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       مقدمة 
التطـــورات التكنولوجیـــة خاصـــة  أبرزهـــا ،یعـــرف الاقتصـــاد العـــالمي تحـــولات هامـــة أفرزتهـــا معطیـــات مختلفـــة   

التــي ،لإضــافة الــى الثــورة المعلوماتیــة وســیادة تكنولوجیــا المعلومــات با ،تعلق منهــا بأنظمــة الاتصــال عــن بعــدامــ

ا الـى تغییـر ذوكـ،أدت الى تحول العدید من اقتصادیات العالم للاسـتفادة مـن السـرعة و الفعالیـة التـي توفرهـا لـه 

التـــي تمكنهـــا مـــن خدمـــة ،وتحقیـــق المزایـــا التنافســـیة  ،ت الأعمـــال فـــي التنـــافسالأســـس التـــي تســـند الیهـــا منظمـــا

  .أسواقها المستهدفة بكل كفاءة 

الـذي أصـبح مـن الوسـائل المهمـة لممارسـة ،كل تلـك المزایـا تحققهـا تكنولوجیـا الاتصـال عبـر الانترنیـت 

خاصــــة بعــــد تزایــــد اســــتخدام الحاســــبات الالیــــة والمعلوماتیــــة فــــي تســــییر ،وإدارة الأنشــــطة التســــویقیة ،الأعمــــال 

ت  الخــدمات الالكترونیــة ا تطــور ذة المعلومــات أكثــر فــأكثر وفــي ظــل هــمــیا تزایــد قذوكــ،الأنشــطة الاقتصــادیة 

المقتصـر علـى لـك المفهـوم أو المجـال ذفلـم یعـد ،لك التسـویق ذس جمیع الخدمات الاستثماریة بما وأصبحت تم

 أتاحـت الفرصـة للمؤسسـات أن الانترنـتفـالثورة فـي مجـال تكنولوجیـا المعلومـات و  ،التقلیدیةئل الاقتصادیة الوسا

فلـــم تعـــد هنـــاك ،وتحســـن وتعـــدل فـــي مزایاهـــا التنافســـیة وعناصـــر المـــزیج التســـویقي ،تطـــور قـــدراتها التســـویقیة 

 عبـــر،)عمـــلاء، زبـــائن ( جمهورهـــالـــك موقعـــا الكترونیـــا لهــا علـــى الشـــبكة أو أكثـــر وتتواصـــل مــع تتممؤسســة لا 

  .الطلبات وحتى الآراء و الاقتراحات حول المنتج و الخدمات ى مواقع التواصل الاجتماعي وتتلق

ا المجــــال فــــي ســــعیها لتطــــویر قــــدراتها وتحقــــق ذالاقتصــــادیة الجزائریــــة حــــدیثا هــــ اقتحمــــت المؤسســــات

ــــاح علــــى الاقتصــــاد العــــالمي  المجــــالات  ىتعتبــــر ســــوق الســــیارات احــــدو ،التنافســــیة والتموقــــع فــــي ظــــل الانفت

        .الاسـتثماریة التـي تسـتقطب اهتمامـا المسـتثمرین الأجانـب والمؤسسـات العالمیـة علـى غـرار مؤسسـة رونـو 

  ان الرهان الحالي والذي یحـدث الفـرق هـو فـي قـدرة أي مؤسسـة علـى توظیـف وتسـخیر كـل مزایـا تكنولوجیـا  

 الموردین عبر جهات مختلفة من العـالم وهـذا مـا تـوفره،مكن من العملاء المعلومات في استقطاب أكبر عدد م

 شـبكة الإنترنــت مــن إمكانیــات التواجــد المباشــر والاتصــال الــدائم مــع الزبــون عبــر العــالم والقــدرة علـى تطــویر 

 .المزایا التنافسیة والعناصر الداعمة للمزیج التسویقي الإلكتروني

  :البحث على النحو التالي  إشكالیةاغة ومن خلال ماتم عرضه سابقا تم صی

 الجزائر وما هي آفاق تطویره؟ ما مدى استخدام التسویق الإلكتروني في مؤسسة رونو  

  :  ویندرج ضمن هذه الإشكالیة التساؤلات الفرعیة التالیة  

  فیما یتمثل المزیج التسویقي الإلكتروني لمؤسسة رونو؟ -

  الأساسیة في التسویق الإلكتروني؟هل تطبق مؤسسة رونو كل الوسائل  -
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  ما مدى فعالیة وسائل التسویق الإلكتروني المستخدمة  في مؤسسة رونو الجزائر؟ -

 وللإجابـــة علـــى هـــذه الأســـئلة التـــي هـــي فـــي الحقیقـــة ترجمـــة مبســـطة للإشـــكالیة المطروحـــة أنفـــا نقتـــرح      

  : الرئیسیة التالیة الفرضیة

  یق الإلكترونيتطبق مؤسسة رونو كل أساسیات التسو.  

    :وتحت هذه الفرضیة تندرج مجموعة من الفرضیات الفرعیة    

  .تطبق مؤسسة رونو عناصر المزیج التسویق الإلكتروني -

    .التسویق الإلكتروني أساسیات تطبق مؤسسة رونو  -

    .تطبق مؤسسة رونو وسائل التسویق الإلكتروني بفاعلیة -

  أهمیة البحث: 

   :    تتجلى أهمیة  البحث من خلال النقاط التالیة  
 .محاولة بناء أرضیة علمیة و سلیمة في إرساء ثقافة جدیدة في المؤسسات الاقتصادیة الجزائریة  -

محاولـــة تكـــوین قناعـــة لـــدى المؤسســـات الاقتصـــادیة  الجزائریـــة بصـــفة عامـــة ومؤسســـة رونـــو بصـــفة   -

عرفیـة تكفـل لهـا مواكبـة التغیـرات البیئیـة الخارجیـة وعلــى خاصـة بضـرورة اكتسـاب بنیـة تحتیـة صـلبة وم

 . رأسها تكنولوجیا المعلومات و الاتصالات للبقاء فیها 

 .ترسیخ قناعة لدى إدارة  مؤسسة رونو  بضرورة الاتجاه نحو التسویق الالكتروني  -

  أهداف البحث: 

  :یهدف هذا البحث الى  
أكثر من ضرورة لاتصال المؤسسة ببیئتها بما یكفل لها إبراز دور التسویق الالكتروني الذي أصبح  -

 .التواصل وإیاها

التعرف على التحدیات التي تمنع من استخدام  التسویق الالكتروني في المؤسسات الجزائریة  -

 .ومؤسسة رونو واحدة منها 

 نقاط القوة والضعف حول ممارسة  التسویق الالكتروني في المؤسسات الجزائریة ومؤسسة رونو -

 .واحدة منها 

  حدود الدراسة: 

عطاء المصداقیة  لموضوعنا أكثر قمنا بتدعیمه بالدراسة المیدانیة التي كانت ضمن ولایة سكیكدة لإ

   .م  2014وبتحدید و كالة رونو سكیكدة لسیارات خلال السداسي الأول لسنة 
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 الدراسات السابقة: 

على أهم الدراسات التي عالجت موضوع بحثنا ،وقد تبین لنا أن مثل هذه حاولنا البحث والاطلاع 
الدراسات قلیلة ، والبحوث التي تناولت هذا الموضوع  فقد تم التطرق الى التجارة الالكترونیة بصفة 

  . عامة والحدیث ضمنیا على التسویق الالكتروني
 حالة دراسة – التسویق في مجال تطبیقاتهو  الانترنت دور" :عنوانب دكتوراه أطروحة:الدراسة الأولى  -

 في الجزائر بجامعة التسییر وعلوم الاقتصادیة العلوم كلیة من إبراهیم بختي الدكتور قدمها  "الجزائر 

 الجزائر في المؤسسات معظم أن إلى خلالها من توصل دراسة وهي 2003/ 2002:الجامعیة السنة

 بذل إلى الحكومة ودعا لها اللازمة التحتیة البنیة لغیاب الالكترونیة التجارة ممارسة عن بعیدة لازالت

 .الالكترونیة التجارة دعم في بركأ جهد

التسویق الالكتروني و تفعیل التوجه نحو الزبون من  " :عنوانماجستیر بال أطروحة :الدراسة الثانیة  -

