموف سلوؾ الزبوف. الو 

 .1للمؤسسة في السوؽ

 المؤسسات لمسؤولي الشرائي بالنسبة سلوكال دراسة أىمية -4
 لؽكن أف تساعد دراسة السلوؾ الشرائي مسؤولر الأعماؿ في المجالات التالية:       

 المناسبة التسويقية الفرص اكتشاف 
تها بالأسواؽ التي لا تتواجد فيها منتجات الدؤسسة عند دراسة الأسواؽ التي تتواجد فيها منتجات الدؤسسة ومقارن       

فإف الإدارة ستحدد الفرص التسويقية الجذابة التي لؽكنها استغلبلذا لتعزيز مصالحها الخاصة وبرقيق أىداؼ النمو الدكثف 
 مثل:

 ً؛سابقا دخولذا يتم لد جديدة أسواؽ إلذ الدنتجات تقدن 

 ًمنتجات جديدة في الأسواؽ الحالية؛ تقدن 

 ًبعد؛ فيها لا تتوفر جديدة أسواؽ في جديدة منتجات تقدن 

 منتجك بشراء الجدد الزبائن إقناع خلبؿ من الحالية الأسواؽ في التوسع. 

 السوق تقسيم 
أو قطاعات متشابهة مع  الدختلفتُزبائن من الىو تقسيم السوؽ إلذ لرموعات  الأسواؽ تقسيمالغرض من         

ولكنها لستلفة عن بعضها البعض. لغوز للمؤسسة اختيار واحد أو أكثر من ىذه  بعضها البعض داخل كل قطاع
القطاعات كسوؽ مستهدؼ لذا. التقسيم الدتعمد للسوؽ بناء على عدة معايتَ مثل الدعايتَ النفسية والسلوكية: لا شك 

غباتهم وسلوكهم الشرائي أف الدؤسسة برتاج إلذ برليل سوقها، والتعرؼ على خصائص زبائنها، وفهم احتياجاتهم ور 
 والاستهلبكي لضماف ذلك. تواجدىا في السوؽ بشكل منظم البقاء والتطور.

 المؤسسة لسلع التنافسي الموقع تصميم 
إف ضماف بقاء الدنظمة في السوؽ لا يعتمد فقط على بذزئة السوؽ. وبدلا من ذلك، فإنو يتطلب من الدؤسسة        

قة تنافسية. وبرقيق ذلك يتطلب فهماً شاملًب ودقيقاً لسلوؾ القطاع الدستهدؼ وضع سلعها بشكل استًاتيجي بطري
لتوصيل الصفات الفريدة لسلعها بشكل فعاؿ والتي تتماشى مع احتياجات الزبائن ورغباتهم، قد تستخدـ الدؤسسة 

  .2أساليب لستلفة، مثل الرسائل الإعلبمية

                                                 

1
 .171 ،ؿ 2013 ، ، الأسدٌ،ػًاٌ نتٕصٌغ ٔ نهُؾش انشاٌح ، داس اٌصٕاػً اٌخسٌٛك،  ػشفح عانى عٍذ - 

2
 .23-22، ؿ ؿ ِرخغ سبك رورٖ ، ػٍغى تٍ ػُاتً - 
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ت، بالإضافة إلذ برديد الأنواع الدختلفة لسلوؾ الدستهلك وألظاط الشراء إف فهم سبب ووقت ابزاذ الزبائن للقرارا       
أمر بالغ الألعية لدساعدتهم على فهم وبرليل العوامل التي تؤثر على سلوكهم. من خلبؿ فهم سلوؾ الدستهلك، لؽكن 

 .1للمسوقتُ تعزيز الدوقف التنافسي لدؤسستهم في السوؽ والحفاظ عليو بشكل فعاؿ

 الزبائن وخصائص حاجات في للتغيرات المربحة الاستجابة 

التكيف الفعاؿ مع التحولات في احتياجات الزبائن وسماتهم ينطوي على برليل عادات الشراء للؤفراد. يساعد ىذا        
ها التحليل في فهم احتياجاتهم ورغباتهم وخصائصهم، لشا لؽكّن الدؤسسة من صياغة وتعديل استًاتيجية تسويق فعالة لؽكن

استيعاب أي تغيتَات في تفضيلبت الزبائن بسهولة. ومن خلبؿ القياـ بذلك، لؽكن للمؤسسة بذنب أي اضطرابات أو 
 مفاجآت غتَ متوقعة في جهودىا التسويقية. وتشمل الأنشطة الرئيسية الدشاركة في ىذه العملية ما يلي:

 ؛للؤفراد الدتغتَة والرغبات اجاتالح تشبع جديدة منتجات تطوير 

 َىايتميز  الدنتجات وما تلك ابه تتمتع التي الجودة لدستوى الزبائن تصور مع تتلبئم بطريقة الدؤسسة منتجات تغيت 
  2.الدنافسة بالدنتجات مقارنة

 أولويات برديد على والصناعية التجارية الدؤسسات يساعد الأولية الدراسات خلبؿ من الشراء سلوؾ فهم 
 فعاؿ بشكل استثماراتهم أولويات برديد على والدسوقتُ الدنتجتُ قدرة كذل ويضمن. والإنفاؽ الاستثمار
 .والتوسع للنمو كافية أرباحًا تضمن بطريقة الدالية الدوارد وبزصيص

 انتماء كوحدة الأسرة صعيد على -5
ن يشغلوف دوراً مهمًا في سياؽ الانتماء العائلي، تتم عملية ابزاذ القرار فيما يتعلق بالدشتًيات من قبل الأفراد الذي       

داخل وحدة الأسرة، مثل الأب أو الأـ. وتقع على عاتقهم مسؤولية ابزاذ قرارات مستنتَة من خلبؿ التقييم الدقيق لدزايا 
وعيوب الخيارات الدختلفة الدتاحة، وفي نهاية الدطاؼ اختيار البديل أو العلبمة التجارية التي تلبي احتياجات الأسرة على 

إف دراسة سلوؾ الشراء لا بسكن الأسرة من ابزاذ قرارات سليمة ماليا فحسب، بل توفر أيضا رؤى قيمة من أفضل وجو. 
 منظور نفسي، لشا يسمح بتحديد استًاتيجيات التسويق الدثلى.

 الشرائي السلوك دراسة أىداف ثانيا:

تًؼ التسويق على حدٍ سواء. وتشمل بزدـ دراسة سلوؾ الشراء أغراضًا متعددة، حيث تفيد الزبوف والباحث ولز     
 أىدافها مساعدة الزبوف في فهم خيارات الشراء اليومية وتقدنً إجابات على الاستفسارات الشائعة مثل:

                                                 

1
 .171 ،ؿ 2013 الأسدٌ، ػًاٌ، ٔانتٕصٌغ، نهُؾش انشاٌح ، داساٌصٕاػً اٌخسٌٛك، ػشفح عانى عٍذ - 

2
 .101-100  ؿ ؿ ،رورٖ سبك ِرخغ ،ؽلاػ إتشاٍْى ػُثش - 
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ما ىي الدنتجات أو الخدمات التي يشتًونها؟ ويتضمن ذلك برديد أنواع لزددة من السلع والخدمات، بالإضافة إلذ  -
 ياجاتهم ورغباتهم.ألظاط الشراء التي تلبي احت

ما الذي لػفز مشتًياتو؟ وبرديداً برديد الأىداؼ من وراء قراره بالشراء، وكذلك العوامل التي تؤثر على سلوكو الشرائي  -
 وبسنحو السلطة في اقتناء السلع والخدمات؛

ء الحصوؿ على نظرة من خلبؿ دراسة الأساليب والإجراءات الدستخدمة أثناء عملية الشراء، لؽكن للمر  يشتًي؟ كيف-
ثاقبة لدختلف العوامل الشخصية والبيئية التي تؤثر على سلوؾ الزبوف. إف فهم ىذه العوامل أمر بالغ الألعية، حيث أف 

 سلوؾ الدستهلك الشرائي ىو مظهر من مظاىر التفاعل الديناميكي بتُ التأثتَات الشخصية والبيئية.

وقتُ بالدعرفة اللبزمة لفهم سلوكيات الزبائن الحاليتُ والمحتملتُ. لؽكّن ىذا إف استكشاؼ سلوؾ الشراء يزود الدس       
الفهم الدسوقتُ من وضع استًاتيجيات تؤثر بشكل فعاؿ على الزبائن وإشراكهم، ومواءمة جهودىم مع أىداؼ 

  .1الدؤسسة

 الشرائي القرار اتخاذ مراحل :المطلب الثالث

مراحل، خاصة عندما يتعلق الأمر بالسلع التي تنطوي عدة بزاذ قرارات الشراء إلذ تقسيم عملية ابذزئة و  نستطيع       
على استثمار كبتَ للوقت والداؿ والتأثتَ مقارنة بالبدائل الدتاحة بسهولة. في الأساس، تصبح مراحل عملية ابزاذ القرار 

الددى الطويل. ونتيجة لذلك، ستقوـ  لدى الزبوف واضحة عندما يفكروف في سلع خاصة توفر استخدامًا أو فوائد على
مؤسسات التسويق بتصميم جهودىا التًولغية بشكل استًاتيجي لاستهداؼ كل مرحلة من رحلة الشراء، لشا يضمن أف 

 .2يكوف لرسائلها التأثتَ الدطلوب طواؿ العملية

 الشعور بالحاجة أولا: مرحلة

تًاؼ بالحاجة. في ىذه الدرحلة، يرغب الأفراد في تلبية احتياجاتهم من تتميز الدرحلة الأولية في عملية الشراء بالاع       
خلبؿ الحصوؿ على السلع والخدمات. بساشيًا مع مبادئ التسويق الدعاصرة، من الدفهوـ أف السلع والخدمات تعمل  

بات الزبائن كوسيلة لتلبية الاحتياجات الواضحة والأساسية للؤفراد. ولذلك، لغب على مديري التسويق برديد رغ
والدستهلكتُ النهائيتُ أو الدشتًين الصناعيتُ بدقة من أجل برقيق النجاح. وىذا يستلزـ التعرؼ على الاحتياجات غتَ 

 .3الدلباة والخفية، وإنتاج السلع والخدمات الدناسبة، وتنفيذ استًاتيجية تسويقية فعالة

                                                 

1
، ؿ 2017-2016، انتغٍٍش ؤػهٕ ٔانتداسٌح الالتقادٌح انؼهٕو كهٍح ٌسً، تٍ انقذٌك يسًذ خايؼح ،اٌّسخٍٙه سٍٛن فً ِساضراث ، فٍَٕا ؽتٕاٌ - 

12. 
2
 .181-180 ؿ ،ؿ 2003 الأسدٌ،-ػًاٌ ٔنتٕصٌغ، نهُؾش انسايذ داس ،2 ط ،ٚاٌخرٌٚح اٌخسٌٛمٍت الاحصالاث ،انثكشيثايش  - 

3
 . 50 ،ؿ 1997 الأسدٌ،- ػًاٌ ٔانتٕصٌغ، نهُؾش ففاء داس ،2 ط ،اٌّسخٍٙه إٌى إٌّخح ِٓ اٌخسٌٛك ػهى ستاتؼح، انساج، طاسق - 
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 مثتَ لوجود نتيجة للحاجة الشعور ينشطو   ،يشبعها اف ليوع حاجة لديو بأف الزبوف بشعور الشراء عملية تبدأ       
  1خارجيا. مثتَا أو داخليا مثتَا يكوف قد والذي معتُ

 استهلاكية بمشكلة الفرد إحساسثانيا: 

 نتيجة القائمة التوازف عدـ حالة من للخروج إشباعها إلذ لػتاج أنو ويشعر مشبعة غتَ حاجة بوجود الفرد يدرؾ       
 2. عليو يكوف أف يرغب وما حاليا، عليو ىو ما تُب الفجوة

الدرحلة الأولية في عملية ابزاذ القرار لدى الزبوف ىي الاعتًاؼ بالحاجة التي لد يتم تلبيتها والرغبة في معالجتها من        
على شدة حاجتو  أجل استعادة التوازف بتُ حالتو الحالية وحالتو الدرغوبة. لؼتلف ىذا الاعتًاؼ من شخص لآخر بناءً 

والظروؼ المحددة التي لغدوف أنفسهم فيها. على سبيل الدثاؿ، قد يرى طالب جامعي أف الحصوؿ على جهاز كمبيوتر 
سيعزز أدائو الأكادلؽي من خلبؿ بسكينو من تلبية متطلبات الدراسة بشكل أكثر كفاءة و برقيق نتائج أفضل. في حتُ 

ر كأداة للتواصل عبر البريد الإلكتًوني أو العروض التقدلؽية أو الألعاب، يرى آخروف أف بعض الأفراد ينظروف إلذ الكمبيوت
 .3أنو حل للتحديات الأكادلؽية المحتملة

 المعلومات ثالثا: تجميع

عندما يكوف الزبوف مستعدًا لإجراء عملية شراء، فإنو يبحث عن معلومات لدساعدتو في ابزاذ القرار. بدجرد ظهور       
 ولؽنك حصرىا لدى الزبوف، يبحث بنشاط عن الدعلومات ذات الصلة حوؿ الخيارات الدختلفة لتلبية احتياجاتو. مشكلة 

 نوعتُ رئيسيتُ من الدصادر: داخلية وخارجية.ب

 المصادر الداخلية 

بشكل مباشر  والتي لؽكن الوصوؿ إليها، والتي ترتبط التي يثق بها الزبوفقنوات التشتَ الدصادر الداخلية إلذ        
بتجاربو الشخصية. في ىذا السيناريو، يتضمن البحث الداخلي الاستفادة من الدعرفة الدهنية للفرد وذكريات اللقاءات 
السابقة مع مشكلبت الزبوف الدماثلة. تشمل ىذه الدصادر الداخلية أيضًا أي معلومات تم جمعها عبر قنوات لستلفة. ومن 

 در الخارجية بالأقارب البعيدين.ناحية أخرى، لؽكن تشبيو الدصا

 الخارجية المصادر 
ىذه الدصادر لإجراء  بذزئةتعُرؼ مصادر الدعلومات التي يعتمد عليها الزبائن لجمع الدعلومات بالدصادر الخارجية. لؽكن 

 وغتَ رسمية.مصادر رسمية عدة الأبحاث إلذ 
                                                 

1
 .120 ؿ ، 2012 الأسدٌ،- ػًاٌ ٔانتٕصٌغ، نهُؾش انٕساق ،اٌخسٌٛك أسس ،ػهً انغٍذ أيٍٍ يسًذ - 

2
يقش،  الإعكُذسٌح، اندايؼٍح، انذاس ،اٌّؼاصرة إٌّظّاث فً اٌخسٌٛك ٔشاط ٌّّارست الاسخراحٍدٍت ٚالإدارة اٌّسخٍٙه سٍٛن ،تكش أتٕ يسًٕد يقطفى - 

 59 ؿ ، 2010
3
 .180-179، ؿ ؿ ِرخغ سبك رورٖ ،انثكشيثايش  - 
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 البدائل إختيار مرحلةرابعا: 

لزبوف بتقييم الخيارات الدتاحة أمامو وفقًا لدعايتَ لزددة. وما يهم ىنا ىو برديد تلك الدعايتَ في ىذه الدرحلة، يقوـ ا       
التي لغب استخدامها لكل حالة أو منتج والتي تعتبر مناسبة لو. لغب الإشارة إلذ أف اىتماـ ىذه الدرحلة لؼتلف بناءً على 

 .1الدخل الدتاح لديهم قبل وأثناء عملية التقييم الظروؼ الدلؽوغرافية والنفسية للزبائن الدستهدفتُ وحجم

 خامسا: الشراء

في عملية ابزاذ قرارات الشراء ، وألعية ىذه الدرحلة واضحة في  من قبل الزبائن الشراء الدرحلة التالية  تعتبر مرحلة       
راء من السوبر ماركت. وبدا أف كيفية شراء الأشخاص. على سبيل الدثاؿ، أصبحت الزوجة تلعب دوراً ىامًا في عملية الش

 الأمر كذلك، لغب على مسؤولر التسويق في الدصانع الغذائية توجيو برالرهم التسويقية إلذ الرجل والزوجة معًا.

لغب علينا أف نفهم عملية الشراء حيث أنها تؤثر على قرارات مثل حجم العبوة واختيار متاجر التجزئة أو مواقع        
  .2المحلبت

عندما يكوف ىناؾ حاجة ملحة للشخص، يسعى لتلبية ىذه الحاجة وإشباعها، وقرار الشراء يعتبر مثل أي قرار        
إداري آخر حيث يتطلب اختبار البدائل الدتاحة ومقارنة منافعها وتكاليفها. لذلك، فإنو قرار معقد يتضمن جوانب 

معلن، لغب عليك توفتَ لرموعة كافية من الدعلومات للزبائن لستلفة نتيجة لمجموعة من القرارات الفرعية الدتشابكة. ك
 لتحستُ صورة القرار وجعلهم راضتُ عن شراء سلعة معينة، بالإضافة إلذ توضيح تشكيلة السلع الدتاحة.

 الشراء بعد سادسا: ما

في قرار الشراء الذي ابزذه.  مدى إشباعو لدنافعو وتأكيد ثقتوو بعد عملية الشراء، يقوـ الزبوف عادةً بتقييم العملية        
تأثر الزبوف في ىذه الدرحلة بالآراء التي تكونت لديو من أفراد أسرتو أو الأشخاص الذين تعاملوا مع من الدمكن أف ي

ن خلبؿ توضيح السلعة لذا، فإف ىذه الدرحلة تعتبر مهمة لأنو لغب عليك أف تثبت ثقة الزبوف في قراره الشرائي م
الاستخداـ الخاطئ للسلعة وشرح فوائدىا للزبوف، بالإضافة إلذ نشر نتائج الاستبيانات التي تؤكد رضا الزبوف عن السلعة 

 .3ولشيزاتها

    

 

                                                 

1
 .202-201ؿ  ،ؿ 2012 الأسدٌ،- ػًاٌ ٔانتٕصٌغ، نهُؾش انشاٌح طذاس د ،اٌخذِاث حسٌٛك، ػاطف انشزٍى ػثذ صاْش - 

2
 .93 ،ؿ 2010 الأسدٌ،، ػًاٌ ٔانطثاػح، ٔانتٕصٌغ نهُؾش انًغٍشج ، داسالإسلاٍِت ٚحطبٍماحٗ أسسٗ اٌخسٌٛك أصٛي، َثؼح أتٕ يقطفى انؼضٌضػثذ  - 

3
 .89-88 ؿ ؿ ، 2009 ، الأسدٌػًاٌ،  ٔانتٕصٌغ، نهُؾش انؼًهٍح انٍاصٔسي داس ع، ط ،ِخىاًِ حطبٍمً ِٕظٛر اٌفؼاي الإػلاْ، انضػثً فلاذ ػهً - 
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 والشكل التالر يوضح مراحل عملية الشراء.    

 الزبون بواسطة الشراء عمليةمراحل   :(09) رقم شكل

 

  

 

 

 

  1999 والنشر، القاىرة، مصر، للطباعة البياف ،المصرفية الخدمات تسويق ،الحداد عوضبدير  :المصدر

 .111 ص 

 الشرائي السلوك في المؤثرة العوامل المطلب الرابع:

يتأثر السلوؾ الشرائي بدجموعة متنوعة من العوامل مثل العوامل الشخصية والنفسية والإجتماعية وإلذ عدة عوامل        
 يها في ىذا الدطلب.أخرى سنتطرؽ إل

 الثقافية. العوامل أولا:

كل ما يتعلق بالقيم والعادات والفنوف والدهارات الدشتًكة بتُ أفراد لرتمع معتُ، والتي على  مل تالعوامل الثقافية تش       
ما ترتبط الثقافة  لسلوؾ الذي يتبعو أعضاء المجتمع الواحد. وعادةً ايتم نقلها من جيل إلذ آخر. وبالتالر، لؽكن اعتبارىا 

بالدناطق التي نشأت فيها، فمثلًب، الياباف والدكسيك والبرتغاؿ لديها مقومات ثقافية متميزة بسيز كل منها عن الأخرى. 
 .1وعلى الرغم من ذلك، قد تتشابو عوامل الثقافة في العديد من المجتمعات

بقيم ومعتقدات وعادات مرتبطة بها. ولؽكن تعريف  كل ثقافة تتضمن ثقافات فرعية معينة، حيث يتمسك أفرادىا       
الثقافة الفرعية على أنها لرموعة من الأشخاص الذين يؤمنوف بنظاـ لزدد من القيم، والذي يستند إلذ خبراتهم الحياتية 

ية )مسلم ومكانتهم في المجتمع. وتعتمد النماذج السلوكية التي بسيز الثقافات الفرعية على عوامل مثل الجماعات الدين
مسيحي، بوذي(، والجماعات العرقية )السود، البيض(، والجماعات القومية مثل )الشيشاف، الشركس، الأكراد( 

                                                 

1
 .110 ؿ ، 1988 يقش، الإعكُذسٌح، اندايؼٍح، انذاس ،الإػلاْ، انقسٍ فشٌذ يسًذ - 
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والجماعات الجغرافية مثل )الوسط، الشماؿ، الجنوب(. ويعتمد على رجاؿ التسويق أف يتعرفوا على خصائص الأفراد في  
 .1وكيفية التأثتَ عليهم من خلبؿ الحوافز التسويقيةكل ثقافة فرعية، مثل معدلات استهلبكهم ودخلهم، 

 الاجتماعية الطبقاتثانيا: 

 ،متشابهة وسلوكيات بقيم (الطبقة) الواحدة الفئة يشتًؾ أفرادو  (الفئات) الطبقات من لرموعة ىو عبارة لرتمع كل        
 .2تها المجتمعوقو  مكانتها منها كلل لستلفة اجتماعية طبقات أو فئات إلذ ينقسم لرتمع وكل

عادةً ما لػتوي المجتمع على ىياكل وتكوينات تسمى طبقات اجتماعية، وتتميز ىذه الطبقات بالاستقرار النسبي        
والدشاركة في قيم واىتمامات وسلوكيات مشتًكة. لغب أف نلبحظ أف الطبقة الاجتماعية لا بردد فقط بواسطة عامل 

وة، بل بواسطة العديد من الدتغتَات الأخرى. في بعض الأنظمة الاجتماعية، يلعب واحد مثل الدخل أو التعليم أو الثر 
أعضاء الطبقات الاجتماعية أدواراً ثابتة لا لؽكنهم تغيتَىا أو برستُ وضعهم الاجتماعي. ومع ذلك، لؽكن للفرد التحرؾ 

معات قد تكوف غتَ ثابتة. يهتم من طبقة إلذ أخرى، وعلى الرغم من ذلك، فإف الحدود بتُ الطبقات في بعض المجت
رجاؿ التسويق بالطبقات الاجتماعية بسبب بسيل الأفراد داخل كل طبقة إلذ التصرؼ والشراء بنفس الطريقة، وىذا يسهل 

 .3وضع برامج واستًاتيجيات تسويقية تؤثر بشكل فعاؿ على سلوؾ العملبء الدستهدفتُ داخل الطبقة الاجتماعية

 اعيةالاجتم ثالثا: العوامل

 ىناؾ العديد من العوامل إجتماعية التي تؤثر في السلوؾ الشرائي والدتمثلة في:       

 المرجعية الجماعات -1
التأثتَات الدختلفة للجماعات الدرجعية على الزبائن تعتمد على نوعية الدنتج الدطلوب شراؤه. في حالة الدنتجات        

، فإف الشخص لا لػتاج إلذ معلومات إضافية أو استشارة الآخرين، وبالتالر الدعروفة لدى الزبوف أو ذات الشهرة الواسعة
يكوف تأثتَ الجماعات الدرجعية ضعيفًا على قرار الشراء. وعلى العكس من ذلك، في حالة الدنتجات الجديدة أو الدبتكرة 

 . 4الدرجعية بشكل أكبر أو الغتَ معروفة، لػتاج الزبوف إلذ استشارة الآخرين وبالتالر يظهر تأثتَ الجماعات

تؤثر على آرائو وطموحاتو. لؽكن أف  وبالتالر ىيالجماعات التي ينتمي إليها الشخص،  ىيالجماعات الدرجعية        
تشمل ىذه الجماعات الدشاىتَ في لرالات السينما والرياضة والخبراء ذوي الصلة، حيث يتأثر بعض الزبائن بتصرفات 

                                                 

1
 الأسدٌ،- ػًاٌ انتٕصٌغ، ٔ نهُؾش انًغٍشج داس ،اٌخطبٍك ٚ إٌظرٌت ِٓ اٌسذٌث اٌخسٌٛك ِبادئ، ٔأخشٌٔ زغَٕح، انثاعظ ػثذ ػضاو، أزًذ ءصكشٌا - 

 . 137 ؿ  2008
2
 .414 .ؿ الأسدٌ،- ػًاٌ ٔانتٕصٌغ، نهُؾش انًغٍشج ، داساٌخذِاث حسٌٛك:ٌٕعف ػثًاٌ سدٌُح انقًٍذػً، خاعى يسًٕد - 

3
 .32-31 ؿ ؿ ، 2012 ،، يقشالإعكُذسٌح اندايؼٍح، انذاس ،اٌّسخٍٙه سٍٛن دراست ِبادئ ، انُدا أتٕ انؼظٍى ذػث يسًذ - 

4
 .177 ،ؿ 2005 ، الإعكُذسٌح، يقش انًؼاسف، تٕصٌغ يُؾأج ط، د ،الإٌىخرٍٚٔت ٚاٌخدارة اٌخسٌٛك ،طّ طاسق - 
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ة إلذ ذلك، لؽكن أف تكوف الجماعات الدرجعية من الجماعات الاجتماعية والدهنية وتلك التي ىؤلاء الدشاىتَ. بالإضاف
 .1يتطلع إليها الشخص أو يفتًض أف يتبع سلوكها

يتبعوف نفس ألظاط ء. فالعديد منهم وابذاىات الأفراد وألظاط الشرا عاداتلا لؽكن بذاىل تأثتَ الأسرة على تكوين        
ية التي تسود في الأسرة والتي تم تأسيسها لفتًة طويلة من الزمن. وينطبق ذلك بشكل أكبر على الاستهلبؾ الأساس

السلع. لؽكن اعتبار الأسرة وحدة شرائية واستهلبكية في نفس الوقت. ولذلك، لغب على أفراد التسويق أف لؽيزوا بتُ 
 .2لدشتًياتأدوار الأسرة، خاصة تلك الدتعلقة بابزاذ قرارات الشراء واستخداـ ا

 الاجتماعية والمكانة الأدوار -2
يقوـ الفرد بأدوار لستلفة في لرتمعات لستلفة. على سبيل الدثاؿ، قد يكوف الشخص عضوًا في نادي رياضي أو موظفًا في 
 مؤسسة، وبالتالر يلعب أدواراً لستلفة وفقًا للمؤسسة التي ينتمي إليها. لػتاج الشخص إلذ أدوات واحتياجات لستلفة في
النادي مقارنة بدوره واحتياجاتو كطالب، لأف كل لرموعة تتوقع منو سلوكًا معينًا أو برتاج إلذ احتياجات لزددة. يتكوف 
الدور من الأنشطة التي يتوقع أف يقوـ بها الفرد وفقًا للمجموعة التي ينتمي إليها، وعادةً ما لؼتار الأفراد الدنتجات التي 

 لػتلونها في المجتمع.تعكس الأدوار والدكانة التي 

 الرأي قادة -3
بعض الأفراد لديهم تأثتَ قوي على سلوؾ الشراء للؤفراد الآخرين، مثل الفنانتُ والأطباء ورجاؿ الدين والدشاىتَ        

بلبعب أو نادي معتُ واستخدـ ىذا  طوفمرتبمن الأفراد  لرموعة عرفوف بػ "قادة الرأي". إذا كاف ىناؾوغتَىم، ويُ 
و النادي منتجًا معينًا، فمن الدرجح أف جميع أعضاء ىذه المجموعة يرغبوف في اقتناء ىذا الدنتج. استخدمت اللبعب أ

العديد من الدؤسسات في مصر ىذه الفكرة من خلبؿ إعلبنات الستَاميك للفنانة يسرا وإعلبنات صابوف لوكس للفنانة 
ستطاع الدسوؽ برديد من ىم قادة الرأي في الجمهور متٌ زكي. قادة الرأي لديهم أشكاؿ وأدوار لستلفة، وإذا ا

 .3الدستهدؼ، فسيسهل ذلك عملية تسويق الدنتج في السوؽ

يعتمد لصاح العديد من الدنتجات على ما يعرؼ بالتسويق الشفهي، وىذا يعتٍ نقل الدعلومات حوؿ الدنتج أو        
يق الكلبـ، يلعب بعض الزبائن دوراً فاعلًب في ىذا المجاؿ الخدمة من زبوف إلذ آخر. خلبؿ عملية نقل الدعلومات عن طر 

ويطُلق عليهم اسم "قادة الرأي". على سبيل الدثاؿ، تعُتبر الفنانة الدشهورة قائدة رأي في تسويق عطر معتُ أو لروىرات 
وبالتالر زاد تأثتَ قادة  معينة. وكلما زادت تعقيدية الدنتج ولساطر شرائو، زاد احتياج الزبوف للمزيد من الدعلومات حولو،

 الرأي في ذلك. يلعب الإعلبف دوراً مهمًا في ىذا السياؽ من خلبؿ:

 
                                                 

1
 .206-.205ؿ ؿ ، 2012 الأسدٌ،- ػًاٌ ٔانتٕصٌغ، نهُؾش شاٌصْ ، ،داسٚاٌخذِاث ٌٍسٍغ اٌخداري اٌخرٌٚح،  انسغٍ يسًٕد - 

2
 .131 ؿ ،2006دٌٕاٌ انًطثٕػاخ اندايؼٍح، اندضائش، ، ٌٍخطٌٛر ّٔٛرج الخراذ اٌخذِاحٍت ٚاٌّؤسست اٌّسخٍٙه سٍٛن ، ؽٌٕح الإعلاو عٍف - 

3
 .97 ،ؿ 2003، يؤعغح زٕسط انذٔنٍح، الإعكُذسٌح، يقش، ِمذَحسٌٛك  -احدا٘اث حسٌٛمٍت ِؼاصرة: اٌخسٌٛك اٌذًٌٚ، ػهفح أتٕ أيٍٍ انذٌٍ ػقاو - 
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 .برديد قادة الرأي الذين لديهم تأثتَ على العميل 

  الوصوؿ إلذ ىذه الفئة من خلبؿ وسائل الاتصاؿ الدختلفة لتشجيعهم وإقناعهم بشراء الدنتج ولزاولة إقناع
  .1الآخرين بشرائو

 الشخصية العوامل رابعا:

 ىناؾ عدة عوامل شخصية تؤثر في السلوؾ الشرائي وىي:       

الأثاث /الدلببس/الطعاـ في فالذوؽ حياتهم في بشرائها يقوموف التي والخدمات السلع بتغيتَ يقوموف الأفراد إف :العمر -1
تؤثر  حاضره إلذ ميلبده لحظة نم الفرد يعيشها يراىا التي الدختلفة الأحداث لأف مباشرة بالعمر صلة ذو وغتَىا
الداخلية  العوامل من لرموعة لؼتزؿ عامل العمر أف أخرى بعبارة وتكوينو الشخص ذلك تركيبة في كثتَا تأثتَا

 الشراء في سلوكية وعادات خصائص تعطيو إنساف كل لؽر بها التي العمر مرحلة لأف الخاصة بالفرد والشخصية
  سبيل على الشيخ عنو لؼتلف الدراىق الشاب عند سلوؾ الشراء في ىو كما رىالأخ العوامل من غتَىا عن بزتلف
 2الدثاؿ.

