
الأولالفصل 
الإلكترونيماھیة التسویق 

الإلكترونيمفھوم التسویق  •
الإلكترونيالتسویق تحدیات وفرص  •
التقلیديمقابل التسویق الإلكتروني في التسویق  •
التسویقي الإلكترونيالمزیج  •
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اھداف التعلم
:قادرا على ة أن تكون /تي الطالب/نھایة الوحدة یتوقع منك عزیزيفي 
الإلكترونيالعلمي للتسویق إدراك المفھوم  -�
الإلكترونيمعرفة ماھي التحدیات ا ولفرص في التسویق  -�
والتسویق التقلیديالإلكتروني التمییز بین التسویق  -�
قلیديالتسویقي الإلكتروني والتالوقوف على أوجھ الفرق بین المزیج  -�
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نيمفھوم التسويق الالكترو: أولا
، ة المتلاحقةالتطورات التكنولوجیالسنوات القلیلة السابقة الكثیر من شھدت �

كان التي لاستخدام الأنترنت وعلى الانتشار الكبیر والسریع انطوت والتي 
بل وللتوجھات من شأنھا ایجاد صیاغة جدیدة للأعمال والممارسات 

ة أصبحت التجارتتبناھا منظمات الأعمال الان، وقد التي والفلسفات 
غة ھي لیصاحبھا من مفاھیم مثل التسویق الإلكتروني الالكترونیة وما 

التي تقدمھا العصر، وجواز المرور لعدد كبیر من السلع والخدمات 
.للعبور الى الاسواق سواء المحلیة او العالمیةالمنظمات 

اصة بعد خفقد فتح التسویق الإلكتروني أفاقاً جدیدة في عالم التسویق، �
رتكزًا یعتبر مالاستخدامات التجاریة المكثفة للإنترنت، الأمر الذي جعلھ 
رة من الضروأساسیاً یمكن الاعتماد علیھ في نجاح المنظمة، بل وأصبح 
.إدماج ھذا النمط التسویقي في أنشطة المنظمة وعملیاتھا
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ني مفھوم التسويق الالكترو: أولا
)2(

ھوالإلكتروني ویمكن القول إن أھم دور یساھم بھ التسویق �
  Individual Marketingاستھداف المستھلكین بصورة فردیة �
ت في ظل بین المنظمة والمستھلكین لتسویق السلع والخدمااو ادارة التفاعل �

ا المعلومات، تعتمد بصورة أساسیة على تكنولوجیالبیئة الالكترونیة التي 
الأخرى  تحقیق التنسیق والتكامل بینھ وبین وظائف المنظمةوالعمل على �

كالإنتاج
.والتخزین والبحث والتطویر وغیرھاوالشراء �
بین بعض ویجدر بنا أولا أن نفرق بینھ الإلكتروني وقبل تعریف التسویق �

یعرف بالأعمال وظھور الانترنت ومنھا ما التي ترافقت المصطلحات 
.الخ .... E-commerceالالكترونیة والتجارة   E-Businessالالكترونیة 
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الأعمال الالكترونیة
e-Business

كانت م حیث  1997یرجع البعض مصطلح الأعمال الالكترونیة إلى سنة �
ن أنشطة بیللتمییز ما للكمبیوتر أول من استعمل ھذا المصطلح  IBMشركة 

. الأعمال الالكترونیة وأنشطة التجارة الالكترونیة
:" فان الاعمال الالكترونیة تعنى IBMتعریف شركة وحسب ما ورد في �

ومرن لتوزیع قیمة الاعمال الممیزة من خلال ربط النظم مدخل متكامل 
سطة تنفذ من خلالھا أنشطة الاعمال الجوھریة بطریقة مببالعملیات التي 

.»الانترنتتكنولوجیا ومرنة وباستخدام 
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)2(الأعمال الالكترونیة 
یل تحوویمكن القول بأن مفھوم الأعمال الالكترونیة یرتكز على فكرة �

د تمتإذ . الورقیة إلى إلكترونیة من أعمال إداریة ومالیة وخدماتیةالأعمال 
.وعملائھاالمنشأة بوكلائھا وموظفیھا لعلاقة 

وتقییمھ والرقابة علیھ، أداء العمل كما تمتد إلى أنماط  �
-Eالالكترونیة مثل التجارة تحت مفھومھا العدید من المھام ویندرج �

Commerce) ،  البنوك الالكترونیةE-Banking ،
-E(الحكومة الالكترونیة  ، (E-Banking(المصارف الالكترونیة �

Government
والربط  موظفیھاأعمالھا وأداء منشأة قد تقیم شبكة عبر الإنترنت لإدارة وأیة �

.بینھم
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التجارة الالكترونیة
e-Commerce

على مجموعة   E-Commerceحین یطلق مصطلح التجارة الالكترونیة في �
.الوقت الحاضرفي تتم عبر شبكة ویب التي العملیات التجاریة 

تجارة الللتجارة الالكترونیة ھو تعریف منظمة شیوعا وأكثر التعریفات �
قد عمجموعة متكاملة من عملیات : "انھاالالكترونیة على للتجارة العالمیة 

بوسائل تجات الروابط التجاریة وتوزیع وتسویق وبیع المنالصفقات وتأسیس 
". الكترونیة

على ما سبق ذكره تصبح التجارة الالكترونیة وجھا فقطوبناء �
.من أوجھ الأعمال الالكترونیة�
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)2(التجارة الالكترونیة 
الإنترنت، شبكة  والشراء عبرعملیات البیع التجارة الالكترونیة بتنفیذ تختص �

، كتبمثل شراء سواء كانت تلك المبیعات عبارة عن سلع أو منتجات 
 شبكةشراء مساحة على خدمات مثل شراء وغیرھا أو سیارات اسطوانات، 

.الإنترنت عبر مواقع الاستضافة
ال الأعمجزءا من وعلیھ یمكن أن نستخلص أن التجارة الالكترونیة تعد �

.العكسالالكترونیة ولیس 
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عزیزي القارئ ؟؟؟ولكن 
تسویق" كلمة معنى في واحدة للحظة تفكر ان في استأذنك�
 لھذه  سماعك عند ذھنك الى یتبادر الذي وما لك؟ بالنسبة  "إلكتروني�

 ؟الكلمة
 ھنا  ثرةمتنا إلكترونیة برید  رسائل أم فقط الانترنت على موقع مجرد ھو  ھل�

.الخ... وھناك؟
 قيالتسوی النشاط  من لنا المرئیة الجوانب تمثل الصور ھذه كل ان شك لا�

 عقیدات الاكثر الجوانب  من الكثر ھناك ان ندرك ان  ینبغي  لكن  الإلكتروني،
 العلمیة الدراسة  خلال من الا  ادراكھا  یمكننا لا  التي  وضوحا والاقل

.النشاط لھذا والمتعمقة
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تعريف التسويق الالكتروني 
e-Marketing	Definition

 فقد ھوتعریف  الإلكتروني  التسویق تحدید مجال وفى�
 الكتاب سعى  التي  التعریفات  من العدید  برزت

 في تعكس والتي  تقدیمھا، الى والدارسین والباحثین
.محددة واھدافا مختلفة ابعادا ونھا مضم

 يالإلكترون  التسویق كیلر یعرف المضمار ھذا وفى�
 المباشر  الاتصال  شبكات قوه استخدام"  :انھ  على

 نم الرقمیة  التفاعلیة والوسائل  الحاسب واتصالات
"التسویقیة الأھداف تحقیق أجل
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)2( تعريف التسويق الالكتروني
:مبدأین على یقوم الإلكتروني التسویق ان یعنى ھذا�
الآ الحاسب أجھزة  باستخدام التشغیل  لأوامر Automation  الأتوماتیة1.

. والشراء التسویق عملیات لإتمام المثال سبیل على لي
 الالاتص على الالكترونیة الاتصالات  تعتمد  حیث Interactive  التفاعل2.

 في عملاءبال القویة العلاقات بناء  احتمالات من  تزید  والتي  الاتجاه ثنائیة
 .العالم أنحاء جمیع

 ام فرد مخاطبة البث  من دقائق  غضون في المرسلة للشركة یمكن  حیث�
ً  المقابل في  وتتسلم لھ ما رسالة وارسال  أو یةثان الإرسال عدم بطلب  جوابا

 ً ً  جوابا ً   أو معینة تحسینات یقترح اً  جواب  أو شاكیا  في بةرغ  عن یعبر  جوابا
.العملاء احتیاجات معرفة على القدرة ثم ومن ،الشراء
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)2( تعريف التسويق الالكتروني
 الانشطة من  مجموعة إلا ھو ما  الإلكتروني التسویق«  أن المؤلف  ویرى�

 تبادل یلتسھ  بھدف العملاء  مع العلاقات وصیانة بناء خلالھا من یمكن الالكترونیة
.»الطرفین من كل أھداف تحقق التي والخدمات والمنتجات الأفكار

 رةإدا إلى  البیع موضوع السابق بالمفھوم  الإلكتروني  التسویق تجاوز فقد�
.عامة بصفة والبیئة خاصة بصفة والمستھلك المنظمة بین العلاقات

 رونیةالالكت  التجارة نشاطات  وأھم أبرز ھو  الإلكتروني  التسویق أن على یؤكد مما�
 وھي مةالمنظ وظائف  أحد ھي  التسویقیة الوظیفة أن ذلك الإنترنت، عبر تتم التي

 المستھلك ىإل المنتج من  المنتجات وانسیاب  تبادل تسھیل إلى تسعى التي الوظیفة
 رافلأط  المطلوبة المنافع تحقق بحیث  معینة وأسالیب  أدوات استخدام خلال من

 العدید تشملو الوقت عبر وتستمر التغییر شدیدة  بیئة ظل  في التسویقیة العملیة
.الخطوات من
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)3( تعريف التسويق الالكتروني
Arthur  قدم الصدد ھذا وفى� D.Little مراحل أربع  على یحتوي  نموذجا 

:وھي الإلكتروني التسویق بدورة سمیت أساسیة
 نالمرتقبی  العملاء حول الضروریة المعلومات جمع یتم  وفیھا :الإعداد مرحلة1.

 الوسائل بشتى  المنافسة وطبیعة المستھدفة والأسواق (رغبات-حاجات)
.الالكترونیة أو التقلیدیة

 التي یدةالجد بالمنتجات لتعریفھ بالعمیل  الاتصال  یتم  وفیھا :الاتصال  مرحلة2.
 من ذاتھا حد في المرحلة ھذه  وتتكون .الأنترنت  عبر السوق في  طرحھا یجري
:وھي )محطات( فرعیة مراحل أربع

 )(attention الانتباه جذب مرحلة�
)(interest الاھتمام إثارة مرحلة�
)(desire الرغبة تكوین مرحلة�
 نھایة في  یعني والذي )  (action  بالتصرف القیام على العمیل دفع مرحلة  وأخیرا�

.الشرائج القرار اتخاذ المطاف
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)4( تعريف التسويق الالكتروني
 برتعت والتي التبادل عملیة یتم المرحلة ھذه  في :التبادل  مرحلة3.

 أو  عةالسل على العمیل فیحصل  الالكتروني التسویق عملیة جوھر
 ظمن باستعمال النقدي المقابل  على المنظمة  تحصل بینما  الخدمة
.الآمنة الدفع

 عملیة  ھاءبانت  ینتھي لا الالكتروني التسویق  إن :البیع  بعد ما مرحلة4.
 معھ التواصل خلال من العمیل على  المحافظة یجب  وانما التبادل
 غرفو  الافتراضیة  المجتمعات ومنھا  المتعددة الوسائل عبر  وخدمتھ
 ةالمتكرر الأسئلة قوائم  وتوفیر الالكتروني  والبرید المحادثة

)FAQ) ( والتحدیث الفنیة الدعم وخدمات.
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الإلكترونيتحدیات وفرص التسویق : ثانیا 
 أمام یقیةحق فرص توفیر إلى  الإلكتروني  التسویق تطور  أدى�

 فرزأ مما .التوزیع  ومنشأة  المنتجة والمنظمات  التسویق رجال
 ما ووھ التسویق، من النوع ذلك استخدام  على شدیدا  تسارعا

:التالیة السطور في وافي بشكل نستعرضھ
!لك ملك الأرض كوكب1.
المنتجات كافة عرض2.
الیوم مدار على تسویق3.
عالي واستھداف منخفضة تكلفة4.
علاقات بناء5.
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فإنھاالإلكتروني تكتنف التسویق التي أما التحدیات والسلبیات 
:تتمحور حول النقاط التالیة

 النسبةب والفقیرة  النامیة البلدان  في خصوصا(  الانترنت إلى الوصول  مشكلة1.
)للمستھلك

 وما ،التكنولوجیا میدان  على الحاصل السریع التطور متابعة على القدرة  عدم2.
.عملائھا على أو المنظمات على سواء مالیة أعباء من ذلك یصاحب

 مستخدمي من  الكثیر ثقة وعدم الدفع في الائتمان بطاقات على  الاعتماد3.
 عملت  العائق ھذا  ولتجاوز الشبكة، خلال من الدفع  في  الطریقة بھذه الإنترنت
 مكان أو  خانة إضافة لیتم )  (Keyboard(  تطویر على الكمبیوتر شركات
.اتالمنظم إلى وارسالھ المطلوب المبلغ واقتطاع الائتمان بطاقة فیھ توضع

.التجاریة العلامة على التعدي ومخاطر الإلكتروني العقد قانونیة مدى 4.
 على  بكثیر تتفوق والمزایا  الفرص أن سبق لما  استعراضنا  خلال من ویظھر
 بل مالالأع  ومنظمات الأفراد  تھافت حركة فھم یمكن  وبالتالي  (السلبیات )التحدیات
 الالكترونیة  والتجارة  عامة بصفة الالكترونیة  الإدارة على الحكومات وحتى

.الخصوص وجھ على الإلكتروني والتسویق
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 الإلكتروني فيالتسويق : ثالثا 
التقلیديمقابل التسويق 

.لالعمی لاحتیاجات وفقا والتفصیل الشخصنة فرص 1.

والعملاء المنتجین بین التقارب2.

الویب سوق یسر3.

 على نالمقار التسوق :المفرط التنوع مقابل الكبیر التنوع4.
الویب

التفاعلیة5.

.المعلومات میزة6.
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التسویقي الإلكترونيالمزیج : ربعا 
 نیل ید  على  م1949  عام خلال مرة لأول  التسویقي  المزیج مصطلح  ظھر�

Neil  بوردون Borden.  عام  وفى  عنصرا،  عشر إحدى المزیج  وضم 
Jerome  كارثى ماك جیروم خفضھا  م1960 MC Carthy  أربعة إلى 
 ،Price  السعر  ،Product  المنتج  وھي  Pالـ بحرف  كلھا تبدأ  عناصر
.Promotion الترویج وأخیرا Place المكان

 لالشاغ  الشغل  ھي التسویقي  المزیج قضیة أصبحت الحین ذلك ومنذ�
 وممارسو  أكادیمیو جعل قد الإنترنت ظھور أن إلا .التسویق  لمسئولي
 الحادثة  التحولات واكتشاف المزیج ذلك مكونات في النظر  یعیدون التسویق

.الجدیدة التكنولوجیا ضوء في لھ

Internet Marketing Dr Medjedel 2016 20



)2(التسویقي الإلكتروني المزیج : ربعا 
ً   تعبیراً  باعتباره  P’s  4  استبدال ضرورة إلى أشار من فھناك�  یجوز  لا قدیما

C’S  4،)(Muller  ب ذلك واستبدال الآن  استخدامھ  تتمثل  والتي   1996
:في
Customer العمیل احتیاجات1. needs
Convenience العمیل راحة2.
Cost التكلفة3.
Communication الاتصالات4.

 التوزیع مكان  العمیل  وراحة  المنتج، مكان العمیل احتیاجات حلت حیث�
 الترویج،  من بدلاً   الاتصالات حلت السعر، محل العمیل یتحملھا التي والتكلفة
ً  أكثر إنھا C’s 4ال مشجعو ویظن .بالعمیل توجھا
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)3(التسویقي الإلكتروني المزیج : ربعا 
يالتسویق المزیج عناصر في النظر تعید م2002 ، المنیاوى وجاءت�
 عمیل،ال وھو التسویقیة العملیة أساس إلى افتقاره بحجة  التقلیدي�

ینبغي وأنھ
:یلي كما الالكترونیة الأسواق ظل في العناصر تلك استبدال�

.العمیل فوائد    ¬¾¾¾¾¾ المنتج1.

.للعمیل بالنسبة التكلفة    ¬¾¾¾¾¾ السعر2.

.والمواءمة الموافقة    ¬¾¾¾¾¾ المكان3.