الخنساء  هاتقدم  " -دراسة تقییمیة لمؤسسة برید الجزائر  - خلال المزیج التسویقي الالكتروني 

 في القیمة لسلسلة المستقبلیة الصورة القیمة شبكة تعد: سعادي ،وهي دراسة توصلت من خلالها الى

 هذه مواكبة عن بعیدة تزال لا الجزائریة فیها بما النامي العالم مؤسساتل لك المعرفة، اقتصاد ظل

 البشریة الموارد وحتى الناعمة أو الصلبة سواء التحیة البنیة لضعفا  نظر ،والتغیرات التطورات

 الاقتصاد بمزایا التمتع من سواء حد على والعامة الخاصة البیئة أطراف كل یحرم مما المؤهلة،

  .الرقمي

هناك التقاء  بین الدراستین المطروحتین   ودراستنا فیما یخص الجانب الذي یتطرق للتسویق   

تبیان مدى استخدام التسویق الالكتروني في المؤسسة الجزائریة : الالكتروني بینما نسعى في دراستنا الى 

  ). - وكالة سكیكدة  –رونو الجزائر (

  منهج البحث: 

 الدراسة الإشكالیة تمت على وللإجابة ،جوانبها ، أبعادها وتحلیل البحث موضوع المشكلة دراسة أجل من   

وكالة (واعتماد أسلوب دراسة حالة في مؤسسة رونو الجزائر  والتحلیلي الوصفي المنهجین على بالاعتماد

  . )سكیكدة

 تقسیمات البحث: 

الى قسمین أساسین لهذا العمل ، وان كان هذا للإلمام بجمیع نواحي الموضوع قمنا بتقسیم بحثنا هذا  
التقسیم ضمني ولیس شكلي بحیث أنه لن یظهر في خطة البحث ،أولهما یعالج المفاهیم النظریة الأساسیة 

  : لمسألة التطور التاریخي للتسویق الالكتروني ،كذلك المفهوم ویحتوي هذا القسم على فصلین هما 
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ماهیته ،مجالاته ومتطلباته مرورا مفاهیم أساسیة حول التسویق الالكتروني وهو یضم :الفصل الأول 
  .لوسائله 

وهو یضم المزیج  التسویقي الالكتروني   تطبیقات التسویق الإلكتروني وآفاق تطویره: أماالفصل الثاني 
  .  التسویق الالكترونيتحدیات  ،العناصر الداعمة  للمزیج  التسویقي  الالكتروني ، مرورا لفرص و

أما القسم الثاني فتمثل الجانب التطبیقي أین حاولنا اسقاط الدراسة النظریة السالفة الذكر على مؤسسة 
 ومحاولة اظهار مدى استخدامها  للتسویق الالكتروني من خلال) وكالة  بسكیكدة (رونو الجزائر للسیارات

   ا  ، كما ارتأینا تسلیط الضوء على تحلیل الموقع  الالكتروني للمؤسسة المزیج التسویقي الالكتروني له دراسة
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  مفاھیم أساسیة حول التسویق الالكتروني :الفصل الأول 
  تمهید

هو   الأعمال حیاةالتي أدت إلى توسع النشاط الإقتصادي و إزدهار  الرئیسة الأسباب من علل

حاجات و رغبات اللأفراد، و قد  تشبع التي والخدمات بتورید السلع التوجه إلى مفاهیم جدیدة تهتم أكثر

التطورات  ومع،في نجاح أي مشروع  بارزا دورا تجسدت هته المفاهیم في مصطلح التسویق الذي بات یلعب

 حقول من كحقلالالكتروني  وآلیاته، ظهر التسویق التسویق مجالات وتعدد الحادثة  في بیئة الأعمال 

  .والكتاب الباحثین جانب كبیر من باهتمام حظیت التي الحدیثة التسویقیة المعرفة

و من خلال هذا الفصل سنحاول الإلمام بالمفاهیم العامة للتسویق الإلكتروني و ذلك بالتطرق لماهیته، 

  . خصائصه، مجالاته و متطلباته، مع ذكر أهم وسائله

   الالكتروني  التسویقماهیة : المبحث الأول 
 الرقمیة الانترنیت والتقنیات تكنولوجیا تستخدم كلها أن إلا وتنوعت الالكتروني التسویق مفاهیم تعددت

  .للمؤسسة التسویقیة الأهداف لتحقیق

  الالكتروني التسویق مفهوم تطور: المطلب الأول

تطور تكنولوجیا  نتیجة كان الالكتروني المفهوم إلى التقلیدي المفهوم من التسویق تطور إن

  .الحالي شكله على أصبح أن إلى مختلفة مراحل بعدة مر وقد المعلومات، نظم و الاتصالات

 على الزبون القائم المفهوم إلى البیع على القائم المفهوم من تطور قد عام بشكل التسویق مفهوم إن

 .المنتج من خلال المكتوب أو الصوتي والإعلان المتجر خلال من*المكان*السوق في یعمل بقي أنه إلا

 من جدد زبائن في اجتذاب ومهمة نوعیة قفزة مثل الذي الالكتروني التسویق ظهر التطور هذا خضم وفي

 یعد وبالتالي البیع، تنقلات رجال وتخفیض الحالیین بالزبائن الاتصال زیادة مع العالم في أوسع مناطق

 بسبب السوقي المكان من والأكثر تفاعلیة والأرخص والأسرع الأوسع التسویقیة القناة الالكتروني التسویق

 بسبب أنواعه بكل التقلیدي ومن الإعلان الافتراضي المتجر بسبب المادي المتجر ومن الرقمي الفضاء

 القناة الانترنیت إلى المحلیة القنوات الدینامیكي ومن التسعیر إلى الثابت التسعیر ومن الالكتروني الإعلان

  .شمولیة الأكثر

والوقت  الفضاء عن مفهومنا أساسیة بطریقة غیرت قد الرقمیة الثورة "بأن كوتلر إلیه أشار ما وهذا        

 مكان ویمكن أي وفي موجودة تكون أن یمكن فهي كبیر فراغ ملء إلى منظمة أیة تحتاج لا وبالتالي والكتلة

 من شحنها ككتلة بدلا ومضات شكل على الأشیاء شحن ویمكن الوقت، نفس في واستلامها الرسائل إرسال
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 لتكیفه وذلك للتغییر قابل مصطلح هو التسویق مفهوم" أن  ومن جهة أخرى یضیف أحد الباحثین 1 ".معینة

 سوقیة قطاعات إلى المقسم العملاء طلب أساس على المبني التقلیدي فالتسویق التطور التكنولوجي مع

الهادفة  والإعلان المنتج التوزیع، السعر، :المتغیرات لأن كافیا، یعد لم المختلط التسویق أساس والمبني على

 في إطار التكنولوجیة المشاریع إدماج على قادرة تعد لم للمؤسسات الأعمال ورقم السوقیة الحصة رفع إلى

 :وهي له المفاتیح القیادیة تعتبر متغیرات أربعة یتطلب الالكتروني التسویق فان وعلیه البنوك تطویر سیاسة

 جدد عملاء لتطور كمصدر مستقل تعتبر أن یمكن المتغیرات هذه كل .الأفراد التوزیع، التكنولوجیا، المعلومة،

   ".2جدیدة عروض أو

 للتسویق المكافئ أنه على الالكتروني التسویق إلى النظرة یجعل هذه التقدم و التغیر في التكنولوجیا كل 

 مفهوم تطور مراحل تلخیص ویمكن الانترنیت، مع المترافقة الجدیدة الخصائص مضاف إلیه التقلیدي

  :التالي الجدول في الانترنت عبر بالتسویق یسمى ما أو الالكتروني إلى التقلیديمن  التسویق

   التسویق مفهوم تطور:01ل رقم جدو

  2000  1990  1980  1970  السنة       

إتجاه 

التسویق و 

  نوعه

  التسویق الالكتروني   التسویق الإداري   تسویق الطلب   تسویق العرض 

تلبیة إحتیاجات   الأولویة 

  المؤسسة الداخلیة 

احتیاجات الزبائن ، احتیاجات   احتیاجات الزبائن 

الشبكة التوزیعیة ، تحمیل الربح 

  الإجمالي 

 التشخیص  -

  التفاعلیة  -

النبدأ الذي 

یقوم علیه 

  هذا المفهوم 

  القیام بدراسة التسویق   رفع حجم المبیعات 

الاتصالات من أجل رفع 

  حجم المبیعات 

الاهتمام بالجودة و الربح 

الإجمالي و الحرص على تكامل 

شبكة التوزیع و الاتصالات و 

  رفع المبیعات 

الاهتمام بالعمیل و إنشاء 

  القیمة لدیه 

 مواكبة التكنولوجیا 

الاهتمام بالإتصالات و الربح 

  و تحسین الجودة 

Source: Michel Badoc , Bertrand Lavayssiere;et Emmannual copin, E-marketing de la banque et de 

l’assurance, Edition d’organisation, Paris, deuxième édition, 1999, p 70-73 . 