السلعية  ذلك بالتالر على متطلباتو وينتكس معينة خدمات أو سلع يتقدـ أف عليو الإنساف وظيفة بسلي قد :الوظيفة -2
 شراء إلذ الطالب لػتاج كما خاصة بذلة أو خاص حذاء إلذ العامل لػتاج كما أبيض مئزر إلذ لػتاج فالطبيب
 الزراعة. لطالب الطب طالب- بزلف التي- الدختلفة والأدوات الكراسات

 ابذاىات حساسة السلع مسوقو فتَاقب الدنتج، اختياره على للفرد الاقتصادية الحالة تؤثر :الإقتصادية الحالة -3
 أف الدسوقوف يستطيع إلذ كساد ديةالاقتصا المحددات أشارت فإذا الفائدة ومعدلات الوافرات، و الشخصي الدخل
 بعض ويستهدؼ دقيقة، بصورة تغيتَ أسعارىا أو أوضاعها، تغيتَ أو منتجاتهم، تصميم لإعادة خطوات يتخذوا
 3.معهم لتتفق الأسعار وتغيتَ والدوارد، الأمواؿ، من كميات لديهم الذين الزبائن الدسوقتُ

ـ بها الشخص مع بيئتو، ويهدؼ إلذ توفتَ صورة شاملة لطريقة : يعبر عن جميع التفاعلبت التي يقو الحياة نمط -4
وجود الفرد وتفاعلو مع العالد من حولو من خلبؿ نشاطاتو، اىتماماتو، وآرائو. يتم بسثيل لظط الحياة عادة بالرمز 

(OIAولؽكن قياسو من خلبؿ لرموعة من الأسئلة الدتعلقة بالأبعاد الأساسية للنشاطات مثل العمل، الذ ،) وايات
الرحلبت، التسلية، عضوية الأندية، التسوؽ، والرياضة، وكذلك الاىتمامات مثل العائلة، الدنزؿ، الوظيفة، الأزياء 
الطعاـ، والوسائل الإعلبمية، والآراء مثل رأي الأفراد بأنفسهم، والقضايا الاجتماعية والسياسية والتجارة الاقتصادية 

 .4والتعليم والدنتجات والثقافة
                                                 

1
 ػًاٌ، ٔانتٕصٌغ، نهُؾش انؼهًٍح انٍاصٔسي داس (،ِخىاًِ ِذخً) حطبٍماث ، ٔظرٌاث،أسس ٚالإػلاْ اٌخرٌٚح ،ؼحستات يسًذ ػهً انؼلاق، ػثاط تؾٍش - 

 .437-436ؿ ؿ  ، 1998 الأسدٌ،
2
 .111 ،ؿ 2007 الأسدٌ،- ػًاٌ ٔانتٕصٌغ، نهُؾش انؼهًٍح انٍاصٔسي داس ػشتٍح، ط ،الأخضر ٌٛكاٌخس،انُٕسي َضاس أزًذ انثكشي، ثايش - 

3
 .205 ،ؿ 2007 انغؼٕدٌح، انؼشتٍح انًًهكحنهُؾش، انشٌاك،  انًشٌخ داس ،إَدهٍضٌح ط ،اٌخسٌٛك أساسٍاث:أسيغتشَٔح خاسي كٕتهش، فٍهٍة - 

4
 .68 ؿ ،2004 الأسدٌ، ػًاٌ، نهُؾش، ٌضٌذ ،يشكض2 ط ،أساسٍت ٍُِفا٘ اٌخسٌٛك ِبادئ، انخطٍة فٓذ ػٕاد، يسًذ - 
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تعرؼ الشخصية على أنها لرموعة من الصفات الداخلية والسلوكيات الدميزة نتيجة  الذات:  ومفهوم شخصيةال -5
لنمط سلوكي متكرر ومستمر بذاه مواقف معينة، وتبرز شخصية الأفراد من خصائص وراثية وبذارب شخصية فردية 

 لدنافسة، القوة والسيطرة.لشا لغعلهم أفرادًا مستقلتُ، وكمثاؿ على صفات الشخصية، الطموح، حب ا
 بالشخصية ومفهوـ وثيقًا ارتباطاً مرتبط مفهوـ وىو نفسها، أو لنفسو وإدراكو الفرد نظرة إلذ فيشتَ الذات مفهوـ أما     

 تعكس التي الدنتجات يشتًوف الزبائن أف إلذ الأبحاث بعض وأشارت والاجتماعية، النفسية الأبعاد بتُ تلبؽٍ  ىو الذات
 اىتمامات من الحياة مستوى ويتكوف الحياة، وأسلوب الحياة لدستوى كأساس الذات مفهوـ ويعمل الذات، وـمفه وتعزز
 .1ومالذم لوقتهم إنفاقهم كيفية أي استهلبكهم، وألظاط وكراىيتهم، وميولذم وأنشطتهم، وأفعالذم الأفراد،

وفقًا للديانة والدعتقدات التي يعتنقونها، ويتجلى  يتفاوت لظط الشراء داخل المجتمع وبتُ الأفراد: والمعتقدات الديانة -6
ذلك في نوعية الدنتجات الدعروضة ونوعية الاستهلبؾ. على سبيل الدثاؿ، في المجتمعات الإسلبمية، لُػَرّـَ من الناحية 

يعة الإسلبمية، وىذا الدينية القروض التي بُسنَحُها البنوؾ بسبب اعتبارىا قروضًا ربوية، ولُػَظَرُ التعامل بها وفقًا للشر 
 يؤثر على سلوؾ أفراد المجتمعات الإسلبمية في التعامل مع الدصارؼ.

 نفسية عواملخامسا:

 ىناؾ عدة عوامل نفسية تؤثر في السلوؾ الشرائي وىي:       

يعتمد لصاح تسويق سلعة معينة على قدرتها على تلبية العديد من الاحتياجات في وقت واحد، وقد  :الدوافع -1
مت طرؽ البحث في لراؿ الدوافع وبسكنت من برديد قوة وضعف علبمة معينة بناءً على قدرتها على تلبية تقد

 .2الاحتياجات وأصبحت مسألة الدوافع مهمة للغاية بالنسبة للتسويق
 :إلذ الدوافع تنقسم       

 ليل لجميع العوامل تعتٍ أف العميل يشتًي السلعة دوف دراسة مسبقة أو تفكتَ منطقي وبر :عاطفية دوافع
 الدتعلقة بالاحتياجات والقدرات، ومن أمثلة ذلك )التميز، التفاخر، التقليد، الرغبة(.

 تعبر عن دراسة العميل لجميع العوامل الدتعلقة بالسلعة قبل شرائها وذلك بناءً : العقلانية )الرشيدة( الدوافع
ية احتياجاتو، ومن أمثلة ذلك )الدتانة، سهولة على احتياجاتو والدخل الدتاح لديو وقدرة السلعة على تلب
 .3الاستخداـ، كفاءة السلعة في العمل، اقتصادية السلعة، الأماف(

ىو عملية يقوـ فيها الشخص بتلقي بعض الدؤثرات مثل الدناظر الطبيعية، أو الأصوات، أو النكهات، أو  الإدراك: -2
 آخر، الإدراؾ ىو العملية التي يعطي من خلبلذا الأفراد معتٌ الروائح، وتنظيمها وتفستَىا ومنحها معتٌ لزدد. بدعتٌ

لزدد للمؤثرات المحيطة بهم ويتعرضوف لذا، وتؤثر ىذه العمليات الإدراكية بشكل كبتَ على سلوؾ الأفراد في الشراء. 
                                                 

1
 .108 ،ؿ 2006 الأسدٌ،- ػًاٌ ٔانتٕصٌغ، نهُؾش انسايذ داس ،ِؼاصرة ِفاٍُ٘ اٌخسٌٛك ،زذاد إتشاٍْى ؽفٍك عٌٕذاٌ، يٕعى َظاو - 

2
 . 85 ؿ ، 2006 ،، الأسدٌػًاٌ ٔانتٕصٌغ، نهُؾش انؼشتً يكتثح ،اٌخسٌٛك إدارة ،ضًشج يغؼٕد دػاء - 

3
 .37 ،ؿ 2006 الأسدٌ،،انتٕصٌغ، ػًاٌ ٔ نهُؾش انٍاصٔسي داس ػشتٍح، ط ،اٌخسٌٛك ِبادئ ،ػٕدج ًَش سؽٍذ ػاؽٕس، انؼثذ َؼٍى - 
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فإف سلوكو بذاه فإذا قاـ أحد الزبائن بإدراؾ عناصر وملبمح الدنتج مثل السعر والتصميم والجودة بطريقة لستلفة، 
 نفس الدنتج سيكوف لستلفًا.

للفرد حرية اختيار معلومات لزددة تتناسب مع اىتماماتو، بينما يتجاىل الدعلومات التي لا  المعلومات: اختيار -3
 .1تتوافق معها أو تكوف غامضة أو غتَ معروفة بالنسبة لو

نظريات التعلم دوراً ىاماً في فهم سلوؾ الدستهلك  يعتبر التعلم أساساً لإدراؾ الفرد لمحيطو وذاتو، وتلعب :التعلم -4
وتنبؤه، فهو الوسيلة لفهم الدوافع الكامنة وراء ابزاذ الفرد لقرار معتُ، ومن الناحية التسويقية يعتبر التعلم وسيلة 

ىو  في السلوؾ الذي الدائملاكتساب مهارات استخداـ الدنتجات الجديدة. يشتَ مفهوـ التعلم أيضاً إلذ التغتَ 
عن الخبرة الدكتسبة من التجارب السابقة والتي تدعمها بطرؽ لستلفة. يعبر التعلم أيضاً عن تراكم الدعرفة من  نتيجة

خلبؿ الخبرات الدكتسبة بتكرار التجارب، مثل شراء منتجات معينة، أو أي شيء يؤثر في تغيتَ السلوؾ. يشتَ ىذا 
حياتو اليومية عند تفاعلو مع المجتمع الخارجي المحيط بو، وبالتالر يعبر الدفهوـ إلذ كل ما لؽكن للفرد اكتسابو خلبؿ 

  .2عن الدعرفة التًاكمية التي لػصل عليها ولؼزنها من خلبؿ تكرار عدد من التجارب التي يتعرض لذا
عتقد تشتَ الاعتقادات إلذ الأفكار الدفصلة التي لػملها الشخص حوؿ شيء ما، ولؽكن أف يكوف الد :الاعتقادات -5

مستندًا إلذ الرأي أو الإلؽاف، وبالتالر فإف الأفراد مهتموف بشكل كبتَ بالاعتقادات التي لػملونها حوؿ الدنتجات 
 والخدمات التي يقدمونها، لأنها تشكل الصورة الذىنية التي لؽتلكونها.

لغابية أو سلبية بذاه فعل أو أما الابذاىات فهي التقييمات التي لػملها الفرد والتي لؽكن أف تكوف إوالاتجاىات:  -6
 فكرة أو شيء ما، فالأفراد لديهم موقف بذاه كل ما لػيط بهم تقريبًا مثل الدين والسياسة والدلببس.

ىي الدوقف الذي يتبناه الشخص بعد أف يذىب إلذ السوؽ لشراء شيء ما، ويكوف انطباعو إما إلغابيًا  المواقف: -7
 أو سلبيًا

 التسويقية سادسا: المؤثرات

 :يلي فيما ذلك توضيح ولؽكن الشراء عملية في التسويقي تأثتَ كبتَ الدزيج عناصرل إف       

 تؤثر في عملية ابزاذ قرار الشراء، مثل الجودة والعلبمة التجارية. لؼتار الزبوف قناة التوزيع خصائص الدنتج  :المنتج
 التي تلبي الاحتياجات التي يسعى لتلبيتها.

 اتيجية التًويج في كل مراحل ابزاذ القرار الشرائي. تذكر رسالة الدنتج الزبوف بوجود مشكلة تؤثر استً  :الترويج
 .3وأف الدنتج سيساعده في حلها وسيحصل على قيمة أعلى بفضل شرائو لذذا الدنتج

                                                 

1
 سدٌ،الأ-ػًاٌ ٔانتٕصٌغ، نهُؾش انٍاصٔسي داس ػشتٍح، ط ،شاًِ ِذخً اٌسذٌث ٌٍخسٌٛك اٌؼٍٍّت الأسس ،ٔآخشٌٔ انقًٍذػً، يسًٕد انطائً، زًٍذ - 

 .138-173ؿ ؿ ، 2007
2
 . 166 ؿ ، 2012 الأسدٌ، ػًاٌ، ٔانتٕصٌغ، نهُؾش ففاء داس ،ٚوًّ ٔظري ِذخً اٌخسٌٛك اسخراحٍدٍاث ،انُغٕس انفتاذ ػثذإٌاد  - 

3
 .228-227ؿ ،ؿ 2006 ،، يقشالإعكُذسٌح انسذٌث، اندايؼً انًكتة ط، د ،ٌخسٌٛك، أيانغشتا ػلاء كثاط، َثٍهح لسف، أتٕ انغلاو ػثذ - 
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 عندما يبحث عن الأسعار الدنخفضة أو الزبوفتؤثر استًاتيجية التسعتَ على سلوؾ الشراء لدى  :التسعير .
صومات، أو عندما يكوف قرار الشراء لررد روتتُ، يكوف السعر ذو ألعية كبتَة وقد يكوف أحد أبرز ميزات الخ

. وبالتالر، لؽكن لفريق التسويق برديد سعر الدنتج بأسعار منخفضة أو تقليل الزبوفالدنتج التي يستخدمها 
 .1تكاليف الشراء

 ة في توجيو السلوك الشرائيالمزيج التسويقي الإلكتروني كأداالمبحث الثاني: 

من بتُ أصعب الدهاـ التي يواجهها مدير  الزبائنتعتبر قياس دور مزيج التسويق الإلكتًوني في توجيو سلوؾ        
 التسويق، نظراً للصعوبات الدتعددة التي يواجهها. ومع ذلك، فإف ىذه العملية ضرورية لتحقيق أىداؼ الدؤسسة.

 الشرائي توجيو السلوك في الالكترونيين والتسعير المنتج المطلب الأول: دور

 ىلع ؿفعا تَأثت املذ اللذاف الالكتًوني التسويقي الدزيج عناصرعنصراف رئيسياف من  السعرو كل من الدنتج   يعتبر       
 و في ىذا الدطلب.ولذما دور كبتَ في التأثتَ على السلوؾ الشرائي وابزاذ القرارات الشرائية وىذا ما سنتناول الدنتجات وؽس

 أولا: المنتج الإلكتروني 

عتمد عليو الأنشطة والجهود التسويقية، ويتعلق ذلك بقدرتو على توفتَ الجودة ت الذي ساسيالأ عنصراليعتبر        
 في الوقت والدكاف الدناسبتُ وبأسعار مناسبة. الدقدمةالدناسبة والكميات الدطلوبة 

 المنتوج مستويات -1
يليب كوتلر أنو إذا أرادت الدؤسسة برقيق رضا وقيمة أكبر للعميل، فيجب أف تتبع خمسة مستويات للمنتج يعتقد ف       

 :2بسثل ىرـ قيمة الدنتج للعميل. وتشمل ىذه الدستويات

 ؛الفائدة الأساسية التي يرغب العميل في الحصوؿ عليها 

  ؛برويل ىذه الفائدة إلذ منتج أساسي 

 ؛من حيث الديزات التي يتوقعونها عند الشراء الزبائنعات برضتَ منتج يتوافق مع توق 

  ؛الزبائنتقدنً منتج يفوؽ توقعات واحتياجات 

  أف لؼضع لذا الدنتج في الدستقبلتضمن جميع التحسينات الدستقبلية )تطوير، حذؼ، إضافة ميزات( التي لؽكن 
 .حيث يشتَ الدنتج المحتمل إلذ تطوره الدستقبلي

                                                 

1
 .128 ،ؿ 2004 ،، يقشالإعكُذسٌح اندايؼٍح، انذاس ،اٌخسٌٛك ِبادئ، ػثاط َثٍهح انقسٍ، فشٌذ يسًذ - 

2
 فً انًاخغتٍش ؽٓادج نٍُم تخشج يزكشج ،ٌٍّؤسست اٌخرٌٚدٍت اٌسٍاست فؼاٌٍت ػٍى ٌٍّسخٍٙىٍٓ ئٍتااٌشر اٌسٍٛواث ستادر أثر انْٕاب، ػثذ خثاسي - 

 .99-98 ؿ ؿ ،2006-2005 انتغٍٍش، ٔػهٕو انتداسٌح ٔانؼهٕو الإلتقادٌح انؼهٕو كهٍح تانًغٍهح، تٕضٍاف يسًذ خايؼح غٌٕك،ت تخقـ انتغٍٍش ػهٕو
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ق الإلكتًوني كمية كبتَة من الدعلومات للزبائن حوؿ الدنتجات الدختلفة، وأصبح بإمكانهم مقارنتها قدـ التسوي       
ونتيجة لذلك، تم اضطرار الدؤسسات الدنتجة  الدنتجات، مواصفاتأدى إلذ زيادة الدنافسة في جودة وأسعار و  بسهولة، لشا

وبالتالر، بدأت العديد من الدؤسسات في تطوير وبرستُ  إلذ إجراء تعديلبت في الطريقة التقليدية لتطوير الدنتجات.
بالدنتج والعوامل المحيطة  الخاصةوالتي تتضمن القدرة على استثمار جميع الدتغتَات  ،الدنتجات من خلبؿ ابتكار عملية مرنة

 بو في الدنتج نفسو لكي يتكيف مع جميع التغتَات التي بردث في البيئة المحيطة بو.

 لكتروني في توجيو السلوك الشرائيدور المنتج الإ -2
 نالزبائ ورغبات حاجات اشباع ؿخلب نم هادافىأ برقيق بقصد الكتًونيا الدؤسسة وتعرض ما وى الالكتًوني الدنتج      
و ورغبتو حاجات لإشباع ليوع لحصوؿل فالزبو  يسعى يالذي ماد غتَ أو يالداد الشيء وى أيضا ؼيعر  كما ،دفتُهالدست
 تبدأ الناجحة التسويقية تيجيةاالاستً  إف ف ،الدنتجم تصمي ؽلانطلب نقطة وى فالزبو  فا نستنتج التعريفتُ نذيى ؿخلب نم

 الدناسب فوالدكا الوقت فيو احتياجات لبيت التي الدنتجات لتوفتَ ووخصائص فالزبو ى لد ءاالشر  دافع معرفة لىع بالتًكيز
 بيليو ان يتوقع يالذ نتجالد ءابشر  وـيق يالدشتً  أف حيث، فزبو لل يئاالشر لوؾ الس وتوجي في الدنتج دور يتضح ناى نوم

 . 1 وفي فزبو  الذؿ ويتحو  ءاالشر  ءاقر  يكرر ؼفسو  رضاه ؿونا الاشباع برقق فاذا ،واحتياجات

 ةعد ؿحو  تتًكزى أخر  ةهج نم ئياالشر  ؾو لوالس ةهج نم نالزبائ وخدمة الالكتًوني الدنتج بتُ العلبقة فإف ويلوع       
 2:يالعأ نم أساسية نقاط

 الدنتج؛ ذاى ىلع ؿالحصو  ىلع نالزبائ لػفز أف وشأن نم الدنافسة؛ الدنتجات إلذ قياسا الالكتًوني الدنتج جودة 

 ء؛االشر  راقر  ابزاذ يةلعم نم أكثر هموتقريب نالزبائ انتباه فتلي فأ وشأن نم الالكتًوني منتجلل التصميمي البعد 

 ء؛االشر  راقر  ابزاذ قبل نالزبائ نم عديدلل أساسيا رامؤش عتبرت الدنتج ـاستخدا ولةهس 

 الدنتج؛ ءاشر  نالزبائ دفع اشأنه نم ميزة بسثل التطوير إمكانيات وفتَت ميزة مع الالكتًوني الدنتج ـاستخدا مدة 

 َففا ويلوع ةالدنافس الدنتجات مع بالدقارنة ووضعيت برستُ في ىمتسا فأ نلؽك فزبو لل مبتكرةلوؿ لح الدنتج توفت 
 الدنتجات؛ ذهى ءالشر  أكثر لؽيل فالزبو 

 َواقبال زيادة ومنو الدؤسسة منتجات في فالزبو  ثقة تعزيز في ىميسا فأأنو ش نم البيع بعد ما خدمات توفت 
 .اهيلع

 

                                                 

1
 .453 ؿ ،2015 خ،االإياس دتً، م،ٓانًُ ،ِؼاصرة ٍُِٚفا٘ أسس ،اٌخسٌٛك إدارة ،ٍانسغٍ ٔنٍذ ٍزغٍ - 

2
 .454، ؿ ٔفس اٌّرخغ - 



 السلوك الشرائيفي توجيو روني الفصل الثاني:                                  أساليب التسويق الالكت

 

60 

  الالكتروني التسعير ثانيا:

 تأثتَ من لو بدا واستمرارىا الشركة لصاح لىع تؤثر التي الإستًاتيجية القرارات أىم أحد الإلكتًوني التسعتَ يعتبر        
 زبائن كسب في ومؤثر فعاؿ عنصر يعتبر كما الأخرى، التسويقي الدزيج عناصر باقي وعلى الشركة ربحية على مباشر
 .الحاليتُ الزبائن على والمحافظة جدد

 الشرائي سلوكالتوجيو  في الالكتروني التسعير دور -1
 التسعتَ ظهور أدى وقد. الدؤسسة منتجات أسعار لتحديد الإنتًنت عبر التسعتَ تيجيةاستًا استخداـ إلذ يشتَ       
 الأعماؿ لعالد جديدة قناة أضاؼ الذي إلكتًونيا تطبيقو يتم حيث التسعتَ، طريقة في تغيتَ إلذ الإنتًنت عصر في الدرف

 البحث على تساعدىم وبرامج تقنيات للزبائن تالإنتًن عبر تعمل التي والكبتَة الدتطورة التطبيقات توفروكذا  ،والتسويق
 . 1العلنية والدزايدات الدناقصات في الدشاركة إلذ بالإضافة الدتاحة، الأسعار أفضل عن

 بسكنهم عدـ إلذ سيؤدي لأنو للزبائن، الشرائية القدرات تفوؽ لا التي الأسعار وضع التسويق رجاؿ فعلى لذلك       
 لشا الدرغوبة الخدمة حوؿ الزبوف لدى الشكوؾ ستولد لأنها الدنخفضة الأسعار وضع نببذ لغب كما الخدمة، شراء من

 الدؤسسات بعض تعمل لذذا الخدمة، ونوعية بجودة طردية علبقة لو الزبوف نظر وجهة من فالسعر شرائها عدـ إلذ سيقود
 الصدؽ على المحافظة قصد لخدماتها روضالدع السعر مستوى على الإمكاف قدر الحفاظ مع إلكتًونيا منتجاتها تعرض التي

 .الدعروضة منتجاتها ومصداقية

ومن ثم، فإف برديد الأسعار يؤثر على سلوؾ الزبائن وعلى مشاعرىم ومواقفهم وحالتهم النفسية، حيث يعتبر        
سية الزبائن الكبتَة بذاه السعر قيمة أو مقابل مادي يدفعو الزبوف مقابل الفوائد أو الدنافع الدتوقعة. وبالنظر إلذ حسا

 السعر، يلجأ غالبية الزبائن إلذ تقييم البدائل الدتاحة بناءً على معيار السعر.