.الاتصال    ¬¾¾¾¾¾ الترویج4.
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)4(التسویقي الإلكتروني المزیج : ربعا 
عناصر التسویقي الإلكتروني ھي تطور لمن جانب اخر، فإن عناصر المزیج �

التجزئة مزیج تجارة ویتكون   Retailing Mixمزیج تجارة التجزئة 
:العناصر الاتیةمن 

Customer Serviceخدمات العمیل  -1.

Locationالموقع  -2.

Promotionالترویج  -3.

Priceالسعر  -4.

Assortmentالتصنیف  -5.

Store Designالمتجر تصمیم  -6.
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)5(التسویقي الإلكتروني المزیج : ربعا 
واضحا تقسیما  ( Kalyanam and Mcuntyre ، 2002) ھذا وقد قدم الباحثان �

:ھيوھذه العناصر  ، P5S2ACDVالتسویقي الإلكتروني وشاملا لعناصر المزیج 
placeالمكان 1.
Promotionالترویج 2.
Priceالسعر 3.
Privacyالخصوصیة 4.
Personalizationالتخصیص 5.
Site Designموقع الویب تصمیم 6.
Securityالأمن 7.
Assortmentالمنتج وتصنیفھ 8.
Customer Servicesالعملاء خدمات 9.

Distributionالتوزیع 10.

.Virtual Communitiesالمجتمعات الافتراضیة 11.
Internet Marketing Dr Medjedel 2016 24



ديالتقلیمن التسویقي یوضح تطور عناصر المزیج التالي والشكل 
.التسویقي الإلكترونيإلى مزیج تجارة التجزئة إلى المزیج 
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الخلاصة
 ترونيالإلك التسویق  مثل مفاھیم من یصاحبھا وما الإلكترونیة التجارة  أصبحت�

 تقدمھا  التي والخدمات السلع  من كبیر لعدد المرور وجواز العصر، لغة  ھي
 .العالمیة او المحلیة سواء الاسواق الى للعبور المنظمات

 استھداف ھو الإلكتروني  التسویق بھ یساھم دور أھم إن القول  ویمكن�
Individual  فردیة بصورة المستھلكین Marketing، تطور أدى  فقد 
 نظماتوالم  التسویق رجال  أمام حقیقیة فرص توفیر إلى  الإلكتروني  التسویق
.التوزیع ومنشأة المنتجة

 برع  الإلكتروني التسویق  مفھوم إیضاح الى الباحثون سعى الصدد ھذا وفى�
 من وذلك التسویق من  النوع ذلك  ظھور أطلقھا  التي  التغییر قوة وتقدیر الإنترنت،
 عیةوالواق الافتراضیة التسوق بیئة  بین الجوھریة الاختلافات  راسة  د خلال

P5S2ACDV الإلكتروني التسویقي المزیج عناصر وبیان .)التقلیدیة(
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الفصل الثاني

خصائص عملاء الإنترنت
21عملاء القرن  •
الإلكترونيتجزئھ السوق  •
الإلكترونيسلوك العمیل  •
الإلكترونيأدوات خدمات العمیل  •
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21عملاء القرن : أولا 

 ذلك أنش ثم  ومن الأعمال،  لمجال بالنسبة خاصة أھمیة للمستقبل أن علیھ المتفق  من�
. الحیاة مجالات لكل آثاره ھي وما فیھ، یحدث الذي وما المستقبل بعلم الاھتمام

 الھامة  الأنشطة أحد  ھو خاصة بصفة  الإلكتروني  والتسویق عامة بصفة والتسویق�
 التحدي  لىع یقوم  دینامیكي، نشاط  فھو بھ، وتتأثر فیھ تؤثر بالمجتمع، ترتبط  التي
 . المنافع من العدید ویمثل

 »Opportunities"  الفرص من الكثیر  الإلكتروني  التسویق  مستقبل دراسة وتحمل�
 طریقھا الجدیدة  والخدمات السلع من العدید ستجد حیث  ،"Threats"  والتھدیدات

. الأعمال مجال خارج أخرى منتجات ھناك ستكون بینما المنافسة، إلى
 أن  تسویقال مدیري  على تفرض  الافتراضیة  التسویقیة بیئة وعالمیة دینامیكیة إن�

 نلآ الزمان،  من لعقد  التسویقیة وممارستھم أھدافھم  في  والنظر التفكیر یعیدوا
 ،الرابحة الأمس استراتیجیات  من تجعل الأعمال بیئة  في  السریعة  التغیرات

 اتجاھاتب ومدفوعة  بالعمیل موجھة  تكون  وأن  للمستقبل، مناسبة غیر  استراتیجیات
- Internet Marketing.السوق Dr Medjedel 2016
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21عملاء القرن : أولا 

 ھبحث في  وھو ومتبصر متطور  شرائي  بسلوك یتمیز  21  القرن عمیل إن�
 مةخد وأفضل  ممكن سعر بأقل والأداء  الجودة  مستویات أعلى عن الحثیث
 المتاحة صةالمتخص  السوقیة المعلومة وبتوفیر  لانترنتا  بتكنولوجیا  تسلح
 تعظیم بھدف باستمرار  وتحسینھا وسلیمة عقلانیة  شرائیة قرارات  لاتخاذ
.منافعة

 عملاءال وبالتالي  والتسویق والتجارة الأعمال عوالم طالت التي  فالتطورات�
 لنا رزتاف  الحالي القرن بدایة في والمتسوقین والمستھلكین والمشترین

 من بكثیر  امللقی العنكبوتیة الشبكة یستخدمون الذین العملاء من جدیدا جیلا
 اموالقی المعلومات  عن كالبحث ،الشراء  عملیة وبعد وخلال قبل الأنشطة
یعلب بعد ما  وخدمات الجودة ومستوى والأسعار المنتجات بین بالمقارنات

. الخ..........
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الإلكترونيمفھوم التسوق 

 ینأساسی جانبین من تتكون الالكترونیة الاعمال  إن�
 ونيالالكتر بالتسوق ویسمى  بالطلب یتعلق  أولاھما
 أجل من  الالكتروني العمیل  بھ یقوم ما كل ویخص
 الانترنت، عبر حاجاتھ إشباع

 قبالتسوی ویسمى  بالعرض فیتعلق  ثانیھما  واما�
 یقوالتسو الإنتاج  بعملیات یتعلق وھو الالكتروني
 إضافة البیع بعد ما وخدمات والتسلیم والبیع والتوزیع

 الأنشطة  من الخ........  والتحصیل  المحاسبة إلى
.نتالانتر عبر كلیا أو جزئیا تتم التي التسویقیة
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)2(الإلكتروني مفھوم التسوق 

 ذلھایب التي  الجھود كل عن عبارة ھو الالكتروني التسوق ان القول ویمكن�
 ىأخر  وخدمات سلع  من محددة منتجات عن للبحث الانترنت عبر المشتري

 فضاء  في المنتشرة الالكترونیة  المتاجر في للبیع عرضة  یتم ما  بین من
 .بینھا المفاضلة وعملیة ورغباتھ حاجاتھ تلبیة بغرض الانترنت

 ونیینالالكتر المتسوقین  من  اساسیین نوعین العلماء حدد الصدد ھذا  وفى�
 : وھما الحالي الوقت في
Business :التجاري المشتري1. to Business B2B
B2C الاستھلاكي المشتري2. Business to Consumer 

.)G2G( الدول بین أو )C2G( والدولة المستھلك بین العلاقة تكون وقد�
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:للمستھلك الالكتروني عبر الانترنتخصائص  5أھم 

 وذلك  :الالكتروني  المستھلك  وأذواق ورغبات حاجات وتطور تجدد  استمرار1.
 قبل من  طرحھا یتم  التي والخدمات السلع في الكبیرین والتنوع الزخم نتیجة

 الذي شتريالم لدى  التنوع بنفس  فعل ردة ینتج مما الانترنت عبر المتنافسین
 عرالس حیث من الأفضل على  الحصول محاولة  أي مصلحتھ في ذلك یستعمل
.الخ...والتسلیم والجودة

 الیوم الانترنت عبر المشترى بات  إذ  :المرجعیة  الجماعات نصائح على  الاعتماد2.
 خلال من یھاإل الاستماع بإمكانھ  التي  المختلفة  والتوصیات النصائح  على یعتمد
Chatting     والدردشة  المحادثة غرف مثل الانترنت شبكة على  متعددة قنوات

Rooms الاخبار  ومجموعات  News Groups المواقع من  والكثیر 
 والنصائح الاستشارات تقدیم  في مھما  دورا  تلعب  والتي  المتخصصة
Microsoft  شركة مثل  الالكترونیین للمتسوقین والإرشادات Investor 
.Quote وشركة Com وغیرھا.
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):2( الانترنتللمستھلك الالكتروني عبر خصائص  5أھم 

 مشترینال عدد زیادة  ویلاحظ  :الالكترونیین  المستھلكین المشترین عدد ارتفاع3.
 ذهھ أن ملاحظة مع الالكترونیة الأعمال  فضاء دخلت  التي المنظمات لمنتجات
 أن  ماك التقلیدیة، التجارة حساب على بالضرورة أغلبھا  في تكون لا  الزیادة
 الصحافة  ذلك ومثال  واحد آن في والكترونیا تقلیدیا مشتریا یكون قد  المشتري
 كترونيالال موقعھا على  یومیة جریدة  في مشتركا الشخص یكون فقد المكتوبة
.أعدادھا بعض اشترى وربما

واتجاھاتھ الالكتروني المشتري سلوك في المستمر التغیر4.
 اجل من الالكترونیة المواقع مع التعامل  كان  :الالكتروني  التسوق ممارسة نحو�

 أصبح نالزم مرور مع ولكن والریبة  واللامصداقیة التخوف بعض  یشوبھ التسوق
 ضلأف من  المتسوقین من البعض لدى أصبح بل العادیة، الأمور من  بھ التعامل
 لتيا  الكثیرة  والتسھیلات اللامحدودة الإمكانیات  على  اطلاعھم  بعد خاصة الامور
.لرواده التسوق من النوع ھذا یمنحھا

Internet Marketing - Dr Medjedel 2016

7



):3( الانترنتللمستھلك الالكتروني عبر خصائص  5أھم 

 اتالبیان من  كبیرة لكمیة الالكتروني المستھلك أو المشتري امتلاك 5.
  :الانترنت شبكة عبر للبیع المطروحة السلع حول والمعلومات

 نللمشتری والاحصائیات  البیانات من ھائلا كما الانترنت فضاء  یوفر
 أو الدردشة  غرف أو  المواقع تصفح بواسطة ذلك أكان سواء الالكترونیین
Search  البحث  بمحركات الاستعانة  أو الأسعار مقارنات قوائم  استعراض

Engines) يالإلكترون  التسوق  في خبراتھ خلال من  لدیھ  یتراكم والذي 
.الصائب الشرائي القرار صناعة في تساعده والتي والتصفح،
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الالكترونيتجزئة السوق : ثانیا

تعتبر السوق تجزئة عملیة فإن العادي التسویق حالة في كما�
تسو بإمكانھا  لیس المنشآت  أغلب أن وذلك جدا ھامة عملیة�

 لكل وبالنسبة زمان كل وفي  مكان كل  في  شيء  كل یق
 المشترین

 ومنھم  المختصین بعض فإن  الالكتروني للسوق  بالنسبة  أما�
تجز بعملیات القیام  بضرورة یرون  ،  م2004  وآخرون  رافى
:یلي فیما تلخیصھا یمكن مغایرة بطریقة السوق ھذا ئة
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خطوات تجزئة السوق الالكتروني

 ما وھو  مستجد  أو قائم قیم نظام في  الفرص  عن البحث :الاولى  الخطوة�
 من  وقالس لقیم  الآن حتى مستغلھ غیر محتملة مساحات على التعرف  یعني
. لاحقا تحلیلھا أجل

 ریقةبط اشباعھا  تم التي أو المشبعة غیر الحاجات تحدید :الثانیة  الخطوة�
 اكتشاف یجب الخطوة ھذه خلال  ومن  الالكتروني  العمیل لدى كافیة غیر

 نواة إلى والتوصل الالكتروني  العمیل لدى القرار  اتخاذ عملیة تفاصیل
.تجسیدھا جدید لعرض یمكن التي الفرصة
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)2(خطوات تجزئة السوق الالكتروني 

 ةالخطو  وھذه  المستھدفین  العملاء قطاعات  أجزاء  تحدید :الثالثة الخطوة�
 تباهان بھا  تشد جذابة  عروض بتصمیم المنظمات من لكثیر تسمح بدورھا
التجزئة، لعملیة نتیجة المستھدفین الالكترونیین العملاء

 جغرافيال  المعیار مثل التقلیدیة التجزئة لمعاییر اللجوء إلى العادة وجرت�
 لمنشأة،با الخاصة وتلك والموقفین جرافي والسیكو والسلوكي والسكاني

 المعاییر من تولیفة على الاعتماد فیمكن الالكتروني التسویق  حالة في أما�
 ومنھا الویب تقنیات وتوظیف والسلوكیة  والموقفة والجغرافیة السكانیة مثلا
 شرائھم وتحدید المستھدفین العملاء على للتعرف النقر رصد

 ضالعر  ھذا لتقدیم الضروریة الموارد من الحاجات تقییم :الرابعة الخطوة�
 أو داخلیا  ھامعالجت بغیة موارد من حالیا توفر فیما والضعف القوة نقاط  تحدید

المقترح العرض تقدیم اجل من الشركاء مع بالتعاون
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)3(خطوات تجزئة السوق الالكتروني 

التنافسیة حیث من المقدم العرض جودة مدى تقییم :الخامسة الخطو�
 یةنوع تحدید  الخطوة  ھذه خلال من  یتم  .التكنولوجي  والمستوى المالي والجانب�

.والمزایا الدخول شروط وكذا المقترحة الفرصة ومستوى
 وفي  وقیةالس الفرصة  جدوى لتقییم النھائي  القرار  باتخاذ القیام السادسة الخطوة�

 قرارال اتخاذ ومنھ المتأججة  السوقیة الفرصة جاذبي مدى تحدید یتم المرحلة ھذه
: یلي ما السوق تجزئة معاییر أھم ومن ،الفرصة نقص مع بالمواصلة عدمھ من

جغرافیة معاییر-
دیمغرافیة معاییر -
بالمنشأة خاصة معاییر -
سلوكیة معاییر -
المناسبة حسب معاییر -
)نفسیة( سیكوجرافیة معاییر -
بالمنافع خاصة معاییر -
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نقاش العلماء حول تجزئة السوق

 ندع  المتغیرات ھذه  من مجموعة بین تمزج سوف منشأة كل فان الحال وبطبیعة�
 نقاشا ھناك إن  إلى الانتباه  یجب ولكن الالكتروني السوق تجزئة بعملیات قیامھا
 في ةالتجزئ جدوى  بعدم یرون  ومن ، الالكتروني السوق تجزئة مؤیدي بین حادا
 ، الحالة ھذه

 سكی في وضعھم دون یحول العملاء  تنوع بأن  یرون التجزئة معارضي  فریق�
 وھو نالمشخص التسویق إلى اسلفنا كما تطور  الالكتروني التسویق  ان بل واحد
 مثال في كما الاساس ھذا على  وخدمتھ  خاصة حالة عمیل  كل اعتبار یعني ما

 . عمیل لكل المشخصنة والصفحات كوم وة د أمازون شركة
 من  عانو كونھ  عن یعدو لا المشخصن التسویق ذلك بأن فیرون التجزئة دعاة  أما�

.الةالح ھذه في واحدا یساوي أو ضئیل الشریحة حجم ان إلا السوق تجزئة انواع
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سلوك العمیل الالكتروني: ثالثا

 برع والشراء  التسوق عملیات تنفیذ  في  الالكتروني العمیل سلوك إن�
 حلیلوالت بالدارسة  تحظى أن  ینبغي التي  الھامة القضایا من ھو  الانترنت
 السلوك  ھذا فھم  من الالكترونیة  الاعمال منظمات تتمكن حتى  وذلك

.المرسومة الاھداف تحقیق نحو وتوجیھھ
 رنتالانت عبر  المشترى سلوك  في  تؤثر  التي  العناصر من مجموعة وھناك�

 نسبیا  ةمختلف تكون  قد وھي  الإلكتروني والشراء  التسوق  قرارات في وتؤثر
:العناصر ھذه ومن التقلیدي العمیل سلوك عن
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.تتعلق بالمشتري الالكتروني في حد ذاتھعناصر  - 1

 صائصوالخ الصفات  باختلاف اخر الى شخص من  والشراء  التسوق  یختلف�
Daniel(  أمثال  الباحثین من الكثیر ذلك  في  ویتفق الشخصیة، 1999;
Sathy،  1999; Karjaluot 2002; Lichtenstem &

Williamson،  2006;(  الدیموغرافیة  الخصائص أن إلى  مشیرین 
 اتكنولوجی  قبول نحو  اتجاھاتھم في  المؤثرة العوامل من تعد  للعملاء

.عام بوجھ الإنترنت عبر والتسوق المعلومات
.Phelan)  یراھا  كما المسحیة الأبحاث من العدید نتائج تشیر حیث� 1996) 

 ینمحتمل  مستھلكین اعتبارھم  یمكن والذین الإنترنت  مستخدمي  أن  إلى
:التالیة الدیموغرافیة بالخصائص یتصفون
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الخصائص الدیموغرافیة للمستھلك الالكتروني

التعلیم من مرتفعة درجة -1.