                                                             
 1 -Philip Kotler et autre , marketing management, 12eme édition, Pearson éducation, 2006, P 679.  
 2  - Michel Badoc Bertrand Lavayssiére, et Emmannual copin, E-marketing de la banque et de  l’assurance,   
Edition d’organisation, Paris, deuxième édition, 1999, p p 74-75   .  
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نلاحظ من خلال الجدول أن المفهوم التسویقي تطور منذ السبعینا ت حیث تغیرت أولویاته و مبادئه 

  .حتي وصل إلي ماهو علیه الیوم و هو ما یطلق علیه التسویق الالكتروني 

 إلىالالكتروني سنحاول التطرق  للتسویق فتعار یهناك عدة  :الالكتروني التسویق ـ تعریف 1

  :مجموعة منها فیما یأتي

 الأهداف لتحقیق الصلة ذات الرقمیة والتقنیات الانترنیت تطبیق * نهبأ الالكتروني التسویق یعرف 

  1*.التسویقیة

للموارد  )جوهریة مقدرة (والكفء )واضحة رقمیة رؤیة وفق (الفعال والتطویر الاستخدام عملیة*

 والأدوات المتاحة). وغیرها   ...العلاقات البیانات، القواعد، الأفراد، المعارف، الخبرات،(الرقمیة   التسویقیة

   .*2الالكتروني الأعمال سوق في تنافسیة میزة تحقیق أجل من الانترنیت على

 المنافع تحقیق أجل من الافتراضیة البیئة فضاء في المستهلك والمؤسسة  بین التفاعل إدارة*

 التسویق الانترنیت وعملیة تكنولوجیات على أساسا تعتمد الالكتروني للتسویق الافتراضیة والبیئة المشتركة،

المؤسسة  بین العلاقات على إدارة أیضا تركز بل المستهلك إلى المنتجات بیع على فقط تركز لا الالكتروني

  *3.جانب آخر من والخارجیة الداخلیة البیئة وعناصر المستهلك و جانب من

 وذلك التسویق، استراتیجیات تشكیل إعادة:بهدف المعلومات تكنولوجیا من واسعة لسلسة تطبیق*

 التمییز الاستهداف، للسوق، الفعالة التجزئة من خلال المستهلك علیها یحصل التي المنافع لزیادة

 البضائع وتسعیر والترویج، والتوزیع، الأفكار، لتنفیذ فعالیة أكثر تخطیط ،الموقع تحدید واستراتجیات

 *4. المستهلكة المؤسسات وبأهداف الفردیة المستهلكین بحاجات تفي تبادلات ابتكار ،والخدمات

 التسویق إنتاجیة لتفعیل والاتصالات المعلومات تقنیات ذلك في بما الرقمیة، للتقنیات الأمثل الاستخدام*

 المستهدفة حاجات الأسواق لتحدید الموجهة والنشاطات والعملیات التنظیمیة الوظائف في المتمثلة وعملیاته

  *5.المنظمة في المصلحة وأصحاب العملاء إلى والخدمات السلع وتقدیم

                                                             
                                 19ص ، 2002 ، الأردن عمان التوزیع، و للنشر الوراق الأولى  ، مؤسسة الطبعة   ،الانترنیت عبر التسویق العلاق، عباس بشیر  -1
   325 ص ، 2004 السعودیة، الریاض، للنشر، المریخ دار ،والمشكلات الوظائف و الإستراتجیة - الالكترونیة الإدارةنجم، عبود نجم -2
 والتوزیع، للنشر وائل دار الطبعة الأولى، ،-الانترنیت عبر التسویقي المزیج عناصر-الالكتروني التسویق فارة، أبو أحمد یوسف -3

   135 ص ، 2004الأردن،  عمان،
    29 ص ، 2005 الأردن، عمان، والتوزیع، للنشر حامد دار ،الالكتروني التسویق ،نصیر طاهر محمد - 4
 والتوزیع، للنشر العلمیة الیازوري دار الأولى  ، ، الطبعة شامل مدخل -الحدیث للتسویق العلمیة الأسسوآخرون، الطائي حمید -5

  339- 338، ص ص 2007الأردن،    عمان،
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استعمال جمیع التكنولوجیات المتاحة لرفع ربح المؤسسة *: ویعرف التسویق الإلكتروني أیضا  على أنه  

عن طریق العمل من أجل إرضاء الرغبات الشخصیة لكل عمیل وبصفة إجمالیة ،دائمة ،تفاعلیة،وفي إطار 

  *1. أكبر قدر مكن من الجواریة

یعبر عن مجموعة من الأنظمة التسویقیة التي تعتمد على الوسائط الإلكترونیة *: وعرف أیضا 

  *2.شبكات الحاسب و الإنترنتو 

استخدام الإنترنت والتقنیات الرقمیة المرتبطة بها لتحقیق الأهداف *: یعرف التسویق الالكتروني بأنه

هذا یعني أن قیام الأفراد بما یسمى بالتسویق الالكتروني هو .التسویقیة وتدعیم المفهوم التسویقي الحدیث

الآلي لاختیار وشراء العلامات التجاریة التي یرغبون الحصول علیها عبارة عن استخدامهم لأجهزة الحاسب 

  *3.على أن تتم هذه العملیة بالتحویل النقدي الإلكتروني

هو مجموع العملیات و الأنشطة التسویقیة ه التعاریف نستنتج أن التسویق الالكتروني ذه من خلال 

یعبر عن        ائط الإلكترونیة المختلفة ،حیث التي تمارس على مستوى العالم الإفتراضي بإستخدام الوس

استعمال تكنولوجیا المعلومات والاتصال بشكل عام والانترنت بشكل خاص لأداء الأنشطة التسویقیة وبشكل 

    . یعظم منفعة المؤسسة والمستهلك في نفس الوقت 

  :الإلكتروني التسویق بمفهوم العلاقة ذات والمصطلحات المفاهیمـ 2
عبر  التسویق مثل أخرى ومفاهیم الالكتروني التسویق مفهوم بین والتشابك الخلط من الكثیر هناك

 المفاهیم حول هذه والغموض اللبس إزالة سنحاول لذا ، الإلكترونیة التجارة ، الإلكترونیة الأعمال ، الأنترنت

 :الإلكتروني التسویق بمفهوم العلاقة ذات

 التسویق  وسائل أحد یمثل الأنترنت عبر التسویق أن من الرغم على :الأنترنت عبر ـ التسویق1ـ2

 یمثل نظرا لأنه الإلكتروني للتسویق مرادف هو الأنترنت عبر التسویق أن یرى البعض فإن ، الإلكتروني

 . الأخرى الإلكتروني التسویق أسالیب بین من ممارسة الأكبر الأسلوب

                                                             
مذكرة تخرج مقدمة ، التسویق الالكتروني في التطویر لسیاسات التسویق المصرفي ـ حالة البنك العربي الأردن دورجمال بوعتروس، -1

  .   76، ص2009-2008، قسنطینة،لنیل شهادة  ماجستیرفي الاقتصاد و المناجمنت، فرع التسویق ،جامعة منتوري 
  .305،ص2010الأردن،،،دار أسامة للنشر و التوزیع ،عمان  1ط، الاتصال و التسویق بین النظریة و التطبیقأحمد النواعرة،  - 2
مقدمة لنیل  مذكرة ، دراسة تقییمیة للمواقع الالكترونیة للناشرین یق الالكتروني للكتاب في الجزائراستراتیجیة التسو ـ إبراهیم مزرقلال ، 3