استقرار  فبدوفعلى سوؽ الدنتجات. فعَّاؿ تؤثر لذا يػُعَدُّ السعر أحد عناصر الدزيج التسويقي الإلكتًوني التي        
 عدد بجل نم نتتمك لكيالدؤسسة اتباع سياسة سعرية مناسبة.  على وجبالأسعار يؤثر على مستقبل الدؤسسة، لذا 

 ويدفع يالذ يالداد الدقابل باعتباره نالزبائ ومواقف مشاعر ىلوع فالزبو  ؾو لس ىلع التسعتَ يؤثر حيث ،نالزبائ نم كبتَ
 حساسيةلل انظر  السعر معيار أساس ىلع الدتاحة البدائل متقي الذ نالزبائم معظ جألوي منفعة، ىلع وحصول مقابل فالزبو 

 :فأ أي ،2ىوابذا الكبتَة

  ا؛همن الدتوقعة ـاهالد يتؤد فأ بشرط سعر الأقل منتجاتلل أكثر ينجذب فالزبو 

  الدنافسة؛ الدنتجات أسعار بتُ أيضا بالدقارنة السعر مؤشر عبر منتجاتلل أكثر ينجذب ف الزبو 

                                                 

1
سعانح ياخغتٍش فً انتغٍٍش، تخقـ تغٌٕك،  (،sinotecomالإحصاي ٚاٌخىٌٕٛٛخٍا اٌسذٌثت )دراست زاٌت ِؤسست  ٚ اٌخسٌٛكػثذ انْٕاب أػشاب،  - 

 .139، ؿ2006-2005كهٍح انؼهٕو الالتقادٌح ٔانتداسٌح ٔػهٕو انتغٍٍش، خايؼح عؼذ دزهة، انثهٍذج، 
2
 .140، ؿٔفس اٌّرخغ - 



 السلوك الشرائيفي توجيو روني الفصل الثاني:                                  أساليب التسويق الالكت

 

61 

 ؛)متنوعة عروض(  متنوعة سعرية قاتوبا تشكيلبت ىلع وفرتت التي منتجاتلل أكثر ينجذب فبو ز ال 

  فائتما بطاقة بنكي، حساب( متنوعة دفع ؽطر  توفر التي منتجاتلل أكثر ينجذب ف الزبو،،(.. 

 الأسعار تحديد في المؤثرة العوامل -2
 تؤثر العديد من العوامل على قرارات برديد الأسعار، ومع ذلك يعتبر الزبائن العنصر الأساسي في ىذه العوامل.      

 1:لؽكن تلخيص ىذه العوامل على النحو التالر

 :تتنافس الدؤسسات لكسب أكبر عدد لشكن من العملبء، وبدا أف السعر يعتبر عاملًب مهماً في التأثتَ  التنافس
على قرار الشراء، كل منها تهدؼ إلذ استخداـ سياسة تنافسية في التسعتَ للبقاء في السوؽ والحفاظ على عملبئها 

 .جذب عملبء جدد من خلبؿ تبتٍ سياسة تسعتَ مناسبةوالجهد في 

 حجم الطلب على سلعة ما يتناسب عكسياً مع سعرىا، بدعتٌ أنو كلما زاد السعر، قل الطلب : الطلب حجم
 .عليها، ولكن ىذا التغتَ لؼتلف باختلبؼ السلعة، سواء كانت ضرورية أو تعتبر كمالية

 تُ والأنظمة، يتأثر سياسة التسعتَ بالتدابتَ الحكومية، والتي تهدؼ إلذ فيما يتعلق بالقوان :الأنظمة و القوانين
 .حماية حقوؽ العملبء والحفاظ على مستوى مقبوؿ من الأسعار، وبالتالر تساىم في زيادة القدرة الشرائية للعملبء

 عتَ للشركة، حيث تدرؾ تلعب قدرة العملبء على الشراء دوراً مهمًا في التأثتَ على سياسات التس :الشرائية القدرة
الشركة جيدًا أف العملبء لن يتمكنوا من ابزاذ قرار الشراء إلا إذا كاف لديهم القدرة الشرائية، على الرغم من توفر 

 .الحاجة والرغبة وتوفر الدنتجات الجيدة

 إذا كانت تؤثر الدورة الاقتصادية على قرارات التسعتَ ودخل الأفراد في نفس الوقت.  :الإقتصادية الدورة
 إذا كانت الأسواؽ تشهد انكماشًاالأسواؽ تشهد انتعاشًا اقتصادياً، فسيزيد دخل الأفراد والأسعار والطلب. أما 

 .فسيكوف الطلب ضعيفًا، لشا يدفع الدؤسسات إلذ استخداـ أسعار منخفضة

 الشرائي سلوكال على وأثرىا السعرية الاستراتيجيات -3
عديد من الاستًاتيجيات الدختلفة في برديد الأسعار، وبزتلف ىذه الاستًاتيجيات وفقًا لؽكن للمؤسسة أف تتبع ال       

ومن بتُ ىذه العوامل ألعية احتياجات ورغبات الزبائن ودخلهم واستجابتهم  .للعوامل الدؤثرة في ابزاذ قرارات التسعتَ
وف، ومع ذلك، ىناؾ اختلبؼ عاـ في للتغتَات في الأسعار. لكل استًاتيجية سعرية تأثتَ لستلف على سلوؾ الزب

استًاتيجيات التسعتَ للمنتجات بسبب اختلبؼ الدراحل التي لؽر بها الدنتج. وبغض النظر عن الدعلومات الدتاحة للؤفراد 

                                                 

1
 .99ؿ  ،رورٖ سبك ِرخغ انْٕاب، ػثذ خثاسي - 
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حوؿ الدنتج الجديد، فإنهم يتًددوف في ابزاذ القرار ولػتاجوف إلذ وقت للتأكد والثقة في ىذا الدنتج. لذلك تقوـ الدؤسسة 
 1.تقسيم الزبائن إلذ فئات متجانسة وبرديد سياسة تسعتَ مناسبة تهدؼ إما للبستحواذ على السوؽ أو اختًاقهاب

 المطلب الثاني: دور الترويج الإلكتروني في توجيو السلوك الشرائي

قها مع يعتبر أمراً حيوياً وأساسيًا في أنشطة الدؤسسات، حيث يعكس التًويج نشاط الدؤسسة ومدى تواف        
 احتياجات العملبء من خلبؿ تقدنً وعرض الدنتجات.

 يؤثر الترويج على سلوك الشراء :أولاً  

حيث يهدؼ إلذ إبلبغ العملبء وإقناعهم والتواصل معهم. يهدؼ التواصل إلذ تعريف العميل بالدنتج وإغرائو         
لى فهم ما يتم تقدلؽو لو وكيف يلبي احتياجاتو، وتشجيعو على شرائو، لشا يزيد من مبيعات الدؤسسة ويساعد العميل ع

 وبالتالر لػقق الذدؼ الدشتًؾ بتُ البائع والدشتًي.

 في الاتصاؿ عملية أطراؼ وتتمثل       

في عملية الاتصاؿ، تتكوف الأطراؼ من الدرسل، وىو الدؤسسة الدنتجة أو البائعة التي تقوـ بإرساؿ الدعلومات 
العناصر الدختلفة مثل التصوير والشعارات والكلمات والألواف التي برمل الدعتٌ والتأثتَ الدرغوب الدطلوبة. وتشمل الرسالة 

فيو للمرسل إليو. قد تكوف أىداؼ الرسالة تعليمية أو توجيهية أو تذكتَية أو إقناعية. ووسيلة الاتصاؿ ىي الوسيلة التي 
بل. لؽكن أف تكوف الوسائل الشخصية مثل عملية البيع برمل الرسالة الدصاغة أو الدطلوبة من الدرسل إلذ الدستق

الشخصي، أو الوسائل غتَ الشخصية مثل الإعلبنات عبر وسائل الإعلبـ الجماىتَية مثل الراديو والتلفزيوف والصحف 
ر وفهم والمجلبت. ويشتَ الدرسل إليو إلذ الجمهور الدستهدؼ أو الدستقبل للرسالة، ولذا فمن الضروري دراسة ىذا الجمهو 

    .2سلوكو وظروفو وبيئتو وخصائصو واحتياجاتو وحالتو النفسية بشكل عاـ وأثناء عملية الاتصاؿ بشكل خاص

الخاص يعتمد على الإتصاؿ الدباشر والدستمر في التًويج الإلكتًوني، ويولد استجابات من الزبائن  الإتصاؿ
 نم وى فالتًويج تسويق،لل التًولغية العناصر وتفعيل مدع في التكنولوجية تار و التط ساعدت فقد ،الحاليتُ والدستقبليتُ

 ابه همواقناع الدنتج او الخدمة نع نالزبائ فلإعلب التًويج ـيستخد حيث ،فبالزبو  ؿالاتصا يةلعم لهتس التي الأنشطة
 وماتللدعؿ اخلب نم متهىاوابذا هموكلس لىع التأثتَ قصد الدقدمة عةلالس او الخدمة ابه تتمتع التي الصفات نع يعبر وهف

 الرغبةثم  ـتماىالا ثم بالانتباه تبدا متتابعة حلامر  عدة عبر التًويج لىع الدرتكز ءاالشر  لظوذج حسب فالزبو  ولؽر الدتاحة،

                                                 

1
 .100 ؿ، ،رورٖ سبك ِرخغ انْٕاب، ػثذ خثاسي - 

2
 كهٍح انًاخغتٍش، ؽٓادج ػهى انسقٕل يتطهثاخ ضًٍ يمذيح يزكشج ،إٌماي اٌٙاحف خذِت لطاع زاٌت ستادر ،ءااٌشر رالر ػٍى اٌسؼر أثر نًٍاء، ػايش - 

 .32-31، ؿ ؿ 2006-2005 ئش،ااندض خايؼح تخقـ تغٌٕك، انتغٍٍش، ٔػهٕو الإلتقادٌح انؼهٕو
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 الذ الانتباه نم فالزبو  لؽر أف لغب ناجحا التًولغي الدزيج فيكو  ولكي النموذج ذاى حسب وبالتالر  ،ءاالشر  راقر  ابزاذ ثم
 .1ءاشر لل وتدفع التي والرغبة لاىتماـبا ار مرو  الدنتج ءاشر 

     ثانيا: أىداف الترويج

 :2يلي فيما التًويج أىداؼ نذكر أف ولؽكن   

 ؛تعريف الزبائن بالسلعة أو الخدمة الدعروضة إلذ تعزيز الولاء النسبي بذاه العلبمة التجارية 

 تملتُ بفوائد الدنتج أو الخدمة التي تلبي احتياجاتهم تهدؼ ىذه الجهود إلذ إقناع العملبء الدستهدفتُ والمح
 ؛ورغباتهم

  تقدنً معلومات شاملة حوؿ الدنتجات والخدمات، وتبليغ العملبء بأحدث الأخبار وتزويدىم بالدعلومات
 .الضرورية حوؿ الخدمات الدتاحة

 من الخدمات ابذاه الإلغابية فالدواق تعميق عن فضلب الدقدمة، الإلكتًونية للخدمات الزبوف ولاء مستوى زيادة 
 .الدؤسسات طرؼ

 معهم الدتواصل الدائم الاتصاؿ عملية خلبؿ من الزبوف أذىاف في وصورتها الإلكتًونية الخدمات مكانة تعزيز 
 .الدقدمة الخدمات حوؿ الجديدة بالدعلومات تزويدىم وكذلك

  تقدنً لرموعة متنوعة من الدعلومات حوؿ الدنتج تتمثل الاستجابة التًولغية من قبل العملبء في عملية الشراء في
أو الخدمة للعملبء الحاليتُ والمحتملتُ في الأوقات الدناسبة وباستخداـ وسائل التًويج الدناسبة. يتم ذلك على 

 :التالية شكل إعلبنات وعروض ترولغية وحملبت تسويقية وغتَىا من الأشكاؿ الدختلفة

 3: إلذ لذ تفضيل بعض الزبائن لشراء الدنتجات من نفس العلبمة بشكل متكرريشتَ إ :التجارية للعلامة الولاء 
 يعبر عن الذدؼ الدثالر الذي تسعى الدؤسسة لتحقيقو من خلبؿ جهودىا  : التجارية للعلامة القوي الولاء

جات التي التًولغية. ولذلك، تسعى الدؤسسة دائمًا لتحديد الأسباب التي تدفع الناس للبختيار والتفضيل للمنت
 ؛برمل العلبمة التجارية وتشجع على ذلك

                                                 

1
 اندهفح،، 5 انؼذد ٌح، الالتقاد انثذٌم حهيد ،دذٌذاٌ اٌرلًّ اٌؼصر ظً فً الاٌىخرًٚٔ اٌخسٌٛمً ٌٍّسٌح اٌسذٌثت الاحدا٘اث ،ٍنذٌا ػض ًهػ سفٍك،ٌ عفٍا - 

 .391ؿ  ، 2016 ئش،ااندض خايؼح
2
، سعانح ياخغتٍش، تخقـ إداسج أثر ػٕاصر اٌّسٌح اٌخرٌٚدً ػٍى احدا٘اث اٌسٍاذ ٔسٛ اٌسٍازت اٌّسٍٍت فً ٌٍبٍاأتٕ ػدٍهح زاخً أتٕ ػدٍهح زٍُؼ،  - 

 .44-43، ؿ ؿ2010-2009نٍثٍا، أػًال، خايؼح انؾشق الأٔعظ نهذساعاخ انؼهٍا، 
3
 .34 ؿ ،رورٖ سبك ِرخغ نًٍاء، ػايش - 
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 في حالة الولاء الدتوسط، يقوـ الزبوف بالاختيار بتُ علبمتتُ أو أكثر للشراء عندما ينفد الدنتج  :المتوسط الولاء
 ؛الدفضل لديو أو يظهر منتج جديد يلبي احتياجاتو ورغباتو

 لبنات الدتكررة، فإنها تسبب ضغطاً عليك يدفعك للرد عندما تتعرض للئع: العلامة تغيير خلال من الإستجابة
 ؛بتغيتَ العلبمة

 الدبيعات. بتنشيط الدتعلقة التًولغية للؤنشطة آنية كاستجابة الدشتًاة الكميات رفع 

 لىع الغابيا تؤثر فأ اشأنه نم عناصر عدة ؿحو  يتًكز نالزبائ ؾو لس وتوجي في الالكتًوني التًويج دور إفف ويلوع       
 تأثتَ ول نالذي نالزبائ باقي يدفع لوبذع فأ أيضا نلؽك كما فضلب تامر  عدة أو واحدة مرة الدنتج ءاشر  إلذ ووتدفع فلزبو ا
 .ءاالشر  يةلبعم ـقيالل ليهمع

 :لصد فالزبو  انتباه فتلل هايلع الاعتماد ميتو  تؤثر على السلوؾ الشرائي التي العناصر ذهى أىم نوم       

 الشرائي سلوكال على لكترونيالإ الموقع تأثير -1
 مع تتعامل الأنتًنت عبر أعمالذا بسارس التي الدؤسسات لكوف ضروريا (الويب موقع) الإلكتًوني الدوقع تصميم يعد       
أجل التأثتَ على الزبائن وتسهيل التواصل معهم، أصبحت الدؤسسات الحديثة  ومن ،فقط الإلكتًوني الدوقع عبر زبائنها

تنسيق وتنظيم الأعماؿ يتولذ . ىذا القسم (قسم الويب)بالأعماؿ الإلكتًونية عبر الإنتًنت ويُسمى  عتتٍي قسمابزصص 
  1.متخصص في إدارة الأعماؿ الإلكتًونية بدسؤوؿ الويبيُسمى  ما ، أو لُؽكن أف يكوف ىناؾإلكتًونيا

 الشرائي السلوك على الإلكتروني الإعلان تأثير -2
 شك بلب فهي الدتطورة، والإلكتًونية التكنولوجية الوسائل عبر للزبوف الدتاحة والخدمات نتجاتالد عن الإعلبف إف       
 أف ذلك عنها، الدعلن والخدمات الدنتجات زيادة وبذلك للشراء، الزبوف دوافع إثارة دؼبه اقتنائو، يريد ما في الزبوف بزتَ

 2 : ألعها فنية مؤثرات على يعتمد أصبح تصميمها

 الإلكترونية لرسوموا الصور: 
 التصميم في الفتٍ العمل أف على الإعلبف، لراؿ في والفنية والسلوكية النفسية بالجوانب الخاصة الدراسات تدؿ       
 إلذ الانتباه جذب في الرئيسي العنصر لعا الإعلبف في معا كليهما أو الرسم أو الصورة على أساسا يرتكز الذي الإعلبني
 سابقة بأولوية الفتٍ العمل في الأساسية اىتماماتو يركز الدصمم فإف ولذلك الإعلبف بدوضوع ماـ الزبوفاىت وإثارة الإعلبف

  .الأخرى الإعلبنية العناصر بقية عن
                                                 

1
، 2010دضائش، ، يدهح انثذٌم الإلتقادٌح، انؼذد انخايظ، انالاحدا٘اث اٌسذٌثت ٌٍّسٌح اٌخسٌٛمً الإٌىخرًٚٔ فً ظً اٌؼصر اٌرلًّ اٌدذٌذعفٍاٌ سلٍك،  - 

 .393ؿ 
2
 ٌٍخسٛق "شٛب حٛب " ِخدر ِسخخذًِ ِٓ ػٍٕت ػٍى ِسسٍت دراست اٌّسخٍٙه، سٍٛن حسفٍس فً الإٌىخرٍٚٔت الإػلأاث إسخخذِاث ، ػغاعً كشًٌح - 

-2015 تغكشج، خٍضش، ًذيس خايؼح ػايح، ػلالاخ تخقـ ٔالاتقال، الإػلاو ػهٕو فً انًاعتش ؽٓادج نٍُم يكًهح يزكشج ،اٌدسائر فً اٌفٍسبٛن ػبر

 .82، ؿ 2016
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 وبالتالر الدعلن برقيقو إلذ يسعى الذي الذدؼ لؼدـ أف شأنو من الإلكتًوني الإعلبف إلذ رسم أو صورة إضافة إف       
 :1وىي الإلكتًوني للئعلبف يؤديها أف الدصور للتعبتَ لؽكن التي الوظائف أىم فإف

 َوكفاءة بسرعة الإعلبنية الأفكار عن التعبت. 
 الإلكتًوني الإعلبف إلذ الزبوف انتباه اجتذاب. 
 الإلكتًوني الإعلبف لػتويو لدا الدشاىد أو القارئ اىتماـ إثارة. 
 الإلكتًوني الإعلبف على الواقعية من درجة إضفاء. 
 الإلكتروني الإعلان في الألوان استخدام : 

 صناعية أو طبيعية سواء ظواىر من بالإنساف لػيط ما كل أف حيث الإنسانية الحياة في رئيسيا دورا الألواف تؤدي       
يومو   اؿطو  الإنساف يراىا التي والأشكاؿ الصور تكوين في يتجزأ لا جزءً  الألواف أصبحت حتى الدميزة الخاصة انهألوا لذا

 التي والنفسية الوظيفية الأىداؼومن  الدختلفة، والأشكاؿ العناصر بتُ والتفرقة للتميز أساسا الألواف أصبحت كما
 :2ما يلي  الألواف استخداـ لػققها

 ؛الزبوف نفسية في نوعو كاف مهما الإلكتًوني للئعلبف بالنسبة وسريع قوي انطباع خلق 
 ؛حتى يشاىدونو لو الدقابلتُ أو النت عبر للمبحرين بالنسبة وذلك ف،للئعلب الانتباه جذب درجة زيادة 
 ؛الطبيعية انهوألوا بشكلها والدناظر والأشخاص الدنتجات إظهار 
 وتذكره؛ على استًجاعو الإلكتًوني للئعلبف الدشاىد أو القارئ قدرة زيادة إلذ تؤدي بصرية انطباعات خلق 
 وجدانية عاطفية إلػاءات من لألوافا اهتوحي لدا نتيجة رمزية تأثتَات خلق. 

 الشرائي السلوك على المنطوقة الكلمة تأثير -3
 :3فيما يلي ئياالشر  راالقر  على الدنطوقة الكلمة تأثتَ لؽكن تلخيص       

 الأنتًنت عبر كانت إذا خاصة الدنتجات، لتبتٍ الزبوف على تأثتَفي  جدا مهمة الدنطوقة الكلمة مصداقية تعتبر 
تطيع التسجيل ونشر الدعلومات والتعليقات بحرية دوف أي توقع أو التحقق من التفويض ويتًؾ أي شخص يس

الأمر للمستخدمتُ لتمييز مصدر التعليق عن التوقيعات الفردية، وبالتالر كاف من الصعب على الدستخدمتُ 
 سلوؾ على التأثتَ فةضعي جعلها لشا إلخ،…طاه أو طفل أو التمييز بتُ الدعلومات إف كانت صادرة من خبتَ

 ؛الزبوف

                                                 

1
  .266، ؿ 2011الأسدٌ،  ٔانتٕصٌغ، ػًاٌ، نهُؾش ،انؼشتً تًغنًدا يكتثح ،ٚالإٌىخرًٚٔ اٌخمٍٍذي الإػلاْ ، ٔآخشٌٔ انُادي انذٌٍ َٕس - 

2
 دكتٕساِ ؽٓادج نٍُم يمذيح أطشٔزح ،ائرٌٍٓاٌدس اٌّسخٍٙىٍٓ ِٓ ػٍٕت دراست الاسخٙلاوً، اٌسٍٛن ػٍى الإٌىخرًٚٔ الإػلاْ حأثٍر، زًضج ػًش صٔأي - 

 .164 ؿ ، 2013-2012 اندضائش، خايؼح تغٌٕك، تخقـ انتداسٌح، انؼهٕو فً
3
 يزكشج -بٛرلٍت ِٛبٍٍٍس ِؤسست زبائٓ ِٓ ػٍٕت زاٌت ستادر -اٌخذٍِت اٌّؤسست ٌسبائٓ ئًااٌشر رااٌمر ػٍى إٌّطٛلت اٌىٍّت حأثٍر، انؼًشي يسًذ - 

 خايؼح انخذياخ، تغٌٕك تخقـ انتداسٌح، ٔانؼهٕو ٔانتغٍٍش الالتقادٌح انؼهٕو كهٍح انتداسٌح، انؼهٕو فً أكادًًٌ ياعتش ؽٓادج يتطهثاخ لاعتكًال يمذيح

 .46-45، ؿ ؿ 2016-2015 ،ٔسلهح يشتاذ لافذي
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 الكلمة الدنطوقة إذا تم توصيلها بشكل جيد وفعاؿ. ويعتبر المحتوى من العوامل الرئيسية التي تؤثر في قرار  فإ
 ؛العملبء بشراء الدنتجات. ويسهم المحتوى بشكل كبتَ في زيادة انتشار الكلمة الدنطوقة عبر الوسائط الإلكتًونية

 ؛ثقًا من مصدر الكلمة الدنطوقة، يتحفز لابزاذ قرار الشراءعندما يكوف الزبوف وا 
  تعتبر الكلمات السلبية الدنطوقة أقوى في تأثتَىا من الكلمات الإلغابية، حيث تؤثر بشكل كبتَ على الابذاه

الاختيار والنية في الشراء وتقدنً النصائح للآخرين. بالإضافة إلذ ذلك، تعزز الكلمات الإلغابية الدنطوقة الثقة في 
 ؛أكثر من الكلمات السلبية والدختلطة

  عندما يتم التحدث بكثرة عن منتج معتُ، فإف ذلك قد يؤثر على سلوؾ الزبوف. عندما يبحث الزبوف عن
معلومات حوؿ البدائل الدختلفة، لؽكنو بسهولة قراءة التعليقات حوؿ لستلف الدنتجات. وعندما يقارف بتُ 

ىذه التعليقات سيؤثر على اختياره للعلبمة. يعتبر الزبوف ىذه التعليقات مقياسًا  البدائل الدختلفة، فإف حجم
 ؛دقيقًا للمنتجات يسهل عليو عملية التقييم

  ،تعد قبوؿ الكلمة الدنطوقة جانبًا أساسيًا حيث لؽكن للعميل أف يقيم الدعلومات التي تم استقبالذا كموثوقة
 .الشرائي بناءً على ىذه الدعلوماتوبالتالر يكوف قادراً على ابزاذ قراره 

 دور المؤثرين في توجيو السلوك الشرائي -4
 التجارية لعلبماتها التسويق بحملبت للقياـ الاجتماعي التواصل مواقع على الدؤثرين استخداـ تعتمد الدؤسسات في       
 : 1منها وسائل عده على

 الاجتماعي التواصل مواقع عبر وصفحاتهم اباتهمحس خلبؿ من الدنقوؿ التجارية العلبمة حوؿ الدؤثرين حديث 
 وزياده التجارية العلبمة نشر في مهما ادور  تلعب والتي الالكتًونية الكلمة أو الدنطوقة بالكلمة يعرؼ ما إطار في
 أف في الشخصي الاتصاؿ عبر الدنقولة الكلمة عن الكتًونيا الدنقولة الكلمة وبزتلف بالعلبمة الزبائن ؾاوادر 
 حوؿ وآرائهم انطباعاتهم عن الدؤثرين خلبلذا من يعبر إلظا لوجو وجها مباشرة تكوف لا الكتًونيا الدنقولة مةالكل

 مواقع على الكلمات ىذه تبقى وبالتالر الاجتماعي التواصل مواقع على تهمامنشور  خلبؿ من التجارية العلبمة
 أو للشركة والدرتقبتُ الحاليتُ الزبائن فيهم بدا اقعالدو  ىذه مستخدمي من الدلبيتُ ليشاىدىا الاجتماعي التواصل
 . التجارية العلبمة

 لتًويج والسينما الرياضة ولصوـ كالفنانتُ الدشاىتَ من الدؤثرين الشركة فيها تستخدـ التي التجارية الاعلبنات 
 مواقع على ؤثرينوالد الدشاىتَ ىؤلاء وحسابات الشركة حسابات خلبؿ من نشرىا يتم والتي التجارية علبماتها
 .الاجتماعي التواصل

                                                 

1
 ِدٍت اٌؼّلاء ِٕظٛر ِٓ اٌخدارٌت اٌؼلاِت لٍّت دابؼا فً أثرٖ الاخخّاػً اٌخٛاصً ِٛالغ ػٍى اٌّؤثرٌٓ خلاي ِٓ اٌخسٌٛك انسشٌشي، ػهً زغٍ خانذ - 

 .167-166، ؿ ؿ 2019، 4 ػذد ، 39 يدهذ ، ٌلإدارة اٌؼربٍت
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  على تنشر والتي اليومية و الشخصية حياتهم لظط من كجزء التجارية للعلبمة مواستخداماته الدؤثرين بذارب 
 مواقع على والدؤثرين الدشاىتَ على صفحات أو الدؤسسة وحسابات صفحات على الفيديو ومقاطع صور شكل

 .الاجتماعي التواصل
 ث: دور التوزيع والأمن والخصوصية في توجيو السلوك الشرائيالمطلب الثال

دور التوزيع والأمن والخصوصية وكيفية تأثتَىم على السلوؾ الشرائي وكذا  كل من العنواففي ىذا  سنتناوؿ       
 مواصفات العاملتُ في قنوات التوزيع.