ً  مرتفعة دخول مستویات أصحاب -2. نسبیا

رجالاً  یكونوا ما عادة -3.

والكمبیوتر بالتكنولوجیا كبیرة اھتمامات لدیھم -4.
 التي  والبحوث السابقة الدراسات  اشارت فقد  تحدیداً   (Gender(  النوع  أثر وعن�

 استخدام في ملحوظ  تدنى ھناك  أن إلى البحوث،  ومراكز  الباحثون من عددا أعدھا
 یستخدمن اتياللو النساء بعدد  وقیاسا بالرجال  قیاسا الإلكتروني التسوق لآلیة النساء
:ذلك أسباب ومن .الانترنت شبكة

الانترنت شبكة خلال من التجاري التعامل في الثقة عدم •
.الشخصیة البیانات خاصة یطلبھا أو یقدمھا التي البیانات حیث من الحاسوب في الثقة وعدم

 لىع  والحصول  الاستفسارات  بعض على  الحصول أجل  من لوجھ وجھا التاجر مقابلة في النساء رغبة  •
.المنتج على الضمانات

 مواقعال تداركتھا قد الإشكالیة ھذه  كانت وان  الخصوصیة  الى الالكترونیة  المواقع من الكثیر افتقار  •
- Internet Marketing.الان الكبیرة الالكترونیة Dr Medjedel 2016
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)2(الخصائص الدیموغرافیة للمستھلك الالكتروني 

 وتفضیلات ورغبات  حاجات أن  الدراسات  أحد  فترى  )(Age  السن  عن أما�
 رالأكب  الافراد لدى  كان حیث أعمارھم، باختلاف تختلف رد ا الأف وأذواق

 ً  سلبیةال  الاتجاھات تشكیل في  أثر مما الجدیدة التكنولوجیا مع مشاكل سنا
 الافراد وكان خاصة،  كحالة والتسوق عام بوجھ  الابتكارات  ضد لدیھم

ً  الأصغر .الجدیدة الابتكارات لتبنى میلاً  الأكثر ھو سنا
 لتفض العمریة  الفئات بعض أن الاخرى  الدراسات  بعض لاحظت بینما�

 ذلكو خلالھ  من الإلكتروني التسوق عملیات  واجراء  الانترنت مع التعامل
بقةالسا راسة الد من النقیض على فوجدت .الفئة بھذه تتعلق لأسباب

 عھموض  بسبب الانترنت خلال من التسوق یفضلون العمر كبار فئة أن�
.الأسواق الى الوصول على قدرتھم وعدم الصحي
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أثر المستوى التعلیمي
Educational Level

 أكثر من كان  التعلیمي  المستوى أن وجد  فقد  التعلیمي  المستوى أثر  وعن�
 .لا أم ترنتالإن عبر التسوق یتبنون رد ا  الاف كان  إذا بما تتنبأ  التي  العوامل
 والأثریاء المتعلمین السن صغار أن إلى  الدراسات إحدى  تشیر  أسترالیا ففي
 الأكثر وھم الإنترنت عبر التسوق نحو إیجابیة  اتجاھات على  یحوزون كانوا

.لتبنیھ احتمالاً 
 والبلاد عربيال  المجتمع في وخاصة الذكور فئة بین التعلیم انتشار كان بینما�

 في  النساء ةمشارك  نسبة على ینعكس مما الإناث، فئة بین نسبیا أكثر النامیة
.الإلكتروني التسوق عملیات
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عناصر تتعلق بالمنتج – 2

 اریةتج  منظمة كل  إدارة  یراود  حلما  أصبح الالكترونیة  الأعمال فضاء إلى الدخول  إن�
.الأنترنت شبكة عبر) وخدمات سلع من ( منتجاتھا تسویق إلى تسعى

 یذوتنف  لتسویقیھا ومتاحھا  سریعة فرصة لھا تجد منتجات ھناك ان الملاحظ ومن�
 مالي  حصیلوت وتسلیم  وبیع وترویج  إنتاج  من (  الكاملة  بصورتھا الالكترونیة  الاعمال
 ومعدات  وبرامج  والورود  الحصر ولیس  المثال سبیل على ومنھا  ،)إلكتروني
 والألعاب والھدایا والعطور  السیاحة وخدمات والملابس  والالكترونیات الحاسوب

 مواقعال  تصمیم-  النطاق أسماء بیع-  استضافھ من الانترنت وخدمات والاستشارات
.الخ...

 ھجبمن فیھا  التعامل یمكن  لا  التي  المنتجات بعض ھناك فإن الاخر الجانب على�
 التعامل لىا تحتاج حیث  فقط بترویجھا  الاكتفاء ویجرى الكاملة، الالكترونیة الاعمال
 أحد بحأص إذ والھدایا والعطور  والملابس الكتب  مثل  الواقعي  العالم  في  قرب عن بھا

 أو  ةالسلع أو  الوكیل سواء ملموسا  الاطراف وباقي رقمیا  التجاریة العملیة  أطراف
.جزئیة الالكترونیة التسوق عملیة تكون وبذلك نفسھا التبادلیة العملیة
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الالكترونیةعناصر تتعلق ببیئة الأعمال   - 3

 لقوىوا  والمكونات العناصر مجموعة  ھي  الالكترونیة الأعمال  بیئة�
.الانترنت شبكة على الالكترونیة الأعمال في تؤثر التي

: الداخلیة البیئة عناصر�
Web الموقع تصمیم طبیعة -1 Site Design
 شتريالم(  المستھلك یتمكن  أن أجل من وذلك الموقع في التصمیم سھولة  مراعاة  ینبغي�

.وسرعة بسھولة وتصفحھ الموقع إلى الدخول من )الإنترنت عبر
 تحقیق نحو  سلوكھ وتوجیھ )الإنترنت  عبر  المشتري(  المستھلك لكسب فعلھ ینبغي ما إن�

 ھإلی الوصول ویمكن  وبسیط سھل  تصمیم على قائم موقع توفیر ھو المنظمة أھداف
 عن ھتصفح إمكانیة تجعل ضروریة  وغیر بدیھیة  ورسومات صور وضع وعدم بسھولة
.صعبة الویب مستعرض طریق

 الصور ھذه  واستخدام المنخفض الحجم ذات والرسومات الصور بوضع  والاكتفاء�
.فقط الحاجة عند والرسوم
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المستوى الفني – 2
Technical Level

 الأداء  في متقنة  غیر تجاریة مواقع فھناك اً، عالي الأداء مستوى یكون أن  ینبغي�
 التصمیم  عملیة في  لأخطاء  نتیجة الالكترونیة  الأعمال وتنفیذ استقبال حسن  أي
 یطرأ  قد أنھ ذإ  .)الإلكترونیین المشترین(  العملاء طلبیات  باستقبال  الخاص الفني
 المنتجات بعض عن الاستفسار أو  الشراء لطلبیة  المشتري إرسال أثناء ما فني خطأ
 .علیھا الرد عدم ثم ومن الرسالة، ھذه وصول عدم إلى یؤدي الخطأ وھذا

 وھذا .وطلبیتھ رسالتھ أھملت قد أنھ یشعر  الإنترنت عبر  المشتري یجعل  وھذا�
 للتسوق  أخرى مرة إلیھ یعود لا قد إذ الموقع ھذا تجاه سلبي  سلوك في  ینعكس الأمر
 .الإنترنت على المنتشرة المشابھة المنافسة المواقع إلى ویذھب

 مةداع  غیر سلوكیة  أنماط خلق إلى تؤدي التي الأخطاء ھذه مثل لحدوث  وتفادیا�
 یناتجاھ خلال من  ذلك معالجة  ینبغي فإنھ الالكترونیة، الأعمال منظمات لأھداف
.أساسین
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)2(المستوى الفني  – 2
Technical Level

v  نیةالف  الأخطاء من  یقلل بما محكمة بصورة الموقع تصمیم :الأول  الاتجاه 
.ممكن حد أدنى إلى

v  ھذه  مثل حصول  احتمال إلى الموقع ضمن الإشارة :الثاني  الاتجاه 
 التجاري الموقع من إشعارا  یتلق لم إذا المستھلك وأن الأخطاء،
 وأنھا صلتح لم رسالتھ أن  یعلم أن  علیھ فإن رسالتھ  باستقبال  الإلكتروني
ً   طریقھا في واجھت ً  عائقا  إلیھ  ذریعت  الموقع فإن ولذلك وصولھا، منع  فنیا
.أخرى مرة )طلبیتھ ( رسالتھ إرسال إلى ویدعوه

 ريالمشت  سلوك على إیجابیة  انعكاسات  شك بلا لھا الآلیة ھذه اعتماد إن�
.المنظمة موقع في الالكترونیة الأعمال حركة وعلى الإنترنت عبر
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بتلبیة وتنفیذ الطلبیات في مواعیدھاالالتزام  - 3

 ةالالكترونی  الأعمال موقع لنجاح المھمة الشروط أحد إن�
 ینالمشتر طلبیات تلبیة على الموقع  ھذا یقوم  أن  ھي

 .مواعیدھا في وتسلیمھا الإلكترونیین
 موقعال  من  المشتراة  المنتجات تسلیم في التأخیر أن  إذ�

 لا  ھالأن  بالمشترین  أضراراً   الأحیان من كثیر  في یلحق
 ھذه كانت إذا وخاصةً   شرائھا من المرجو  الھدف تحقق

.محددة مناسبة أجل من  شراؤھا یجري المنتجات
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.سمعة الموقع الإلكتروني  - 4

 شبكة على والاحتیال النصب عملیات من الكثیر  یحدث�
الإنترنت،

 ونیعمل بائعون بھا یقوم الأخلاقیة غیر العملیات ھذه وأغلب�
 تعمل أن ینبغي ولذلك  ،)تجاریة  منظمات  لیسوا(  فردیة بصورة
 شروط اعتماد خلال من موقعھا في  الثقة بناء  على المنظمة
الإنترنت عبر والبیع التسجیل

 ھذا یةبموثوق تشھد التي والارتباطات الدلالات الموقع وتضمین�
.التجاري الموقع
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التنظیمیةفلسفة الموقع وثقافتھ   - 5

 ةوثقاف  فلسفة على  یعتمد الالكترونیة  الأعمال مواقع من موقع  كل�
Organizational تنظیمیة Culture محددة. 

 عنھ ریعب وما یتبناه ما بھا  یقصد )المنظمیة(   التنظیمیة  الثقافة  وھذه�
 ومستوى العناصر لھذه أن إذ .وعادات وأخلاق  قیم من الموقع ھذا

 ینالإلكترونی المشتریین  سلوك في  متباینة آثار ممارستھا أسلوب
 .ثقافاتھم في المتباینین

ً  تبیع التي المواقع بعض ھناك  فإن المثال  سبیل  على�  لا اتوخدم سلعا
 الذین نالمشتریی سلوك یجعل وھذا الإسلامي،  المجتمع في  تقبلھا یجري
ً  إسلامیة ثقافة یتبنون ً  سلوكا .المواقع لھذه معادیا
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)التنظیميالموقع ھیكل (الموقع خارطة  - 6 

 سلع  من(  المنتجات عرض یكون أن ینبغي  إذ�
 حةواض بصورة  الرئیسیة الصفحة  على  )وخدمات
 إلى الوصول  المشتري ھذا على السھل من تجعل
 یكون وأن كبیر، عناء دون یریده الذي المنتج
 عملیةال تسلسل ارتباطات  في منطقي  تسلسل ھناك

 الشراء  عملیة تنفیذ إلى یقود بما  الشرائیة
.إرباك أو خطأ دون الإلكتروني
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للوظائف المختلفة في الموقعمستوى الأداء الوظیفي   - 7

 ،الوظائف من  مجموعة ممارسة  تجري الالكترونیة  الأعمال مواقع من موقع كل في�
 :إلى تنقسم وھي

�v  مالالأع  وتوجیھ وتنسیقھا  وتنظیمھا الموقع أعمال تخطیط مثل :إداریة وظائف 
وھنا الموقع، نشاط مجمل على المستمرة والرقابة )ومھنیین فنیین من( والعاملین

.الإنترنت شبكة على وتسلیمھا وبیعھا وتسویقھا إنتاجھا یجري خدمات -
 تسلیمھاو  وبیعھا تسویقھ  ویجري (الواقعي العالم في)  الشبكة خارج تنتج خدمات -

.الإنترنت على
 شبكة  على وبیعھا  لھا التسویق ویجري الواقعي العالم في إنتاجھا یجري خدمات -

.الواقعي العالم في التسلیم ویكون الإنترنت
�v  اسبةالمح او  وتطویره وتشغیلھ للموقع اللازمة الأموال  توفیر المالیة  الوظیفة 

 یقتنس یجري  وھنا(وغیرھا الائتمانیة  البطاقات خلال  من )  الإنترنت عبر  والدفع
.)یةمال ومؤسسات بنوك من الداعمة الخلفیة المالیة النظم مع المالیة الوظیفة عمل
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:ةعناصر البیئة الخارجیة للتجارة الالكترونی: المجموعة الثانیة

 مجموعة كھنا  بل فقط، الداخلیة البیئة عناصر في التأثیر عوامل تنحصر لا�
 ذو ةالالكترونی الأعمال  موقع في تؤثر التي الخارجیة البیئة عناصر من

 في  فةمختل وتأثیرات انعكاسات  لھ وطبیعتھ وماھیتھ الموقع في التأثیر
.الإنترنت عبر المشتري سلوك

- :ھما أساسیتین دائرتین إلى تنقسم الخارجیة البیئة وعناصر�
General  العامة البیئة عناصر :الأولى الدائرة1. Environmental 

 اعیةوالاجتم والثقافیة )الحكومیة(والقانونیة  السیاسیة العوامل  وأھمھا
.والاقتصادیة والتكنولوجیة )الدیموغرافیة( والسكانیة

Task  المھمة بیئة عناصر الثانیة الدائرة2. Environmental  وأھمھا 
نتالإنتر عبر المشتري(  والمستھلك والمنافسون والموردون المجھزون

.إلخ ....العمالیة والنقابات الأسھم وحملة والموزعون والمقرضون )
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أدوات خدمات العمیل: ربعا 

روني،للمزیج التسویقي الإلكتالعناصر الأساسیة تعد خدمات العمیل أحد �
تقدیم ھذه الخدمات عبرالالكترونیة على وتعمل منظمات الأعمال �
رضا العملاء وزیادة مستوى ولائھ من أجل وسائل وأسالیب متنوعة �

.للمنظمة وموقعھا ومنتجاتھا
-: ما یأتيوأھم الأدوات الفرعیة لخدمات العمیل �
ع   الموقاستخدام نماذج البرید الإلكتروني التي تربط العمیل مع إدارة   -1
).المتجر الإلكتروني(
بیات إیجاإدارة الموقع تتیح للعمیل الحصول على المراسلة مع إن تحقیق �

ر العنصھذا ویلاحظ . وحول القضایا الغامضةاستفساراتھ حول واضحة 
:تسمیات كثیرة منھاضمن 
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)2(أدوات خدمات العمیل : ربع ا 

Help مساعدة1.

Contact بنا اتصل2. us

Service والدعم الخدمات قسم3. and Support

Send رسالتك أرسل4. your Message
 تلك مع للتعامل متخصصة جھة الموقع إدارة وتوفر�

 یھاعل  الآلي  للرد مسار وبناء  وتحلیلھا الواردة  الرسائل
.لھا الاستجابة مقاییس وتحدید
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)3(أدوات خدمات العمیل : ربعا 

 ناوھ إجاباتھا مع المتكررة  بالأسئلة  قائمة  توفیر -  �2
 تكرارا أكثر  الاسئلة خبرتھا واقع  من المنظمة  تضع
 بندا وتخصص  العملاء جانب  من الموقع على وطرحا
FAQ عنوان تحت الرئیسیة الصفحة ضمن لھا خاصا .