كلیة العلوم الاقتصادیة و علوم ،قسنطینة ،نظمة  المعلومات ،جامعة منتوري شهادة ماجستیر في علم المكتبات، تخصص تسویق و أ
  .30،ص  2009 -2008تسیر، ال
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 المرتبطة لتحقیق الرقمیة والتكنولوجیا الأنترنت شبكة استخدام  هو الأنترنت عبر التسویق أن حیث

  1.الحدیث المفهوم ودعم التسویقیة الأهداف

  2  .الأنترنت شبكة على معینة خدمة أو لسلعة التسویق من نوع : أنه على أیضا وعرف

أن  أي ، الأنترنت عبر التسویق من وأشمل نطاقا أوسع الإلكتروني التسویق أن سبق مما ویتضح

 إلى التسویق بالإضافة الأخیر یشمل ،حیث الإلكتروني التسویق وسائل أحد یمثل الأنترنت عبر التسویق

 : مثل الإلكتروني التسویق مفهوم تحت تندرج أخرى وسائل الأنترنت عبر

 . المتعددة ـ الوسائط

 . التفاعلي ـ التلفزیون

 .المتحركة والرسوم الافتراضي ـ الواقع

  .CD ROM) المضغوطة(المدمجة  ـ الأسطوانات

 الأمثل للوسائط أنها الاستخدام   على الإلكترونیة الأعمال تعرف : الإلكترونیة ـ الأعمال2ـ2

  . 3المنظمة أعمال أداء في الأنترنت فیها بما الإلكترونیة

لیس  الأعمال مجال في والإتصالات المعلومات تكنولوجیا إستخدام تعني الإلكترونیة وأیضاالأعمال

 في تحول كیفي إحداث أجل من ولكن المعلومات وتبادل المعاملات إنجاز في والسرعة الیسر أجل من فقط

 4.الأعمال أداء طرق

وأشمل  وأوسع متكامل منهج هي إنما جدیدة وسیلة أو أداة مجرد لیست الإلكترونیة الأعمال إذن

 البشریة والبحث الموارد وعمل والمالیة والأنتاج التسویق عملیات تتضمن حیث الإلكتروني من التسویق

  .إلخ...الإلكتروني والتطویر

 تتم التي التجاریة التعاملات أنواع كافة في الإلكترونیة التجارة تتمثل : الإلكترونیة ـ التجارة3ـ2 

  5.الأنترنت   الدولیة المعلومات شبكة عبر إلكترونیا

 حسابیا أو مادیا إما نقلها یتم التي المنتوجات وبیع شراء في الأنترنت استخدام :تعرف أنها  كما

 6  .الشبكة خلال من والمشترین البائعین بین المعلومات ،وتبادل آخر إلى من موقع

                                                             
  . 126، ص 2007، القاهرة ،  تكنلوجیا المعلومات ودورها  في التسویق التقلیدي و الالكتروني علي موسى، عبد الله فرغلي، -1
  135 .، مرجع سبق  ذكره ،ص فارة أحمد أبو ـ  یوسف2
   .434ص ،  2005،مصر ،الدار الجامعیة ،   التسویق المعاصرـ إدریس ثابت عبد الرحمن  ، جمال الدین  ، محمد المرسي،  3
  . 336ص  مرجع سبق  ذكره ،حمید  الطائي وآخرون،  -4

. 27، ص 2008، دار الفكر الجامعي  ،  التسویق الالكتروني، محمد الصیرفي ـ   5  
  .27محمد الصیرفي ،  نفس المرجع ، ص ـ 6
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التجاریة  والشبكات الأنترنت شبكة عبر  المنتجات وبیع شراء ببساطة هي الإلكترونیة فالتجارة إذن

 . الأخرى العالمیة

 فمصطلح التجارة ، خاطىء الإعتقاد وهذا إلكتروني تسویق هي الإلكترونیة التجارة أن یعتقد من هناك  -

 استخدامه مفهوم یمكن أو مدخل هو التسویق أن باعتبار التسویق إلى منه التجارة إلى أقرب هي الإلكترونیة

 حالة في كما البیع والشراء عملیات على یقتصر ولا ، كافة المؤسسة ونشاطات لوظائف إرشادیة كفلسفة

 بینما ، الرقمیة التقنیات متاجرة عبر هي الإلكترونیة التجارة القول أن یمكن ذلك على وتأسیسا ، المتاجرة

 المتاجرة عملیات على یقتصر شامل ومدخل متخصصة تسویقیة وظائف سلسلة هو الإلكتروني التسوبق

  1.والخدمات بالسلع

  : الإلكتروني التسویق إنتشار على المساعدة ـ  العوامل3

  2:إن من أهم العوامل المساعدة على انتشار التسویق الالكتروني  مایلي

 والإمكانات الهائلة التي ینطوي علیها ذلك من توفیر ، انتشار أجهزة الكمبیوتر الشخصي في المنازل
 .المعلومات والوقت والجهد 

  تزاید أعداد أجهزة الكمبیوتر المزودة بأجهزة المودم ذات السرعات الفائقة مما یتیح سهولة الاتصال
وكذلك المزودة بأقراص صلبة لتشغیل  ،بشبكات الخدمات المتصلة بالانترنت للاستفادة منها 

 .قالاسطوانات المدمجة مما یسهل فرص استخدام العروض المصورة والأفلام في عملیات التسوی
  ابتكار أجهزة الكمبیوتر الشخصیة المزودة ببرامج تتیح الدخول المباشر على الانترنت وشبكات

الخدمات المتصلة وابتكار البرامج الجدیدة التي تسهل عملیة الاتصال بالخدمات المتصلة بشبكة 
 .الانترنت 

  تطویر أسالیب الأمان والحفاظ على السریة في الربط الشبكي. 
  قانونیة لحمایة مقدمي الخدمات والناشرین العاملین في مجال الخدمات الالكترونیةاستحداث أطر. 
  تطویر تكنولوجیا الاتصالات وسهولة ربط جمیع بلدان العالم بشبكة متكاملة من خطوط الاتصالات

 .مما یسهم في تزاید حركة التجارة الدولیة وفتح الأسواق العالمیة للتبادل المشترط

                                                             
. 131ص  ، 2009، الأردن ،عمان، دار الیازوري، البیع الشخصي و التسویق المباشر ،ـ  حمید الطائي  1  

 .416،ص2005، مؤسسة حورس للنشر والتوزیع ، مصر الإسكندریة ،  التجارة الإلكترونیةمحمد  الصیرفي  ،  -2
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  الالكترونیة إذ یستطیع أي إنسان  الأسواقوالقیود أمام من یرغب في التعامل عبر إزالة الحواجز
مهما كانت إمكاناته المالیة أو العقلیة أو الجسدیة الاستفادة من إمكانات التسویق الالكتروني 

 .وممارسة الأعمال التي تناسبه من خلاله
  استخدام نظیرها من أسالیب التسویق انخفاض تكلفة استخدام إمكانات التسویق الالكتروني عن

 .التقلیدیة
  مدى المرونة الفائقة التي ینطوي علیها استخدام التسویق  إلىتزاید إدراك المتعاملین في الأسواق

 .الالكتروني 
  تزاید أعداد الشباب المولع باستخدام الكمبیوتر والتكنولوجیا الحدیثة إذ أن جمیع خریجي الجامعات

 .أصبحوا على درایة كاملة بأجهزة الكمبیوتر والأجهزة الرقمیة الحدیثة  والمدارس تقریباً 
  ـ مراحل التسویق الالكتروني4

 في تساهم مراحل  أساسیة أربع على نموذجا الإداریةللاستشارات   " Arther D.Little"  قدم مكتب لقد
  1:وهي الإلكتروني التسویق فاعلیه

 الأسواق المستهدفة تحدید المستهلك، ورغبات حاجات تحدید یجري المرحلة هذه في :الإعداد  مرحلة - 1 