 الشرائي سلوكال توجيو في الالكتروني التوزيع أولا: دور

لعب التوزيع الإلكتًوني في توجيو السلوؾ الشرائي دوراً ىامًا في التأثتَ على سلوؾ الشراء لدى الزبائن. ومع ذلك ي       
إذا لد يتوفر الدنتج ولد يتمكن الزبوف من الحصوؿ عليو ، فسوؼ يتعذر عليو شراء الدنتج الدطلوب. لذلك براوؿ جميع 

لذم والتواصل معهم لكي تستمر ىذه الدؤسسات وتلبي الطلب في السوؽ  الدؤسسات توصيل الدنتج للزبائن وجعلو متاحًا
كن أف يكوف توفر نقاط التوزيع ذات ألعية كبتَة للشركة، حيث تشمل لرموعة من الدنشآت التوزيعية التي تشارؾ في لؽ

 1.الأنشطة التسويقية وتقوـ بنقل الدنتجات من مناطق الإنتاج إلذ مراكز الاستهلبؾ

 ماهم امؤشر  بسثل ويلع ؿحصو لل اللبزمة بالددة اهلارتباط اونظر  الدنتج زيعو تؽ لطر  عدة توفر فأ يتضح سبق لشا       
 .ئياالشر  راالقر  ابزاذ يةلبعم وقيام قبل فزبو لل

 الشرائي سلوكال على الإلكتروني التوزيع تأثير -1
 دورا يلعب أنو كما إلكتًونية، خدمة أو منتج لأي الإلكتًوني التسويقي الدزيج في الدهمة العناصر من التوزيع يعتبر       
شيء  أي يعتٍ لا قد جديد بسعر ويباع عنو معلن ومتميز جديد منتج وجود أف حيث الزبوف، سلوؾ على التأثتَ في ىاما

 لإلكتًونيةا التجارةبالتقليدية  التوزيع أنظمة تأثرت حيث يطلبو فيو، الذي والدكاف الوقت في لو متاح يكن لد للزبوف إذا
 .الزبوف إلذ الدنتج في إيصاؿ دورا تلعب كانت التي الوساطة من الكثتَ بإلغاء خاصة كبتَ، بشكل على

للسوؽ الإلكتًونية حيث يتفاعل الطرفاف في عملية التبادؿ دوف الحاجة  جديدة صورةوقد قدـ التسويق الإلكتًوني        
والذين  جدد مبتكريننوعا وسطاء قدـ التسويق الإلكتًوني و اطة". إلذ وسطاء ، لشا أدى إلذ ظهور مصطلح "اللبوس

 وبتُ بينهم التبادؿ عملية تسهيل خلبؿ من الزبائن على أثرت مؤسسات وىي ،يعرفوف بوسطاء الدعرفة الإلكتًونية
 الدنتج بتُ لوصلا نقطة لؽثلوف التوزيعية النقاط في العاملتُ أف وبدا بذارية، خدمة موزعي بدور يقوموف حيث الدنتجتُ
 كما بدقة، تقدلؽها ومكاف زماف وبرديد الزبائن يطلبها التي والخدمات الدنتجات يعرفوا أف عليهم ولغب والزبوف، الخدمة
 الخدمات، كما تلك شراء إلذ وجذبهم الزبائن على للتأثتَ الشخصية وقوة كالثقة الخصائص بعض فيهم تتوفر أف لغب

                                                 

1
 خايؼح ل،اػًا إداسج تخقـ انتغٍٍش، وٕهػ فً ياخغتٍش سعانح ،الاحصالاث لطاع فً اٌسبائٓ رضا ػٍى الاٌىخرًٚٔ اٌخسٌٛك أثر انقثاؽ، َٕس - 

 .35 ؿ ، 2017-2016 عٕسٌح، ضٍح،اافتش
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 عن والإجابة الزبائن إبهاـ من حل يتمكنوا حتى يبيعونها التي الخدمة أو الدنتج خصائص بكل علم على يكونوا أف لغب
 .1أسئلتهم

 التوزيع أىداف -2
تهدؼ الأنشطة التوزيعية للشركة إلذ نقل الدنتجات إلذ الدناطق التي برتاج إليها، بهدؼ برقيق فوائد مكانية وزمانية.        

 2:م من يتواصلوف مع الزبائن، فيجب عليهم أف يتعرفوا على الأمور التاليةوبدا أف العاملتُ في نقاط التوزيع ى

 ؛الدنتج أو العلبمة التي يتسوؽ العملبء ويرغبوف في اقتنائها 

 ؛تتعلق العوامل الدؤثرة على الزبائن بدستنداتهم وخصائصهم 

 ؛توقعات الطلب على الدنتج تشتَ إلذ التوقعات الدتوقعة لدستوى الطلب على الدنتج 

 ؛الدوقع والوقت التي يتم فيها تقدنً الدنتج 

 ؛الدنتجات التي تتنافس في السوؽ تتميز بخصائصها الدميزة، وىذا ما لغعل الزبوف يفضلها عن غتَىا 

  ؛وبرديد متطلباتهم الزبائنفهم طبيعة 

  فيما يتعلق بالدنتج. الزبائنتعبتَات 

 التوزيعيةعاملي قنوات  مواصفات -3
 بعض ذكر لؽكن. الشراء قرار بابزاذ الأفراد وإقناع جذب في كبتَاً دوراًتلعب  التوزيع نقاط في العاملتُ مواصفاتإف 

 3: : التالية الدواصفات

 ؛وبذذبهم الزبائن على تؤثر التي بالنفس والثقة القوية الشخصية 

 على يوافق العميل للغع لشا الجمالر، وحسو ذوقو في وثقة أكبر مصداقية يعطيو الذي البيع لبائع الجيد الدظهر 
 ؛الدقتًحة السلع

 ؛مهارات الدبلوماسية لدى البائع تتمثل في القدرة على التواصل وإقناع العملبء بالشراء 

 -  من الضروري أف يكوف البائع على دراية تامة بالدنتج حتى يتمكن من الإجابة على جميع استفسارات الأفراد
 وبالتالر يساعدىم في ابزاذ قرار الشراء.

                                                 

1
، ٔسلح ػًم يمذيح إنى انًهتمى الإداسي انثاًَ زٕل الإداسج فرص ٚحسذٌاث اٌخسٌٛك الإٌىخرًٚٔ فً ظً اٌخداٖ ٔسٛ اٌؼٌّٛتػًش أتٕ انًٍثٍ ػثذ انغًُ،  - 

 .2004ياسط  8-7ٔانًتغٍشاخ انؼانًٍح اندذٌذج، اندًؼٍح انغؼذٌح نلإداسج، انشٌاك، انغؼٕدٌح، 
2
 .101-100 ؿ،ؿ  ،رورٖ سبك ِرخغ ،انْٕاب ػثذ خثاسي - 

3
 .35 ؿ، ،رورٖ سبك ِرخغ نًٍاء، ػايش - 
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 التوزيعية المنافذ ختيارإ -4
تؤثر العديد من العوامل في اختيار قنوات التوزيع، مثل طبيعة الدنتج وموقعو الجغرافي والتقدـ التكنولوجي وتطور        

وسائل الاتصاؿ وتوجهات الإدارة العليا وطبيعة العملبء وغتَىا من العوامل التي لؽكن أف بذعل الدنتج متاحًا للعملبء عند 
. ومع ذلك، نظراً لاختلبؼ العملبء فيما يتعلق بالتوزيع الجغرافي والقدرة الشرائية والفئات العمرية والجنس والعوامل الطلب

لدستهدفتُ لتوصيل الدنتجات الثقافية، فإنو لغب على الدؤسسة اختيار قنوات توزيع تتناسب مع خصائص العملبء ا
 .1إليهم

 ثانيا: الامان

 ـ أمن الأعماؿ الإلكتًونية وأىم الأساليب لتحقيق الأمن والسرية عبر الأنتًنت.سنتطرؽ الذ مفهو        

 الإلكترونية الأعمال أمن مفهوم -1
 بالغة الدوضوعات من الأماف عنصر توافر مدى أو السرية وتعد الإلكتًوني الذامة في التسويق العناصر أحد يعتبر       
تم تسليط الضوء على ألعية الأمن والسرية في التعامل وتبادؿ الأعماؿ ، نتًنتالأ عبر تتم بذارية تعاملبت أية في الألعية

والتجارة الإلكتًونية نظراً للعمليات الخبيثة والاختًاقات التي يقوـ بها قراصنة الإنتًنت. يتم برقيق ىذه السرية والأماف من 
 htto_http بروتوكوؿ  واستخداـ ،Encyption التشفتَ  مثل خلبؿ لرموعة متنوعة من التطبيقات التكنولوجية

 أثناء نقطة أية في الويب مستعرضا ضمنو تعمل والتي، Seaure Soket_SSL الآمنة  الطبقة بروتوكولات وكذلك
 Secure Electronicالإلكتًونية الآمنة التعاملبت معيار وكذلك والدعلومات، البيانات ىذه انتقاؿ

Transaxtion Spevification_SET عبر الائتماف بطاقات باستخداـ والأمن الدالر التبادؿ لتحقيق 
 .الأنتًنت

 فهنالك آمنة، الأنتًنت على التسويق مواقع كل وليست آمنة، تكنولوجيا التجارية الدواقع تستخدـ أف لغب       
"الائتماف لبطاقة كرقم بإدخالذا قمت التي الدعلومات بتشفتَ تقوـ آمنة صفحات"تسمى خاصة صفحات

2. 

 الانترنت عبر والسرية الأمن تحقيق أساليب -2
يولر الدتخصصوف في لراؿ الأعماؿ الإلكتًونية عبر الإنتًنت اىتماماً بالغاً لدسألة أمن وسرية البيانات، وقد        

 3 :استخدموا أساليب متنوعة لتحقيق الأمن والسرية وتشمل

 تسمح بالوصوؿ للؤطراؼ الدصرح لذا فقط، حيث يتم وىي لرموعة من التجهيزات والبرلريات التي  :النار جدران
إنشاء نقطة تفتيش افتًاضية، وتقوـ فحص البريد الإلكتًوني في بعض الحالات فقط، إف إنشاء جدراف الحماية عملية 

                                                 

1
 .101102 ؿ، ؿ ،رورٖ سبك ِرخغ انْٕاب، ػثذ خثاسي - 

2
، ؿ ؿ 2007، إٌتشان نهُؾش ٔانتٕصٌغ، انماْشج، يقش، حىٌٕٛٛخٍا اٌّؼٍِٛاث ٚدٚر٘ا فً اٌخسٌٛك اٌخمٍٍذي ٚالاٌىخرًٚٔػثذ الله فشغهً ػهً يٕعى،  - 

183-184. 
3
 .73، ؿ 2007، داس أخُادٌٍ نهُؾش ٔانتٕصٌغ، انشٌاك، انغؼٕدٌح، اٌخسٌٛك ػبر الأٔخرٔجزًذ انُادي، عؼٍذ  خًؼح ػمم، َٕس انذٌٍ أ - 
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معقدة وتتطلب مراقبة مستمرة، وتستخدمها الشركات الكبتَة بشكل خاص، بينما لا برتاج معظم الدؤسسات إلذ 
 ى العالر من الأماف الذي توفره جدراف الحماية.ىذا الدستو 

 على مدار الساعة للتعامل مع  فنيا ادعميقدـ على الإنتًنت، حيث  ىاما دورايلعب الحاسوب:  طوارئ فريق
حوادث الأماف والدعلومات والدناقشات والوثائق والتدريب. لؽكن الاتصاؿ بفريق الطوارئ الحاسوبية عبر 

OiiAmirul SlnmanuonnAu  وعنواف صفحتهم على الإنتًنتguu //SSSnSlau. Aah. 
 تعتبر واحدة من أبسط طرؽ الحماية وتتمثل في الحفاظ على سرية كلمات الدرور وكلمات النظاـ. السر: كلمات 
 تتغتَ الدلفات بسهولة كبتَة دوف ترؾ أي آثار أو أدلة، ولذلك فمن الدهم أف يتم قضاء وقت كاؼٍ  :الملفات حماية

 م الطرؽ والأساليب الدستخدمة في حماية الدلفات والأدلة والأنظمة.لتعل
 ىناؾ طرؽ متاحة لضماف أماف البريد الإلكتًوني، وأكثرىا شيوعًا ىو استخداـ برلرية  :الآمن الإلكتروني البريد

S/mimا أو قراءتها أثناء لؽكن نقل البريد الإلكتًوني والدرفقات بأماف عبر الإنتًنت ولا لؽكن فتحه و، وىذا يعتٍ أن
 النقل.

 ىو عملية برويل الدعلومات بطريقة بذعلها صعبة الاختًاؽ أو الوصوؿ إليها، وىناؾ حاليًا طرؽ تشفتَ متاحة  :التشفير
تسمى "تشفتَ قوي" وبرتاج إلذ حاسوب متطور يستغرؽ أكثر من مئة سنة لكسرىا. كنموذج لأنظمة التشفتَ الدتاحة 

ىو نظاـ معقد لؽكن استخدامو للتعرؼ على الدستخدمتُ والأنظمة الدسموح لذا  Kerberosعبر الإنتًنت، نظاـ 
 استخداـ الدلفات والأنظمة.

التي و أساسية مشكلة في عالد التسويق الإلكتًوني، حيث تعد بالغة ألعية  ذو موضوعالأماف والسرية  موضوعإف       
الجرائم الإلكتًونية التي تؤثر سلبًا على الدؤسسات وزبائنها، لشا  تواجهها الدؤسسات الإلكتًونية. يرجع ذلك إلذ ظهور

لغعلهم أكثر عرضة للمخاطر الإلكتًونية مثل الغش الإلكتًوني. ولذلك، اضطرت الدؤسسات للبحث عن حلوؿ 
تكنولوجية قادرة على برقيق الأماف والسرية. ونتيجة لذلك، ظهرت وسائل حديثة للحماية تسمى وسائل الأماف 

 ىلع فالأما بعد تأثتَ إفف الأساس ذاى ىلوع ، 1الإلكتًونية، وىذا أثر إلغاباً على الزبائن وكسب ثقتهم والحفاظ عليهم
 :ؿحو  خصليت ئياالشر  ؾو لالس

  البيانات؛ سرية ىلع الحفاظ ظل في الالكتًوني التعامل إلذ نالزبائؿ ميو 

  ة.والدالي والقانونية الالكتًونية يةالحما يوفر يالذ الالكتًوني التعامل إلذ نالزبائؿ ميو 

 

 

 

                                                 

1
 .69، ؿ ِرخغ سبك رورٖ ،ٍنذٌا ػض ًهػ سفٍك،ٌ عفٍا - 
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 ثالثا: الخصوصية

الخصوصية ىي عنصر مهم في التسويق الإلكتًوني، حيث تشتَ إلذ حق الأفراد والجماعات والدؤسسات في برديد        
استخدامها لضماف بعض القضايا الدتعلقة بالبيانات والدعلومات الخاصة بهم. ىناؾ العديد من الحلوؿ التكنولوجية التي يتم 

خصوصية البيانات والدعلومات الشخصية للزبائن. تركز عملية التخصيص على الزبائن وتعتمد على استخداـ بياناتهم 
ومعلوماتهم الشخصية لتصميم منتجات تلبي احتياجاتهم بدقة، ثم تسويقها عبر الإنتًنت. لذلك، أصبح برقيق 

ة جاذبية الدتجر. لغب توفتَ منتجات تتناسب مع خصائص الزبائن ولكن مع التخصيص أولوية للمتاجر الإلكتًونية لزياد
 1 .مراعاة الحفاظ على خصوصيتهم

 :2منها الدلالات من لرموعة إلذ التخصيص مصطلح يشتَ       

 وبناء تصميم في تستخدـ التي التطبيقية والدظاىر والأدوات التكنولوجية الأدوات من لرموعة لغسد التخصيص 
في المجالات  خبراتو من الدستخدـ لؽارسها التي والتسوؽ الشراء عمليات من ومستنبطة مستقاة معلوماتية لظاذج
 ؛الإلكتًونية الأعماؿ منظمة بها تهتم التي
  يشتَ مصطلح التخصيص إلذ عملية توحيد التكنولوجيا ومعلومات الزبائن لتحقيق التوافق في عمليات التجارة

 ت والأفراد؛لكتًونية بتُ الدؤسساالإ
  يشمل التخصيص جمع وبززين البيانات الدتعلقة بزوار الدوقع وبرليل ىذه البيانات لتقدنً منتج يتوافق مع

 ؛تفضيلبت الدستخدـ في الشكل والمحتوى
  التخصيص ىو عملية تهدؼ إلذ تعزيز رضا العملبء ومستوى ولائهم للشركة الإلكتًونية ومنتجاتها من خلبؿ

 ؛ية بتُ الدتجر الإلكتًوني وزوارهإقامة علبقات فرد
 الحاجات يلبي الذي الدنتج تقدنً خلبؿ من الإلكتًوني الدتجر مبيعات حجم زيادة إلذ يؤدي التخصيص 

 .زبوف لكل الشخصية
لابد  فإنو الإلكتًونية الأعماؿ في الشخصي البعد وبرقق التخصيص نظاـ تنفيذ في الإلكتًوني الدتجر ينجح حتى       
 :يأتي ما عاةمرا من

 عملية تتكوف حيث :بفعالية وتنفيذه التخصيص نظاـ لتبتٍ اللبزمة والتكنولوجيات الأدوار و العمليات وإدراؾ فهم 
 :3ىي أساسية مكونات لرموعة من التخصيص

 ؛والدتوقعة المحتملة والأسواؽ الدستهدفة الحالية السوقية القطاعات ويتضمن :الزبائن مجتمع 

                                                 

1
 .35، ؿ ِرخغ سبك رورٖ انقثاؽ، َٕس - 

2
 .326-325، ؿ ؿ ِرخغ  سبك رورٖ ػثذ الله فشغهً ػهً يٕعى، - 

3
 .327، ؿ ٔفس اٌّرخغ - 



 السلوك الشرائيفي توجيو روني الفصل الثاني:                                  أساليب التسويق الالكت

 

72 

 لزتوى الإلكتًوني تصنيف على تعمل التي الأعماؿ قواعد من لرموعة المحرؾ ىذا تضمني :التخصيص محرك 
 ؛المحتوى مكونات من يلبئمها بدا الدناسبة الأسواؽ استهداؼ إلذ والتخطيط والسعي

 ؛التعقب أدوات 
 وني، واستخراج الإلكتً  الدتجر من بذري التي التعاملبت من البيانات بززين بذلك يقصد البيانات واستخراج بززين

 ؛لزددة مفردات بزص والتي اللبزمة البيانات
 الدتنوعة، عرض الخدمات والإرشادات، النصائح الدعلومات، ويتضمن الأنتًنت عبر توزيعو لغري ما ىو المحتوى 

 .أخرى ولزتويات التًولغية الحملبت السلع،
 ؛الإلكتًونية الأسواؽ في حرجة لصاح نقطة لؽثل الذي المحتوى معرفة 
 الفاعل والتوجو الزبوف عن جمعها لغري التي والدعلومات البيانات من فائدة أكبر لتحقيق التعقب أدوات في الاستثمار 

 ؛الدستهدؼ للسوؽ ذلك بعد
 يتطلب برقيق لصاح بناء أسواؽ مستهدفة تتألف من الزبائن متجانستُ برديد قواعد الأعماؿ بدقة؛ 
 ؛الدستهدؼ للسوؽ توجو وقعالد وبدحتوى وفاعلة واضحة خريطة إعداد 
  القياـ بجهود متكاملة ومتناسقة للحفاظ على لزتوى الدوقع لزدثاً ودقيقًا ومتناسبًا مع احتياجات الزبائن، وىذا يتطلب

 مراقبة مستمرة وابزاذ قرارات سريعة؛ 
  ؛الجتها فور على التعرؼ على الأخطاء في نظاـ التخصيص ومعاوقدرة  ذو كفاءةلغب أف يكوف فريق التخصيص 
   مع الزبائن. الدعاملبتلغب مراعاة قضايا الخصوصية في 

لتصميم منتجات  الزبائناستخداـ بيانات ومعلومات يتم  التخصيص ىو عنصر أساسي في التسويق الإلكتًوني،       
أصبح من الأولويات  من خلبؿ عرضها على الإنتًنت. الزبائنتلبي احتياجاتهم بدقة عالية. يتم توجيو ىذه الدنتجات إلذ 

لزيادة جاذبية  ،امل مع الأنشطة التسويقية الأخرىللمتاجر الإلكتًونية السعي لتحقيق التخصيص واستخدامو بشكل متك
 .1الدتجر الإلكتًوني وبالتالر زيادة عدد الزوار ومعدؿ التحويل من الدتاجر التنافسية إلذ الدتجر الإلكتًوني للمؤسسة

 

 

 

 

 

                                                 

1
 .394، ؿ ِرخغ سبك رورٖعفٍاٌ سلٍك،  - 
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 خلاصة الفصل

لؽكن للمؤسسات برستُ التجربة الشرائية للزبائن  أنو  الفصل ذاى من نستخلصها التي الاستنتاجات مىأ من       
وزيادة معدلات التحويل والدبيعات، لذا لغب على الدؤسسات الاستثمار في تطوير استًاتيجيات تسويق مبتكرة ومواكبة 

 ة وبرقيق رضا الزبائن.للتطورات التكنولوجية لضماف البقاء في طليعة الدنافس

كما توصلنا أيضا إلذ أف لصاح عناصر الدزيج التسويقي الإلكتًوني يتطلب تكاملب فيما بينها بشكل استًاتيجي، بدا         
لػقق التوازف بتُ تلبية احتياجات الزبائن وبرقيق أىداؼ الدؤسسة، وأنو يلعب دوراً جوىرياً في توجيو السلوؾ الشرائي 

الاعتماد على تقنيات التسويق الحديثة وبرليل البيانات لؽكن الدؤسسات من توجيو السلوؾ الشرائي بشكل للزبائن وأف 
 أكثر دقة وفعالية، لشا يعزز من مكانتها في السوؽ الرقمي الدتزايد التنافسية.
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  تمهيد

تعد التسويق الإلكتًوني من أىم الظواىر التي تساىم في تطور المجتمع الحديث، حيث يتداخل بشكل كبتَ مع        
الإلكتًوني بشكل خاص على المجاؿ الاقتصادي، ويتجلى ذلك من  البيئات الإقليمية والعالد الخارجي. يؤثر التسويق

 خلبؿ التقدـ التكنولوجي في لراؿ تكنولوجيا الدعلومات والاتصالات.

وبالرغم من وجود اختلبؼ في استخداـ تكنولوجيا الدعلومات والاتصاؿ بتُ البلداف، إلا أننا نلبحظ انتشار ثقافة        
وؿ الدتقدمة التي بستلك البنية التحتية اللبزمة لذذه التكنولوجيا. في الدقابل، تواجو الدوؿ النامية التعامل الإلكتًوني في الد

 صعوبة في امتلبؾ التكنولوجيا والدعلومات اللبزمة للتطور الاقتصادي واعتماد الدؤسسات الافتًاضية في ىذا التطور.

 ظهرت عدة مؤسسات بسارس ىذا النشاط الإقتصادي فقداضية الإفتً  الدؤسساتوكذا  التسويق الإلكتًوني ولألعية      
، وقد اختًنا في موضوعنا ىذا دراسة حالة مؤسسة علي إكسبريس  الدتقدمة وخاصة الدوؿ العالد، دوؿ من كثتَ في

ؤسسات الإفتًاضية، ومفهوـ مؤسسة علي إكسبريس وكذا أىم بالد في الدبحث الأوؿ إلذ التعريفحيث سنتطرؽ 
أما الدبحث  يجيات الرئيسية التي تنتهجها الدؤسسة في توجيو السلوؾ الشرائي وأىم خدمات ولشيزات الدؤسسة،الاستًات

، الذي سنحاوؿ برليل تلك AliExpress إكسبريس علي تطبيق مستخدمي تعليقات الثاني فكاف برت عنواف برليل
 .11النسخة Nvivoالتعليقات بواسطة برنامج 
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 -موقع علي إكسبريس  –الافتراضية  للمؤسسة المفاىيمي ول: الإطارالمبحث الأ

سنتعرؼ من خلبؿ ىذا الجزء على الدؤسسات الافتًاضية ولشيزاتها وفوائدىا للمؤسسات والزبائن، وأىم التحديات         
 .التي تواجهها. ثم سنتعرؼ على مؤسسة علي إكسبريس واستًاتيجياتها في لراؿ التسويق الإلكتًوني

 الافتراضية المؤسسة مفهوم المطلب الأول:

سنتناوؿ في ىذا الدطلب كل من تعريف الدؤسسة الإفتًاضية وأىم خصائصها والفوائد التي تعود على الدؤسسة بحد        
 ذاتها وعلى زبائنها، وأىم التحديات التي تواجهها الدؤسسة الإفتًاضية.

 أولا: تعريف المؤسسة الإفتراضية

اوؿ العديد من الباحثتُ والدارستُ تقدنً تعريفات تساعد على فهم ىذا الدصطلح ومعناه الأساسي. تعرؼ ح       
 :أنهاالدؤسسة الافتًاضية على 

"تلك الدؤسسة التي تعمل في البيئة الرقمية، وتعتمد على الإنتًنت وتكنولوجيا الدعلومات لربط الأفراد والأصوؿ الدادية 
 ."1 لعملبء، دوف أف تكوف لذا موقع مادي في سوؽ لزددوالأفكار والدوردين وا

موزعتُ جغرافيًا، يشتًكوف في نفس العمل ويتواصلوف حصرياً عبر وسائل وتعرؼ أيضًا على أنها "كياف يتكوف من أعضاء 
 ".2الاتصاؿ الإلكتًونية، دوف أف يتم اللقاء الفعلي بينهم

فتًاضية تستخدـ وسائل الدعلومات والتكنولوجيا للتواصل بتُ الأفراد دوف يتفق ىذاف التعريفاف على أف الدؤسسة الا       
 أي لقاء حقيقي بينهم. 

يعرؼ أيضًا الدؤسسة الافتًاضية بأنها "عمل عن بعُد لمجموعة من الأفراد الدنتشرين جغرافيًا مع تشابك جزئي        
 ".3للمهاـ

تَ لزدود بجدراف ولا برتل مساحة ملموسة، وتعمل في بيئة رقمية بالتالر فإف الدؤسسة الافتًاضية ىي كياف غ       
تستخدـ وسائل الدعلومات والتكنولوجيا، حيث لؽكن أف تربط بتُ موظفتُ في مواقع جغرافية متناثرة يتعاملوف بدرونة 

 وبتكلفة منخفضة، وعمومًا لا توجد لقاءات حقيقية بينهم من أجل برقيق ىدؼ مشتًؾ.