 عم العلاقة لتدعیم المحادثة غرف أسلوب استخدام   -  �3
أراء  إلى والاستماع ومخاطبتھم بھم  والاتصال العملاء
 وفھم ومنتجاتھا،  المنظمة متجر  حول وشكاواھم  ھم

.ةفاعلی أكثر بصورة ورغباتھم العملاء حاجات وتحدید
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الخلاصة
 ىأعل عن  الحثیث بحثھ  في وھو ومتبصر متطور  شرائي  بسلوك 21  القرن عمیل  یتمیز�

 تالانترن تكنولوجیا تسلح  خدمة وأفضل  ممكن سعر بأقل والأداء الجودة مستویات
 وسلیمة ةعقلانی  شرائیة قرارات  لاتخاذ  المتاحة المتخصصة  السوقیة المعلومة وبتوفیر
.منافعة تعظیم بھدف باستمرار وتحسینھا

 أن ذلكو جدا  ھامة عملیة  تعتبر السوق تجزئة عملیة فإن العادي التسویق حالة في وكما�
.زمان كل وفي مكان كل في شيء كل تسویق بإمكانھا لیس المنشآت أغلب

 الانترنت  عبر والشراء  التسوق عملیات تنفیذ  في  الالكتروني العمیل سلوك فإن وعلیھ�
 نتتمك حتى وذلك  والتحلیل بالدراسة  تحظى أن  ینبغي التي  الھامة القضایا من ھو

 الاھداف تحقیق نحو وتوجیھھ  لسلوك ھذا  فھم من الإلكترونیة الاعمال منظمات
 .المرسومة

 تعمل  التي الإلكتروني، التسویقي للمزیج الأساسیة العناصر  أحد العمیل  خدمة  وتعد�
 ارض أجل  من متنوعة  وأسالیب وسائل عبر تقدیمھا على الإلكترونیة الأعمال  منظمات
.ومنتجاتھا وموقعھا للمنظمة ولائھ مستوى وزیادة العملاء
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الفصل الثالث

عصر الإنترنتفىتخطيط وتطوير المنتجات 



طبيعة المنتجات المطروحة عبر الانترنت : أولا

NATURE OF THE PRODUCTS OFFERED VIA

THE INTERNET

نترنت هو ما تقدمه وتعرضه المنظمة عبر متجرها الإلكتروني على الإ والمنتج * 
ورغبات وأذواق العملاء حاجاتبقصد تحقيق أهداف المنظمة من خلال إشباع 

.المستهدفين

الاساليب في المفاهيم والاسس و بيختلفالمنتج في الاعمال الالكترونية ولكن 
.التقليديةالسائدة في عالم التجارة 



عبر الخصائص والصفات التي يتصف بها المنتج الذي يجري طرحهأهم 

:  الإنترنت ما يأتي

 إمكانية شراء المنتج المرغوب من أي منظمة في العالم وفي الوقت
.المرغوب

 بأقصى سرعة ممكنة هالمشتراتسلم البضاعة.

 وعمرهتقلص العلاقة التقليدية بين سعر المنتج.

 توفر بيانات ومعلومات كافية عن المنتجات المطروحة عبر شبكة
.الإنترنت

 الإنترنتتوفر عدد كبير جداً من المنتجات على شبكة.

 توفر علامة تجارية للمنتج المطروح على الإنترنت.

 الجديدوتطوير المنتج تصميم سرعة وقصر مدة.



الخيارات المطروحة لتسويق المنتجات عبر الانترنت: ثانيا  

OPTIONS FOR MARKETING ONLINE PRODUCTS

 
 

                                                                       
 

 
 
 

                                                                       
 
 

 
                                                                       

                                                             
 

(                                                              )

( )  
ت ب قات ج   ة لق رات 
م انات الإنترنت وبنا   وا 
شر ات إبت ار ة ب   

 من مات ا عمال الال ترون ة

( )  
تع    وت و ر المنتج 
بالإستفا ة م  الإنترنت 
و ر  تش  لة متراب ة م  

 المنتج عبر الإنترنت

( )  
التوس  الج رافي وتوس   

ن ا  السو  / ا سوا  إلى 
 سو  / اسوا  عبر الإنترنت

( )  
استخ ا  الإنترنت لترو ج 
ا نش ة الحال ة إلى 
 السو / ا سوا  الحال ة



العملية المرنة لتطوير المنتجات عبر الانترنت: ثالثا  
FLEXIBLE PROCESS FOR THE DEVELOPMENT OF PRODUCTS ONLINE

تحول في ظل التحولات التكنولوجية الهائلة وتغير أذواق العملاء

أنظار الشركات إلى سياسات موجهة بالعملاء وليس بالإنتاج

.تج صارت الشركات تتبنى مداخل العملية المرنة لتطوير المن



ما هي أسس العملية المرنة لتطوير المنتجات ؟

تحسس السو  

الفنيةالحلول اختبار 

ل  أ س  نفسك آ ي    أ   يب  مكنك  ن   حصو  ع
يم  علو     ر دة  ن  لأ و    و   دى   تج بة  ص  

. لعملاء  منت   لح        متطلب     حقيقية 

 Early)  مبكرة   نمذ ة عتمد عل  أ   يب 
prototypes) تب       تقني     بد لة   

(Alternative technologies)   فهي ذ   أهمية ذ
. بيرة في إ   ء  س   أي  شر ع  تطوير   منت 



:أسس العملية المرنة لتطوير المنتجات 

الفنيةحاجات العملا  م  الحلول  مج 

الاختيارالمرونة قيد وض  

  تي  قر (customer orientation) بن  فلسفة   تو ه ب  عميل 
لو    بضر  ة  ضمين   ح        رغب     حقيقية  لعملاء    مع

.  مر دة  ن   سو  في   منت   حت   تطوير

ك  بع   عملية   مر ة  تطوير  نتج  عر ل  ن فسيك   



تطوير المنتج بين 

المدخل التقليدي والانترنت

7
تقديم
المنتج
للسو  

6
اختيارات
السو  

5
تطوير
المنتج

4
تحليل 
الجدوى 
الاقتصا 
ية 
قيوالتسوي

ة لمفهو 
المنتج

 
تطوير
ر واختبا
مفهو 
المنتج

 
تقليص
عد  
ا فكار

 
توليد 
ا فكار

الخطوات

التكاليف 

ات تتسم العملي-1

ر التقليدية لتطوي

ية بمحكومالمنتجات 

الخطوات والآليات 

التى لا تستجيب

كثيراً لمتغيرات

فالمنتج. البيئة

مم المستقبلي يص

ى ويطور ويتحول إل

إلى الإنتاج ويدفع به

نمط السوق، وفق 

تسلسلي لا يمكن

تجاوزه 



تصميم ، فإن الالتزام بالمطروح عبر الانترنتمنتجالطوير تأما في حالة -2

فهوم ولهذا، فإن مرحلة تطوير م. نهائي للمنتج يترك إلى آخر لحظة ممكنة

كما هو ينمتزامنتبدلاً من أن تكونا تتداخلان المنتج ومرحلة تنفيذه 

.متبع في العملية التقليدية لتطوير المنتج



 المدخل التقليدي

بدء مشروع التطويرتثبيت المفهوم قتقديم المنتج للسو

تطوير مفهوم المنتج 

الزمن الذي تستغرقه مرحلة تطوير لمفهومالزمن الذي تستغرقه الاستجابة

التنفيذ



المدخل المرن

التنفيذ

تطوير مفهوم المنتج 

بدء مشروع التطوير تثبيت المفهوم تقديم المنتج للسوق

مفهوم الالزمن الذي تستغرقه مرحلة تطوير ابةالزمن الذي تستغرقه الاستج



تسويق المنتجات عبر الانترنتفىاستخدامات العلامة : رابعا  
USING BRAND IN ELECTRONIC MARKETING

 ي  عب  ة أ    ز أ   صميم أ   ز  فظ أ    م أ  تعرف العلامة على انها
ت   ن عنصرين أ  أ ثر  ن   عن صر   مذكو ة،  هدف إ    عريف  ن

.  من فسين حد  أ   نظمة  حد ة   حقيق   تميز عن 

-: أ بعة  ع ن أ   ية ذ   علا ة ب  منت   هيعن وتعبر  العلامة 

.Product Attributesصفات وخصائص المنتج * 
.Product benefitsالمنتج فوائد *
.Product Personalityالرمزية للمنتج الشخصية *

. Valueلقيمةا*



:التجاريةأنواع العلامات 
 (. ي  ية"أ  كلم   )علا     بتكرة"
    عتب طية  بتكرة علا .
   يح ئيـة  علا ـ  .
    بحتة  علا  .
    ع  ة  علا  .

:الإنترنتعبرالتجاريةالعلاماتلاستخدامالسائدةالأساسيةالأنماط
.الإنترنتبمنظمةخاصةتجاريةعلامةاستخدا 
.بالمنتجخاصةتجاريةعلامةاستخدا 
.احدةو علامةفيوتوحدهماالمنتجواسمالإنترنتمنظمةاسمبينتجم علامةاستخدا 
.العائلةعلامةأسلوباستخدا 



رنتلانتااستراتيجية خلق المكانة النسبية للمنتجات عبر : خامسا  
Online Product - Positioning strategy 

من ( جالمنتج والسعر والتوزيع والتروي)قييالتسوهو استخدام عناصر المزيج Positioning  مك  ة 

في أجل تكوين وخلق صورة ذهنية فريدة ومتميزة للمنتج أو العلامة التجارية أو منظمة الإنترنت

.  أذهان المستهلكين المشتريين

Market  سو ي  مك  ةعملية Positioning بيين تضمنعمليةفإ ه   :-
.  منت   نظيم  كييف ر يب:ا ول•
  مزي  صرعنعل ب  تركيز  مطلوبة  سو ية  مك  ة حقق طةصي غة:الثاني•

. لأ بعة  تسويقي



استراتيجيات المكانة السوقية: سا سا  

  لمنت   حقيق   مك  ة   سو ية  ن  لا    تركيز عل   ص ئص  حد ة
 بعه    مك  ة   سو ية  ن  لا    تركيز عل    ح       تي يش حقيق

.  منت  أ    من فع   تي يقد ه  
 مك  ة   سو ية  ن  لا    تركيز عل   ن  ب    أ ب ب حقيق  

. لا تخد  
 بق   أ  ط)  مك  ة   سو ي  ن  لا    تركيز عل  طبقة  حد ة  حقيق

.( ن   مستخد ين



الفصل الراب 
التسعير الإلكتروني عبر الإنترنت



:عبر الانترنت التسعير الإلكتروني : أولا  

و قيقةصلةمفبياناتوتحليلوتنظيمجم منالبائعينالمعلوماتتكنولوجياثورةساهمت
غباتور حاجاتتلبيةعلىأفضلبشكلقا رينيجعلهممماالعملا لدىالشرا عا اتعن

.العملا 

Fluid)المر  التسعيرعليهيطلقماوهوجد دمنحىالتسعيريأخذوبدأ pricing)حيث
التسويق،و ا عمالالمعلجد دةتسويقيةقناةأضافالذيالانترنتخلالمنتطبيقاتهيجد

يفتساعدهبرامجأوتقنيةاستخدا منى ر المشتتمكنوهائلةمتطورةتطبيقاتتتوفرحيث
.الانترنتعبرالمتوفرةا سعارأفضلعنالبحث



ا عمال الالكترونيةفىطبيعة ومحد ات التسعير : ثانيا  
NATURE AND PRICE DETERMINANTS OF E- BUSINESS

من الاساليب المستخدمة من قبل المنظمة لتعزيز ارباحها والحفاظ على
:حصتها السوقية

.ا سعارمستوياتتحد دفيالدقة1.
التكيف. .السوقيةللت يراتالاستجابةفيالسري 2
تجزئة. .ا سعار3

وكهسلوتسجيلالعميلةمراقبلالمنظمةقبلمنالمستخدمةالاساليبمن
:الإلكترونيالمتجرفيتجولهأثناءالشرائي

المستخدمحاسوبعلىمخزنةصغيرةنصيةقطعةهو.Cookiesالسكا رملفاتأسلوباستخدا *

محتوياتوأالمواقعتفضيلاتمثلالمستخدمين،حولمحددةمعلوماتلتذكرالويبمستعرضقبلمن
.الإلكترونيالتسوقعرباتمن

Clickأسلوباستخدا * stream.الويبصفحاتجميعوحفظبتسجيليقومنظامعنعبارةوهو،
.المواقععبربتصفحهاالكمبيوترمستخدمقامالتيوالروابط

.المنظمةم للعميلىالشرائالتاريخوتحليل راسة*

https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%AD%D8%A7%D8%B3%D9%88%D8%A8
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D8%AA%D8%B5%D9%81%D8%AD_%D8%A7%D9%84%D9%88%D9%8A%D8%A8


السعر ومحدداته في الأعمال الالكترونية

ها توفر عدد إن ممارسة عمليات البيع والشراء عبر شبكة الإنترنت يترتب علي

ذه المنتجات كبير جداً من المنتجات المتشابهة وغير المتشابهة على الشبكة، وه

.تتنافس مع بعضها البعض في سوق واحدة هي سوق الإنترنت

لى ولم تعد قادرة على صناعة قرارات السعر والتسعير بالاعتماد فقط ع

تها في محددات السعر التقليدية، فقد برزت عوامل أخرى جديدة لابد من مراعا

اتخاذ قرار تسعير أي منتج يجري طرحه وبيعه في إطار منهج الأعمال 

.الالكترونية

قليدية الت)أي أصبح لزاماً على الإدارة التسويقية مراعاة مجموعة من العوامل 

.في تسعير المنتجات( والجديدة



مستوى توفر خدمات ما بعد البيع -1

ة من خدمات ما بعد البيع كلما امتلكت الإدارمستوى أكثر كلما كان هناك 

معني، أما عدم للمنتج الللمناورة في وضع أسعار أفضل التسويقية هامشاً أكبر 

تج، إذ أن توفر خدمات ما بعد البيع فإنه يؤثر بصورة سلبية في سعر المن

د بائعوها على المشتريين عبر الإنترنت يميلون إلى شراء المنتجات التي يتعه

.الإنترنت بتقديم خدمات ما بعد البيع

القيام بعمليات التطوير والتحسين للمنتج  مدى -2

بر إن المحافظة على مستوى سعري مقبول للمنتجات المطروحة للبيع ع

.اتهالمنتجبعمليات تطوير وتحسين مستمرة القيام الإنترنت يتطلب 



لكل  Trade Nameقيام الإدارة التسويقية بتخصيص أسم تجاري -3

:صنف من الأصناف المطروحة للبيع على الإنترنت

ت، وهذا الصنف في سوق الإنترنترسيخ سمعة إن الاسم التجاري يعمل على 

مقبولة عند مستويات سعريةالعامل يساعد في المحافظة على الاسم التجاري 

.لإدارة المنظمة

:ظروف سوق الإنترنت المتغيرة بسرعة كبيرة-4

ة في لابد من الاستجابة السريعة لهذه المتغيرات وإجراء تغييرات مستمر

.  قليديةأسعار المنتجات وليس بصورة دورية كما هو الحال في  ظل التجارة الت



اسما  في للمنتجات عبر الإنترنت دورا  كبيرا  وحالمبيعات الآنية تلعب -5

:تحديد الأسعار

ات المنتج عن بينما كان الأمر مختلفاً في ظل التجارة التقليدية إذ كانت مبيع

.السابقة تلعب دوراً مهماً في سعر المنتجالفترات التاريخية 

ي تحديد سعر تلعب دوراً كبيراً فالتكاليفكانت في ظل التجارة التقليدية -6

(:إلا في بعض الحالات الخاصة)المنتج 

هو    Demandعنصر الطلب لكن في ظل الأعمال الالكترونية فإن 

.الذي بات يلعب هذا الدور الحاسم والمهم في تحديد سعر المنتج

:الأعمال الالكترونيةعناصر الاحتكار في مستوى -7

تقلصت دية هذه العناصر التي كانت تجد بيئة مناسبة في إطار الأعمال التقلي

إلى أن في إطار الأعمال الإلكترونية إلى درجة كبيرة والسبب في ذلك يعود

القدرة كبيراً من يمتلكون( المشتريين عبر الإنترنت)المشتريين الإلكترونيين 

ة احتكارهم البيانات والمعلومات التي لا تتيح للبائعين على الإنترنت فرص



:انتشار أسلوب تسعير المزادات على الإنترنت-7

ريين والتحكم بها من جانب المشتتلعب دوراً كبيراً في تحديد الأسعار 

( لكن ليس بصورة مطلقة)الإلكترونيين 

من الأصناف التخلص من الكثيرإضافة إلى تمكين البائعين على الإنترنت من 

ي بأسلوب مناسب، تجدر الإشارة إلى أنه عند استخدام أسلوب المزادات ف

حد الأدنى ال)الأغلب سعراً أدنى إتمام عمليات وصفقات البيع يكون هناك في 

.ات محددةويحدده ويضعه البائع استناداً إلى اعتبار( لسعر بيع صنف محدد

كة المنتجات المنافسة المطروحة للبيع على شب)أسعار المنافسين -8

(: الإنترنت

ك بسبب في إطار الأعمال الالكترونية أكثر منه في إطار الأعمال التقليدية وذل

دم أن الكثير من الشركات على الشبكة والكثير من محركات البحث تق

يع ، وبموجب هذه الخدمة يستطخدمة مقارنة الأسعارللمشتري الإلكتروني 

ي المشتري الإلكتروني معرفة سعر صنف محدد لدى جميع المنظمات الت

.تطرحه للبيع على الإنترنت



العوامل القانونية التي تحكم المنظمات التجارية العاملة على -10

ثبيت أو رفع لا تسمح للمنظمات التجارية بتشكيل تحالفات من أجل ت: الإنترنت

.الأسعار، وهذه العوامل تلعب دوراً مفيداً للمشترين الإلكترونيين

:شركات الضمان دورا  في تحديد السعر النهائي للمنتجتلعب -11

مقابل ضمان استلام المشتري % 5تتقاضى نسبة حوالي الشركات هذه 

د إبرام صفقة الإلكتروني للمنتج بالمواصفات المذكورة على شبكة الإنترنت عن

البيع

:للمشترين عبر الإنترنتوالتساوميهالقوة التفاوضية -12

جميع طلبهم يقوم بعض المشتريين الإلكترونين المعنيين بأصناف محددة بت

عار تساعدهم في الحصول على الأسوتساوميةلاستخدامه كقوة تفاوضية 

ستويات المناسبة وتمثل قوة ضاغطة على البائعين والمنتجين لتخفيض م

.أسعارهم لتلك المنتجات



ة درجة المشاركة مندوبي البيع في إبرام وإنجاز عمليات وصفق-13

من الوضع مختلف في إطار الأعمال الالكترونية إذ أنه في كثير: البيع

رين الحالات تجري عمليات وصفقات البيع بصورة مباشرة بين المشت

(.كاليفعمولة البيع وت)والمنتجين، وهذا يعني إمكانية تخفيض التكاليف 

لكن

عمال بالضرورة عدم مشاركة مندوبي البيع في جميع منظمات الأهذا لا يعني 

ى الالكترونية، إذ أن الكثير من هذه المنظمات تعتمد بصورة أساسية عل

رونية تقوم ، وهناك أيضاً منظمات كبيرة في ميدان الأعمال الالكتمندوبي البيع

.بصورة كاملةبتفويض منظمات أصغر منها لبيع بعض منتجاتها 



:استراتيجيات التسعير الإلكتروني عبر الانترنت : ثالثا  

:Internet Auctionsمزا ات الانترنت- 
يقبل عند السعر الذي( من سلع وخدمات)يجري بموجبه بيع المنتجات 