 اللازمة المعلومات والبیانات على الحصول بسرعة إلا ذلك یتم ولا .المنافسة طبیعة تحدید والجذابة، المجدیة

 الانترنیت على والخدمات الملائمة المنتجات طرح في.المؤسسة  یساعد مما التسویق، بحوث منهج باستخدام

  .أهدافها تحقق التيو 

 بالمنتجات الجدیدة لتعریفه الزبون مع الاتصال تحقق المؤسسة عملیة المرحلة هذه في :الاتصال مرحلة - 2

 :مراحل أربع من وتتكون الانترنیت، عبر الالكترونیة الشبكة في طرحها یجري التي

 الأشرطة الإعلانیة منها المرحلة هذه لتحقیق ووسائل أدوات عدة تستخدم :الانتباه جذب مرحلة 

 .الالكتروني والبرید

  خاص حول رأي لبناء الزبون یحتاجها التي المعلومات توفیر :اللازمة المعلومات توفیر مرحلة 

 .الجدید المنتج

  عملیة فاعلة والتقدیم العرض عملیة تكون أن یجب المرحلة هذه تنتج حتى :الرغبة إثارة مرحلة 

 .المتعددة لوسائطا تكنولوجیا استخدام ویفضل

  یتخذ الفعل فانه الانترنیت عبر المطروح بالمنتج المستهلك اقتنع إذا :والتصرف الفعل مرحلة 

 .الشرائي

                                                             
  . 41ـ39، ص ص 2010، دار وائل للنشر و التوزیع ،عمان  ،   1،  ط  أصول التسویق مدخل تحلیليـ ناجي معلا ،رائف توفیق،  1
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والخدمات  المنتجات توفیر  فعلى المؤسسة والمشتري، البائع بین تجري التي وهي :التبادل مرحلة  -3 

 .الانترنیت عبر الائتمانیة البطاقات وأهمها الدفع أسالیب وتتعدد المطلوب، الثمن توفیر والمشتري

من  بد لا بل جدد، عملاء واستقطاب كسب عند تقف لا التسویقیة العملیة إن :البیع بعد ما مرحلة  - 4

  :أهمها من ذلك لتحیق الالكترونیة الوسائل المؤسسة كل تستخدم أن وینبغي بهم، الاحتفاظ

 المحادثة الافتراضیة و غرف المجتمعات. 

 المنتج حول جدید بكل العملاء وتزوید الالكتروني البرید عبر التواصل. 

  المتكررة الأسئلة قائمة توفیر. 

  والتحدیث الدعم خدمات.   

  تخطیط التسویق الالكتروني  :المطلب الثاني 
إن عملیة التخطیط للتسویق الالكتروني یجب أن تستند على رؤیة واضحة للأهداف الموضوعة 

ات الواجب اعتمادها لتحقیق الأهداف الموضوعة وهذا یتطلب أن توضح الأعمال الاستراتیجیة والاستراتیجی

  :1التسویقیة وكذلك الخطط الموضوعیة للعمل بها على مواقع الویب، وخاصة فیما یتعلق

بنشر المعلومات  عن المنتجات المعروضة بشكل دقیق وعدم المبالغة بما تتصف من خصائص   - 1
 .ومواصفات

تتضمن مختلف المعلومات عنها وأنشطتها ومنتجاتها، العاملات المؤسسة معلومات خاصة بنشر  - 2
 .التجاریة وأماكن تواجدها أو توزیعها الجغرافي وخاصة للشركات الكبیرة المتعددة الجنسیات

 :كذلك نشر معلومات عن - 3
 كیفیة الحصول على المعلومات مع من یتم الاتصال بهم. 

  والتسدیدكیفیة الشراء والتسلیم. 

  إلى الزبائنالمؤسسة تحدید كیفیة تحویل زوار موقع. 

إن الخطط یجب أن تلخص الأنشطة التسویقیة وخاصة فیما یتعلق بالأنشطة الترویجیة على موقع الویب 

  .للمؤسسة لجذب الزوار لیصبحوا زبائن المؤسسة

 مدار الساعة،  ساعة على 24إن نشر حملات الترویج بشكل مستمر على موقع الشبكة خلال  - 4
حیث یستطیع الفرد الاطلاع علیها في أي وقت ومن أي مكان في بقاع الأرض، ونتیجة لذلك فإن 
المؤسسة لم تعد في عزلة عن العالم، إذا ما أحسنت اختیار مواقعها من ناحیة التصمیم والمعلومات 

 .ذات أثر فعال في جذبها للزوار
                                                             

.  59م،ص  2012،عمان ،،دار الفكر  1،ط  ،  التسویق الالكترونيسامح عبد المطلب عامر ،علاء محمد سید قندیل   - 1  
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المعلومات وإنشاء الموقع إلى الاتصال بالمؤسسات إن المؤسسات  تهدف من خلال خططها لنشر  - 5
 .أو الأفراد لإیصال المعلومات لهم حول أنشطتها ومنتجاتها وزیادة الوعي لدیهم

 .وضع الخطط اللازمة لتنشیط المبیعات من خلال شبكة الویب - 6
  .وضع الخطط اللازمة لتحسین العلاقة مع الزبائن وإدارتها بشكل فعال جید - 7

المعاصرة من أجل  ؤسسةیجب أن یكون التسویق الالكتروني في قلب كافة أعمال الم في تسویق الیوم

 .الوصول إلى التسویق التفاعلي والتبادلي والرقمي الفعال في الوقت الحاضر

   أنواع التسویق الإلكترونيأهداف و : المطلب الثالث

هناك العدید من الأهداف التي یسعى التسویق الالكتروني لتحقیقها ؛ومن جهة أخرى یمكننا أن نمیز بین  

  :عدة أنواع له وفي ما یلي عرض لبعض أهدافه و أنواعه

    التسویق الإلكترونيأهداف  -1
الأهداف یسعى كل المسوقین من مؤسسات وأفراد إلى القیام بالجهود التسویقیة  الالكترونیة لتحقیق 

 1:التالیة 

  تحسین الصورة الذهنیة للمؤسسة أو المنتجات المعروضة. 

  تقدیم الخدمات و تحسین العنایة بالزبائن. 

 البحث عن مستهلكین جدد. 

  زیادة معدل الوصول إلى المستهلكین . 

 القیام بعملیة البیع و الشراء. 

 زیادة نطاق السوق و انتقالها من سوق محلیة إلى سوق عالمیة . 

  تحقیق السرعة في أداء الأعمال. 

  تخفیض التكالیف. 

 تقدیم قیمة جدیدة و فائدة حقیقیة للمستهلكین. 

 الترویج للمنتجات. 

 توزیع المنتجات. 

  تحقیق میزة تنافسیة. 

 إدارة  علاقة الزبون. 

                                                             
   . 88ص ، 2012،دار المیسرة ،عمان ،1، ط التسویق الالكتروني،جاسم الصمیدعي،ردینة عثمان   ـ محمود1
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 محاولة مواجهة وتحقیق ما یتوقع أو یأمل الزبون من سلع و خدمات.              