 

                                                 

1
 .343ؿ ،2008الإعكُذسٌح، يقش،  اندايؼٍح ، انذاس ،اٌّخمذَ اٌخسٌٛكانُدا،  أتٕ انؼظٍى ػثذ يسًذ - 

2
 - Régis MEISSONIER, "Organisation virtuelle : conceptualisation, ingénierie et pratiques" : "Enquête auprès 

des PME de la région des pays de la Loire," THESE pour l’obtention du DOCTORAT ,2000, p29. 
3
 - Idem, p 29. 
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 لمؤسسات الإفتراضية:ثانيا: خصائص ا

 1: تتميز الدؤسسات الافتًاضية بدجموعة من الخصائص وتشمل ما يلي       

  :لشا يعتٍ أنها لؽكن أف تنتشر على نطاؽ جغرافي واسع؛المؤسسة الافتراضية بدون حدود مكانية 

  :مية؛لشا يعتٍ أنها بررر نفسها من العلبقات التنظيالمؤسسة الافتراضية بدون حدود تنظيمية 

  :حيث لا تعتمد فقط على الدوارد والقدرات الداخلية، ولكنها تتجاوز ذلك موارد ذات قدرات توسعية خارجية
 إلذ القدرات الخارجية؛

  :حيث يتم تبادؿ الدعلومات داخليًا بتُ الدوظفتُ وخارجيًا مع الدوردين مرونة في انتشار المعلومات ومشاركتها
 والعملبء؛

 التوزيع في التنافسية الميزة. 
 الافتراضية  فوائد المؤسسات ثالثا:

 والزبائن نذكر منها: الدؤسسات من كل ىناؾ فوائد عديدة للمؤسسات الإفتًاضية على        

 للمؤسسات بالنسبة 
 :2تقدـ الدؤسسات الافتًاضية العديد من الدزايا التي لؽكن أف تستفيد منها الدؤسسات بشكل كبتَ، مثل       

 بشكل العالد مستوى على وخدماتها منتجاتها عرض الافتًاضية للمؤسسات لؽكن: وأرباحًا فعالية أكثر تسويق 
 الزبائن؛ من الدزيد وجذب الأرباح برقيق فرصة من يزيد لشا مستمر،

 المؤسسات؛ تكاليف تخفيض 
 وفاعلية  بسهولة وزبائنها شركائها مع التواصل الافتًاضية للمؤسسات لؽكن: والزبائن الشركاء مع فعال تواصل

 بينهم. الدعلومات تبادؿ في يسهم لشا
 للزبائن بالنسبة 
 :3منها الافتًاضية الدؤسسات مع تعاملهم خلبؿ بالعديد من فوائد الزبائن يستفيد       

 أي ومن وقت أي في الافتًاضية الدؤسسات عبر الدنتجات وشراء التسوؽ للزبائن لؽكن :والجهد الوقت توفير 
 الطوابتَ؛ في الانتظار أو للسفر لحاجةا دوف مكاف،

                                                 

1
 .88 ؿ ، 2004انغؼٕدٌح، انًشٌخ ، داس ،ٚاٌّشىلاث ٚاٌٛظائف الإسخراحٍدٍت ،الاٌىخرٍٚٔت الإدارة ، َدى ػثٕد َدى - 

2
 - John HAGEL III et Arthur G ARMSTRONG, Bénéfices Sur Le Net traduit du Best-seller NET GAIN par 

Michel le SEACH, 3 eme édition, les éditions d’organisation, paris, 2000,p 53. 
3
 -Idem, p 53. 
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 من ضغط أي دوف الإنتًنت على المحلبت من واسعة لرموعة بتُ من الاختيار للزبائن لؽكن :الاختيار حرية 
 البائعتُ؛

 في التكاليف لتوفتَ نظراً التقليدية، الدتاجر من أقل بأسعار سلعًا الافتًاضية الدؤسسات توفر :الأسعار خفض 
 الإنتًنت؛ عبر التسوؽ عملية

 لاستفساراتهم والاستجابة الزبائن مع مباشرة التواصل الافتًاضية للمؤسسات لؽكن :المستخدم رضا نيل 
 .للزبائن أكبر ورضا أفضل خدمات تقدنً إلذ يؤدي لشا بسرعة،
 الافتراضية المؤسسات رابعا: تحديات

 التي القوية التنافسية البيئة بسبب أو أعمالذا بيعةط بسبب سواء عديدة، برديات الافتًاضية الدؤسسات تواجو       
 :1التالر النحو على التحديات ىذه بعض نذكر أف لؽكن. فيها تعمل

 في صعوبة يسبب لشا لستلفة، جغرافية مناطق في والدوزعوف والشركاء الدوردوف ينتشر حيث :التنسيق مشكلة 
 بينهم؛ التنسيق

 والوسطاء؛ الدوردين مع الدفرط التواصل نتيجة وضىللف الدؤسسة يتعرض حيث :التنظيم تحدي 
  الافتراضية؛ المؤسسات ثقافة مشكلة 
 الدستهلك بعلبقة يتعلق فيما خاصة شيوعًا، التحديات أكثر من الثقة نقص تعد حيث :الثقة مشكلة 

 .بالدؤسسة
 الافتراضية المؤسسات استراتيجيات المطلب الثاني:

سات الافتًاضية في استخداـ لستلف الدوارد التكنولوجية لتحقيق أىداؼ الدؤسسة وبرستُ تتمثل استًاتيجيات الدؤس       
 أدائها. لؽكن للمؤسسة الافتًاضية برقيق الديزة التنافسية من خلبؿ اعتماد إحدى الاستًاتيجيات التالية:

 التنافسية بورتر استراتيجيات أولا:

 .2وتتمثل فيما يلي        

 للتكلفة الشاملة القيادة إستراتيجية 
حيث يتم إنتاج وبيع الدنتجات بأسعار منخفضة لاختًاؽ حصة سوقية أكبر عبر جذب الزبائن الافتًاضيتُ الذين        

يهتموف بتغتَات الأسعار، وبالتالر برقيق أقصى قدر من الأرباح. لؽكن للمؤسسة الافتًاضية تقليل التكاليف من خلبؿ 
 لتعاقد وتكاليف التنسيق.خفض تكاليف البحث وتكاليف ا

                                                 

1
 .371ؿ ،رورٖ سبك ِرخغ ، َدى ػثٕد َدى - 

2
 ، ٔسلهح، اندضائش خايؼح ٔانسكٕياخ، نهًُظًاخ انًتًٍض الأداء زٕل انذٔنً انؼهًً انًهتمى فً ،الأخرٔج ػبر الأػّاي إسخراحٍدٍت ،فاسج أتٕ ذأزً ٌٕعف - 

 .387ؿ، 2005ياسط  8-9
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 التميز إستراتيجية 

التميز تهدؼ إلذ برقيق تفوؽ تنافسي من خلبؿ ابتكار منتج فريد للزبوف، بطريقة لا يستطيع الدنافسوف تقليدىا        
 من خلبؿ ىذه الاستًاتيجية، تسعى الدؤسسة إلذ بناء صورة جذابة في ذىن الزبائن حوؿ منتجاتها وخدماتها، حيث تعتبر

 ىذه الدنتجات أساسية وفريدة ولشيزة عن منتجات الدنافستُ.

 التركيز إستراتيجية 

تعتٍ أف الدؤسسة بزتار إنتاج منتج موجو لفئة لزددة من الزبائن، وتقدمو بجودة عالية وأسعار منخفضة للحفاظ        
السوؽ خطوة بخطوة، حيث تنتقل إلذ على حصتها السوقية. تعتمد الدؤسسات التي تتبع ىذه الاستًاتيجية على اختًاؽ 

 السوؽ التالية بعد برقيق عائد استثمار أولر.

 التكاليف في والريادة التميز إستراتيجية ثانيا:

تعتٍ إنتاج منتجات ذات جودة عالية وأسعار منخفضة للتنافس مع الدنافستُ واحتلبؿ حصة سوقية أكبر والحفاظ        
إلذ زيادة اختًاؽ الحصص السوقية الجديدة من خلبؿ امتلبؾ مركز تنافسي قوي. تعتمد عليها. تهدؼ ىذه الاستًاتيجية 

ىذه الاستًاتيجية على قوة العلبمة التجارية وسمعة الدؤسسة في السوؽ الإلكتًونية، وتوفر الدؤسسة الافتًاضية موارد بشرية 
 1.ذات كفاءة ومهارة عالية

 التكنولوجية الإستراتيجية ثالثا:

 :2التالية الأىداؼ برقيق إلذ الافتًاضية للمؤسسة التكنولوجية الاستًاتيجية تهدؼ       

 السوؽ؛ حصة زيادة 
 ُالزبائن؛ مع العلبقة وتعزيز برست 
 والدالر؛ الافتًاضي السوؽ في استمراريتها وضماف التجارية العلبمة تعزيز 
 الإلكتًونية؛ الدعاملبت وتسريع التبادؿ عمليات تسهيل 
 الرضا؛ مستوى وبرستُ لذم الدقدمة القيمة زيادة وبالتالر الزبائن من فعل ردود على هولةبس الحصوؿ 
 على والحفاظ جدد زبائن جذب في يساىم لشا الإلكتًونية، للؤعماؿ الويب موقع على الدرور حركة حجم زيادة 

 القدامى؛ الزيائن
 الدنتجات؛ وتسويق الدعلومات تبادؿ عملية برستُ في يساىم لشا والدوزعتُ، والزبائن الدوظفتُ بتُ التواصل تسهيل 
 الأسعار؛ بتخفيض يسمح لشا لشكن، مستوى أدنى إلذ التكاليف تقليل 

                                                 

1
 .388ؿ ، ِرخغ سبك رورٖ ،فاسج أتٕ أزًذ ٌٕعف - 

2
 .106ؿ ،2005 اندضائش،، اندايؼٍح انًطثٕػاخ دٌٕاٌ ،اٌّؤسست فً اٌخطبٍك ٚاسخراحٍدٍاث ِفاٍُ٘ الاٌىخرٍٚٔت ةاٌخدار،ختً ت إتشاٍْى - 
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 بالدؤسسة؛ الدعنية الأطراؼ بتُ وسريع مباشر بشكل الصفقات إبساـ تسهيل 
 للظروؼ السريعة ابةوالاستج اللبزمة التغيتَات ابزاذ خلبؿ من الإلكتًونية، الدبيعات تسويق في مرونة برقيق 

 .السوقية
 :1خلبؿ من الالكتًونية الإستًاتيجية لتنفيذ الافتًاضية الدؤسسة تسعى       

 برامج لتنفيذ البشرية ومواردىا قدراتها باستخداـ الداخلي: التكنولوجي والتطوير الابتكار على الاعتماد 

 الدنافستُ؛ ىعل تفوقها على الحفاظ بهدؼ متطورة، وأمنية وإنتاجية تسويقية

 الدادية والدوارد البشرية موارد مع التعاوف خلبؿ من الخارجي: التكنولوجي والتطوير الابتكار على الاعتماد 

 السوؽ؛ في النخبة مع الدؤسسة مكانة على الحفاظ بهدؼ متطورة، تكنولوجية برامج لتنفيذ أخرى، لدؤسسات

 الابتكار على الافتًاضي الدوقع يعتمد: معًا والخارجي ليالداخ التكنولوجي والابتكار الإبداع من الاستفادة 

 .أخرى مؤسسات مع والتعاوف الدؤسسة موارد استغلبؿ خلبؿ من

  sserpxEiAAعلي إكسبريس  موقع المطلب الثالث: تقديم

الد والذي توسع يعتبر موقع علي إكسبريس واحدا من الدواقع الكبتَة التي بسارس النشاط التسويق إلكتًونيا في الع       
ليشمل لرموعة واسعة من الدنتجات والخدمات. في ىذا الدطلب سنتعرض إلذ كل من: نبذة عن الدوقع، ألعية الدوقع 

 لشيزات وعيوب التسوؽ على الدوقع.

 sserpxEiAA أولا: نبذة عن موقع علي إكسبريس

ة من الدنتجات وىو جزء من لرموعة علي ىو موقع صيتٍ للتسوؽ عبر الإنتًنت يتخصص في بيع لرموعة متنوع       
علي إكسبريس دوت   عنوانو الإلكتًوني  بواسطة رجل الأعماؿ الصيتٍ "جاؾ ما". 2010بابا. تأسس الدوقع في عاـ 

يتميز الدوقع بفكرة البيع الدباشر للؤفراد ، (  速球全卖通، بالصينية: ODn.s alss.nAuكوـ )بالإلصليزية:
 .2والدشتًي، وبزتلف تكاليف الشحن من دولة إلذ أخرىدوف وجود وسيط بتُ البائع 

       

                                                 

1
 .106، ؿِرخغ سبك رورٖ ،ختًت إتشاٍْى - 

2
يدهح انذساعاخ انًانٍح ، Ali Express)زاٌت )دراست الإٔخرٔج ػبر اٌخسٛق ِٛالغ ٔسٛ ئراٌدسا فً اٌسبائٓ ، احدا٘اثزًٍذج تٕدأد، ساضٍح تٕنمشٌٔ - 

 .104، ؿ 2020انثٌٕشج، خٕاٌ  خايؼح الاعتؾشافٍح، ٔانذساعاخ انتًٌُٕح انغٍاعاخ ، يخثش01، انؼذد 07ٔانًساعثٍح ٔالإداسٌح، انًدهذ 
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الدنتجات الدعروضة قد تكوف مطابقة لدعايتَ  من بتُيتبع موقع علي إكسبريس سياسة البيع العالدية، وبالتالر فإف        
لايات الدتحدة ولكن وقوانتُ بلد دوف غتَه. على سبيل الدثاؿ، قد يكوف بعض البضائع متاحة للشراء أو الشحن إلذ الو 

بتُ الدوؿ لذا لغب أخرى شحن بتُ الدورد والزبوف أو لأسباب البسبب عدـ وجود  بعض الدوؿغتَ مسموح بها في 
الاحتياطات اللبزمة لضماف وصوؿ الدنتج بجودة عالية، خاصة بالنسبة لتجار التجزئة الذين يعتمدوف على  وابزاذ الحذر

 الدوقع كمزود لذم.

الدوقع بتوفر منتجات صينية ذات أسعار منخفضة، كما يوفر خيارات متعددة للدفع والشحن وضمانات  يتميز       
استًجاع. بالإضافة إلذ ذلك، يتيح الدوقع الوصوؿ إلذ معلومات شاملة عن الدنتجات وتوفر نفس الدنتج من عدة بذار 

اء آرائهم، ويوفر تقييمًا بناءً على عدد النجوـ لتمكتُ حرية الاختيار. كما لؽكن للمستخدمتُ مراجعة الدنتجات وإبد
 .1لجميع التجار. يعد الدوقع واحدًا من أكثر الدتاجر انتشاراً، ويوفر الدنتجات الأصلية بالإضافة إلذ نسخ عالية الجودة

 ثانيا: أىمية علي إكسبرس في مجال التجارة الإلكترونية

 :لذ الأسواؽ العالدية بسهولة، لشا يوسع نطاؽ عملها ويزيد من يتيح للشركات الصينية الوصوؿ إ الوصول العالمي
 ؛قاعدة عملبئها

 :بسبب قدرة البائعتُ الصينيتُ على تقدنً منتجات بأسعار منخفضة، لغذب علي  الأسعار التنافسية
 ؛إكسبريس الكثتَ من الدستهلكتُ الباحثتُ عن صفقات جيدة

 :وعة واسعة من الدنتجات من لستلف الفئات، من الإلكتًونيات يتيح للمشتًين الوصوؿ إلذ لرم تنوع المنتجات
 ؛إلذ الدلببس والإكسسوارات

 :يوفر نظاـ حماية الدشتًي الذي يضمن تسليم الدنتجات وفق الدواصفات الدعلنة أو استًداد  نظام الدفع الآمن
 ؛الأمواؿ، لشا يزيد من الثقة في الشراء عبر الإنتًنت

 :ت شحن دولية متعددة تناسب لستلف البلداف، لشا يسهل عملية التصدير يقدـ خيارا الشحن الدولي
 ؛والاستتَاد

                                                 

1
 .104، ؿ ِرخغ سبك رورٖ، زًٍذج تٕدأد، ساضٍح تٕنمشٌٔ - 
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 :يعتمد على تقنيات حديثة مثل الذكاء الاصطناعي لتحستُ بذربة الدستخدـ، بدا في  ابتكارات التكنولوجيا
 .1ذلك التوصيات الشخصية وإدارة الدخزوف

 sserpxEiAAثالثا: مميزات وعيوب التسوق علي موقع 

عن غتَه، وىناؾ أيضًا بعض العيوب التي سنتحدث عنها  AliExpressىناؾ عدة مزايا بسيز التسوؽ على موقع        
 :2فيما يلي

 sserpxEiAA مميزات التسوق علي موقع علي اكسبريس -1

 يتميز موقع علي إكسبريس بالعديد من الدميزات أبرزىا ما يلي:       

 ؛ذلك الإلصليزية والعربية يدعم الدوقع عدة لغات، بدا في 

 ؛يوفر خدمة الشحن المجاني لعدد كبتَ من الدنتجات 

  ؛يومًا من تاريخ الشراء 15لؽكن إرجاع الدنتج خلبؿ 

 ؛يتوفر عدة طرؽ للدفع 

 ؛يوفر حماية خاصة للمشتًي من خلبؿ بذميد الدبلغ حتى وصوؿ السلعة وعدـ دفعو مباشرة للبائع 

 ؛يوفر عدة طرؽ لشحن الدنتجات 

 ؛يتوفر تطبيق لؽكن برميلو بسهولة ولؽكنك من الشراء من الدوقع بدلًا من ذلك 

 .ٍيوفر أسعار لسفضة ولرموعة متنوعة من الدنتجات مباشرة من السوؽ الصيت 

 sserpxEiAAعيوب التسوق على موقع علي إكسبريس  -2

موقع علي إكسبريس، ومن أبرز ىذه ىناؾ بعض العيوب التي بذعلك تفكر كثتَاً قبل أف تقوـ بشراء أي منتج من 
 :العيوب

 ؛بعض الدنتجات غتَ أصلية وبالتالر جودتها أقل ولا تتوافق مع مواصفات الدنتج الأصلي 

                                                 

1
، َملا ػٍ انشاتظ: الإسخراحٍدٍاث اٌرئٍسٍت ٌٍٕداذ فً اٌخدارة الإٌىخرٍٚٔت ػبر ِٕصت ػًٍ إٌىسبرٌسيٕلغ تغٌٕك اٌّ اي،  - 

aliexpress-on-success-ecommerce-for-straegies-https://taswiqai.com/blog/key  :ػهى انغاػح: 28/05/2024،تى الإطلاع ػهٍّ ٌٕو ،

17:57. 

 
2

to-https://getjaybe.com/ar/blog/how- َملا ػٍ انشاتظ:، sserpxEiAAٔصائر لبً اٌبذء فً اٌخسٛق ػٍى  8أُ٘ ُْذ إتشاٍْى، يٕلغ خٍثً،  -

aliexpress/-from-bay  ، 21:39، ػهى انغاػح: 28/05/2024تى الإطلاع ػهٍّ فً ٌٕو. 

https://taswiqai.com/blog/key-straegies-for-ecommerce-success-on-aliexpress
https://taswiqai.com/blog/key-straegies-for-ecommerce-success-on-aliexpress
https://getjaybe.com/ar/blog/how-to-bay-from-aliexpress/
https://getjaybe.com/ar/blog/how-to-bay-from-aliexpress/
https://getjaybe.com/ar/blog/how-to-bay-from-aliexpress/
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 َ؛بعض الدنتجات لد بزضع لاختبارات السلبمة والدعايت 

 ؛بعض الدوؿ لا تتوفر لذا وسيلة شحن عند الشراء من موقع علي إكسبريس 

 يفة جداً، حيث لا لؽكنك استًجاع أي منتج إلا إذا كاف تالفاً، لذا لغب عليك معرفة  خدمة استًجاع الدنتج ضع
 كيفية الشراء من علي إكسبريس.

 الإستراتيجيات للنجاح في التسويق الإلكتروني عبر موقع علي إكسبريسالمطلب الرابع: 

من كبتَ بتكرة للوصوؿ إلذ عدد  الديات تقنالدوات و الأتطلب استخداـ يلتحقيق النجاح عبر موقع علي إكسبريس        
دائمتُ. يعتبر علي إكسبريس منصة رئيسية في عالد التجارة الإلكتًونية التي توفر فرصًا  زبائنالمحتملتُ وبرويلهم إلذ  الزبائن

ت نذكر علي إكسبريس على عدة استًاتيجيا لا حصر لذا لتسويق الدنتجات بشكل فعاؿ. يعتمد التجار الناجحوف على
 :1منها

 تحسين قوائم المنتجات أولا:  

برستُ قوائم الدنتجات على منصات التجارة الإلكتًونية مثل علي إكسبريس لؽكن أف يزيد من معدؿ التحويل         
 ونتطرؽ إلذ بعضها فيما يلي:. الزبائنولغذب الدزيد من 

 ؛استخداـ كلمات رئيسية شائعة للمنتج 
  ،؛مع تضمتُ مواصفات رئيسيةاجعل العنواف قصتَاً وواضحًا 
 ؛استخداـ لغة بسيطة ومباشرة 
 ؛أضف تفاصيل مثل الأبعاد، الدواد، وطريقة الاستخداـ 
 ؛استخدـ صوراً واضحة وعالية الدقة من زوايا لستلفة 
 ؛إذا كاف لشكنًا، إضافة فيديو يعرض الدنتج 
 ؛شجع العملبء السابقتُ على ترؾ تقييمات ومراجعات 
 دقيقة مثل الأبعاد، الوزف، الدادة، وغتَىا. أضف معلومات تقنية     

 (OESثانيا: تحسين محركات البحث )
على برليل الكلمات  الأذكياءيلعب برستُ لزركات البحث دوراً ىامًا في زيادة الوعي بالدنتجات، ويعتمد التجار        

  الداخلية لزيادة زيارات صفحات منتجاتهم. SEOالرئيسية وتقنيات 
 
 

                                                 

1
 .ِرخغ سبك رورٖيٕلغ تغٌٕك اٌّ اي،  - 
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 التحليل الذكي للبيانات  ا:ثالث
التحليل الذكي للبيانات يشتَ إلذ استخداـ تقنيات وأدوات برليلية متقدمة لاستكشاؼ البيانات وفهمها بشكل          

أعمق. ىذا يشمل استخداـ الذكاء الاصطناعي وتعلم الآلة لتحليل البيانات بشكل أكثر دقة وفعالية. من الأمثلة على 
 :لبياناتالتحليل الذكي ل

  مثل تفضيلبتهم وعادات شراءىمالزبائنلؽكن استخداـ البيانات لفهم سلوؾ  :الزبائنسلوك تحليل ، 
 .الزبائنواستخداـ ىذه الدعلومات لتحستُ استًاتيجيات التسويق وخدمة 

 :تحليل البيانات الكبيرة ( يتيح التحليل الذكي استكشاؼ وبرليل البيانات الكبتَةBig Dataلاست ) خراج
 الصورة الكاملة واكتشاؼ الابذاىات والألظاط الدهمة

 الاستثمار في الإعلانات المدفوعة رابعًا:
لؽكن أف يساىم بزصيص حملبت الإعلبنات واستهدافها بذكاء على علي إكسبريس في الوصوؿ إلذ جمهور        

 أوسع، ولؽكن للتجار التًويج لدنتجاتهم في الأسواؽ الدناسبة.

 ستغلال الأحداث الخاصة والتخفيضات الموسميةخامسا: ا

لؽكن أف يكوف مفيدًا جدًا لتوفتَ الداؿ والاستفادة من العروض الحصرية. لؽكنك مثلب استغلبؿ بزفيضات موسم        
      .العطلبت لشراء الذدايا بأسعار لسفضة، أو البحث عن عروض خاصة في الفنادؽ والدطاعم خلبؿ فتًات العطلبت

تتطلب ىذه الاستًاتيجيات فهمًا واضحًا للسوؽ ومعرفة متعمقة بأدوات وإمكانات علي إكسبريس لتحقيق        
 ق بشكل صحيح، وتسمح للتجار بالتنافس بقوة وبرقيق نتائج مالية ملحوظة.تطب ماأقصى استفادة عند

 سادسا: تحديد الجمهور المستهدف

يويا لنجاح استًاتيجية التسويق. لغب أف يكوف برديد الجمهور مستندا إلذ برديد الجمهور الدستهدؼ يعتبر أمرا ح       
فهم عميق لاحتياجاتهم واىتماماتهم. لؽكن استخداـ البيانات الدلؽوغرافية مثل العمر والجنس والدوقع الجغرافي، بالإضافة 

 .لتحديد الجمهور الدستهدؼ بدقة إلذ البيانات السلوكية مثل الذوايات والاىتمامات والسلوكيات الشرائية السابقة،

 سابعا: خدمة الزبائن 

، فمن نالزبائولصاح العمل. إذا كنت تقصد كيفية برستُ خدمة  الزبائنىي جزء أساسي من بذربة  الزبائنخدمة        
 :الجيد الاىتماـ بعدة نقاط، مثل

 ؛د الإلكتًوني والدردشة عبر الإنتًنت، مثل الذاتف والبريالزبائنتوفتَ وسائل تواصل سهلة مع  :التواصل الجيد 

 وبرديثهم بشكل دوري على أحدث  الزبائنتدريب فريق العمل على مهارات خدمة  :التدريب المستمر
 ؛السياسات والإجراءات
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 ؛الاستماع إلذ شكاوى العملبء بعناية وحلها بفعالية وسرعة :التعامل مع الشكاوى بشكل فعال 

 ا إضافية للعملبء مثل الضمانات الدطولة أو الخدمات الإضافية دوف تكلفة تقدنً مزاي :تقديم قيمة مضافة
 ؛إضافية

 جمع ملبحظات العملبء واستخدامها لتحستُ خدماتك ومنتجاتك بشكل دوري. :التحسين المستمر 

 المبحث الثاني: تحليل تعليقات مستخدمي تطبيق علي إكسبريس

وما مدى تأثتَ التسويق  ستخدمي تطبيق علي إكسبريس لفهم بذاربهم ىذا التقرير يهدؼ إلذ برليل تعليقات م       
مدى تأثتَ الدتاجر والدواقع الإلكتًونية على السلوؾ  الإلكتًوني من خلبؿ ىذا التطبيق على سلوكهم الشرائي وفهم

 الشرائي لجملة من الزبائن. 

كسبريس الذي يصنف من الدواقع الإلكتًونية الأكثر ولذذا قاـ الباحثاف باختيار تطبيق الدتجر الإلكتًوني علي إ       
 مليوف شخص حوؿ العالد. 500انتشارا ورواجا في العالد والذي يستخدمو ما يزيد عن 

 منهجية البحثأولا: 

ديسمبر  18، والتي كانت من Google Playعلى صفحة  تعليق من تطبيق علي إكسبريس 200تم جمع        
 أدناه. مليوف تعليق كما ىو موضح في الصورة 15.1من بتُ  2024ماي  28إلذ غاية  2023

 (: عدد المعلقين على تطبيق علي إكسبريس11الشكل رقم)

 

 

 

 

 

 .Googel Playصورة على تطبيق علي إكسبريس من صفحة  المرجع:
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يق حيث قاـ الباحثاف تعل 169وتعديل بعض الدصطلحات لتصل إلذ  باستبعاد التعليقات غتَ الدلبئمة  تنظيفهاتم        
 بتًجمتها إلذ اللغة الإلصليزية بواسطة تطبيق متًجم النصوص.

 (: تطبيق مترجم النصوص11الشكل رقم)

 

 .Googel Playصورة التطبيق من صفحة  المصدر:

ية لتسهيل التعامل معها ضمن برنامج تصنيف وبرليل البيانات النوع Excelوتم نقل التعليقات على شكل ملف        
 .11النسخة  Nvivoوقراءة اللغة الطبيعية للبشر 

ىو برنامج متخصص في برليل البيانات النوعية الذي يساعد الباحثتُ في تنظيم : Nvivoتعريف برنامج أن فيفو 
وبرليل وتفستَ البيانات النصية وغتَ النصية في لرالات متعددة مثل العلوـ الإجتماعية، التعليم، الصحة والأعماؿ 

كتُ الباحثتُ من إدارة كميات كبتَة من البيانات النوعية الدعقدة، مثل الدقابلبت والدلبحظات والتغريدات والتعليقات لتم
 وغتَىا، يوفر البرنامج أدوات لتشفتَ البيانات، البحث عن الألظاط، إجراءات التحليلبت الإحصائية وإعداد التقارير.

 ثانيا: تحليل البيانات

الذي يتضمن تعليقات الدستخدمتُ إلذ برنامج أف فيفو، ومنو قمنا باستخراج الدشاعر  Excelلف تم نقل الد       
 الإلغابية والسلبية والمحايدة كما ىو موضح في الجدوؿ أناه.