.به كل من المشتري والبائع

نف من ويجري تجميع أعداداً كبيرة من المشترين والبائعين لكل ص
تلفة ، ويجري إنجاز صفقات تجارية بأحجام مخ(المنتجات)الأصناف 

دة زمنية و تكون في الأغلب صالحة لم.باستمرار على شبكة الإنترنت 
.  ساعة24–تتراوح بين ساعتين 

:عدة أشكال لمزا ات الإنترنت منهاهناك 
.أ نىسعر تحد د * 

.الصنفحسب كمية المزا ات * 

.العكسيالعلني المزا  * 

: ز      لا تر ت ن   مو  ع   تي  قييم 

Pricelineموق  * eBayموق  * 

:  بيع ب  مز       علنية عبر    تر تإ        ن 

.                                                             العلنيةخطة متكاملة لعمليات البي  من خلال المزا ات وض  * 
(                                                          لاقلعلى اأسبوع )المنتجات بالمزا  العلني على الإنترنت لمدة كافية عرض * 
لمنظمةاالمناسبات والمواسم التي تكو  موعدا  للإقبال على منتجات است لال * 
تفحص .                      * صورة للمنتج المعروض للمزا دة إ راك * 

.زا  شروط المإيضا  * .لدى المنافسينمستوى توفر المنتج 
.ضمنهاالمرا  بيعه ( الصنف)الفئة المناسبة لإ راج المنتج اختيار * 

مقارنات . :الإنترنتا سعار على 1
:(أ لة ا سعار)ومن أشهر مواق  مقارنات ا سعار 

مقارنات الأسعار على الإنترنت*

رنات تختص كثير من المواقع على شبكة الإنترنت في مقا
ع إذ تقوم هذه المواقع بعرض مجموعة من المنتجات مالأسعار،

جات أسعارها لمجموعة من الشركات التي تقوم ببيع هذه المنت
.على شبكة الإنترنت

جعل وينبغي على منظمات الأعمال الالكترونية أن تسعى إلى
تمرار أسعارها تنافسية وأن تعمل على تحديث هذه الأسعار باس

.بما يحافظ لها على ميزتها التنافسية

من من أدلة الأسعار ضالاسعار استرجاع حيث يمكن للمشترى 
دليل أو أكثر من أدلة الأسعار أو ضمن أحد محركات البحث 

.المشهورة

ون أدلة مواقع تختص في أن تكوينتشر على شبكة الإنترنت 

(.من سلع وخدمات)المنتجات لأسعار 

.ومن أمثلتها موقع امازون دوت كوم



من أمثلة مواقع مقارنات الاسعار

Book.comموقع -

ها مواقع هذا الموقع يقدم مقارنات بأسعار الكتب التي يعرضها والتي تعرض
أنظر الشكل التالي لموقع ) amazon.comأخرى لبيع الكتب مثل 

(.أمازون

PriceDropموقع-

عار هذا الموقع يقدم مقارنات للأسعار، ويقدم تخفيضات مستمرة في أس
.المنتجات التي يعرضها



والمزاداتللبيع شركةموقع  ebay



:في خطواتبالمتاجر الالكترونية المثالي التسعير : رابعا  

.سعركحدو عرفا_ 

.التنافسيةحد  ميزتك - 

.السوقيةالبي  أقل من القيمة - 

.حفز العملا  بعروض قوية -4

.بكالخاصةالتسعيراستراتيجيةاختبر-5



الفصل الخامس

التوزيع الإلكتروني عبر الإنترنت

 الإلكترونيماهية التوزيع

وحاجات تسهل إشباع السلع والخدمات لرغباتالتي الالكترونيةكل الأنشطة 

وخدمات المنتج عن طريق شبكة لسلع اتداول أو بث "أو أنه " العميل

".الإنترنت

:ملحوظة

ع أو استخدام الإنترنت كوسيلة لضغط قنوات التوزيإمكانية من رغم الب

يوفر إمكانية نفسه فإن الإنترنت Channel Compressionترشيقها

رونيةالالكتاستحداث أنماط وأشكال جديدة من الوساطة ففي مضمار التجارة 

منشآت الأعمال والعملاء بين 



والأنواعالخصائص : المتاجر الالكترونية

:لاحظ

مدة أربع إنشاء متجر إلكتروني على شبكة الإنترنت يتطلب التواجد لإن -

.وعشرين ساعة يومياً على الشبكة 

تلاف حجم تختلف تكلفة إنشاء متجر إلكتروني على شبكة الإنترنت باخ-

.الإلكترونيأعمال المتجر 

الضرورة إن وجود متجر إلكتروني على شبكة الإنترنت العالمية لا يعني ب-

.العالمأن هذا المتجر يقوم ببيع منتجاته إلى أي مكان في 

.الالكترونيةهناك عدة تقسيمات للمتاجر -



أنواع المتاجر الالكترونية:

:المتقدمةالمتاجر الالكترونية البسيطة والمتاجر الالكترونية 

دمةالمتقالمتاجر الالكترونية البسيطةالمتاجر الالكترونية 

:الكبيرةالمتاجر الالكترونية الصغيرة والمتاجر الالكترونية 

لكبيرةاالمتجر الالكترونية الصغيرةالمتجر الالكترونية 



أساليب الوصول للمتجر المناسب

 مواقع المداخل

 أدلة التسوق

 محركات البحث

 مراكز التسوق المرئية

الالكترونية؟المعرفة من هم وسطاء 

شركة أو مكتب )وسيط المعرفة الالكترونية هو عبارة عن منشأة أعمال 

ناشئاً الرئيس أو الوحيدإيرادتهايكون مصدر ( فريق عمل إلخأةواستشاري 

كل عميل عن اقتناص معلومات عن العميل وتطوير سجلات تفصيلية خاصة ب

(.Vendors)لاستخدامها من قبل طرف ثالث يتمثل بالبائعين 



الالكترونيةأنواع ووظائف وسطاء المعرفة 

 بالبائعوسطاء المعرفة الموجهون:

الجمهور سماسرة 

المبيعات ممهدو 

 وسطاء المعرفة الموجهون بالعميل



اللاعبون الخمس لدور الوسيط الإلكتروني

في حين يستمر وسطاء المعرفة الموجهون

على الأمدNetworksبالبائع باستخدام الشبكات 

منون هم المهيسيكونون القصير، إلا أن وسطاء المعرفة الموجهين بالعميل 

.في نهاية المطاف 

هم ما إذا كانوا القائمين في السوق أن يسألوا أنفساللاعبيينينبغي على ولكن 

ترونية، يمتلكون القدرات والإمكانات المطلوبة للتحول إلى وسطاء معرفة إلك

-: مثل

اتساع الصنف 

الرابط العاطفي 

كثافة التعامل 



فة ممن يمتلكون الإمكانية اللازمة للعب دور وسيط المعراللاعبون الخمس 

:الإلكتروني

الشركة المؤتمنة.

تجار التجزئة.

سماسرة الشراء.

لاعبوا قواعد البيانات.

لاعبو وسائل الإعلام.



عناصر قنوات التوزيعفىالإنترنت أثر 

1- البيعأثر الإنترنت في وظيفة أفراد

حلول الإنترنت الممكنةالوظيفية الحالية

المنظمةحضورعلىالمحافظة

.العميلمعواتصالها

المنتجاتبيانحولالمناسبةبالتحديثاتالعميلتزويد

.الأخرىةالالكترونيوالوسائلالإلكترونيالبريدعبر

اتاتفاقيوترتيبالأوامرمعالجة

الشراء

تفاقياتوالابالصفقاتالخاصةبالشروطالعميلتزويد

.والشراء

لطرحالإنترنتيستخدمونوالمزايدونالبائعون.الشراءشروطفيالتفاوض

.والشراءالبيعلعملياتالمزادات

والوسائلالأدواتاستخداممنالعميلمنتمكين.ميلللعالخاصةالاحتياجاتتحليل

.ةبدقاحتياجاتهلتحديدالمختلفةالالكترونية

والإمدادالدعمطلباتتلبية

والمحاسبةالماديوالتوزيع

.المالية

إدخالنظمإلىالمباشرالدخولمنالعميلتمكين

.الأوامر

جاتالمنتفيالعميلاحتياجاتفهم

المستقبلية

قوالتسويصاءيإلإانمطبموجبالمنتجاتتقديم

.الفردي

يذلتنفتفاعلياتصالتحقيق

.الشراءطلبات

ماتخدمركزإلىمباشرةً الوصوليستطيعالعميل

.الصفقاتوعقدالبيعطاقممعوالتحاورالعملاء



2-أثر الإنترنت في وظيفة متجر التجزئة

حلول الإنترنت الممكنةالمهمة الوظيفية الحالية

مليةلعسهلةبوسيلةالعميلتزويد

.والشراءالتسويق

أيفييشتريأنيستطيعالعميل

الخاصالويبموقعمنوقت

.بالمنظمة

خدمات)إضافيةخدماتتوفير

.(...والتمويلالصيانة

لالعمييمكنالمنظمةالويبموقع

الخدماتمزوديإلىالوصولمن

.العلاقةذات

فيروتوالشراءلأوامرسريعتسليم.المخزونمنبمستوىالاحتفاظ

.سريعةشحنخدمات

الخاصةالمعلوماتتوزيع

ةالإجابخدماتوتوفيربالمنتجات

.العميلاستعلامعلى

أحدثعلىالحصولإمكانية

والحصولالمنتجحولالمعلومات

معالعميللتساؤلاتإجابةعلى

ومراسلتهاالمنظمةويبموقع

 ً .إلكترونيا

ةالمختلفالتحليلأدواتاستخدام.ميلبالعالخاصةالإحتياجاتتحليل

مثل)العميلاحتياجاتلتحليل

.(...البيانيةوالرسوماتالجداول



الفصل السادس 

الإلكترونيموقع المتجر تصميم 

وخدمات دعم العملاء

 الالكترونىماهية المتجر

ة مجموعة عناصر مادية وغير مادية تهدف إلى ممارس:" المتجر بأنهيعرّف 

".مهنة تجارية 

لكتروني أم ونتساءل هنا هل ينطبق التعريف التقليدي للمتجر على المتجر الإ

هناك فارق بينهما؟

قة ارتياده عن أن المتجر الإلكتروني يختلف قليلاً في عناصره وحقيقته وطري

يتكون virtual storeمتجر افتراضي : " المتجر التقليدي فهو عبارة عن

نة من خلال امتلاك موقع إلكتروني على شبكة الإنترنت بهدف ممارسة مه

( ".بيع وشراء للسلع والخدمات وتبادل المعلومات والأموال)تجارية 

 المتجر الإلكتروني هو شكل متطور للمتجر ويندرج في سوق إذن

ويتعامل مع العملاء بصورة إلكترونيةE-marketإلكترونية 



،لأن وأهم ما يميز المتجر الإلكتروني عن المتجر التقليدي هو عالميته
قليدية رواد الإنترنت هم من جميع أنحاء العالم في حين أن أغلب المتاجر الت

.هي محلية ضمن الدولة أو فقط ضمن المدينة

 ًراضي يتوجب عليه متجره الافتينشئ لكي يمتلك التاجر موقعاً إلكترونيا
تاجر عليه إبرام عقد احتواء على شبكة الإنترنت، وبموجبه يستأجر ال

م  .ليمارس نشاطه التجاري من خلالهاServerمساحة محددة على مخدِّّ

 يا من أو موقع الويب تسويقالالكترونىويمكن النظر إلى موقع المتجر
:زوايا متعددة

- الإعلانيوالنشاط الترويجي موقع الويب كجزء من النشاط.

- توزيعيموقع الويب كمنفذ.

- منتج من عملية تغليف المنتج ، فهو الغلاف الجذاب لكجزء موقع الويب
.المنظمة الذى يجرى طرحه للبيع

-موقع الويب يلعب دور رسائل  الأعمال التجارية.



 الإلكترونيالمكونات الأساسية لموقع المتجر:

 Home pageالرئيسية الصفحة -1

صفحات الموقع الاخرى -2

الاستكشاف والبحث شريط -3

الاستخدامسهولة وإمكانية -4

للاستخداماختبار مستوى سهولة الموقع وقابليته -5

رتيب الأدوات والنظم التكنولوجية الخاصة بعمليات البيع والشراء ، وت-6

.شكللإظهاره بأفضل الإلكتروني الموقع 



 الإلكتروني الجيدمواصفات المتجر

ية توافر درجة عالية من السرية بخصوص البيانات المالية والشخص
.للمشترى

 ل عنوانه مثالإلكترونىتوافر البيانات الضرورية والصحيحة لهذا المتجر
.الخ....على أرض الواقع ورقم الهاتف والفاكس

الشحن وجود نظام يتأكد من خلاله المشترين انه تم تنفيذ طلباتهم وموعد
.الخ.... وموعد وصولها 

 م  على جعل عملية التسوق ممتعة مما يجعلهالالكترونىقدرة المتجر
.يكررون زياراتهم والشراء مره اخرى من المتجر

 السابقة اته بسجل لكل مشترى يتضمن مشتريالالكترونىاحتفاظ المتجر
.تحديد حاجات ورغبات المستهلك بدقةفىمما يساعده 

 التىلبرامج يمكن أن يطرحها العميل وتوفير االتىالقدرة على توقع الاسئلة
.على هذه الاسئلةالكافية تعطى الاجابات 



 الانترنتعلى إلكتروني خطوات إنشاء موقع تجارى

إنشاء موقع مستقل يحمل اسم نطاق مستقل : الخيار الاول 

Independent Domain Name

والتسكين لهذا الموقع لدى أحد Hostingوتجرى عملية الاستضافة 
خاص بمنظمة Serverخدمة الانترنت أو من خلال امتلاك خادم مزودى
.الاعمال

إنشاء موقع يحمل اسما مشتركا: الثانىالخيار 

Shared Domain Name

وفر تالتىويكون ذلك من خلال استضافة موقع المنظمة لدى أحد المواقع 
ستضيف الاستضافة المجانية وتعطى اسما مشتركا يجمع بين اسم الموقع الم

البداية ىفواسم الموقع المستضاف ، وبعض المواقع المستضيفة تجعل اسمها 
ضاف بعدها ومواقع اخرى تضم اسم الموقع المستالمستضافهواسم الشركة 

.بعدهايأتىالبداية واسم الموقع المستضيف فى



سم لها  يحمل اإلكترونىتأسيس موقع تجارى فىإذا رغبت منظمة الاعمال 

التجارىمستقل ، فإن عليها أن تكلف طاقم متخصص يقوم بإنشاء هذا الموقع

:وذلك وفقا للخطوات الاتيةالإلكترونى

اختيار اسم تجارى للموقع . ا ومرتبطا ويفضل أن يكون قصيرالإلكترونى1

ذا علاقة باسم المنظمة اذ لم يكن نفسه أو باسم منتجاتها ويفضل أن يكون

.بطبيعة نشاط المنظمة

اختيار الشركة . سوف تشترى منها المنظمة اسم النطاق وهناكالتى2

شركات كثيرة منتشرة على الانترنت متخصصة ببيع اسماء 

 Domain Nameالنطاق



:وفئات اسماء النطاق تقسم إلى عده فئات أهمها

نطاقات المستوى الاعلىTop Level Domain

net.أو    com.مثل 

 نطاقات المستوى الأعلى العالميةGlobal Top Level Domain

gov.أو   edu.مثل 

محددهالنطاق قد يجرى تمييزه بوصلة محلية لدولة واسم 

. ca كندا

.saالمملكة العربية السعودية



مستقلدومين لها  يحمل اسم إلكتروني موقع تجارى 

مة مسجلا أم قاعدة البيانات على الانترنت فيما إذا كان الاسم الذى اختارته المنظفىالبحث . 3
.غير مسجل 

المطلوبةبالبيانات : النموذج المخصص لشراء اسم النطاق ملء .4

ساعة من تاريخ الحجز 24الحجز والتأكد من تأكيده ويكون ذلك خلال حوالى تأكيد . 5
.المؤقتالأولى 

تصميم مصمم صفحات ويب بإعداد وتصميم أولي للموقع، وفي هذه الخطوة يكونتكليف . 6
.الإنترنتالمواقع لايزال على حاسوب مستقل ولم ينشر بعد على شبكة 

URLالنطاق باسم مع إحدى الشركات المزودة لخدمات الإنترنت وإعلامها الاتصال . 7
أمرين الذي جرى تسجيله، وهنا تحصل منظمة الأعمال من مزود خدمات الإنترنت على 

:أساسين هما

 شراء خدمة استضافة الموقعHosting على الشبكة على خوادمServersهذا المزود.