 التسویق الإلكترونيأنواع  -2
یرى بعض الخبراء في التسویق بأنه یمكن تصنیف التسویق الذي تمارسه المؤسسات إلى ثلاثة أنواعٍ 

 1:رئیسیة 

وهو مرتبطُ بوظائف التسویق التقلیدیة كتصمیم External marketing : التسویق الخارجي -2-1

 ).الترویج -التوزیع - السعر - المنتج( وتنفیذ المزیج التسویقي 

وهو مرتبطٌ بالعاملین داخل المؤسسة حیث أنه Internal Marketing : التسویق الداخلي -2- 2

یجب على المؤسسة أن تتبع سیاسات فعالة لتدریب العاملین وتحفیزهم للاتصال الجید بالعملاء ودعم 

ة یجب أن یكون فكل فرد في المؤسس.العاملین للعمل كفریقٍ یسعى لإرضاء حاجات ورغبات العملاء

فلیس یكفي وجود قسم في المؤسسة خاص بالقیام بالأعمال التقلیدیة لوظیفة . موجه في عمله بالعملاء

 .التسویق وبقیة الأفراد أو الأقسام كلٌ في اتجاهٍ آخر

وهو مرتبط بفكرة جودة الخدمات والسلع .Interactive Marketing:التسویق التفاعلي -2-3

  .تعتمد بشكلٍ أساسي ومكثف على الجودة والعلاقة بین البائع والمشتريالمقدمة للعملاء 

  مزایا و عیوب التسویق الالكتروني: المطلب الرابع 

أداء الأنشطة التسویقیة عبر شبكة الانترنت یوفر للمؤسسة الكثیر من المزایا ، إلا أنه لا یخلو من بعض 

  .لحدیثة العیوب التي ترافق دائما استخدام التكنولوجیات ا

  مزایا التسویق الالكتروني   -1
   2:من أهم مزایا التسویق الالكتروني بالنسبة للمؤسسة و المستهلك نذكر

  نظام تسویقي معلوماتي لا نظیر له من حیث السرعة في الحصول على البیانات و نقل

 .التسویقیةالمعلومات مما حسن من جودة العملیة 

  یمكن للمؤسسة أن تعرض تشكیلة واسعة من منتجاتها و بأقل : تنوع المنتجات المعروضة للبیع

 .قدر من المخزون 

  تمكن الانترنت من الاتصال التفاعلي مع العملاء و بأقل التكالیف و  :العملاءتفاعل أفضل مع

 .للعمیلالاتصال التفاعلي یساعد في الإقناع و یحقق الرضا 

                                                             
  .15ص ،2011،  الدار الجامعیة ، الاسكندریة،  التسویق الالكترونيأحمد السید كردي، - 1
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 إلى الزبائن المحتملین في أي مكان من  تساعد الانترنت في الوصول: توسیع قاعدة العملاء

 .العالم و التعامل المباشر معهم من دون الحاجة إلى وسطاء

  تخفیض التكالیف التسویقیة بشكل كبیر قیاسا بالعملیات التقلیدیة الحاصلة بین طرفي العملیة

ر بعض التسویقیة فعلى الرغم من حاجة المؤسسة إلى استثمارات إضافیة لتصمیم الموقع و توفی

تعتبر قلیلة إذا ما قورنت بالتكالیف المصاحبة  التسهیلات المادیة الأخرى ، إلا أن هذه التكالیف

 .لأنشطة التسویق التقلیدي 

  القدرة على قیاس و حساب عدد الأشخاص الذین زاروا موقع المؤسسة على شبكة الانترنت ، و

المجالات التي شدت انتباههم داخل  هي قیاس المدة التي قضوها في التجول داخل الموقع و ما

 .الموقع ، و یمكن توفیر هذه الأمور عن طریق برمجیات خاصة 

  یمكن  بسرعة مماو ) مواقف المستهلكین(إمكانیة الحصول على قدرة كبیر من الاستجابة

 .الحقیقيالمؤسسة من التكیف مع تغیرات سلوك المستهلكین وفي الوقت 

  تحدیث كافة المعلومات على أنشطتها المؤسسة بإمكان : والمشتريالاستجابة لأوضاع السوق

 .ومنتجاتها وخدماتها بسرعة وسهولة، وبنفس الوقت والتكییف لمتطلبات واحتیاجات المشتري

 إن مخازن الانترنیت لیست لها تكالیف باهظة وخاصة  :تقلیص التكالیف للمسوق والمشتري

حلات التقلیدیة، الإیجارات، التأمین وغیرها، وانخفاض المتعلقة بالتنظیم واجهات المخازن والم

هذه التكالیف سوف یلعب دورا مهما في تخفیض أسعار السلع والخدمات وبذلك یقلل التكالیف 

 .للمشتري

 لا یترتب على المستهلكین في التسویق  : تقلیل الاختلاف والاعتراض بین أطراف عملیة التبادل

ل البیع وجها لوجه وإدارة حدیث بین اثنین مما قد یحدث عن هذا على الانترنیت التعامل مع رجا

 .التعامل مع اختلاف التعامل تتعارض مما یؤدي إلى عدم إتمام صفقة البیع

 یمكن للمنظمة أو المسوقین التعامل مع المشترین وفتح : بناء علاقات طیبة وإدارتها بشكل كفء

 .طویلة الأمد، وإدارتها بشكل كفؤ وفعالحوارات تؤدي بالنتیجة إلى بناء علاقات طیبة و 

و یختلف أداء الأنشطة التسویقیة عبر الانترنت عن أداءها بالوسائل التقلیدیة الأخرى ، و یمكن أن نلخص  

  1:هذه الاختلافات في الجدول التالي  

  نواحي الاختلاف بین التسویق الالكتروني و التسویق التقلیدي :  02جدول رقم  

                                                             
. 366، ص  2004نبیلة عباس،مبادئ التسویق ، الدار الجامعیة ، الاسكندریة ،  ـ محمد فرید الصحن، 1  
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  التسویق الالكتروني   التسویق التقلیدي   عناصر المقارنة 

  المدى الجغرافي 

  قطاعات العملاء 

  مستوى التفاعل 

  الملائمة لظروف العمیل 

  سهولة الاستخدام 

  التكلفة 

  المدى الزمني 

  المرونة 

  العلاقة الشخصیة 

  التعرف على الاستجابة  

  ضیق 

  محدودة 

  متوسط / محدود 

  متوسط 

  اكثر سهولة 

  مرتفعة 

  إطار محدود 

  متوسطة 

  متوسطة / محدودة 

  متوسط / محدودة 

  واسع 

  كبیرة 

  مرتفع 

  مرتفع 

  تحتاج إلى مهارات خاصة 

  تمیل إلى الانخفاض 

  على مدار الساعة 

  مرتفعة 

  مرتفعة 

  مرتفع 

  من اعداد الطالبة :المصدر

  عیوب التسویق الالكتروني   -2
  1: أما عن عیوب هذا النوع من التسویق فیمكن إیجازها فیما یلي 

  فعلى الرغم من النمو الهائل في المعاملات الالكتروني إلا أن : محدودیة الاستخدام و الشراء

نصیب التسویق الالكتروني من السوق الكلي مازال محدودا و العدید من مستخدمي الشبكة 

 .المنتجات أكثر من شراءها یقومون فقط بالاطلاع على 

  أغلب الزبائن على الشبكة من الفئات عالیة الدخل نسبیا و مستوى التعلیم المرتفع ، مما

یجعل السوق الالكتروني خاص بقسم واحد من المستهلكین ، كما أن بعض المنتجات یكون 

البرامج  تسویقها الكتروني أكثر فاعلیة من منتجات أخرى ، مثال ذلك منتجات الحاسوب و

 الجاهزة و الخدمات المصرفیة و الالكترونیات 

  فالانترنت توفر ملایین المواقع و كمیات غیر محدودة من المنتجات و : الإزعاج و الازدحام

 .المعلومات مما یؤثر على نفسیة الزبون و یشعره بالملل و الانزعاج 

  خائفین على أموالهم و فالكثیر من المستخدمین مازالوا : مشكلة الأمان على الشبكة

 .المعلومات الخاصة بهم و المعروضة في أي وقت للقرصنة و الاختراق 

                                                             
.  35ـ -34ص ص  ـ إبراهیم مزرقلال ، مرجع سبق ذكره ، 1  
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 انتشار مواقع الخداع و الاحتیال على الشبكة مما یشكل عائقا أمام زیادة ثقة المستهلكین. 
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  الالكتروني  التسویق ومتطلبات مجالات خصائص، :المبحث الثاني 
و یستلزم الأمر عدة  مجالات عدة وخاض خصائص بعدة التقلیدي التسویق عن الالكتروني التسویق تمیز لقد

  .متطلبات من أجل نجاحه

  الالكتروني ممیزات وخصائص التسویق:المطلب الأول

 :الالكتروني وفي ما یلي عرض لها هناك عدة ممیزات و خصائص یتمیز بها التسویق

  الالكتروني ممیزات التسویق - 1
أجل  من فهمها من بد لا الخصائص وهذه الانترنیت، بخصائص الالكتروني التسویق إسباغ یمكن

    1:الممیزات هذه بین ومن التسویقیة العملیة إنجاح

 .الوصول قابلیة الرقابة، الذاكرة، التفاعلیة، الموجة، إرسال قابلیة     

 القیام بعملیة قبل حتى زبائنها، تحدید من المؤسسات الانترنیت مكنت لقد :الموجة الإرسال قابلیة 