 تحليل المشاعر -1
ؿ العينة تم استهداؼ الدشاعر الواردة في التعليقات لدعرفة مدى تقبل الدستخدمتُ لتطبيق علي إكسبريس من خلب       

 لزل الدراسة.
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 للمعلقين والمحايدةوالمختلطة  (: المشاعر الإيجابية والسلبية11الجدول رقم )

 

 

 

 .Nvivoالمصدر: مخرجات برنامج 

 (:المشاعر الإيجابية والسلبية والمختلطة والمحايدة للمعلقين12الشكل رقم)

 

 

 

 

 

 .Nvivo 11اعتمادا على مخرجات برنامج  الطالبانمن إعداد  المصدر:

وبعد استبعاد الدشاعر المحايدة خلصنا إلذ نتائج إلغابية جدا وإلغابية و سلبية جدا وسلبية كما ىو موضح في        
 الجدوؿ التالر:

 (: عدد التعليقات الإيجابية والسلبية12الجدول رقم )

  A : Très négatif 
B : Modérément 
négatif 

C : Modérément positif D : Très positif 

1 : Nœuds\\comment 31 43 78 47 

 .Nvivoالمصدر: مخرجات برنامج 

نلبحظ أف لرموع التعليقات الإلغابية والسلبية يفوؽ عدد الأشخاص الدعلقتُ وىذا نظرا لأف التعليقات برتوي        
ل التالر يوضح مشاعر لستلطة، فسرت على أنها مشاعر إلغابية أو سلبية واحتسبت ضمن إحدى الفئتتُ. والشك

 الدعلومات الواردة في الجدوؿ.

Nœuds Nombre de références d'encodage pourcentage 

Nœuds\\COMMENT\\comment 169 100% 

Nœuds\\COMMENT\\comment - Mixte 37 22% 

Nœuds\\COMMENT\\comment - Négatif 27 16% 

Nœuds\\COMMENT\\comment - Neutre 26 15% 

Nœuds\\COMMENT\\comment - Positif 79 47% 

22%

16%

15%

47%

Titre du graphique

Nœuds\\COMMENT\\c
omment - Mixte

Nœuds\\COMMENT\\c
omment - Négatif

Nœuds\\COMMENT\\c
omment - Neutre

Nœuds\\COMMENT\\c
omment - Positif
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 (: تمييز المشاعر الإيجابية والسلبية13الشكل رقم )

 

 

 

 

 .Nvivoالمصدر: مخرجات برنامج 

 وقد تراوحت النسب على النحو التالر:       

 (: نسب المشاعر الإيجابية والسلبية14الشكل رقم )

 
 .Nvivo 11اعتمادا على مخرجات برنامج  الطالبانعداد المصدر: من إ

ومن خلبؿ ما سبق نستنتج أف نسبة التعليقات الإلغابية بسثل الجانب الأكبر من التعليقات قيد البحث ومنو        
نستنتج أف مستخدمي تطبيق على إكسبريس راضوف على التعامل مع ىذا الدوقع الإلكتًوني، وقد لوحظ أف الدشاعر 

 لإلغابية والسلبية على حد سواء متعلقة بعناصر الدزيج التسويقي الإلكتًوني وكلمات أخرى. وىو ما سنتطرؽ إليو.ا
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 تحليل النتائج -2
تم استهداؼ الكلمات الأكثر ورودا في التعليقات لدعرفة أىم ما يبحث عنو مستخدمو تطبيق علي إكسبريس       

و سلوكاتهم الشرائية من خلبؿ العينة لزل الدراسة. والجدوؿ التالر يوضح عدد لدساعدتهم على ابزاذ قرار الشراء وتوجي
 الكلمات الأكثر ورودا في التعليقات وتقييمها.

 (: جدول يمثل عدد الكلمات الواردة في التعليقات وتقييمها13الجدول رقم )

Codes 

Nombre de 

références 

d'encodage 

Codes\\Thèmes encodés automatiquement\\application 44 

Codes\\Thèmes encodés automatiquement\\application - Mixte 4 

Codes\\Thèmes encodés automatiquement\\application - Négatif 1 

Codes\\Thèmes encodés automatiquement\\application - Neutre 28 

Codes\\Thèmes encodés automatiquement\\application - Positif 11 

Codes\\Thèmes encodés automatiquement\\delivery 52 

Codes\\Thèmes encodés automatiquement\\delivery - Mixte 3 

Codes\\Thèmes encodés automatiquement\\delivery - Négatif 4 

Codes\\Thèmes encodés automatiquement\\delivery - Neutre 31 

Codes\\Thèmes encodés automatiquement\\delivery - Positif 14 

Codes\\Thèmes encodés automatiquement\\experience 24 

Codes\\Thèmes encodés automatiquement\\experience - Mixte 2 

Codes\\Thèmes encodés automatiquement\\experience - Négatif 2 

Codes\\Thèmes encodés automatiquement\\experience - Neutre 12 

Codes\\Thèmes encodés automatiquement\\experience - Positif 8 

Codes\\Thèmes encodés automatiquement\\fast delivery 18 

Codes\\Thèmes encodés automatiquement\\fast delivery - Mixte 0 

Codes\\Thèmes encodés automatiquement\\fast delivery - Négatif 0 

Codes\\Thèmes encodés automatiquement\\fast delivery - Neutre 10 

Codes\\Thèmes encodés automatiquement\\fast delivery - Positif 8 

Codes\\Thèmes encodés automatiquement\\price 62 

Codes\\Thèmes encodés automatiquement\\price - Mixte 9 

Codes\\Thèmes encodés automatiquement\\price - Négatif 3 

Codes\\Thèmes encodés automatiquement\\price - Neutre 37 

Codes\\Thèmes encodés automatiquement\\price - Positif 13 

Codes\\Thèmes encodés automatiquement\\process 12 

Codes\\Thèmes encodés automatiquement\\process - Mixte 2 

Codes\\Thèmes encodés automatiquement\\process - Négatif 0 
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Codes\\Thèmes encodés automatiquement\\process - Neutre 7 

Codes\\Thèmes encodés automatiquement\\process - Positif 3 

Codes\\Thèmes encodés automatiquement\\products 32 

Codes\\Thèmes encodés automatiquement\\products - Mixte 6 

Codes\\Thèmes encodés automatiquement\\products - Négatif 0 

Codes\\Thèmes encodés automatiquement\\products - Neutre 20 

Codes\\Thèmes encodés automatiquement\\products - Positif 6 

Codes\\Thèmes encodés automatiquement\\program 20 

Codes\\Thèmes encodés automatiquement\\program - Mixte 2 

Codes\\Thèmes encodés automatiquement\\program - Négatif 1 

Codes\\Thèmes encodés automatiquement\\program - Neutre 12 

Codes\\Thèmes encodés automatiquement\\program - Positif 5 

Codes\\Thèmes encodés automatiquement\\quality 14 

Codes\\Thèmes encodés automatiquement\\quality - Mixte 2 

Codes\\Thèmes encodés automatiquement\\quality - Négatif 1 

Codes\\Thèmes encodés automatiquement\\quality - Neutre 8 

Codes\\Thèmes encodés automatiquement\\quality - Positif 3 

Codes\\Thèmes encodés automatiquement\\reasonable 14 

Codes\\Thèmes encodés automatiquement\\reasonable - Mixte 3 

Codes\\Thèmes encodés automatiquement\\reasonable - Négatif 1 

Codes\\Thèmes encodés automatiquement\\reasonable - Neutre 8 

Codes\\Thèmes encodés automatiquement\\reasonable - Positif 2 

Codes\\Thèmes encodés automatiquement\\service 14 

Codes\\Thèmes encodés automatiquement\\service - Mixte 2 

Codes\\Thèmes encodés automatiquement\\service - Négatif 1 

Codes\\Thèmes encodés automatiquement\\service - Neutre 8 

Codes\\Thèmes encodés automatiquement\\service - Positif 3 

Codes\\Thèmes encodés automatiquement\\shipping 32 

Codes\\Thèmes encodés automatiquement\\shipping - Mixte 6 

Codes\\Thèmes encodés automatiquement\\shipping - Négatif 1 

Codes\\Thèmes encodés automatiquement\\shipping - Neutre 21 

Codes\\Thèmes encodés automatiquement\\shipping - Positif 4 

Codes\\Thèmes encodés automatiquement\\shipping price 16 

Codes\\Thèmes encodés automatiquement\\shipping price - Mixte 2 

Codes\\Thèmes encodés automatiquement\\shipping price - Négatif 1 

Codes\\Thèmes encodés automatiquement\\shipping price - Neutre 10 

Codes\\Thèmes encodés automatiquement\\shipping price - Positif 3 

Codes\\Thèmes encodés automatiquement\\shopping 22 

Codes\\Thèmes encodés automatiquement\\shopping - Mixte 4 
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Codes\\Thèmes encodés automatiquement\\shopping - Négatif 0 

Codes\\Thèmes encodés automatiquement\\shopping - Neutre 14 

Codes\\Thèmes encodés automatiquement\\shopping - Positif 4 

Codes\\Thèmes encodés automatiquement\\store 16 

Codes\\Thèmes encodés automatiquement\\store - Mixte 1 

Codes\\Thèmes encodés automatiquement\\store - Négatif 1 

Codes\\Thèmes encodés automatiquement\\store - Neutre 9 

Codes\\Thèmes encodés automatiquement\\store - Positif 5 

Codes\\Thèmes encodés automatiquement\\time 14 

Codes\\Thèmes encodés automatiquement\\time - Mixte 4 

Codes\\Thèmes encodés automatiquement\\time - Négatif 1 

Codes\\Thèmes encodés automatiquement\\time - Neutre 9 

Codes\\Thèmes encodés automatiquement\\time - Positif 0 

 .Nvivoمخرجات برنامج  المصدر:

 (: مشاعر المعلقين تجاه الكلمات الأكثر ورودا15الشكل رقم )

 

 .Nvivoالمصدر: مخرجات برنامج 
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 دمي تطبيق علي إكسبريس يطرحوف عدة انشغالات حوؿ:تبتُ من خلبؿ الجدوؿ والشكل السابقتُ أف مستخ         

 مرة على التوالر في التعليقات. 16و 62السعر وسعر الشحن: والذي يعد الأكثر ظهورا في التعليقات حيث ظهر  -

 مرة في التعليقات. 32و  52التوزيع و الشحن: واللذاف ظهرا ب  -

 مرة في التعليقات. 18التوزيع السريع: الذي ظهرة  -

 مرة في التعليقات. 44التطبيق: والذي ظهر  -

 مرة في التعليقات. 32الدنتج: والذي ظهر ب  -

 مرة في التعليقات. 24التجربة: والتي ظهرة  -

 مرة على التوالر. 20و  12العمليات و البرامج: والتي ظهر كل منهما ب  -

 مرة. 22إلذ  14والدتجر ظهرت من  في حتُ ظهرت الكلمات: خدمات، الجودة، معقولة، الوقت، التسوؽ -

تبتُ ىذه الأرقاـ مدى تأثتَ عناصر الدزيج التسويقي الإلكتًوني في أذىاف مستخدمي موقع علي إكسبريس والتي        
أف عناصر الدزيج التسويقي  Nvivoتعتبر من أىم الانشغالات الدطروحة في التعليقات. حيث بينت لسرجات برنامج 

ن أىم الأدوات الدؤثرة في ابزاذ قرار الشراء من موقع علي إكسبريس، كما لوحظ أف عناصر الدزيج الإلكتًوني تعد م
 التسويقي الإلكتًوني متمثلة في:

  الدنتج: إذ أف عبارة منتج رافقتها عبارات تصب في نفس الوعاء الدتمثل في الدنتج وىي: الدنتج، الجودة، التجربة
لى أف الدستخدمتُ يتخذوف من الدنتج بصفة عامة معيارا ىاما في ابزاذىم حيث أف ىذه العبارات لذا دلالة ع

لقرار الشراء، إذ أف الدنتجات الدعروضة على موقع علي إكسبريس تؤثر على سلوكاتهم الشرائية نظرا للكم الكبتَ 
 من البدائل والدنتجات الدعروضة على الدوقع.

 اقي العبارات كما رافقتها عبارات أخرى تعبر في طياتها عن السعر: إذ أف عبارة السعر وردت بشكل أكبر من ب
نفس الدفهوـ وىي: السعر، سعر الشحن، معقولة. حيث أف ىذه العبارات لذا دلالة على أف الدستخدمتُ يروف 
أف السعر بصفة عامة يعد من الأسباب الدهمة في ابزاذىم لقرار الشراء، إذ أف سعر الدنتجات الدعروضة على 

ي إكسبريس يؤثر على سلوكاتهم الشرائية نظرا للكم الكبتَ من التخفيضات الخصومات والحسومات موقع عل
 والذدايا التي يوفرىا موقع علي إكسبريس.
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  التوزيع: إذ أف عبارة التوزيع وردت عدة مرات مصاحبة لعبارات أخرى لذا نفس الددلوؿ وىي: التوزيع، الشحن
لدتجر. حيث أف ىذه العبارات تدؿ على أف الدستخدمتُ مطمئنوف ابذاه التوزيع السريع، الوقت، التسوؽ، ا

كما ىو ملبحظ في   Nvivoقنوات التوزيع التي يضمنها موقع علي إكسبريس بالنظر إلذ لسرجات برنامج 
( إذ أف مشاعر الدستخدمتُ الإلغابية أكبر من السلبية ما يفسر اطمئناف مستخدمي موقع علي 03الجدوؿ رقم )

معيارا ىاما في ابزاذىم لقرار الشراء، إذ أف قنوات التوزيع لدوقع علي يس ما جعل عنصر التوزيع يعتبر إكسبر 
 إكسبريس تؤثر على سلوكاتهم الشرائية.

  التًويج: إذ أف عبارة التًويج لد ترد بصراحة بل ىي عبارة عن كلمات لذا نفس الددلوؿ والدتمثلة في: التطبيق
لعبارات لذا دلالة على أف الدستخدمتُ يروف بأف موقع علي إكسبريس يعتبر موقعا والبرامج. حيث أف ىذه ا

مليوف تنزيل للتطبيق عبر العالد وعدد  500رائجا وىذا ما يفسر عدد التنزيلبت والتحميل الذي يفوؽ 
ة، ىذا يعد لصم 4.6لصوـ إذ قيم التطبيق ب  5الدتفاعلتُ مع الدوقع وتقييمو الذي يقارب أعلى درجات التقييم 
 (.10مؤشرا إلغابيا على التأثتَ في سلوكهم الشرائي، أنظر الشكل رقم )

 في حتُ ظهرت كلمات تصب في إطار الدزيج التسويقي الإلكتًوني كما سنلبحظو لاحقا في خريطة الكلمات        

 (: خريطة الكلمات الواردة في تعليقات مستخدمي موقع علي إكسبريس16الشكل رقم )

 
 .Nvivoصدر: مخرجات برنامج الم

 



إكسبريس" "موقع علي الافتراضيةدراسة حالة المؤسسة  –الإطار التطبيقي للدراسة الثالث: الفصل   

 

95 

 (: منحنى يبين أثر موقع علي إكسبريس على الزبون17الشكل رقم )

 
 .Nvivoالمصدر: مخرجات برنامج 

نلبحظ من خلبؿ الشكل إنتشار كلمات بسس عناصر الدزيج التسويقي الإلكتًوني والتسويق الإلكتًوني بصفة عامة        
لتي تعبر على أف موقع علي إكسبريس ينتهج سياسات يتجو بها لضو الزبوف ويتخذ منو حجر وأبعاد التسويق الإلكتًوني ا

الأساس  في بناء استًاتيجياتو التسويقية، ونذكر من ىذه الكلمات لا على سبيل الحصر:  لشتاز، جميل، أحسن، أجود و 
 عظيم التي تعبر عن قبوؿ الدستخدمتُ للموقع و رضاىم عليو. 
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 الفصلخلاصة 

علي إكسبريس تعتبر لظوذجاً ناجحاً للمؤسسات ىو أف  الفصل ذاى من نستخلصها التي الاستنتاجات مىأ من       
الافتًاضية التي بستهن التسويق الإلكتًوني بفعالية لتوجيو السلوؾ الشرائي للزبائن من خلبؿ الاستًاتيجيات الدتنوعة 

سعة وزيادة مبيعاتها على مستوى عالدي، تعد التعليقات الإلغابية  استطاعت علي إكسبريس بناء قاعدة زبائن وا
الدراجعات، التنزيلبت والتقييمات مؤشرا واضحا على تأثتَ الدؤسسة في السلوؾ الشرائي للزبائن ىذا ما يساعد في جلب 

بة الكلمة الدنطوقة التي برفز وبناء ثقة أكبر مع الزبائن الحاليتُ واستقطاب زبائن جدد للمؤسسة، إذ تعتبر التعليقات بدثا
الجمهور على التعامل مع مؤسسة علي إكسبريس. لؽكن للمؤسسات الأخرى الاستفادة من ىذه التجربة لتطوير 

 استًاتيجياتها في التسويق الإلكتًوني وبرقيق النجاح في السوؽ الإلكتًوني.
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ختاما، لؽكن القوؿ إف التسويق الإلكتًوني أصبح أداة حيوية وضرورية في توجيو السلوؾ الشرائي للمستهلكتُ.          

ومن خلبؿ دراسة حالة مؤسسة "علي إكسبريس"، تبتُ أف ىذه الدؤسسة لصحت في استغلبؿ الأدوات الرقمية بفعالية 

 وزيادة معدلات التحويل والولاء للعلبمة التجارية. لتعزيز بذربتها الشرائية، وجذب لرموعة واسعة من الزبائن،

يتضح أف التسويق الإلكتًوني والدزيج التسويقي الإلكتًوني لؽثلبف أدوات حيوية في عالد الأعماؿ الحديث. يوفر        
ية، أما الدزيج التسويق الإلكتًوني للشركات القدرة على الوصوؿ إلذ جمهور واسع وبرقيق أىدافها التسويقية بكفاءة وفعال
 التسويقي الإلكتًوني فيساعد في برديد الاستًاتيجيات الدناسبة فيما يتعلق بالدنتج، السعر، التوزيع، والتًويج.

 أولا: النتائج

 أظهرت الدراسة النتائج التالية:       

كما  ء لسصصة وسهلةالتسويق الإلكتًوني يساىم في برستُ تفاعل الزبائن مع العلبمة التجارية، ويوفر بذربة شرا -
أف استخداـ استًاتيجيات التسويق الرقمي الدتنوعة، مثل الإعلبف عن طريق وسائل التواصل الاجتماعي وبرستُ 
لزركات البحث، والبريد الإلكتًوني التسويقي، قد أسهم بشكل كبتَ في تعزيز الحضور الرقمي للمؤسسة وزيادة 

 مبيعاتها.
مواكبة التغتَات التكنولوجية وبرديث  الدؤسساتلكتًوني تتطلب من الطبيعة الديناميكية للتسويق الإ -

استًاتيجياتها بشكل مستمر. إف فهم تأثتَ التسويق الإلكتًوني على السلوؾ الشرائي لؽكن أف يساعد الشركات 
 في تصميم حملبت تسويقية أكثر فعالية وتوجيو الدوارد بشكل أكثر كفاءة.

تعج بالزبائن وما على الدؤسسات إلا الولوج إلذ ىذه السوؽ لحجز مكانة لذا السوؽ الإلكتًونية سوؽ رائجة  -
والظفر بحصة من ىؤلاء الزبائن من خلبؿ اعتمادىا التسويق الإلكتًوني وتكييف استًاتيجياتها العامة 

تاجو ومتى واستًاتيجيات الدزيج التسويقي الإلكتًوني على التوجو الدباشر للزبوف وإعطائو الفرصة لاختيار ما لػ
 لػتاجو وكيف لػتاجو، وتقليص نفقات جذب واكتساب والمحافظة على الزبائن؛

الدزيج التسويقي الإلكتًوني يعد سلبحا بسلكو الدؤسسات لؽكنها من جذب والحفاظ على الزبائن والوقوؼ في  -
 وجو الدنافسة الشرسة في السوؽ الإلكتًونية؛

ثلة في: الدنتج، التسعتَ، التوزيع والتًويج تلعب دورا مهما في اختيارات عناصر الدزيج التسويقي الإلكتًوني الدتم -
 وتفضيلبت الزبائن لشا يعطي الانطباع بأنها لزددات لسلوكيات الزبائن؛
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 السلوؾ الشرائي لزبائن مؤسسة علي إكسبريس توجهو الإستًاتيجيات الدنتهجة من طرؼ ىذه الدؤسسات؛ -
ت الإفتًاضية التي حجزت لذا حصة مهمة من السوؽ الإلكتًونية على تعد علي إكسبريس من اقوى الدؤسسا -

الرغم من أنها ليست السباقة فيو، وبرزت على أىم منافسيها أمازوف علي بابا ومؤسسات أخرى بأنها عرفت 
 الطريق الدختصر والسريع لضو الزبائن؛

 إكسبريس.قرار الشراء يعتمد على حجم ومدى موثوقية موقع أو تطبيق مؤسسة علي   -
 من خلبؿ ىذه النتائج لؽكن القوؿ بأف:       

 باستخداـ إليهم وإيصالذا الزبوف حاجيات لتلبية والوسائل الدستعملة التقنيات من لرموعة ىو الإلكتًوني التسويق -
 وىذا ما يثبت صحة الفرضية الأولذ ؛ رقمية، شبكة

وامل نفسية؛ تؤثر في السلوؾ الشرائي وىذا يؤكد ىناؾ عدة عوامل ثقافية، عوامل إجتماعية، عوامل شخصية وع -
 ؛ صحة الفرضية الثانية

 استخداـ استًاتيجيات التسويق الإلكتًوني الدتنوعةلؽكن للتسويق الإلكتًوني أف يؤثر في القرار الشرائي من خلبؿ  -
 ؛وىذا يثبت صحة الفرضية الثالثة 

وىذا ما  ي في مؤسسة علي إكسبريسئاالشر السلوؾ  دور في جلب توجيو الالكتًوني التسويقي الدزيج لعناصر -
 يثبت صحة الفرضية الرابعة.

 ثانيا: التوصيات      

 بناءا على ما سبق يتم تقدنً التوصيات الأتية: 

 الإعتماد على التطبيقات والدواقع الإلكتًونية للوصوؿ السريع إلذ الزبائن ما يؤثر على سلوكاتهم الشرائية؛ -
يقات من على الدنصات، التطبيقات والدواقع لدعرفة ردود أفعاؿ الجمهور والزبائن بذاه الدؤسسة الإعتماد على التعل -

 الإلكتًونية؛
الإعتماد على الكم الذائل من البيانات الرقمية في اعداد الإستًاتيجيات التي بسكن الدؤسسة من التأثتَ على   -

 ائن من أجل الشراء وإعادة الشراء؛السلوؾ الشرائي للزبائن، بجذب واكتساب والحفاظ على الزب
يعد الزبوف في السوؽ الإلكتًونية مكلف جدا لذى على الدؤسسات الإعتماد على أدوات وأساليب رقمية  -

وحديثة من أجل برليل ومعرفة ألظاط وتفضيلبت وسلوؾ الشراء لدى الزبائن تكوف فعالة وسريعة لفهم الزبائن  
 ناعي والتعلم الألر الذي أصبح يطغى على لشارسات برليل البيانات؛كاستعماؿ أدوات ووسائل الذكاء الإصط

على الدؤسسات أف تستمر في استكشاؼ وتبتٍ أحدث تقنيات التسويق الإلكتًوني لتحستُ أداءىا التجاري  -
 وبرقيق مزيد من النمو والنجاح في سوؽ متزايد التنافسية.
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 ثالثا: أفاق الدراسة

 الدهمة لفت النقاط من عدد ،''السلوؾ الشرائي توجيو في ودوره الإلكتًوني التسويق '' علدوضو  ستناادر  خلبؿ من       
 : يلي فيما ألعها نذكر مستقبلية، ساتالدر  مواضيع تكوف قد والتي انتباىنا،

 ؛الزبوف وولاء رضا على للمؤسسة والعلبمة التجارية نيةىالذ الصورة تأثتَ -
 ؛الإنتًنت شبكة عبر ئياالشّر  رابالقر  الإلكتًوني التًّويج علبقة -
 الدستهلكتُ؛ توجهات بناء في الكتًونيا الدنطوقة الكلمة أبعاد تأثتَ -
 .الدؤسسة مبيعات زيادة لظو في الإلكتًوني الدوقع أثر -
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 .1998 عمان، الأردن، والتوزيع، للنشر العلمية اليازوري
 2010الأردن، عمان، والتوزيع، للنشر العلمية اليازوري دار ،الالكتروني التسويق علاق،عباس  بشير -14
 والتوزيع، عمان للنشر العلمية اليازوري عربية، دار ، طالأخضر التسويق،النوري نزار البكري، أحمد ثامر -15

 .2007 الأردن،
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 .2003الأردن،-عمان ولتوزيع، للنشر الحامد ، دار2 ، طوالترويج التسويقية الاتصالات ،البكريثامر  -16
 .2015 ت،االإمار  دبي، ل،هالدن ،معاصرة ومفاىيم أسس التسويق، إدارة ،الحسين وليد حسين -17
 .2111، ، الأردن، دار اليازوري العلمية للنشر والتوزيع، عمانالتسويق الحديثحميد الطائي واخرون،  -18
، الأردن عمان العلمية، اليازوري دار ،شامل مدخل :الحديث التسويق مبادئ العلاق، بشير الطائي، يدحم -19

2009. 
 عربية، دار ، طشامل مدخل الحديث للتسويق العلمية الأسس ،الصميدعي، وآخرون الطائي، محمود حميد -20

 . 2007 الأردن،-والتوزيع، عمان للنشر اليازوري
 . 2006 ،، الأردنعمان ، الدعرفة كنوز دار ، الالكترونية التكنولوجيا ، محمود محمد الخالدي -21
 .2006 عمان، الأردن، والتوزيع، للنشر مكتبة العربي ،التسويق إدارة ،ضمرة مسعود دعاء -22
 .2013الاردن، عمان، والتوزيع، للنشر الجنادرية ،الالكتروني التسويق ربو، عبد محمد ئدار  -23
 .2012الأردن،- والتوزيع، عمان للنشر الراية طدار د ،الخدمات تسويق، عاطف الرحيم عبد زاىر -24
 والتوزيع للنشر الدسيرة دار ،2 ط ،والتطبيق النظرية بين الحديث التسويق مبادئ واخرون، ماعز  احمد كريا -25

 .2009،الاردن عمان، والطباعة،
 ، دارالتطبيق و النظرية من الحديث التسويق مبادئ، حسونة، وأخرون الباسط عزام، عبد أحمد ءكريا -26

 .  2008 الأردن،- التوزيع، عمان و للنشر الدسيرة
 .1997،الأردن، دار زىران للنشر والتوزيع، عمان، الشامل المفهوم في التسويق، الدساعد خليل كيز  -27
 الأردن- والتوزيع، عمان للنشر العلمية اليازوري عربية، دار ، طبعةالإعلان مبادئ، عابد اللطيف عبد زىير -28

2014 . 
 ، الأردن.عمان الفكر، دار ،الالكتروني التسويق قنديل، سيد محمد علاء عامر، الدطلب عبد سامح -29
، دار أجنادين للنشر والتوزيع، الرياض عبر الأنترنتالتسويق سعيد  جمعة عقل، نور الدين أحمد النادي،  -30

 .2007السعودية، 
 . 2009، دار الإعصار العلمية للنشر و التوزيع، عمان، الأردن،  التسويق الإلكترونيسمير توفيق صيرة،  -31
 .2013 والتوزيع، عمان، الأردن، للنشر الراية ، دارالصناعي التسويق، عرفة سالم سيد -32
ديوان الدطبوعات للتطوير،  نموذج اقتراح الخدماتية والمؤسسة المستهلك سلوك ، شوية الإسلام سيف -33