دمات جعل موقع الويب الذي تمتلكه منظمة الأعمال ينتحل أسم النطاق، وهنا يقوم مزود خ
-DNSالإنترنت بعملية تحديث على نظام أسماء النطاق Domain Name 

System



 Publishingبعملية ترحيل الموقع إلى شبكة الإنترنت القيام . 8

Processساليب ، وتجري عملية النقل والترحيل لملفات الموقع باستخدام أ

FTP (File Transfer Protocol)كثيرة أهمها بروتوكول

.من حين إلى حينالموقعالتغييرات والتحديثات اللازمة على إجراء .9

موقع الإشارة إلى ضرورة الاهتمام بجانبين أساسين في تصميم الوتجدر 

:الإلكتروني للأعمال ، وهما 

 في التصميم( التقني)الجانب الفني.

 (.محتوى الموقع)الحاسب المتعلق بالمحتوى



 الإلكترونيقياس فاعلية موقع المتجر

 الموقعمستوى شهرة ورواج

 مستوى زيارات العملاء للموقع

 المنظمةمستوى تحول العملاء من مواقع أعمال مشابهة إلى موقع ويب.

 المنظمةمستوى تذكر العملاء لموقع ويب.

 الموقعمستوى أداء.

 العملنسبة تعطل الموقع عن.

وأهميتهادعم العملاء خدمات 

كتروني، التسويقي الإلتعد خدمات دعم العملاء أحد العناصر الأساسية للمزيج 

ل وتعمل منظمات الاعمال الالكترونية على تقديم هذه الخدمات عبر وسائ

ئه وأساليب متنوعة مما يقود إلى تعظيم رضا العميل وزيادة مستوى ولا

فير فإن مواكبة الأعمال عبر الإنترنت تتطلب تولذا . للمنظمة ومنتجاتها

.اءخدمات لدعم العميل وخصوصاً تلك التي تعقب عملية البيع والشر



ويمكن تقسيم هذه الخدمات إلى نوعين أساسين هما:

خدمات دعم دائمة هي خدمات تقدمها منظمات الإعمال الإلكتروني بصورة

:مثل عليهادائمة ومستمرة بسبب حاجة العملاء المستمرة للحصول 

المنتجات/ الإعلان عن الإصدارات الجديدة ذات العلاقة بالمنتج.

 دةالمنتجات الجدي/ المنتجتزويد العميل بالبيانات والمعلومات حول.

 لية مؤقتة لدعم العميل وهذه الخدمات غالباً ما تكون بعد إنجاز عمخدمات

:  مثل .والشراءالبيع 

 على استعلامات وأسئلة العميل الإجابة

 مطابقة مثل التلف أو عدم)خدمة استرجاع البضاعة المباعة لأسباب كثيرة

المواصفات



 الفصل السابع

 الترويج الإلكتروني عبر الإنترنت 

 النشاط الذي يتم ضمن إطار الجهد التسويقي وينطوي "الترويج على أنه

 "على عملية اتصال إقناعي

وهنا تبرز ثلاث أبعاد رئيسية للترويج وهي:- 

أن الترويج يمثل عملية اتصال إقناعي هادف. 

أن الترويج يعتمد على أساليب التأثر الذهني والإدراكي. 

 أن الترويج والاتصال عبارة عن عملية هدفها تحقيق غايات محددة للشركة

 .المروجة للسلعة 

 



 الترويج التقليدي الترويج الإلكتروني
له المقدرة على توصيل رسائل عن المنتج  .توصل معلومات أساسية عن المنتج

 ".وتفصيلً "بشكل أكثر قرباً 

أكثر فاعلية بالنسبة للتكلفة، حيث أن التكلفة لا 
 .تزيد بزيادة المستهدفين من الإعلن

تزداد التكلفة طبقاً لنوع الإعلن المرغوب 
 .باستخدامه

له قدرة أكبر على حث المستهلك على اتخاذ 
 .فقرار الشراء

لها قدرة أقل على حث المستهلك على اتخاذ 
ماعدا الترويج بواسطة نقاط البيع )قرار الشراء 
 (.وعبر الهاتف

لها فاعلية على المدى القصير، كما أنها 
تساعد في تحسين صورة الشركة على المدى 

 .البعيد

وغالباً ما تعزز الإنطباع عن المنتج بشكل 
 .طويل الأمد

لكنها قيد )المقدرة على تحديد فاعليتها ضعيفة 
 (.التطوير وقابلة للتطور بشكل فعال

 .لها طرق محددة لتحديد فاعليتها



 نقاط الضعف نقاط القوة

يمكن أن يكون هناك بطؤ في الوصول للمواقع  سرعة إعداد المادة الإعلنية
 .الإلكترونية التي تحوي الإعلن

وجود عدد كبير جداً من التصميمات للمواقع،  .المرونة والقدرة على تغيير المحتوى
وهذا يؤدي إلى اختلف أذواق المتصفحين 

 .لصفحات الإنترنت
وجود بريد إلكتروني غير مرغوب به يشوش  .تنوع المعلومات المقدمة

على المعلن، بالإضافة إلى كثرة استخدام 
 .الرسائل النصية عبر الجوال

وجود شكوك حول مدى أمان المعلومات عبر  .تفاعل كبير للمستهلك مع المادة الإعلني
 .الإنترنت

ضعف التشريعات المنظمة لمحتوى الإعلنات  .وضوح كبير في التفاصيل للمستهلك
 .وطريقة نشرها

عبر )تعدد الوسائل للمساعدة في الوصول للإعلن 
 (.أكبر من الكمبيوتر، هاتف جوال

استهلك المزيد من وقت المستهلك في تصفح 
الإنترنت ، خصوصاً عندما يضطر إلى 

للنتقال من صفحة لأخرى متتبعاً محتوى 
 .الإعلن

 .وصول للإعلن من جميع أنحاء العالم
 ساعة 24إمكانية مشاهدة الوصول للإعلن طوال 

 شخص/ قلة تكلفة الإعلن 

 مفيد جداً في الأبحاث التسويقية وتقلل من تكلفتها

 نقاط القوة والضعف في استخدام الترويج الإلكتروني   



 الأدوات الترويجية الالكترونية

 

الموقع الإلكتروني: الأداة الترويجية الأولى 

استخدام محركات البحث: الأداة الترويجية الثانية 

استخدام الفهارس: الأداة الترويجية الثالثة 

الإعلان الإلكتروني عبر الإنترنت : لأداة الترويجية الرابعةا 

أسلوب المحادثة الجماعية والفورية: خامسةالأداة الترويجية ال 

استخدام البريد الإلكتروني في الترويج: الأدارة الترويجية السادسة 

مجموعات الأخبار: الأداة الترويجية السابعة 

الباركود : الأداة الترويجية الثامنةBarcode   

 الترويج باستخدام الشبكات الإجتماعية: الاداه الترويجية التاسعة 



الموقع الإلكتروني: الأداة الترويجية الأولى 

أن الموقع الإلكتروني هو أداة ترويجية فاعلة للأعمال الإلكترونية، لكن هذا  

الموقع يحتاج إلى ترويج أيضاً حتى ينجح في أداء وظئفه الترويجية 

 .ووظائفه التسويقية الأخرى بصورة فاعلة

 

 :يتطلب من الناحية الترويجية أمرين أساسين همالذا فإن الامر 

إنشاء موقع ويب ملائم: الأمر الأول. 

لهذا الموقع وما يحوي من ( الكفؤ والفاعل)الترويج الناجح : الأمر الثاني

 .مكونات، ويجري ذلك باستخدام أدوات الترويج المختلفة المناسبة

 



استخدام محركات البحث: الأداة الترويجية الثانية 

يقوم العملاء بالبحث عن المنتجات المنشودة من خلال استخدام محركات 

 البحث المنتشرة على شبكة الإنترنت

 :ومن محركات البحث المشهورة على شبكة الإنترنت مايأتي

Google.com 

Yahoo.com 

وتتلخص عملية تسجيل موقع الأعمال الإلكترونية في محرك بحث محدد في 

 :الخطوات الآتية

تحديد محرك البحث الذي سيجري تسجيل الموقع فيه -أ. 

الدخول إلى محرك البحث الذي جرى اختياره من خلال الـــ  -بURL 

 .الخاص به



URL   أو عنوان الانترنت هو اختصار اختصار لكلمة "Uniform 
Resource Locator " ذلك العنوان الذي تكتبه في . و تعني عنوان إنترنت

"  أو بصيغة   " Http" شريط العنوان للذهاب إلى مواقع الإنترنت وتكون بصيغة
ftp "  

 

 

 

 

 البحث ضمن الصفحة الأولى لمحرك البحث عن الارتباط الذي يتضمن عبارة يكون
مثل محرك بحث )وهذه العبارة تكون في محركات البحث العربية (: أضف موقع)معناها 

باللغة العربية والإنجليزية، أما في محركات البحث ألأجنبية فقد يكون هذا (  Aynaأين 
 :الارتباط المطلوب بأحد الأسماء الآتية

Add URL. 

Suggest URL. 

Add Site. 

Suggest Site. 

   وتجري عملية تعبئة هذه البيانات ضمن : تعبئة البيانات التي يطلبها محرك البحث -ج
 خانات مخصصة لكل بند 

 



 والكلمة إختصار أن لغة تأشير النص الشعبي

هي لغة تستخدم في )anguage) L arkupM extT yperH لـ

ويتم تفسيرها وتنفيذ تعليماتها مباشرة من قبل  إنشاء مواقع وصفحات الويب

، وهذه اللغة تستخدم  Netscape Navigatorمثل متصفح الإنترنت

لوصف كيفيية تنظيم النص والصور  HTMLمجموعة من المعرفة 

والعناصر المتعددة الأخرى على صفحة الويب، إن بنية لغة تأشير النص 

التشعبي توفر مرونة في بناء وعرض صفحات الويب بحيث تظهر بنفس 

الشكل عبر المتصفحات المختلفة التي تعمل بأنظمة تشغيل مختلفة، أي أن 

أي شخص يكون قادراً على عرض صفحات الويب التي جرى إنشاؤها 

 .HTMLبالاعتماد على لغة 

 



استخدام الفهارس: الأداة الترويجية الثالثة 

ف المواقع الموجودة على الإنترنت إلى فئات، ومن ثم يتصنبالفهارس تقوم 

 حيث يقوم الفهرسفإن كل موقع ويب إلكتروني ينتمي إلى فئة أساسية،

وعندما يقوم ،  إدراج الموقع ضمن الفئة الأكثر ارتباطاً وإلتصاقاً بهب

العملاء بالبحث في فهرس ما فإنه يبحث عن ضالته ضمن فئة محددة، 

وهذه الفئة توصله إلى عدد كبير من البدائل ذات العلاقة والمدرجة ضمن 

هذه الفئة، من هنا فإن النتائج التي توفرها الفهارس تكون في الأغلب أكثر 

 دقة من تلك التي توفرها محركات البحث

الإطلاع على البدائل من خلال الفهارس  العميل الإلكتروني يستطيع

 .المختلفة التي يطرحها ويسوقها المتنافسون عبر شبكة الإنترنت



 وموقعYahoo  يعد من الفهارس المتميزة، وينقسم فهرسYahoo 

 :أهمها( الموضوعات الأساسية)إلى مجموعة من الفئات 

 الأخبار والإعلامNews & Media 

 الأعمال والاقتصادBusiness & Economic 

 موضوعات حكوميةGovernment 

 موضوعات صحيةHealth 

 موضوعات تعليميةEducation 

 

 ،....وهكذا

 



الإعلان الإلكتروني عبر الإنترنت : الأداة الترويجية الرابعة 

 يوفر الإعلان عبر الإنترنت للمعلنين مزايا جديدة لا توفرها قنوات الإعلان

الأخرى إذ يتمكن المستهلكون والمشترون من التعرف على المنتجات 

بصورة دقيقة دون أن يكون هناك محددات زمنية على وقت الإعلان أو 

 توقيت عرضه

مزايا الاعلان الالكترونى: 

سلعة، )إمكانية حصول العميل على بيانات تفصيلية عن المنتجات 1.

 .إذا أراد( خدمة،

إذ أقتنع هذا العميل بالمنتجات فإن بإمكانه الدخول إلى موقع المنظمة 2.

واصطحاب عربة التسوق وإنجاز أمر الشراء مباشرةً من الموقع واستلام 

 .المنتجات حسب طريقة الاستلام والشحن المتفق عليها في عملية الشراء

تنجح الإنترنت في تقصير دورة مشاهدة الإعلان وإدراكه والتأثر به 3.

 وصولاً إلى إجراء جولة تسوق في الموقع الإلكتروني



أنواع الإعلانات الالكترونية 

 الأشرطة الدعائية البينيةPop-up & Pop-under 

 الإعلانات المنبثقة في الصفحة نفسهاPop-up & Pop-under: 

  الإعلانات ضمن الصفحة نفسهاFloating Advert 

 الإعلانات كخلفية للصفحةWallpaper Advert 

الأشرطة الدعائية Banner Advert  

 ويحقق الشريط الإعلاني مزايا متعددة للمنتجات التي يعلن عنها، فهو

 :يؤدي إلى

 من قبل العملاء( إلخ...خدمة، سلعة، )زيادة معدل استذكار المنتجات. 

تعزيز أسم المنتجات وعلاقته التجارية في أذهان العملاء. 

لفت انتباه العملاء إلى منتجات الجديدة وغير المعروفة. 

 

 



 أساليب نشر الأشرطة الإعلانية   

 نشر الأشرطة الإعلانية مقابل رسوم محددة في المواقع التي تتقاضى

 .رسوماً مقابل ذلك

 ًنشر الأشرطة الإعلانية في بعض المواقع التي تسمح بنشرها مجانا. 

 ،استخدام أسلوب التبادل الإعلاني مع المواقع التي تعتمد هذا الأسلوب

 .والتبادل يخضع لشروط تبعاً لطبيعة الموقع الذي تجرى معه عملية التبادل

استخدام أسلوب الرعاية الإعلانية. 