 ویقدموا یحددوا أنفسهم أن الویب موقع لزائري الممكن من تجعل الرقمیة التكنولوجیا لأن وذلك الشراء،

  .الشراء قبل ورغباتهم حاجاتهم عن معلومات

 وذلكللمؤسسة  مباشرة ورغباتهم حاجاتهم عن التعبیر على الزبائن قدرة بها ویعني :التفاعلیة 

 .المؤسسة بها تقوم التي التسویقیة للاتصالات استجابة

 المعلومات عن تتضمن التي البیانات ومستودعات قواعد إلى الوصول على القدرة هي :الذاكرة 

على  المسوقة المؤسسة یمكن مما و تفضیلا تهم، الماضیة مشتریاتهم وتاریخ المحددین الزبائن

 .التسویقیة العروض أجل من الحقیقي الوقت في المعلومات تلك استخدام من الانترنیت

 بما یریدون، فقط یصرحون بحیث یقدمونها، التي المعلومات ضبط على الزبائن قدرة وهي :الرقابة 

  .التصریح بها في یرغبون لا أو بینهم سریة معلومات تقدیم على إجبارهم دون

 منتجات المؤسسة، عن وأكثر أوسع معلومات یمتلكون الزبائن جعل إمكانیة وهي :الوصول قابلیة 

 جاهدة تسعى المؤسسة لذلك المنافسة، الأخرى والأسعار بالمنتجات المقارنة إمكانیة مع وقیمها،

 رغبة شراء منتجاتها، لهم سبق الذین عملائها رغبات وفق وتطورات تحسینات منتجاتها لإكساب

 .لها عملائها ولاء إلى الوصول في منها

  

  

                                                             
  . 327ـ 326ص ص  مرجع سبق ذكره ، نجم، عبود نجم - 1
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   الالكتروني التسویق خصائص-2
 1:منها خصائص بعدة الالكتروني التسویق اتسم لقد 

 المباعة  الأخرى بالسلع مقارنة الانترنیت شبكة عبر تسویقها یتم التي المنتجات أسعار رخص

 فالتسویق الالكتروني التقلیدیة، المتاجر خلال من المباعة أو بالبرید المرسلة الكتالوجات باستخدام

 أنواع المصاریف مثل بعض تختفي وبالتالي معه، للتعامل مادي متجر وجود إلى یحتاج لا إذا

 مزایا وتحقیق تخفیض الأسعار شكل في النهایة في ینعكس مما العمالة وأجور والكهرباء الإیجار،

  .تنافسیة

 أو مدى واسع یوفر كما ساعة، 24 مدار على التسوق على المستهلكین الالكتروني التسویق یساعد 

  .التسویق التقلیدي خلاف وذلك التجاریة العلامات أو الماركات أو المنتجات من كبیرة تشكیلیة

 شراءها بشكل قبل لأسعار المنتجات مقارنات لإجراء الفرصة المستهلكین الالكتروني التسویق یمنح 

 عبر التجولعند  یحدث كان بما مقارنة كبیرا ووقتا جهدا المستهلكون یبذل لا حیث وأسرع، أفضل

 .الأسعار لمقارنة التجاریة المحلات

 مثل  للتسوق      الكافي الوقت لدیهم یتوافر لا الذین المستهلكین الانترنیت عبر التسویق یساعد

  .وأسهل وسیلة بأسرع منتجات من یرغبونه ما إلى الوصول في الأعمال رجال أو العاملة المرأة

 للمستهلكین معرفة یمكن حیث الجغرافیة الحواجز على التغلب على الانترنیت عبر التسوق یساعد 

 حیث بها، التي یعیشون السكنیة المدینة حدود خارج حتى وخدمات منتجات من الأسواق في المتاح

 مواقع في الحال هو العالمي كما السوق   أو القومي السوق مستوى على متاح هو ما معرفة یمكنه

  .فیها یتعاملون التي الأسواق توسیع إمكانیة أي الشهیرة الانترنیت

 التكامل "  "Integration :یمد أنه حیث المتكامل للتسویق جیدة صورة هو الالكتروني فالتسویق 

 مع الرسالة ومدى اتساق الاستثمار على والعائد بالمسؤولیة المتعلقة القضایا عن بإجابات المسوقین

 الخدمة جودة لتحسین والبحوث المسحیة بالاختبارات بالقیام للمسوقین یسمح فهو العملاء، حاجات

 .المؤسسات في التسویقیة تكامل الأنشطة على ویساعد العملاء یحتاجها التي والمعلومات

 التجاریة  للعلامة الملكیة حق بناء:"Building Brand equity" أكبر تناسب بشكل المیزة هذه 

 العملاء لأن الانترنیت وذلك على الكبیرة اتالمؤسس تنافس أن یمكنها التي الصغیرة المؤسسات

  .الانترنت على یقدمونها التي الخدمات جودة خلال من فقط یعرفونها
                                                             

ـ  260م، ص ص 2013،دار الفكر العربي،  القاهرة  ،   1،   ط  الدولي احترف التسویق الالكترونيابراهیم عباس الحلابي ، - 1
266 .  
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 لفرد فرد علاقة ::"one to one relationship" التسویق الالكتروني خلال من یمكن حیث 

 مع العلاقات بناء یساعد على مما وفرد، فرد بین حوار وكأنها فردیة بصورة العملاء مع التفاعل

 .طویلة لفترات شخصیة بطریقة العملاء

 الفعالیة:"Effectiveness" في العملاء یجعل لأنه وذلك العالیة بالفعالیة یتمیز الالكتروني التسویق 

 فهو المفاتیح، لوحة وأیدیهم على الشاشة على أعینهم أن حیث الوقت طوال تام وتركیز انتباه حالة

  .الواقع في حدوثه ونادر جدا متمیز بیع موقف

 التسویقي مع الموقع المتعاملین للعملاء واسعة ویمكن خدمة یقدم بأنه الالكتروني التسویق یتمیز 

 إذا إلا رسالتها الالكترونیة قرأ من الموقع صاحب مؤسسة تعرف ولن وقت أي في معه التعامل

  .لموقعها الزائرین مراقبة یمكنها لا كما بها العمیل اتصل

 للرسائل  المستخدم انتباه لجذب والانتباه الإثارة عنصر باستخدام الالكتروني التسویق یتمیز

رسائلها  تطرح لتعدد المؤسسات التي نظرا التلیفزیونیة الإعلانات في الحال هو كما الالكترونیة

 .الالكترونیة

 وهذا  الویب أو الانترنیت على عرضها یمكن التي المعلومات كمیة على التكلفة غیر قیود توجد لا

 .تقفل لا العالمیة الویب شبكة لان الیوم في ساعة 24 یستمر العرض

 بناء  احتمالات تزداد الاتجاه ثنائي الاتصال هذا وبسبب وتبادلیة تفاعلیة الالكترونیة الاتصالات

 من دقائق غضون في المرسلة للمؤسسة یمكن حیث .العالم أنحاء جمیع في بالعملاء قویة علاقات

 أو معینة تحسینات یقترح جوابا أو شاكیا جوابا أو ثانیة الإرسال عدم بطلب جوابا تتسلم البث أن

  .الشراء في رغبة عن جوابا یعبر
 من غیر أنه حیث أمنة غیر الانترنیت عبر والخدمات المنتجات شراء مبالغ تسدید مسالة زالت ما 

عن  الناجمة المخاوف بسبب الرقمیة الحاسوبیة المصرفیة الائتمان بطاقات أرقام إرسال الأمن

  .وسرقتها اعتراضها إمكانیة

  الالكتروني التسویق متطلبات: المطلب الثاني 

العدید من المتطلبات منها الفنیة و هي الخاصة بإنشاء  الموقع و أخرى  خاصة بجوانب   هناك

  .نجاحه

 )إنشاء الموقع(الفنیة الناحیة من الالكتروني التسویق متطلبات  -1
الحجم  هذا ظل في تجاري موقع تأسیس وعملیة التجاریة المواقع ملایین الانترنیت شبكة تضم    