 .2006الجامعية، الجزائر، 
 والتوزيع، عمان للنشر صفاء دار ،2 ، طالمستهلك إلى المنتج من التسويق على ربابعة، الحاج، طارق -34

 . 1997 الأردن،
 .2008 مصر، الجامعي، القاىرة، الفكر دار ،التسويق إدارة ،طو طارق -35
 .2005 الإسكندرية، مصر، الدعارف، توزيع منشأة ط، د ،الإلكترونية والتجارة التسويق ،طو طارق -36
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 .2016 مصر، القاىرة، الإلكترونية، إيداع مكتبة الإلكتروني، التسويق في مقدمة أنور، الوىاب عبد طارق -37
الحديث، الإسكندرية  الجامعي الدكتب ط، د ،، التسويقالغرباوي كباس، علاء قحف، نبيلة أبو السلام عبد -38

 . 2006 مصر،
 والتوزيع للنشر الدسيرة ، دارالإسلامية وتطبيقاتو أسسو التسويق أصول، نبعة أبو مصطفى العزيزعبد  -39

 .2010 الأردن،، والطباعة، عمان
إيتراك ، تكنولوجيا المعلومات ودورىا في التسويق التقليدي والالكترونيعبد الله فرغلي علي موسى،  -40

 .2007شر والتوزيع، القاىرة، مصر، للن
، مؤسسة حورس تسويق مقدم -اتجاىات تسويقية معاصرة: التسويق الدولي، علفة أبو أمين الدين عصام -41

 . 2003الدولية، الإسكندرية، مصر، 
 صفاء دار ،للزبائن المدركة الصورة في وأثره المصرفي التسويقي المزيج وآخرون، طالب، فرحان علاء -42

 .2010 ،، الأردنعمان، والتوزيع للنشر
 .2009،، الأردنعمان والتوزيع، للنشر صفاء دار ،التسويقية والاتصالات الترويج إدارة الزعبي، فلاح علي -43
والتوزيع  للنشر العملية اليازوري ع، دار ، طمتكامل تطبيقي منظور الفعال الإعلان، الزعبي فلاح علي -44

 .2009 ، عمان، الأردن
 ليازوريقرن الحادي والعشرين، االالتسويق الالكتروني في  مفلح الزعبي، احمد صالح النصر، علي فلاح -45

 .2019، ، عمان، الأردنلنشر والتوزيع
 .2004 ، الأردن عمان، ،والتوزيع للنشر الفاروق دار ،الإلكترونية التجارة الحداد، عمار -46
 الجامعية الدطبوعات ديوان ،2 ،ج 2 ط، النفسية التأثير عوامل المستهلك سلوك،  عيسى بن عنابي -47

2010. 
الجامعية، الجزائر  الدطبوعات ،ديوان1 ،ج2 ، طالبيئية التأثير عوامل المستهلك سلوك، عيسى بنعنابي  -48

2003. 
 .2011 الأردن،- عمان والتوزيع، للنشر الثقافة دار ،والاتصالات الترويج إدارة ،شلاش إبراىيم عنبر -49
 .1999 ،، القاىرة، مصروالنشر للطباعة البيان ،رفيةالمص الخدمات تسويق ،الحداد بدير عوض : -50
 الدعرفة دار ،بالجماىير الاتصال وفن المعاصر التسويق اليماني، التواب عبد غادة اليماني، التواب عبد غادة -51

 .2015 مصر، والتوزيع، الاسكندرية، للنشر الجامعية
 العربية للنشر، الرياض، الدملكة الدريخ إنجليزية، دار ط التسويق، أساسيات:أرمسترونج كوتلر، جاري فيليب -52

 . 2007 السعودية،
 . 2008 ،، مصرالإسكندرية الحديث، الجامعي الدكتب ،الأنترنت عبر والشراء البيع الصيرفي، محمد -53
 .2012 الأردن،- والتوزيع، عمان للنشر ، الوراقالتسويق أسس ،علي السيد أمين محمد -54
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 .2008 ،، السعوديةالرياض الدناىج، وتطوير لتصميم العامة الدؤسسة الإلكتروني، التسويق حجازي، محمد -55
 . 2007 الحديث، الإسكندرية، مصر، العربي ،الدكتب5 ، ط، التسويقالفتاح عبد سعيد محمد -56
 .2009 ،، الأردنعمان والتوزيع، للنشر الدسيرة دار الإلكتروني، التسويق ،أحمد سمير محمد -57
 .2008 الأردن،، عمان والتوزيع، للنشر الثقافة دار ،التسويق مبادئ :الدؤذن صالح محمد -58
 .2012 ، الإسكندرية الجامعية، الدار ،المستهلك سلوك دراسة مبادئ ، النجا أبو العظيم عبد محمد -59
 .2008الإسكندرية، مصر،  الجامعية ، الدار ،المتقدم التسويقالنجا،  أبو العظيم عبد محمد -60
 .2004،الأردن للنشر، عمان، يزيد ،مركز2 ، طأساسية مفاىيم التسويق مبادئ، الخطيب فهد عواد، محمد -61
 .1988 الجامعية، الإسكندرية، مصر، الدار ،الإعلان، الصحن فريد محمد -62
 . 1999 الإسكندرية، مصر، الجامعية، الدار ،التسويق، الصحن فريد محمد -63
 . 2004 الجامعية، الإسكندرية، مصر، ، الدارالتسويق مبادئ، عباس الصحن، نبيلة فريد محمد -64
 الشرائية القرارات واتخاذ المستهلك سلوك، آخرون و ىيكل كمال جليل، إيهاب أبو منصور محمد -65

 . 2013 الأردن، عمان والتوزيع، للنشر الحامد دار ،متكامل مدخل
 .2014، ، الأردن، دار الحامد ، عمانالتسويق الإلكترونيمحمد نصير،  -66
 عمان والتوزيع، للنشر وائل دار ،4 ط ،استراتيجي مدخل المستهلك سلوك، عبيدات إبراىيم محمود -67

 .2004 الأردن،
 .2012 الأردن،- والتوزيع، عمان للنشر زىران ، ،داروالخدمات للسلع التجاري الترويج،  الحسن محمود -68
 الأردن، والتوزيع، عمان للنشر الدسيرة ، دارالخدمات تسويق:يوسف عثمان الصميدعي، ردينة جاسم محمود -69

2003. 
 . 2012الأردن، عمان، الدسيرة، دار ،الالكتروني التسويق ،يوسف عثمان ردينة الصميدعي، جاسم محمود -70
 عمان والتوزيع، للنشر الدناىج دار ،المستهلك سلوك ،يوسف عثمان ردينة الصميدعي، جاسم محمود -71

 .2007 الأردن،
 التسويقية الازمات-التسويقية الجدوى دراسات"  التسويق ادارة الدصري، الرحمن عبد احمد مصطفى -72

 .2015 مصر، الاسكندرية، الجامعي، التعليم دار ،الالكترونية"  التجارة الالكتروني المصرفي التسويق
 المنظمات في التسويق نشاط لممارسة الاستراتيجية والإدارة المستهلك سلوك ،بكر أبو محمود مصطفى -73

 .2010مصر،  الجامعية، الإسكندرية، ، الدارالمعاصرة
 سوريا ،ظل التغيرات التكنولوجية الدعاصرة، دار ومؤسسة رسلانمصطفى يوسف كافي، التسويق الإلكتروني في  -74

 .2019دمشق، 
 .2008 عمان، الأردن، والتوزيع، للنشر الراية دار التسويقية المعلومات نظم ،عبودي منير -75
 .1994 عمان، الأردن، الأردن، وموزعون، زمزم ناشرون ،المعرفي التسويق أصول ،معلا جينا -76



 
108 

 .2007 عمان، ، الأردن وموزعون، زمزم ناشرون ،3ط ،المعرفي للتسويق العلمية الأصول، معلا جينا -77
 عمان– الأردن وموزعون، زمزم ناشرون ، متكامل سلوكي اتصالي مدخل العملاء خدمة، معلا جينا -78

2010. 
  عمان والتوزيع، للنشر وائل دار تحليلي، مدخل :التسويق أصول ،توفيق ئفار  معلا، ناجي -79

 .2002،الأردن
 .2004السعودية، الدريخ ، دار ،والمشكلات والوظائف الإستراتيجية ،الالكترونية الإدارة ، نجم عبود نجم -80
 والتوزيع، عمان للنشر الحامد ، دارمعاصرة مفاىيم التسويق ،حداد إبراىيم سويدان، شفيق موسى نظام -81

 . 2006 الأردن،
 عمان ،التوزيع و للنشر اليازوري دار عربية، ، طالتسويق مبادئ ،عودة نمر رشيد عاشور، العبد نعيم -82

 .2006الأردن
 والتوزيع، عمان للنشر العربي، تمعلمجا مكتبة ،والإلكتروني التقليدي الإعلان ، وآخرون النادي الدين نور -83

  .2011الأردن، 
 والتوزيع الوراق للنشر دار الالكتروني، التسويق العبادي ، دباس فوزي ىاشم الطائي، سلطان حجيم يوسف -84

 .2009 عمان، الأردن

 ثانيا: المقالات

 )دراسة الإنترنت عبر التسوق مواقع نحو الجزائر في الزبائن ، اتجاىاتحميدة بوداود، راضية بولقرون -1
 السياسات ، مخبر01، العدد 07مجلة الدراسات الدالية والمحاسبية والإدارية، المجلد ، Ali Express)حالة

 .2020البويرة، جوان  جامعة الاستشرافية، والدراسات التنموية
 ابعاد في أثره الاجتماعي التواصل مواقع على المؤثرين خلال من التسويق الحريري، علي حسن خالد -2

 .2019، 4 عدد ، 39 مجلد ، للإدارة العربية مجلة العملاء منظور من التجارية قيمة العلامة
 الرقمي العصر ظل في الالكتروني التسويقي للمزيج الحديثة الاتجاىات ،نلديا عز يلع رفيق،ن سفيا -3

 . 2016 فة،لالج ئر،االجز  جامعة ،5 العدد ية، الاقتصاد البديل ةلمج ،الجديد
 الصغيرة الدؤسسات دعم في الالكتروني التسويق ،أهمية ميمون نبيلة كروش، الأمين محمد معيريف، عقبة -4

 01 العدد 07 ،المجلد، والتجارة الاعمال اقتصاديات مجلة الجزائر، Jumia مؤسسة تجربة عرض- والدتوسطة
 .2022، الجزائر الدسيلة، بوضياف محمد جامعة
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 ثالثا: الأطروحات

 المستهلكين من عينة دراسة الاستهلاكي، السلوك على الإلكتروني الإعلان تأثير، حمزة عمر زواوي -1
-2012الجزائر،  جامعة تسويق، تخصص التجارية، العلوم في دكتوراه شهادة لنيل مقدمة أطروحة ،الجزائريين

2013. 
 زبائن من عينة على ميدانية دراسة الزبون رضا تحقيق في ودوره الإلكتروني التسويقطاىير نادية، " -2

 وعلوم التجارية والعلوم الاقتصادية العلوم دكتوراه، كلية لنيل شهادة مقدمة أطروحة"، -موبيليس–مؤسسة 
 .2020-2019، الجزائر، 3التجارية، تخصص تسويق، جامعة الجزائر  العلوم قسم التسيير،

 رابعا: مذكرات ماجستير

على اتجاىات السياح نحو السياحة  أثر عناصر المزيج الترويجيأبو عجيلة حاجي أبو عجيلة حنيش،  -1
ليبيا ، رسالة ماجستير، تخصص إدارة أعمال، جامعة الشرق الأوسط للدراسات العليا، المحلية في ليبيا

2009-2010. 
 الترويجية السياسة فعالية على للمستهلكين الشرائية السلوكات دراسة أثر الوىاب، عبد جباري -2

 بوضياف محمد جامعة تسويق، تخصص علوم التسيير في الداجستير شهادة لنيل تخرج مذكرة ،للمؤسسة
 .2006-2005 التسيير، وعلوم التجارية والعلوم الإقتصادية العلوم كلية بالدسيلة،

 ضمن مقدمة مذكرة ،النقال الهاتف خدمة قطاع حالة دراسة ،الشراء قرار على السعر أثر لدياء، عامر -3
 جامعة التسيير، تخصص تسويق، وعلوم الإقتصادية العلوم كلية الداجستير، شهادة على الحصول متطلبات
 .2006-2005 الجزائر،

 (sinotecomالتسويق و الإتصال والتكنولوجيا الحديثة )دراسة حالة مؤسسة عبد الوىاب أعراب،  -4
رسالة ماجستير في التسيير، تخصص تسويق، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة سعد 

 .2006-2005دحلب، البليدة، 
 يةلك تسويق، تخصص التسيير، مو لع في ماجستير رسالة ،الحديثة والتكنولوجيا التسويق ب،ااعر  ابىالو  عبد -5

 .2006-2005، الجزائر، 2 يدةلالب بلدح سعد جامعة التسيير، مو لوالتجارية وع الاقتصادية مو لالع
 رسالة التنافسية، القدرة زيادة في ودوره الإلكتروني التسويق شارف، الدين نور شارف، الدين نور -6

-2007 ئر،االجز  بالبليدة، دحلب سعد جامعة التسيير، وعلوم والتجارية الاقتصاديةم العلو  كلية ماجستير،
2008. 

 مو لع في ماجستير رسالة ،الاتصالات قطاع في الزبائن رضا على الالكتروني التسويق أثر الصباغ، نور -7
 .2017-2016 سورية، ضية،اافتر  جامعة ل،اعما إدارة تخصص التسيير،
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 خامسا: مذكرات ماستر

 على مسحية دراسة المستهلك، سلوك تحفيز في الإلكترونية الإعلانات إستخدمات ، عساسي كريمة -1
 شهادة لنيل مكملة مذكرة ،الجزائر في الفيسبوك عبر للتسوق "شوب توب " متجر مستخدمي من عينة

 .2016-2015 بسكرة، خيضر، محمد جامعة عامة، علاقات تخصص والاتصال، الإعلام علوم في الداستر
 عينة حالة دراسة -الخدمية المؤسسة لزبائن الشرائي القرار على المنطوقة الكلمة تأثير، العمري محمد -2

 العلوم في أكاديمي ماستر شهادة متطلبات لاستكمال مقدمة مذكرة -بورقلة موبيليس مؤسسة زبائن من
 مرباح قاصدي جامعة الخدمات، تسويق تخصص التجارية، والعلوم والتسيير الاقتصادية العلوم كلية التجارية،

 .2016-2015 ،ورقلة

 سادسا: محاضرات

 الاقتصادية العلوم كلية يحي، بن الصديق محمد ، جامعةالمستهلك سلوك في محاضرات ، صونيا شتوان -1
 .2017-2016التسيير،  وعلوم والتجارية

 سابعا: الملتقيات

 الدتميز الأداء حول الدولي العلمي الدلتقى في ،الانترنت عبر الأعمال إستراتيجية ،فارة أبو أحمد يوسف -1
 .2005مارس  9-8 ، ورقلة، الجزائر جامعة والحكومات، للمنظمات

عمل ، ورقة فرص وتحديات التسويق الإلكتروني في ظل التجاه نحو العولمةعمر أبو اليمبن عبد الغني،  -2
الرياض، ة السعدية للإدارة ديدة، الجمعيمقدمة إلى الدلتقى الإداري الثاني حول الإدارة والدتغيرات العالدية الج

 .2004مارس  8-7السعودية، 

 : المواقع الإلكترونيةثامنا

 كسبريسة الإلكترونية عبر منصة علي إالإستراتيجيات الرئيسية للنجاح في التجار موقع تسويق ايو اي،  -1
ecommerce-for-straegies-https://taswiqai.com/blog/key-نقلا عن الرابط: 

aliexpress-on-success  :17:57، على الساعة: 28/05/2024،تم الإطلاع عليو يوم. 
 نقلا عن الرابط:، sserpxEiAAنصائح قبل البدء في التسوق على  8أىم ىند إبراىيم، موقع جيبي،  -2

aliexpress/-from-bay-to-https://getjaybe.com/ar/blog/how  ، تم
 .21:39، على الساعة: 28/05/2024الإطلاع عليو في يوم 

 

 

https://taswiqai.com/blog/key-straegies-for-ecommerce-success-on-aliexpress
https://taswiqai.com/blog/key-straegies-for-ecommerce-success-on-aliexpress
https://taswiqai.com/blog/key-straegies-for-ecommerce-success-on-aliexpress
https://getjaybe.com/ar/blog/how-to-bay-from-aliexpress/
https://getjaybe.com/ar/blog/how-to-bay-from-aliexpress/
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user name DATE comment The number of 

people who 

agree with him 

Balina Balina 77 May 2024 Good experience and I always shop from AliExpress, but there are many products 

that cannot be shipped to Turkey, especially smart watches. 

  

 May 2024 A very excellent application and electronic marketplace, but all orders in the 77 فلان الفلاوي

shopping cart must be shipped in one shipment and have one tracking number and be 

delivered to one shipping company and not several companies!! This distraction is 

inappropriate and tiring for us, so please solve this problem so that the site is as 

successful as iHerb. 

759 people found 

this review 

helpful. 

Mohamed Deeb 79 April 2024 A great application with a lot of things of different quality and price, to clarify ,

delivery varies from one country to another, but does not exceed the period 

mentioned to you. 

796 people found 

this review 

helpful. 

Abdelkhalek Sellak 72 March 2024 The store is good for shopping. everything you need is there. Some products are very 

expensive compared to the value. They force you to choose a specific color or size in 

some products. There is a variation in width from one region to another. 

755 people found 

this review 

helpful. 

Abdullah Alghamdi 75 April 2024 Very excellent market... The best internet market is comprehensive, but the products 

must be carefully selected and the credibility of the sellers in the market must be 

ensured. And you should read the comments of buyers before buying any product 

because they are very useful, especially clothes, because sizes vary from one seller 

to another at the time of seasonal offers, use the discount codes available 

intelligently 

776 people found 

this review 

helpful. 

Salem Ali 77 April 2024 Good and fast delivery, but the high shipping price, and when you are asking for 

many things, they do not arrive with each other every couple of days an item 

arrives?! We hope that there will be coordination of shipping with each other for the 

same customer and one shipping price for all parts is better for the customer, the 

seller and the program. 

226 people found 

this review 

helpful. 

Ibrahim Asas 77 May 2024 A program full of fraud and lack of credibility and most of its products are not 

original The method of purchase is very tempting, but the products specifications are 

not real at all and the purchase policy on the surface only guarantees the right of the 

buyer, but in fact it does not guarantee anything, but this policy encourages many 

sellers to cheat and deceive the buyer about more than one experience, by God, and 

all goods come at an attractive price and very excellent specifications, but after 

purchase it turns out that it is just a trick only 

75 people found 

this review 

helpful. 

مشاكل وحلىل رويىا 

 المغرب

76 May 2024 A great application that is still number one for me, but sometimes it does not 

respond I have to go out and come back again. 

77 people found 

this review 

helpful. 

sa har 7 May 2024 The application is bad reason because 1 There are no options in the search engine 

Size Product type Canvas and they changed it 2 There is no selection of the type of 

shipping Bad free or non-free. Look at the application of something that is the most 

specific in the search engine despite the lack of product diversity compared to the 

application of Ali Express 

26 people found 

this review 

helpful. 

Abo-basem  

Mohammed Ali 

5 May 2024 I bought from the AliExpress application more than once, and all the products I 

bought were as they are in the description, and also the handling, mobility and 

payment were all easy and smooth and there is high security on payment operations. 

87 people found 

this review 

helpful. 

 April 2024 Please work to improve the Arabic language sometimes when entering do not follow 76 صالح عبدالحميد

the request The list appears in English automatically Why does it become English 

sometimes and please put the smart browser to easily find what we are looking for 

709 people found 

this review 

helpful. 

ABDUL  

AL-RAHMAN 

 ABYAD 

4 April 2024 Frankly, make a very bad move with me. I had just made an account and asked for 

an order to try the application. But unfortunately, my shipment was about to arrive 

yesterday, and I was surprised that the account is broken. I have no news about the 

shipment and I have no news about the account. Frankly, shame on a store of this 

magnitude that makes a mistake like this. There is no way to contact technical 

support except through logging in. How when they disabled my account!!? 

22 people found 

this review 

helpful. 
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Saad Alzahrani 76 March 2024 I ordered many products and some arrived and some did not arrive, the merchant 

says it was shipped and the delivery company says it was delivered and Ali Express 

did not interfere and did not return the amounts and I do not recommend dealing 

with this application at all, so that your money is not eaten falsely. 

81 people found 

this review 

helpful 

 April 2024 Hello, this is the second day and the application does not work well °I can't see the 74 ابى خالد

items when I click to enter them ° A message also appears (Sorry, we have detected 

unusual traffic from your network  ).I can't log in to collect daily points in general, 

the application is almost down 

68 people found 

this review 

helpful. 

Mohamed Hilmy 77 May 2024 Ali Express the nicest application I wish from the sellers that the shipping price is 

simple especially the lithium batteries to Qatar their price is very high thank you for 

the express 

Two (2) people 

found this review 

helpful 

Alwafa  

Alhaj 

74 May 2024 One of the worst applications, first, the goods arrive, you feel like they are used, the 

quality is bad, each order comes separately, and this is annoying, and most orders 

pay fees upon receipt, meaning a doll you buy for $ 13, and they ask for a fee of 6 

riyals after the receipt on it 

2 people found 

this review 

helpful. 

 April 2024 An application that has a lot of products, but when searching in Arabic, I find it 70 فطائر

difficult to find what I want because of the bad translation, what do you think, 

AliExpress, using artificial intelligence to translate products? AI is good at 

translation. Also, the application displays a lot of images of low modesty that are not 

suitable for Muslims, I hope to change the images displaying these images of 

Muslim-majority countries with Aster images. The user interface for Arabic needs to 

be more configured, as some elements are still not mirrored for right-to-left 

languages, such as when I drag images of a single product display. 

725 people found 

this review 

helpful. 

Amna A 75 May 2024 7- The search process for products has become less effective and smarter In the past, 

the options were more such as free shipping, choosing colors, clothing shapes and 

many more, but now when searching, the same products appear, no matter how 

much we try to write 2- The payment process is only done in dollars, why not in the 

currency chosen for the country 

70 people found 

this review 

helpful. 

Moode50082 

@hotmail.com 

 Mm1234 

70 May 2024 Very excellent location. Acceptable prices All your needs are available within the 

application. I hope you look at shipping rates. Thanks to everyone. 

One person found 

this review 

helpful. 

 May 2024 Good application, but there are some notes, namely 1- There is no option to modify 70 ابى اسامة

the delivery address 2- If you have more than one order, each order is sent on a 

different date I hope to collect orders and send them at the same time  2- You are 

required to pay the delivery fees despite the advance payment for the order and 

shipping during the purchase process 

72 people found 

this review 

helpful. 

Ghz_.9 27 March 2024 An application that can not be trusted hypocrite... For orders above $20 free 

shipping, but I didn't get free delivery and all my orders from Choice!! 

38 people found 

this review 

helpful 

Henko chan 72 March 2024 Very bad I try to log in more than once but it refuses to log in I registered a new 

account and the same problem every time I am asked to verify my account 

47 people found 

this review 

helpful. 

 May 2024 One of the best shopping applications. I have most of my stuff from them honestly 70 عمر باعىم

credibility and speed in delivery thank you for the express 

One person found 

this review 

helpful. 

Mohamed 79 March 2024 A useful site in which I find everything I need, but some things I find in the Gulf 

market are cheaper than yours, and some of them are at the same price, and there are 

many you have, their price is appropriate, and there is a saving for my money, but 

shipping makes some products more expensive than the same product we have in our 

markets, and thank you 

50 people found 

this review 

helpful. 

MUSAAD MA 2 April 2024 The bad of Ali express, lies intrinsically in his contract with the mail. The arrival of 

shipments with them being delayed for more than a month or not arriving at all. 

Other than how the local postal staff deals with you in an unprofessional manner. 

Deleting the application. Goodbye until you contract with a respectable mail 

84 people found 

this review 

helpful. 
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company 

 May 2024 It was an excellent shopping program when it was cash on delivery, but now you pay 77 جلال مقبل

in advance, and whoever delivers your order asks you for an additional amount, and 

if you refuse to pay, the order returns to the seller and 30% of what you paid is 

deducted from a scam 

4 people found 

this review 

helpful. 

Abbas Hussain 7 May 2024 They are thieves who stole my money in agreement with the app, the company and 

the shipping and I was unable to recover for a month they are postponing the money 

back AliExpress protection is very failed I think I will sue the app with the Supreme 

Court. 

5 people found 

this review 

helpful. 

King Pubg 9 May 2024 The last update, I can't browse anything as if I am not connected to the internet, but 

the Wi-Fi is working, so everything has a problem with the application, I updated it 

and it is working looking at products a lot, nothing appeared, please fix the bug 

8 people found 

this review 

helpful. 

Nawras Alkhatib 78 April 2024 I buy from this program a lot a lot, so I must have discounts or downloads. But on 

the contrary, I compared the prices I have and one of my friends and I was shocked 

by the high prices I have  ...  

13 people found 

this review 

helpful. 

Rahaf Rahofa 9 April 2024 A very bad application the two times I asked for two requests I did not reach either 

of them and also the amount has not been refunded until now once my problem is 

solved I will delete the application from my phone 

77 people found 

this review 

helpful. 

Hany Gobran 77 May 2024 Really distinguished location and delivery is very fast, easy and safe in everything 

has a very good future 

  

 May 2024 A very excellent device, faster delivery than you imagine. Thank you very much for 76 عادل عبدالقادر

the very classy dealing 

  

Iman Elghanem 74 May 2024 The goods vary in quality, but shopping in the store is very safe, returning goods and 

returning money is very guaranteed, and there are very discounted price deals....... 

As for electrical goods, it is not guaranteed and the dispatch of goods is not in the 

collection when you shop for goods, each commodity arrives alone, meaning you 

must be at home every day until the goods arrive one and the second ... The store in 

general is better in terms of prices, but the delivery is annoying, every day a 

commodity arrives alone 

One person found 

this review 

helpful. 

zouaoui Okbi 76 May 2024 It was a very great experience, fast delivery, the product itself and acceptable, thank 

you all 

  

Darin Hassan 77 May 2024 A beautiful experience and enjoy it and find everything I want at reasonable prices   

 May 2024 OK better than some sites you get a lot of cheap things and save you amounts but 77 محمد صالح

they hopefully see a solution with the delivery fees 

  

 May 2024 A great program that provides things at reasonable prices, but the shipping price and 72 سلامة التركي

tax are very expensive 

  

 May 2024 This application is very beautiful and wonderful I liked the speed of delivery and 77 حسيه عبدالىهاب

affordable prices for everyone 

  

Miloud Zoubaa 74 May 2024 Aliexpress store is more than wonderful, I recommend it Great products, thanks, 

thank you, very very good handling 

One person found 

this review 

helpful. 

 FAHAD 55فهد قيمر

 GAMER FG5 

9 May 2024 Very bad, the problem is in friendly things that I buy, which he only threw here, but 

the problem is that when I come to make a request, he tells me: The request was not 

successful, to protect the security of your account, your request cannot be processed, 

so the current time is the problem, and my Lord I do not know what to enter to 

protect the account in creating the request, I mean, I do not give me the payment 

process and tell me so-and-so, what is in it?! I talked to customer service and they 

told me to update the program, and I continued to update it on the latest version, and 

they told me also change the network environment, and no settings, and they said 

look and log in again, I settled it and did not set, and they said delete the application 

and return to download it and no settings, the application is very bad 

9 people found 

this review 

helpful. 
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APO-RAYAN 

 HAKAMI 

75 April 2024 The site is excellent in the variety of goods as well as you find different offers on the 

same products and the choice is up to you 

67 people found 

this review 

helpful. 