 



 هناك عدة أنماط لمحتوى الإعلان الإلكتروني عبر الإنترنت، ومن هذه الأنماط ما

 :يأتي

 

 نمط المحتوى التجريبي                          

 

 

 

 نمط محتوى التوجه الإجرائي نحو المستهلك



أسلوب المحادثة الجماعية والفورية: الأداة الترويجية الخامسة 

Chatting as Promotional Tool  

إذ يقوم أفراد الترويج والبيع بالعمل على إعلام العملاء وإقناعهم بشراء منتجات    
وليس بالضرورة أن تكون هذه المحادثة هي محادثة صوتية باستخدام . المنظمة

المايكروفون والسماعات، إذ أن المحادثة الشائعة هي محادثة صامته عبر الكتابة 
باستخدام لوحة المفاتيح الحاسوب، ويحقق المتخاطبون عملية    Typingالفورية 

 .Enterاتصال فورية عبر الضغط على مفتاح الإدخال 

 وهناك نوعان أساسيان لغرف المحادثة

غرف المحادثة خاصة بالمنظمة 

إذ تقوم بعض منظمات الأعمال الإلكترونية بإنشاء غرف المحادثة خاصة بها، ومن 
خلال هذه الغرف تستطيع التحاور مع العملاء الذين يزرون هذه الغرف، أو 

 .تدعوهم هي إلى زياراتها

غرف محادثة عامة 

وهي تابعة لمواقع يكون تصنيفها الأساسي هو المحادثة، وتقوم بتقسيم المحادثة إلى 
 .مجاميع مختلفة حسب الموضوعات أو الدول أو اللغات أو غير ذلك

  Yahooومن الأمثلة على ذلك غرف المحادثة الخاصة بموقع ياهو 

 



استخدام البريد الإلكتروني في الترويج: الأدارة الترويجية السادسة 

Using E-mail in Promotion  

ويمكن أن تتضمن الرسالة صوراً ورسومات إلخ، ،  يعد البريد الإلكتروني من أحدث وسائل الاتصال
من جانب آخر فإن . ورسائل البريد الإلكتروني يمكن أن تعامل معاملة الهاتف من أنها غير رسمية

(  للمرسل)رسائل البريد الإلكتروني تشبه رسائل الفاكس إذ أنه يمكن إرسالها في الوقت المناسب 
وهذا يتيح لطاقم التسويق والبيع (. للمستقبل)ويمكن أيضاً فتحها وقراءتها في الوقت المناسب 

 .ممارسة عمليات الترويج والبيع بإرسال واستقبال الرسائل في الأوقات الملائمة

 مراحل القيام بحملة ترويجية باستخدام البريد الإلكتروني

 التخطيط الاستراتيجي1.

 تحديد قائمة العملاء2.

 إنشاء رسائل إبداعية ابتكارية3.

 استخدام طرق أخرى بالتوازي مع البريد الإلكتروني4.

 تخصيص الرسالة بقدر الإمكان5.

 تنفيذ الحملة6.

 التفاعل مع العميل7.

 إصدار التقارير8.

 تحليل النتائج9.



مزايا وعيوب رسائل البريد الالكترونى 

 العيوب المزايا م
ازدياد الشركات المعتمدة على هذا  .معدل عائد عالي بالنسبة للتكلفة 1

النوع من الترويج أصاب العميل 
 .بالإعياء والملل

سهولة تخصيص الرسالة الموجهة  2
 .باستخدام التكنولوجيا

يتطلب حذر كبير من الشركة في 
تحديث قائمتها البريدية، واختيار 

 .مادة إعلنية ملئمة
تساعد الشركة على زيادة عمر ولاء العميل  3

 للشركة
إمكانية تصنيف رسائل الشركة 

إذا لم تتبع  Spamلرسائل مزعجة 
الشركة القواعد السليمة لأداء 

 .حملت ترويجية
إمكانية قياس أثر الحملة الترويجية بشكل  4

 .دقيق



 Usenetمجموعات الأخبار: الأداة الترويجية السابعة             

 الإنترنت من أجل توزيع رسائل أو مقالات حول موضوعات  تستخدم
محددة، ومصطلح مجموعات الأخبار هو مصطلح لا يعبر عن دلالته 

بصورة كاملة، فهذه المجموعات هي مجموعات نقاش في موضوعات 
 .مختلفة لا تشكل الأخبار سوى نسبة ضيلة جداً منها

 وهي تمكن اي فرد من الوصول إلى أية مجموعة يرغب في الوصول
 .إليها من أجل مناقشة القضايا ذات الاهتمام المشترك

 تتميز مجموعات الأخبار عن جلسات المخاطبة والتحاور المباشر في إن
المناقشات تجري عبر الرسائل، إذ أنها لا تتم في الوقت الفعلي كما يجري 

وهذه الخاصية تجعل من  Chatting roomsفي غرف التخاطب 
 .الممكن تخزين مجموعات الأخبار، والحصول عليها في أي وقت

 

 :وهناك عدة استخدامات تسويقية لمجموعات الأخبار منها

استخدام مجموعات الأخبار كأداة اتصال تسويقية 

استخدام مجموعات الأخبار كأداة بحث 

 
 



الباركود : الأداة الترويجية الثامنةBarcode  

الباركود هو رمز يتم قراءته آلياً لمعرفة معلومات 

 وتفاصيل عن المنتج الذي يحمله، ويتم تمثيل البيانات 

 من خلال الخطوط المتوازية والأرقام المكتوبة عليه وهو 

 20 – 10وهي محصورة من  1Dما يعرف بالجيل الأول من هذه التقنية  
، تطور الباركود فيما بعد إلى مستطيلات أو أشكال هندسية في  حرف فقط

، ويتم قراءتها من خلال برامج على على الكمبيوتر أو من 2Dبعدين 
 .خلال الهواتف المحمولة

 

 كيفية عمل الترويج بالباركود؟

يقوم العميل بمسح صورة الباركود على غلاف المنتج أو الإعلان   -1 
 .باستخدام كاميرا الهاتف النقال

يكون العميل محتفظاً بذلك الكود على هاتفه النقال ليستخدمه فيما بعد  -2 
 .للدخول لمكان ما أو الحصول على خصم معين

 



 الترويج باستخدام الشبكات الإجتماعية: الاداه الترويجية التاسعة         

.  نهاية التسعينات من القرن العشرين الشبكات الإجتماعية عبر الإنترنتبدأت 

تعتبر  طريقة من طرق بناء العلاقات ما بين الأفراد والمنظمات والجهات و

ذات المصالح المشتركة، والذين يسعون لتحقيق منافع محددة من خلال 

 .التفاعل الفوري بين أطراف الاتصال

 

أنواع الشبكات الإجتماعية 

يمكن تصنيف الشبكات الإجتماعية حسب المحتوى المعروض لديها إلى ثلاث 

 :أنواع وهي

مدونات وآراءBogging. 

 مشاركة فيديو مثلYouTube  أو مشاركة صور مثلflicker.com 

 (.Yahooاشترتها شركة )

 شبكة التواصل الإجتماعي مثلFace book  

 



 مميزات الشبكات الإجتماعية

 خلق مجموعات من الأفراد لهم صفات مشتركة، ومصالح متشابهة، مما

يدفع المنظمات على استهدافهم بالرسائل الإعلانية، والعروض المختلفة 

 .عن منتجاتها

 التكلفة تكون منعدمة في حال جذب الأفراد لمتابعة الصفحة المنظمة على

 .الشبكة الإجتماعية

 التفاعل الكبير الذي يمكن الحصول عليه من المشتركين في صفحة المنظمة

على الشبكة الإجتماعية، مما سيؤدي لحصولها على تغذية عكسية سريعة 

 .للعملاء

 إمكانية إجراء استقصاءات حول رأي الجهور عن أمر يهم الشركة، كجودة

المنتج، أو سعره، أو طريقة توصيله، أو كل ما يتعلق بإنجاح العلاقة بين 

 .الشركة والعميل

 



 الوسائل التقليديةSocial Media  Traditional Mediaالوسائل  الاجتماعية   م 

 .ثابتة لا تتغير .يتم تحديثها لحظياً  1
يتم التعليق عليها بملحظات مهمة  2

 .للمنظمة
 .التعليق عليها لا يتم بنفس الوقت

 .يمكن أرشفتها ولكن بصعوبة .إمكانية أرشفتها بسهولة 3
يمكن الدمج بين الصوت والصورة وعدة  4

 .وسائل في نفس الإعلن
التقيد بنوع واحد من الوسائط لاستخدامه 

 .بالإعلن

تنشر بواسطة مؤسسات نشر متخصصة في  .يمكن أن ينشر من شخص واحد 5
 .الإعلن

تحث الأفراد على المشاركة لإبداء الرأي  6
 .بالإعلن

ليس لها المقدرة على حث الجمهور على 
 .المشاركة

فيها حرية كبيرة لعرض أي محتوى إعلني  7
 .تريده

 .مقيدة بضوابط كثيرة



متطلبات استخدام المواقع الإجتماعية في الترويج: 

 

إنشاء حساب على الفبيس بوك 

تغذية الصفحة بالمعلومات المهمة للعميل 

إنشاء الإعلان على الفيس بوك 

استخدام صفحة الفيس بوك مع المواقع الإلكترونية 

قياس مدى فعالية الحملة الترويجية عبر الفيس بوك 

 



 الفصل الثامن

 المجتمعات الافتراضية

 مفهوم المجتعات الافتراضية: أولاا 

يمكن تعريف المجتمع الافتراضي بأنه تجمع إجتماعي ينبثق عبر شبكة 
الإنترنت ويتوافر عدد من الأشخاص ضمن هذا التجمع ويجرون نقاشات 

جول موضوعات محددة لفترات زمنية طويلة، ويتخلل هذه النقاشات أجواء 
 .من المشاعر الإنسانية التي تضفي على هذا المجتمع طابعاً خاصاً 

 :وقد تعددت التعريفات فمنها

 أنظمة التشغيل التي تعتمد على الشبكات الاجتماعية عبر الإنترنت
Online Social Networks   التي من خلالها يستطيع الأفراد

ذوي الأهداف والمصالح المشتركة من تبادل المعلومات والمعارف 
 .وإجراء التفاعلات الإجتماعية

 هم الأفراد الذين يتفاعلون إجتماعياا من خلال قاعدة تقنية ويتم بناء هذه
المجتمعات على أساس وجود اهتمام أو مهمة مشتركة بين الأفراد وإن 

 .قاعدة التقنية يجب أن تساعد في بناء الثقة وتدعيم التفاعل بين الأعضاء

 



ق على مجموعة من العناصر تفتأنها بالرغم من تعدد التعريفات إلا   

 :الأساسية

الأفراد هم المحور الأساسي لتكوين تلك المجتمعات. 

 اهتمامات مشتركة قد تكون متعلقة بمنتج أو خدمة معينة أو بنوع من أنواع

 .العلوم أو الفنون أو الهوايات أو غير ذلك

 الوسيلة وهي الإطار الذي من خلاله يتم التفاعل بين الأفراد وذلك يكون من

 .إلخ.... خلال منتدى أو غرفة دردشة أو موقع تواصل إجتماعي 

 بالاستمرارية وسرعة الإستجابةتتسم التفاعلات بين الأفراد. 

 شروط عضوية مثل بيانات وقواعد تنظم المشاركة والتفاعل، حيث في

بعض أشكال المجتمعات الافتراضية لابد من وجود كلمة مرور وأسم 

 .مستخدم لكي يستطيع الفرد التواصل مع الآخرين

 

 



 استخدامات المجتمعات الإفتراضية: ثانياا         

لأسباب ترفيهية. 

لأسباب اجتماعية وثقافية 

لأسباب سياحية 

لأسباب اقتصادية 

لأسباب سياسية 

لأسباب أكاديمية وغيرها 

 خصائص وسمات المجتمعات الافتراضية عبر الإنترنت: ثالثاا      

أنها توجد في الفضاء الإلكتروني .Cyberspace 

أنها تستخدم وتعتمد على تكنولوجيا المعلومات. 

 أنه يتم استخدامها للاتصال والتفاعل مع الأفراد الذين لديهم نفس الاهتمامات
 .المشتركة

ها تمكن من تكوين علاقات إجتماعيةنأ 



 نموذج المجتمع الافتراضي: رابعاا: 

 يعبر النموذج الآتي عن مفهوم المجتمع الافتراضي، وهذا النموذج يشير

إلى مكونات المجتمع الافتراضي، ويعبر عن الأدوار والأبعاد الأساسية 

 لهذا المجتمع



 الفصل التاسع

 التخصيص
 

 مفهوم التخصيص: أولاا 

أحد العناصر الأساسية    لمزيج  Personalizationيعد التخصيص 

 .التسويقي الإلكتروني

 وهذا العنصر يركز على استخدام البيانات والمعلومات التي تخص العميل

من أجل تصميمي منتجات أفضل وطرحها إلى الأسواق عبر الإنترنت 

والتوجه بها إلى العميل، فيكون هذا المنتج قادراً على تلبية حاجات هذا 

العميل بصورة عالية من الدقة بسبب الاعتماد العالي على بيانات 

/ ومعلومات هذا العميل في تصميم المنتج وإنتاجه وطرحه إلى سوق 

 .أسواق الإنترنت



 وتركز منظمات الأعمال الإلكترونية على المستخدمUser  في عملية

 :التخصيص

  وهذا المستخدم قد يكون العميلCustomer 

  وقد يكون المستهلكConsumer 

  وقد يكون زائر موقع الويبWeb Visitor 

  ًوقد يكون شخصاIndividual  

 وقد يكون مجموعةGroup. 

 



 :  مثل تخصيصالعملية  أنماط وأشكال           

 أي جمع البيانات والمعلوات التي تخص كل عميل، ثم : صفحات الويب الفردية

استخدام هذه البيانات والمعلومات في بناء صفحات ويب خاصة بكل عميل أو 

 .خاصة بكل مجموعة تتشابه في مجموعة من الخصائص

تقديم التوصيات والمقترحات بخصوص منتجات محددة في ضوء خبرات العميل  /

 .العملاء

 :مرتكزات عملية التخصيص             

التخصيص يجسد مجموعة من الأدوات التكنولوجية والأدوات والمظاهر التطبيقية 

 عملية توحد التكنولوجيا ومعلومات العميل من أجل تحقيق المواءمة في عملية

 التبادل في التجارة الإلكترونية بين منظمة الأعمال الإلكترونية والفرد

 (المتجر الإلكتروني)يتضمن جمع وتخزين البيانات التي تتعلق بزوار الموقع ،

وتحليل هذه البيانات من أجل تقديم المنتج الذي ينسجم مع تفضيلات المستخدم 

 .في المحتوى والشكل( العميل)

عملية تسعى إلى زيادة مستوى رضا العميل وزيادة مستوى وولائه. 

نشاط يسعى إلى زيادة حجم مبيعات المتجر الإلكتروني من خلال تقديم المنتج /

 .المنتجات التي تلبي الحاجات الشخصية لكل عميل

 



 أهداف التخصيص: ثانياا 

إن التخصيص   يسعى إلى تحقيق الأهداف الآتية: 

تقديم خدمات افضل للعميل عن طريق التوقع المستمر لحاجته. 

وبناء علاقات طويلة  العمل على تحقيق عملية الإيصاء في تقديم المنتجات

 .الامد

تصميم وإعداد وتطوير المنتجات استناداً إلى احتياجات المستخدم 

 العمل على تسويق المنتجات، من قاعدة السعي إلى تحقيق الارتباط مع

 .القيمة التي ينشدها المشتري

 العمل على بيع المنتجاتSelling  وتسليمهاDelivery  وتوفير الدعم

بما ينسجم مع حاجات العميل  Supportالكافي واللازم لها 

Customer Needs. 

 



 الفرق بين التخصيص والإيصاء الواسع: ثالثاا 

  التخصيصPersonalization والإيصاءMass Customization 
يسعيان إلى توفير المنتجات التي تلبي حاجات العميل بمستوى عالي من الشخصية 

 ولكن .والمواءمة
 يستخدم ليصف الخصائص المتداخلة للمنتج والتي بإمكان العميل مصطلح الإيصاء

أن يتحكم بها ويسيطر عليها ويشكلها وفقاً لتفضيلاته وحاجته ( المستخدم)
 .ورغباته

 إن أحد الأمثلة الواضحة حول عملية الإيصاء على الإنترنت هو ما يقدمه موقع 
yahoo  والتي )إذ أن العميل بإمكانه أن يختار ما يريد من التشكيلة المتوفرة

وتحويل العملات وأخبار الشركات وأخبار الطقس  Portfoliosتتضمن المحافظ 
ويضع ما يريد على موقع ويب يبنيه ويشكله في ضوء ما يريده وما يرغب ...( 
 .فيه

 أما عملية التخصيصPersonalization  فإنه يجري تحقيقها بصورة
من خلال الأدوات التكونولوجية المتخصصة التي  Automaticallyآلية 

التي تجري بين الفرد ( التاريخية)ترصد وتسجل وتحلل جميع التعاملات السابقة 
 User Profileوالمتجر، وهذا يؤدي إلى بناء ملفات خاصة بالمستخدم 



 هناك عدة أنماط تستخدم لتحقيق التخصيص   :أنماط نماذج التخصيص: رابعاا: 

 

 

 

 

استخدام نموذج التخصيص 

  النموذج السلوكي)الضمني 

 

وهذا النموذج يعمل على 

جمع البيانات والمعلومات 

التي تتعلق بالجوانب 

 .السلوكية

 

وهناك أدوات تحليلية 

تستخدم في تنفيذ هذا 

 :النموذج منها

 الفلترة1.