Eyad Abed  

Algafour 

76 May 2024 Excellent experience, fast delivery, great quality of goods, very cheap One person found 

this review 

helpful. 

 May 2024 I modified my review because AliExpress is no longer like before, there are many 78 هاٍَ صلاح

stores with poor quality and stores that are characterized by lack of credibility 

between the description and the product 

  

adel albty 79 May 2024 The application is more than excellent. Credibility and honesty. I have been a 

member since 2021... Thank you 

  

HANNAN 6 May 2024 I do not recommend buying from this site because of many things for example 

quotations how much they write that it is an offer but the price how much is it And 

the second when the parcel was delivered they did not call before receiving the 

owners of shipping did not deliver any person and I am a lot of things did not receive 

and write was received knowing that I did not receive anything call them they did 

not answer the call Timo program is a thousand times better than it because they 

send a message before a day and another The day they send an hour before the 

charge will be delivered to your home. 

77 people found 

this review 

helpful. 

Asma Ibrahim 77 May 2024 Pretty good ..I ask him and the requests arrive nice Like what is on the site., One person found 

this review 

helpful. 

Hesham Saied 78 April 2024 The watch is very beautiful and a special program and it has all the things and a 

special delivery and it has very very very good offers 

7 people found 

this review 

helpful. 

Ahmed Man 20 March 2024 An application and a very bad site in buying and retrieval, I do not recommend it to 

anyone, I bought things from them and they turned out small and it is impossible for 

them to come back and I complained to customer service more than once and there is 

no life for who you are calling a very dirty site 

77 people found 

this review 

helpful. 

Reda Alsayed 77 May 2024 The best online store punctuality and very high quality   

Amir Fransis 74 May 2024 One of the best applications in credibility, quality and speed of problem solving   

Gouizi Toufik 74 May 2024 It is easy for you to choose a product with a great quality and application price One person found 

this review 

helpful. 

Amar Mohamed 8 April 2024 A beautiful program, safety, credibility, and speed in delivery and dealing from the 

representative with respect and appreciation, thank you very, very, very much for 

delivering the product in a short time 

5 people found 

this review 

helpful. 

Fayz 77 May 2024 Reasonable prices, quality and fast delivery   

 March 2024 I recommend it, but there is a problem when buying a product and not being able to 78 ابى انجىد خسائط

complete the payment, the amount is deducted and after a period of time it is 

returned, it is assumed that if the purchase is not completed, the amount should not 

be cut 

8 people found 

this review 

helpful. 

ziad sh 76 March 2024 It is good and I hope more buying from it, and that the quality and quality are better .

Thank you, it's an integrated program that works quickly and positively. 

8 people found 

this review 

helpful. 

Am F 7 May 2024 Good and needs to facilitate the search process more by reviewing all similar 

varieties to facilitate the search process more 

Two (2 )people 

found this review 

helpful. 

ameer  212  77 March 2024 A very wonderful experience, it became the best store I have and it is the first 

without a competitor. Thank you for Xpress. Trust was above 200% Greetings and 

appreciation. 

6 people found 

this review 

helpful. 
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DIRXON AL 6 May 2024 Above the excellent in terms of prices and the response of Call Center 

professionally, and with the latest update, the tracking of the stages of the shipment 

disappeared, we hope to return it to what it was, thank you 

Two (2) people 

found this review 

helpful. 

Tara Oregamiy 74 April 2024 Literally, the application deserves more than five stars. I asked him many times, and 

God willing, the prices are very cheap, the products are great, and the delivery is 

very fast. They also have 96% discount offers. Literally, I advise anyone to 

download the application 

70 people found 

this review 

helpful. 

khalid amorysweet 7 April 2024 Unfortunately ,the latest update is slow to search and takes a long time. Something 

boring. 

4 people found 

this review 

helpful. 

Sami Alqamshoi 8 April 2024 God willing ,the speed of delivery and the product according to your choice, dealing 

with them is very excellent 

Two (2 )people 

found this review 

helpful. 

Gintl Zoz 6 March 2024 A beautiful site, easy to use, credibility, and personally enjoy shopping with 

AliExpress is a fact and not a compliment. I just notice that the shipping price 

increases when it increases, even if the order is for the same item, and the price is 

supposed to be fixed as long as the order is one, but the contents of the basket are 

supposed to be collected at once at one shipping price and one arrival. Sometimes 

two pieces each representative a piece at a different time and a different shipping 

price this is just annoying 

224 people found 

this review 

helpful. 

Mohammed Saber 74 May 2024 Excellent location, credibility and good people, it is true that most of the goods are 

excellent, there are some notes but it is okay 

Two (2) people 

found this review 

helpful. 

Yaqoop  

Almamari 

72 May 2024 Unfortunately ,I changed the country by mistake in the account settings and was not 

allowed to modify the country name until 180 days � later 

One person found 

this review 

helpful. 

, April 2024 A good application, according to what I heard about it, but I have not tried it yet 77 يضعىد باخت

hopefully be good and helpful in delivering and retrieving products 

  

 May 2024 The application has become very, very, very bad, please return the application to the 70 إبٍ انُزواٍَ

previous system In terms of tracking, I suffered from this point and lost some of my 

money. The second point is the price of shipping has not been solved We ask the 

AliExpress application to reduce the price of shipments I wish those in charge of this 

application look at the suggestions of the customers of the application 

7 people found 

this review 

helpful. 

Mohamed  

Moustafa 

74 March 2024 Excellent application with competitive prices, but its disadvantage is the late 

delivery time of the product and the shipping fees are very high, sometimes they are 

more expensive than the product itself 

9 people found 

this review 

helpful. 

 May 2024 So far, it's a good market, but there are some swindlers in it, so it is necessary to 2 يىصً انباشك

raise the degree of safety, monitor sellers, and develop a strategy to buy and sell 

safely 

One person found 

this review 

helpful 

hakim belmahi 74 May 2024 The best store ever Ease and fun shopping   

, March 2024 A very, very ,very beautiful and wonderful site, and online shopping is very special 75 عادل انظفُسٌ

despite the high shipping price more than the product, and please put an icon to 

message the marketer 

4 people found 

this review 

helpful. 

 March 2024 Excellent and everything you are looking for is available in it exaggeration in some 78 خاند

prices for some products and the alternative is on the same site that needs you to 

search only 

4 people found 

this review 

helpful 

yousef yousef 77 April 2024 Ali Express became bad bad bad very very bad I blocked a lot of products and the 

search became miserable and very expensive the glitter disappeared on the express 

unfortunately even the search became very bad 

8 people found 

this review 

helpful. 

Shosho Almani 5 May 2024 The first experience and God willing it will last wonderful in every sense of the 

word whether quality or price or logistics services and the representative is very very 

moral 

One person found 

this review 

helpful. 
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 ,altakwa 20 April 2024 A very good and easy-to-use program, and I tried it by buying two separate ordersانتمىي 

and I had to answer and I received the product I ordered quickly and with good 

specifications 

One person found 

this review 

helpful. 

omer maizer 5 May 2024 The new update is very bad, the tracking has become incomprehensible most of the 

time, the site hangs and does not respond and is constantly exited 

Two (2 )people 

found this review 

helpful. 

Ahmed Aksass 9 May 2024 It's a very nice market, only some perks vary in some cities, but it's very good. Two (2 )people 

found this review 

helpful. 

Najat et khalil 6 May 2024 Then I receive my first order from AliExpress website and everything is fine thank 

God all the products are in the best condition like the picture like reality and for very 

very suitable prices thank you 

One person found 

this review 

helpful. 

Magdy r 20 April 2024 The prices are reasonable and the delivery is somewhat slow but it is okay if it is for 

a good price 

Two (2 )people 

found this review 

helpful. 

 May 2024 Excellent ,honest and nice and there are nice entertaining and profitable games that 72 َىصف َىَش

reduce the prices of products for you. I highly recommend it 

One person found 

this review 

helpful 

 May 2024 Quality ,warranty and speed of delivery there is only distinguished by the privileged 5 صذساوٌ صذساوٌ

Thank you AliExpress 

Two (2 )people 

found this review 

helpful. 

Abed Sabah 7 May 2024 The best store ever, low prices and high quality products..... Ask the store if you buy 

several products at the same time to send all orders in one parcel 

Two (2 )people 

found this review 

helpful. 

 April 2024 One of the most beautiful applications if you want something excellent and 79 يذًد يذًد

affordable and nice offers and nice goods too thank you very much and appreciation 

2 people found 

this review 

helpful. 

 May 2024 Well done great shopping and great service for quality products that are difficult to 6 انذًُدٌ انذبُاٌ

find. Thank you 

One person found 

this review 

helpful. 

Ahmed Frahat 72 May  7074  The product is very good, the delivery is on time, and the whole product does not 

lack anything, and thank you for the good dealing, all the respect and appreciation 

  

 Ff 7 May 2024 The program changes the price when paying and the game Plant Cotton has a defectولفت أيم 

for a while and has not been fixed why? We hope that the bug for the game Plant 

cotton will be fixed as soon as possible 

Two (2 )people 

found this review 

helpful. 

Fatteh Ziouziou 77 May 2024 Credible store and great transactions with helpful guidance advised to deal with 2 people found 

this review 

helpful. 

Amjad Karake 70 May 2024 Good, but some stores manipulate the quality of the products, but the application 

allows you to open the dispute and recover 

One person found 

this review 

helpful. 

Yasir Mohamed 8 May 2024 Very good ,same order, same picture and speed of delivery Two (2 )people 

found this review 

helpful. 

Elias Noman 9 May 2024 The application is excellent but there is a problem that some merchants raise prices 

and if they reduce them they get the rings out of the shipping value 

One person found 

this review 

helpful. 

 ابى ايم انمسٍَ

انمسٍَ“ ابى عبد الله”   

77 May 2024 An important and useful application that saves a lot of things that are not in the 

market ,thank you 
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 May 2024 Superb Easy to use and control One person found 76 إَاد عًس

this review 

helpful. 

Eyad Omar 7 April 2024 A very bad program that changes the language from Arabic to foreign while 

browsing, and it also steals money from the account for free, it makes a fake 

purchase 

72 people found 

this review 

helpful. 

 April 2024 Very bad update. Where the currency devaluation was deleted and prices became 78 يعاذ عهُىة

more expensive than those in Algeria 

2 people found 

this review 

helpful. 

Anase Anase 77 March 2024 Thank you for Express fast and free delivery with Speedav I will shop more for sure 

receive the order nine days before the specified time thank you 

4 people found 

this review 

helpful. 

 April 2024 Good experience and some products at an excellent price and some products at a 7 يذًد انضفُس

high price, there is a little delay in delivering products 

Two (2 )people 

found this review 

helpful. 

Expatriate 79 April 2024 A program that does not deserve even one star. The products are not like in the 

pictures and the delivery is delayed a lot 

7 people found 

this review 

helpful. 

ismail kira 77 April 2024 Very stupid in the case of logging in or when you reset the password and things like 

that 

4 people found 

this review 

helpful. 

Rakan Khateib 77 March 2024 It was a great experience with wonderful people, but unfortunately the process of 

sending parcels to the same customer doubles customs and delivery fees, and this is 

annoying. It is preferable for the store to have another way and collect the customer's 

orders in one shipment to avoid double fees 

Two (2 )people 

found this review 

helpful. 

 March 2024 Excellent store and reasonable prices, but it contains similar and imitated products 78 صهًاٌ انكثُسٌ

and not original, and there are some problems in delivering orders that are very late 

Two (2 )people 

found this review 

helpful. 

Just an Sudanese 

 Person 

72 April 2024 I swear that the application is the best application in history, I advise everyone to 

download it I expect that you will find everything you want in your mind Everything 

I searched for in my mind turned out to be true a hundred hundred but there is a 

problem......... Is that you have to pay by card or bank card and there is no cash on 

delivery I hope that cash on delivery is added to all products 

Two (2) people 

found this review 

helpful. 

Lujain Sharif 77 April 2024 The application is very excellent and its prices are really great, I advise you to 

download it and enjoy shopping with the best prices 

Two (2 )people 

found this review 

helpful. 

Abood Abood 77 March 2024 The application is very excellent, especially after contracting with Pi Network, and 

we hope to include dealing with this new currency Pi in the application to be the first 

in the world. and thanks 

One person found 

this review 

helpful 

Abdu salih 77 March 2024 Previously ,excellent now, please beware of some of the stores in Ali Express. Their 

procrastination has been frequent. Your money has been gone. No matter how much 

you demand, it becomes as if nothing happened. Please be careful. Some stores are 

respectable and biting is fraudulent. 

7 people found 

this review 

helpful. 

 ادًد عُضً

أبىبكس انهتاز   

7 April 2024 A very, very bad application in the way of sale, as well as the delivery service, you 

ask for 7 pieces, you get only one piece, there is no credibility in the service or 

delivery, they take people's money falsely 

8 people found 

this review 

helpful. 

Kada Khaouid 7 April 2024 Very wonderful prices, delivery and the quality of the products..... Oh great Two (2 )people 

found this review 

helpful. 

 March 2024 One of the best sites and also there is a variety of good options for any purpose you 27 يذضٍ انعطاس

may need 

Two (2 )people 

found this review 

helpful. 
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, April 2024 A very beautiful and easy to use program, fast delivery and distinguished service 78 زاشد عهٍ

thank you very much 

Two (2 )people 

found this review 

helpful. 

Amanny Altif 8 April 2024 It is great to deal with AliExpress, but the most difficult thing about the matter is the 

long waiting time and most of the time the parcels are delayed beyond the date of 

receipt specified by the company. And wait a long time for a refund and when 

canceling a parcel because I do not have it. The product becomes difficult to recover 

the money and when you write to the seller there is no reply but your products are 

great and match the image and size is appropriate  

  

Sabri Naall 77 April 2024 A very good application, but I did not buy anything from it because it does not have 

a cash on delivery service, please add this feature because I do not have a visa 

3 people found 

this review 

helpful 

 April 2024 More than wonderful Easy to shop and buy and fast delivery 3 people found 76 َبُم بٍ َىصف انعازصٍ

this review 

helpful 

Fahad Aldrees 79 April 2024 The shoe is luxurious for its price and good materials, and the sole is heavy perhaps 

for its quality, but it is not suitable for walking a lot, suitable for occasions. 

Two (2 )people 

found this review 

helpful. 

Batman Batman 78 April 2024 Good store ,but the return policy is not good at all, although the return policy 

stipulates that the return of the first order is free, but despite that, I ask you to return 

the product at your own expense 

3 people found 

this review 

helpful 

 March 2024 A great store and ease of dealing and payment and choosing between products 77 اًَاٌ او عثًاٌ

always ask him 

Two (2 )people 

found this review 

helpful. 

adel daher 27 March 2024 Very bad, it automatically deducts from your card without a code or activation code, 

and may cancel some discounts when you pay. Your shipment does not arrive on 

time if it arrives at all. If the delivery date changes, you will be notified a day later 

that they are sorry and that your shipment will not arrive on time without clarifying a 

new date or explaining the reason, and you will be compensated with some crumbs 

as a discount for the next order, but you will not even benefit from it when paying. 

This is other than their contract with a shipping company that is not of quality and 

efficiency, perhaps because of its cheapness. A company that does not consider 

customers should sink between Noon and Amazon. 

6 people found 

this review 

helpful 

smail essoudani 72 April 2024 My experience with Aliexpress is very good so far thank you. One person found 

this review 

helpful 

Mano Mohamed 75 April 2024 A very bad experience and there is no credibility from the seller and bear more 

money than what is agreed upon, I do not recommend buying from him 

Two (2) people 

found this review 

helpful 

mohammed akl 77 April 2024 A more than wonderful application and very competitive prices, but it is indeed the 

cheapest prices I found when buying online from any online store, always good luck 

5 people found 

this review 

helpful 

Sekou KOUYATE 5 April 2024 Excellent location, I bought with them and the order came from China within four 

days. 

One person found 

this review 

helpful 

Khulood 8 April 2024 Electronic devices are good, but the quality of accessories is not acceptable One person found 

this review 

helpful 

Motaz Alqarni 74 April 2024 It is the first time I try them and it was an excellent experience. Advice to those who 

want to try products from them and do not regret it The first thing to ask from stores 

that have the plus brand. He tries them if everything works with him and the product 

he bought arrives, he tries products that have high ratings and many demands. 

  

Nad J 78 March 2024 I wish them to watch the fake discounts, excellent and develop   
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 April 2024 A huge and more than wonderful application, especially in which collecting 74 يذًد الأيىٌ

currencies and benefiting from them financially, as well as the game of the head of 

the synthesizer. Thank you 

3 people found 

this review 

helpful 

Desoqy Nasr 9 April 2024 Excellent, accurate and very economical. Safe on funds Two (2) people 

found this review 

helpful 

 March 2024 A great shopping program with very reasonable prices and great services ,, for the 30 عبدِ انًطسٌ

second time I shop in the ALIExpress store, and every time the confidence in the 

store and its ways of communication increases 

One person found 

this review 

helpful 

Hamza Ghalib 76 April 2024 AliExpress is one of the best applications, best options, better prices, better live a 

great experience, more progress 

Two (2) people 

found this review 

helpful 

Husseiny Salem 8 April 2024 Prices are not suitable we need offers and price reductions and speed in shipping and 

thank you 

Two (2) people 

found this review 

helpful 

abdalla abdelhay 77 April 2024 Honestly the best program I dealt with first the price you will not find anywhere else 

second the product is beautiful thirdly the delivery is on time and the representative 

is very very very respectable For myself and from my experience I advise all people 

to download a program on Express and deal with it and who downloads the program 

and asks him for sure will be a winner 

One person found 

this review 

helpful 

S. Abo Abdullah 77 March 2024 The site is good if you know the price and know the item before buying, there is no 

longer a difference in the price and you will be surprised that the sizes are smaller 

than you expect and attention from shipping, the price may be acceptable, but 

shipping is double and its price is more than the commodity itself 

Two (2) people 

found this review 

helpful 

 March 2024 Excellent experience buying and selling through the application Buy safely I wish 78 فهد دخُم اندعجاٍَ

that there will be more discounts being close to Alibaba. 

Two (2) people 

found this review 

helpful 

 March 2024 I previously evaluated the application with 5 stars Now, after years of using it, I see 76 يذًد فؤاد

that it is the worst for several reasons First, the seller offers a product ,and when 

buying, we find another product that does not live up to the written description 

Second, most of the goods are of low and poor quality Third, the shipping cost is the 

most funny thing, for example, the phone case is shipped to the UAE between 20 

dirhams to 30 dirhams, and its price in stores here does not exceed ten dirhams 

Fourth, customer service cannot provide solutions and asks you to communicate 

with the seller Who asks you to re-ship the product before your refund and the 

shipping cost is more than the price of the product Fifth, price manipulation 

16 people found 

this review 

helpful 

 March 2024 First, it was excellent, but now when paying it appears, other than the one in the 76 صانخ بادبُاٌ ابى يذًد

offer ,he asked for $ 1, and when I paid I was surprised by the message of $ 8 

7 people found 

this review 

helpful 

Ahmed  2 zero 78 April 2024 Excellent online shopping software and easy to use One person found 

this review 

helpful 

 April 2024 Good handling and very good requests, but my note is that the delivery time is 74 انًصىز خاند انسدًُاٍَ

considered good if it was faster 

25 people found 

this review 

helpful 

zoo roo 74 April 2024 The latest update is very bad I can't complete the purchase process Can't see the 

product rating I deleted it and downloaded AliExpress version 8.93.0 and now it 

works excellently 

One person found 

this review 

helpful. 

Fathi Forqan 79 April 2024 Excellent and always trusted, I deal with it, your money is not lost, the goods can be 

retrieved if you do not like it and get your money back. Thanks Ali express 

Two (2) people 

found this review 

helpful 

A A 8 April 2024 There is no response to communicate to solve the problem in the application and no 

response to my inquiries in my problem at all 

Two (2) people 

found this review 
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helpful 

Mohammed Satti 77 April 2024 It is a very good application, guaranteed products and fast delivery Two (2) people 

found this review 

helpful 

 March 2024 My experience is mostly good materials and delivery is good only size may vary 76 بى َذًُ

sometimes 

Two (2) people 

found this review 

helpful 

 April 2024 The products are very excellent and their quality is excellent from and always order 2 أبى تضُُى

from the store 

One person found 

this review 

helpful 

 April 2024 Thank you very much Ali Express for the discounts and very very nice products 3 people found 79 يذًد باٍَ

this review 

helpful 

Gshbar Hshbar 77 April 2024 The site has been improved and sellers are requested to process the delivery price so 

that the customer can benefit from the offers thank you excellent excellent 

7 people found 

this review 

helpful 

Bengassmi Imane 75 April 2024 Shopping on Aliexpress is very enjoyable the prices are affordable for everyone the 

rest of the delivery problem is somewhat weak 

Two (2) people 

found this review 

helpful 

Abdullah Ali 72 April 2024 Diverse, easy to deliver and affordable prices for everyone Multi-quality and multi-

use 

2 people found 

this review 

helpful. 

Maro Lham 74 April 2024 My first experience was that the product arrived and it is as good as he described. 

Ich kaufe viel in diesem Laden ein 

Two (2) people 

found this review 

helpful 

Bakri Haseen 6 May 2024 Excellent speed in delivery and accuracy in time and place   

نروقشًىر ايُسة ا  7 May 2024 Thank you for all the wonderful and distinctive products, more developed, fast 

delivery and excellent location 

  

islam Aboutaleb 77 May 2024 Excellent application, but unfortunately dealing by mail forced me to pay a high 

customs value on the product, which is almost double the value of the product, 

unfortunately 

  

khaledabdu 77 April 2024 A good application, but it lacks modification to work on tablets like Fold 3 people found 

this review 

helpful 

alooy87 

 abo hasain 

7 May 2024 Before it was much better now there is a delay in transporting goods and the prices 

were better than now everything has increased in price even shipping too 

  

méśhőőő 70 March 2024 One of the sites that really has credibility and speed of response is the arrival of 

requests 

Two (2) people 

found this review 

helpful 

Mohamed 

 alsadig 

7 May 2024 The site is very wonderful, guaranteed and fast   

s s 2 April 2024 Excellent honestly only if there is a way to remove the bad pictures One person found 

this review 

helpful 

Hatem Albeesh 6 April 2024 A good program, but the description must be read well so as not to be deceived by 

the product 

  

JUBA 77 February Add a feature to add a product to favorites, such as the feature of adding product to 

the shopping cart, as well as that supports night mode to facilitate browsing at night 

250 people found 

this review 
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7074 for the comfort of the eyes, and other shortcomings, The game of master synthesizer 

is very annoying, we find great struggle to enter it Sometimes it stops and cannot be 

entered, which causes us loss, we want to improve this game and add ways to gain 

energy, it is limited, expensive, and ends quickly, and without it the play stops and 

the counter has a big time and gives us little We want a machine to produce energy 

Integrated and developed like other products, GoGo Match is unresponsive. 

helpful. 

Abo Noor 76 December 

7072 

I bought a screen from the site after a detailed reading about the product and its 

many and modern capabilities, the product arrived and cost me an additional amount 

above the value I paid on the site, and upon installation, the technician found that the 

frame does not match the place of installation of the screen ,and I had to buy an 

alternative frame and after the installation appeared how bad the screen and its 

accessories are, I tried to communicate with the seller, but he dodges I tried to 

communicate with Ali Express, but I did not know the way to complicate that from 

you, and I doubt that if I return the screen that I will recover it completely Price it 

with the costs you spent and that I will spend to re-disassemble the screen and ship it 

to you. 

630 people found 

this review 

helpful 

 January 74 أدًد عبدانىادد

7074 

Very excellent, and it is preferable if all the goods are at the real price without 

resorting to reducing the price and raising the shipping price, this is an old method 

that is not popular with customers. Also, the price of the goods includes tax. So that 

it is easier for the buyer . Your site is excellent and these are my advice to you 

305 people found 

this review 

helpful 

Samer Bghdady 79 January 

7074 

Fun shopping .You always get the value paid. Attractive offers most of the time. 

Multiple options for most products. The thrill of waiting for you to test the products 

takes shopping to a different level than usual. It's great to have the app on your 

device 

186 people found 

this review 

helpful 

enigma a-e 8 February 

7074 

Excellent, his problem is that things sometimes do not come together in order to be 

faster, but he is still excellent and better in prices in some things, and fast delivery 

287 people found 

this review 

helpful 

 January 72 أدًد أبى عبدانسدًٍ

7074 

A good application for marketing Chinese goods, but the after-sales services are very 

bad, you buy based on the picture, and you get other non-identical goods! And 

complain they tell you: pay the right of mail and then claim your right? And the 

value of the mail is about 200 riyals more expensive than the goods twice! Tip: Don't 

buy something without a free return labeled 

282 people found 

this review 

helpful 

 December 78 كادٌ

7072 

Bad experience First, a delay in the arrival of the product from each seller and no 

seller reported that there is an additional price for importing and the delivery 

representatives are bad I will not repeat the purchase again from this application I 

am waiting for the arrival of my shipment that I was involved in almost a month has 

ended and the shipment has not arrived  

537 people found 

this review 

helpful 

foz sms 27 December 

7072 

Great and I have been a customer for more than 10 years Some stores trade in 

delivery ,but the majority are committed to time. Some delivery methods and the 

value of the group have changed to $ 40, and this is difficult to buy from one store 

275 people found 

this review 

helpful 

KHALID 

 ALKHALDI 

77 January 

7074 

Excellent application, but it is better to make sure of some products in advance if 

they are not authorized in your country, if there are products with a large weight, 

please make sure because some ordered large products and did not receive it, I am 

looking for the distinguished seller with experience 

296 people found 

this review 

helpful 

Mahmoud  

abd elbadeaa 

72 May 2024 I received the product on time and as it is in the pictures and in good condition and 

easy communication with the representative and the site 

Two (2) people 

found this review 

helpful 

Mohammed 

 Salim 

76 April 2024 Very good program but prices need to be reduced 78 people found 

this review 

helpful 

 April 2024 Peace be upon you, be careful, brothers, this company withdraws money without 70 يذًد فسغهٍ

your knowledge because the customer gives his card number to them. An amount of 

131 riyals was withdrawn from my card without my knowledge, however, I bought 

things from them and the full amount was paid in advance, however, 131 riyals were 

withdrawn from my card without my knowledge, and this is theft. And they did not 

return the money to me again. Watch out, please watch out for Express 

One person found 

this review 

helpful 
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Abdelkader 

 Boukhari 

74 March 2024 Excellent and wonderful market, the shipment arrived in Riyadh on the specified day 

in the right place, although it was late at night, and thank you, I have a lot of 

currencies, but I do not know how to buy with them, how can I exchange the 

currencies I get 

21 people found 

this review 

helpful 

 ,May 2024 Shipping is more expensive than prices, imagine I want to buy an item for 52 riyals 6 ادًد ابىعبدانعزَز

but shipping it for 783 hahaha, something very funny and the Arabic language is not 

good. Thread duck 

One person found 

this review 

helpful 

AHMED 

 MOHAMMEDI 

6 May 2024 Shopping is easy. In Aliexpress One person found 

this review 

helpful 

Abdelrahman 

 bayumy 

77 March 2024 The products on the application are multiplied, I do not advise anyone to buy 

anything from there, all the products are garbage and bad 

  

 