تحليل الطريق 2.

 الإلكتروني للعميل

 Cookiesالسكاكر 3.

 

 استخدام نموذج التخصيص الصريح

 

قد يلجأ المتجر الإلكتروني إلى جمع 

البيانات والمعلومات الخاصة 

العملاء بصورة صريحة، ويكون /بالعميل

ذلك من خلال الطلب منه بأن يملأ نماذج 

 استعلام خاصة

 

ويمكن جمع البيانات الصريحة من العميل 

 :باستخدام أدوات وأساليب متعددة منها

أسلوب طلب بيانات ومعلومات من 1.

 المتجر

 أسلوب المراسلة من خلال المتجر2.

 أسلوب التسجيل3.

 أسلوب خدمات التذكير4.

 أسلوب سجل الزوار 5.

 أسلوب سجل الهدايا 6.

 أسلوب الدراسات7.

 أسلوب الاقتراع8.

 أسلوب التصويت والترشيح9.

 

استخدام نموذج التخصيص الضمني 

 والصريح

بين الأسلوبين يجعل المتجر  يجمع

الإلكتروني قادراا على تحقيق رقابة عالية 

وملاحظة دقيقة لسلوك العميل وحاجاته 

 .وتفضيلاته

ويلجأ المتجر الإلكتروني إلى بناء نموذج 

صريح للتعرف على بيانات ومعلومات 

العميل، ويجري الاعتماد على النموذج 

الضمني في بناء النموذج الصريح وذلك 

من خلال التعرف على سلوكيات العميل 

 .خلال المدة الماضية

 



 اعتبارات مهمة للتخصيص الفاعل: خامساا       

 فهم وإدراك العمليات والأدوار والتكنولوجيات اللازمة لتبني نظام

 وتنفيذه بفعالية Personalization Systemالتخصيص   

 معرفة المحتوى الذي يشكل ويؤلف نقطة نجاح حرجة في الأسواق

 .الإلكترونية

 الاستثمار الكافي في أدوات التعقب لتحقيق أكبر فائدة من البيانات

العملاء والتوجه الفاعل بعد / والمعلومات التي يجري جمعها عن العميل

 .الأسواق المستهدفة/ ذلك إلى السوق

 تحديد قواعد الأعمال بدقة وحرص للنجاح في بناء أسواق مستهدفة تتألف

 .من عملاء متجانسين

 الأسواق / إعداد خارطة واضحة وفاعلة بمحتوى الموقع توجه إلى السوق

 .المستهدفة

العملاء، وهذا / القيام بجهود متكاملة ومتناسقة مع حاجتاات العميل العميل

 .يتطلب عمليات ملاحظة ومراقبة مستمرة والسرعة في صناعة القرارت

 



 إضفاء الطابع الشخصى على موقعك الإلكترونى فى خطوات :سادساا           

 لديك عن مستخدمك جمع البيانات المتوفره1.

على موقع الويب الخاص بك هو طريقه أخرى  إضفاء الطابع المحلي2.

 .لعملية التخصيص 

 . الإعلانات المستهدفه3.

 . رسالة الدعوه لإتخاذ فعل تخصيص4.

 . التداخل الإجتماعي5.



 الفصل العاشر

 الخصوصية
  مفهوم الخصوصية: أولاا 

تعبر الخصوصية كأحد عناصر المزيج التسويقي الأساسية، عن حق الأفراد 

والجماعات والمؤسسات في تقرير مجموعة من القضايا بخصوص 

 :البيانات والمعلومات التي تخصهم، وأهم هذه القضايا

البيانات والمعلومات المسموح باستخدامها من جانب المتجر  تحديد نوع

 .الإلكتروني والأطراف الأخرى

البيانات والمعلومات المسموح باستخدامها من جانب المتجر  تحديد كمية

 .الإلكتروني والأطراف الأخرى

استخدام البيانات والمعلومات التي تخص الأفراد والجماعات  تحديد كيفية

 .والمؤسسات من جانب المتجر الإلكترونية ومواقع الويب الأخرى

استخدام البيانات والمعلومات المذكورة من جانب المتجر  تحديد توقيت

 .الإلكتروني والأطراف الأخرى



 وهناك مجموعة من العناصر الهامة اللازمة لتحقيق الخصوصية، ومن هذه

 -: العناصر

 أن يكفل المتجر الإلكتروني الذي يجمع البيانات والمعلومات بأن هذه

 .البيانات والمعلومات الشخصية لن تستخدم دون تصريح وموافقة العميل

 ضرورة أن يفصح المتجر الإلكتروني عن الكيفية التي سيجرى بموجبها

التعامل مع البيانات والمعلومات الشخصية، وهذا الإفصاح ينبغي أن يكون 

وأن تجري إدراج . في صورة ملاحظة واضحة ضمن سياسة الخصوصية

 .هذه الملاحظة قبل المباشرة في جمع البيانات والمعلومات

 وضع عدة خيارات أمام العميل بخصوص استخدام البيانات والمعلومات

 .التي يجري جمعها من هذا العميل



 الخصوصية برنامج استراتيجى: ثانياا 

تطورت النظرة إلى الخصوصية بحيث لم تعد فقط أسلوباً لإزالة وتجنب المخاطر 
المتعلقة ببيانات العميل الشخصية، بل صار يجري التعامل مع الخصوصية على 

 Privacy as Strategic Platformأنها برنامج استراتيجي 

 وهناك مجموعة من القضايا التي ينبغي مراعاتها وإدراكها في بناء برنامج
 :الخصوصية، وهي

 ينبغي أن يكون معلوماً بأن وضع الحواجز التكنولوجية بين المنظمة وزبائنها
 يؤدي إلى تقليل وإضعاف مستوى الثقة بينهما

 هو المؤثر الأساسي ( أو المتجر الإلكتروني)مستوى ثقة العميل في موقع الويب
 .  في حجم ونوعية البيانات التي يحصل عليها الموقع

 إن امتلاك المتجر الإلكتروني للبيانات والمعلومات الشخصية يزيد من القيمة الكلية
لمنظمة الأعمال الإلكترونية، فقيمة المنظمة تتكون من أصول ملموسة وأصول 

غير ملموسة، وتشكل البيانات والمعلومات الشخصية الكافية والدقيقة مصدراً 
 لزيادة قيمة المنظمة



إن الاهتمام الزائد والتدقيق والتفحص المتزايد لموضوع الخصوصية جعل 

العميل يلتفت وينتبه إلى المخاطر التي ينطوي عليها تقديم البيانات 

ستوى والمعلومات الشخصية إلى المتاجر الإليكترونية، وقد انعكس ذلك على م

 . ثقة العميل في المتاجر الإليكترونية

 

 اعتماد
 سياسة
 خصوصية
 مقبولة
 وواضحة

 ودقيقة

 حجم زيادة
 ونوعية
 بيانات

 ومعلومات
 العملء

 الافتراضية البيئة                            

 العملاء ومعلومات وبيانات والثقة الخصوصية بين العلاقة             

تحقيق الثقة 
بالمتجر 

الإليكتروني 
 والولاء له



 ؟كيف تحصل المتاجر الإليكترونية على البيانات الشخصية للعميل: ثالثاا 

لابد من الإشارة إلى أن العميل لا يقدم بياناته ومعلوماته الشخصية إلى أي 

 .مقنع متجر إليكتروني أو موقع ويب دون مقابل

 وهناك أساليب ووسائل متعددة تحصل المتاجر الإلكترونية من خلالها على

 :البيانات والمعلومات الشخصية للعميل، ومن هذه الأساليب

الحصول على البيانات والمعلومات الشخصية من خلال عمليات البيع 1.

 .والشراء

الحصول على البيانات والمعلومات الشخصية من خلال تقديم خدمات 2.

خدمات أو  خدمات الإعلام عن المنتجات الجديدة:متنوعة للعميل، مثل

 .التذكير بالمناسبات والمواعيد

 



 مدخل فاعل إلى الخصوصية: رابعاا 

وبدون  وضع استراتيجية واضحة للبيانات الأساسية التي تحتاجها منظمة الأعمال الإلكترونية -1
تحديد هذه الاستراتيجية فإنه يكون من الصعب وضع حلول فاعلة لمسألة خصوصية البيانات 

والمعلومات الشخصية، وبحكم إن منظمات الأعمال الإلكترونية تعمل في فضاء عالمي 
 .وتستهدف أسواقاً عالمية واسعة ومتباعدة

 

إن النجاح في بناء استراتيجية خصوصية مترابطة ومتماسكة : البني التحتية للتكنولوجيا -2
وفاعلة والمحافظة على ترابطها وتماسكها وفاعليتها يتطلب توفير الكيان المادي 

Hardware  والكيان البرمجيSoftware بما يتوافق مع استراتيجية الخصوصية. 

 

التي  Proceduresوالإجراءات  Processوهي العمليات   :عمليات الأعمال الإلكترونية  -3
 .توجه التعاملات والمبادلات التي تجري بين العميل والمتجر الإلكتروني

 :وهنا ينبغي أن تطرح إدارة المتجر الإلكتروني على نفسها مجموعة من التساؤلات منها

كيف يستخدم المتجر الإلكتروني هذه البيانات والمعلومات على وجه التحديد. 

ماهي التكلفة الحقيقية لجمع البيانات والمعلومات الشخصية وتخزينها وإدامتها وتحديثها. 

هل سياسة الخصوصية واضحة بالقدر الذي يقنع العميل بالإفصاح عن بياناته ومعلوماته بثقة. 

هل ما يقدمه المتجر للعميل من خدمات كافِ لإقناعه بالإفصاح عن بياناته ومعلوماته الشخصية 

 ماهو مستوى دقة البيانات والمعلومات الشخصية 

 مامدى مصداقية الالتزامات والوعود التي يقررها المتجر الإلكتروني ضمن سياسة
 .الخصوصية

 



 الفصل الحادى عشر

 أمن الأعمال الإلكترونية

 مفهوم أمن المعلومات في الأعمال الإلكترونية            

     يعدّ أمن وسرية المعلومات التي يجري تبادلها بين البائع والمشتري

من القضايا ( عند إبرام هذه صفقة ما من صفقات الأعمال الإليكترونية)

المهمة جداً والضرورية لنجاح هذه التجارة، خصوصاً عندما تتعلق المسألة 

 .أو بقضايا مالية ( B2Bخصوصاً في مجال )بأسرار العمل 

 وقد برزت أهمية الأمن والسرية في تعاملات وتبادلات الأعمال والتجارة

الإليكترونية بسبب عمليات الاختراق والتخريب التي يمارسها لصوص 

 . Internet Hackersالإنترنت 

 



تعريف أمن المعلومات الإلكترونية 

هي كافة الإجراءات المتخذة لمنع فقدان أي معلومة بأي شكل من  :الأمنية
 الأشكال، مثل فقدان الخدمة، أو فقدان البيانات

 ويعرف أمن المعلومات أكاديمياً على أنه العلم الذي يبحث في نظريات
واستراتيجيات توفير الحماية للمعلومات من المخاطر التي تهددها ومن أنشطة 

 الاعتداء عليها 

تقنياً هو الوسائل والأدوات والإجراءات اللازمة توفيرها لضمان حماية و
 .  المعلومات من الأخطار الداخلية والخارجية

  أمن المواقع الإلكترونية : ثانيااElectronic sites security  

وهناك من يتربص بالمواقع الشبكية للشركات أو بتسلل إليها لإعاقتها أو إرباك 
ولكي تكسب الشركات ثقة عملاءها . خدماتها أو تسبب الأذى المالي لها ولعملائها

من الناحية الأمنية، عليها توثيق وتأمين مواقعها لسلامة وصيانة بياناتها واطمئنان 
العهملاء بأن بطاقاتهم الإئمانية ومعلوماتهم الشخصية في الحفظ والصون وغير 

 .معرضة للاستخدام السيئ



 :الأخطار التي تهدد أمن المواقع على شبكة الإنترنت               

 التهديدات التكامليةIntegrity Threats:  وتشمل قيام المتسللل

بتعديل البيانات المخزنة مثل تفاصيل بطاقة الإئتمان أو تعديل البيانات في 

 .المرور العابر

 االتهديدات السريةConfidentiality Threats:  وتشمل قراءة

 .البيانات الهامة المخزنة مثل أسرار شركة الإئتمان أو التفاصيل السرية

 تهديدات الحرمان من الخدمةDenial Of Service 

Threads:  وتشمل المعاملات التي تقدم خدمة غير قابلة للتشغيل على

 .نحو فعال

 تهديدات التوثيقAuthentication Threats : القيام بالعديد

من العمليات التجارية المالية عبر الإنترنت غير المشروعة خاصة فى 

 . B2Bنظام 

 



 : العوامل المهددة لأمن أنظمة المعلومات الإلكترونية                

الأفعال غير مقصودة 

الأفعال القصودة 

سرقة المعلومات، تخريب  أمثلة التعديات على المعلومات الإلكترونية ومن 

البيانات، التصنت، ولوج النظام من الخارج، سوء استخدام الشبكة داخلياً، 

 .....الاحتيال المالي

 :ومن أنواع الدخلاءالدخلاء والهاكرز بالاضافة الى 

الفيروس        -             المجرم  -              الجانح -            الفضولي  - 

      المتسللون  -الدودة                        -         حصان طروادة   -

 واخيرا العابثون وهم  المستخدمون والغرباء   -   



 :وهنا يجب أمن التعاملات المالية                          

ضرروة توفير ضمانات كافية وأدلة وافية وعلى نطاق واسع بأن 1.

التعاملات المالية عبر الإنترنت على تعاملات آمنة، ولن تتعرض إلى 

 .انتهاكات إجرامية

 .توافر الإمكانات التكنولوجية التي تكفل إنشاء البني التحتية الآمنة2.

ضرروة استخدام ميكانيكية سهلة في تقديم الأعمال الإلكترونية، وبحيث 3.

يجرى إدراك هذه السهولة من جانب العميل على أنها في مستوى سهولة 

 .الميكانيكيات الأخرى المستخدمة، على الأقل، أو أكثر سهولة

وجوب تحقيق الثقة بين كل الأطراف المشتاركة في التعاملات المالية 4.

 .عبر الإنترنت، وضرروة أن تنتهي بنجاح ضمن المدى الزمني المتوقع

على التعامل مع الحجم المتوقع من العملاء والتعاملات المالية عبر  القدرة5.

 الإنترنت



 :أهداف أمنية المعلومات                          

 الخصوصية والسرية 

 تكاملية البيانات 

 إثبات الشخصية الكينونة أو التعرف 

 إثبات شخصية الرسالة 

التوقيع 

الصلاحية 

التصديق 

اثبات الوقت 

الشهود 

الاستلام 

التوكيد 

عدم الانكار 



 :أسباب الحاجة إلى الأنظمة الأمنية                  

منع فقدان البيانات بواسطة فيروسات مخترقة للكمبيوتر. 

منع تدمير البيانات المخزنة. 

منع الحصول على بيانات خاصة. 

منع سرقة البيانات من المحتاليت أخذ أرقام بطاقة الإئتمان. 

منع الإرهاب والإجرام المعلوماتي لمنع المنافسة غير الشريفة من الإنتقام. 

 الإجراءات الأمنية الإلكترونية                      

 معايير تبادل البيانات آلياً  

 جدار الحماية الأمنية أو الجدار الناري 

   S-HTTPو  SSL بروتوكولات



 أساليب الدفع في الأعمال الإلكترونية                       

 

 

                        إتمام عملية الدفع خارج إطار شبكة الإنترنت 

 

 

                                  الدفع من خلال شبكة الإنترنت 



 الفصل الثانى عشر 

 أبرز مواقع التسويق والتسوق الإلكترونى

 

 التسويق الإلكتروني الموجه للمستهلك النهائي موقع أمازون دوت كوم  

 



التسويق الإلكتروني المعتمد على المزادات، موقع أي باي 



 التسويق الإلكتروني المعتمد على وسطاء المعلومات

Infomedaries مثال ياهو دوت كوم 

 



 التسويق الإلكتروني المعتمد على محرك بحث وبوابة معتمدة الخدمات

 مثال جوجل دوت كوم 

 



 التسويق الإلكتروني المعتمد في مجال الخدمات والوساطة المالية مثال

 أي تريد



 التسويق الإلكتروني المعتمد على طريقة المزادات والموجه للمستهلك

 النهائي بالمملكة العربية السعودية



 التسويق الإلكتروني الخدمي مثال الاتصالات السعوديSTC 



التسويق الإلكتروني الخدمي مثال الخطوط العربية السعودية 