 عنایة إلى الأمر یحتاج إذ محدودة تقلیدیة سوق في متجر افتتاح عن یختلف المواقع من الضخم
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خطوات  عشر الانترنیت على والتسویق الأعمال خبراء وضع ومدروس ،وقد مفصل فائقة وتخطیط
 1 :یلي فیما تتلخص رقمي تجاري موقع وإطلاق لتأسیس

 وتعكس  الاحتیاجات تغطي حتى الانترنیت على التجاري الموقع من المطلوبة الأهداف تحدید

 .للعملاء إظهارها المطلوب المعلومات

 وجمع معلومات .الموقع معها یتعامل التي السوقیة والشرائح الجغرافیة والمناطق الزبائن عدد تحدید 

 على لغة من لوضع أكثر حاجة هناك تكون قد حیث والشرائح، المناطق هذه في العملاء عن دقیقة

 .كل دولة عن مختلفة معلومات تضم .للدول مختلفة مواقع وضع أو الموقع،

 تكالیفالتسویق  تكالیف الصیانة، تكالیف .الموقع معلومات خادم بتكالیف الخاصة الموازنة تحدید 

  .الموقع تحدیث

 الالكتروني  فالعمل .للمؤسسة  التجاري الموقع وإطلاق تأسیس عملیة في المؤسسة إدارات إشراك

المؤسسة  تفكر أن بمعنى الشامل الالكتروني العمل أساس المؤسسة على تأسیس أو تحول یعني

   .الكتروني بأسلوب

 للمتصفحین التقنیة الحدود تحدید)  (Userالصوت والصورة تؤمن التي المتعددة الوسائط وتحدید 

 .جید بشكل الاتصال وتحقق

 هذه المحتویات تعدیل ثم أولیة كمرحلة المطلوبین بالعملاء وعلاقاتها الموقع بمحتویات قائمة وضع 

   العملاء عملیات تزاید مع

 والتصفح التداول لسهولة ومعبرا ورمزیا صغیرا یكون أن ویفضل الموقع، اسم اختیار.  

 إلیه الوصول وسهولة للموقع الالكتروني البرید صلات فعالیة من التأكد. 
 له منتظمة خدمات وتقدیم الموقع تصمیم یمكنها المواقع بتصمیم خاصة المؤسسة  اختیار. 

 سواء على الانترنیت أخرى إعلانیة مواقع في الموقع عن الإعلان خلال من ذلك ویتم الموقع تسویق 

 .اختراقه یراد والسوق الذي اجتذابها المطلوب المتصفحین فئة حسب وذلك دولي أو محلي بشكل

  الالكتروني الفعال التسویق متطلبات  - 2
الالكتروني وتكون فعالة فانه ینبغي أن یتوفر فیها عدد من العناصر ومنها  حتى تنجح عملیة التسویق

:2  

                                                             
  . 377ـ376ص ص ،  2009، عمان ،دار ومكتبة حامد ،  مفاهیم معاصرة التسویق ،شفیق ابراهیم ، نظام موسى سویدان  - 1
  
  . 236،ص  2012للنشر و التوزیع ،عمان ،، دار البدایة  1، طالتسویق المعاصر  المفاهیم و السیاساتـ علي موسى الداد ،  2
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  :تحقیق المنفعة للزبون   -2-1

ینبغي أن تسعى المؤسسة إلى تحقیق منفعة كافیة و واضحة من خلال طرح المنتج عبر الانترنت ، 

و لذلك ینبغي أن یتضمن . إذ یترتب على مستوى هذه المنفعة قرار الزبون بتكرار عملیة الشراء 

أن  محتوى موقع المتجر الالكتروني ، جمیع الخدمات التعزیزیة التي تستجیب لرغبات الزبون ، و

تسعى المؤسسة قدر الإمكان إلى تحقیق الحاجات و الرغبات الشخصیة للزبون من خلال تبني منهج 

  .التوجه الشخصي 

  :تحقیق التكامل مع جمیع أشطة الأعمال الالكترونیة   -2-2

ینبغي أن تسعى المؤسسة إلى تحقیق التكامل بین التسویق الالكتروني و بقیة أنشطة الأعمال  

  . الالكترونیة المرتبطة به و التي منها نظم الدفع عبر الإنترنت

  :القدرة على عرض محتویات المتجر الإلكتروني في صورة فعالة  -2-3

یب بصورة تلاءم الطبیعة الجدیدة للأعمال ینبغي عرض محتویات المتجر الالكتروني ضمن موقع الو 

ذلك أن هذا العرض یختلف تماما عن عرض المنتجات في نظام التسویق التقلیدي ، و محتوى 

  : المتجر الالكتروني ینبغي أن یتضمن ثلاثة جوانب تسویقیة أساسیة هي 

 رنت و ذلك توفیر المعلومات الكافیة و اللازمة حول المنتجات المعروضة للبیع عبر الانت

 عبر منافذ و روابط سریعة و واضحة 

  تمكین الزبون من الاتصال مع عناصر مهمة في العملیة التسویقیة مثل الباعة ، مدیر

 .المتجر الالكتروني و الجماعات المرجعیة و الزبائن القدامى 

  توفیر الخدمات التكمیلیة التي تتعلق بالمنتج. 

  :قع المتجر الالكترونيالبناء البسیط و الابتكار لمو  -2-4

، تسهل للزبون الحصول على البیانات و  ابتكاریهینبغي بناء الموقع الالكتروني بصورة بسیطة و 

المعلومات و إجراء عملیات التبادل و التفاعل ، فعلى سبیل المثال ، ینبغي أن لا یزید عدد 

الارتباطات التي تقود إلى المعلومات النهائیة اللازمة لشراء المنتج عن ثلاثة ارتباطات  ، و ذلك 

  .حفاظا على وقت الزبون و تحقیقا لعامل السرعة

و تشیر نتائج و الأبحاث و الدراسات الحدیثة في مجال العملاء عبر الانترنت إلى وجود مجموعة 

  :تشملمن السمات التي یجب توافرها في تصمیم الموقع و التي 

  سهولة الوصول للموقع. 
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  بساطة الموقع ( سهولة الاستخدام. ( 

  التنزیلسرعة. 

  سرعة الحصول على الردود و الإجابات. 

 المعلوماتم عرض تنظی. 

  العرضالجاذبیة و التسویق في. 

و التسویق الالكتروني یرتكز على أربعة متغیرات تسییریة أساسیة و ضروریة ، تشكل مجتمعة المبادئ 

  : القاعدیة للتسویق الالكتروني ، و ذلك حسب الشكل التالي

  

 

 

 

 

  

  

  المبادئ القاعدیة للتسویق الالكتروني :  01شكل رقم  

 تشكل تكنولوجیا المعلومات و الاتصال عامة و شبكة الانترنت بصفة خاصة البنیة  : التكنولوجیا
القاعدیة للتسویق الالكتروني ،و التطورات الكبیرة التي شهدتها هذه التكنولوجیا في السنوات الأخیرة 

  .بر سبب ظهور التسویق الالكتروني تعت
 تشكل المعلومات موارد كبیرا للتطویر ، و التسویق الالكتروني بدون تسییر جید  : المعلومات

للمعلومات لا یمكنه خلق القیمة للزبون و الربح للمؤسسة ، فالتحكم في هذا المورد یشكل  عنصر 
  .مهم لتلبیة حاجات الزبائن بصفة مشخصنة 

  تشكل الموارد البشریة مع الزبائن ثروة المؤسسة و إدا كان التسویق التقلیدي یولي  :البشریة الموارد
أهمیة متواضعة لهذا العنصر ، فإنه في میدان التسویق الالكتروني یشكل عامل ذو أهمیة بالغة 

  لضمان النجاح 
  ضعف خدمات  و هو عنصر هام یرهن نجاح التسویق الالكتروني ، لأن) :التوزیع ( الإمداد

  .الإمداد من شأنه أن ینقص من جدوى الجهود المبذولة لخلق التفاعلیة و الجواریة مع الزبون 
و نجاح عملیة التسویق الالكتروني یتطلب خلق توافق بین هذه العناصر الأربعة ، لرفع القیمة المضافة  

  .المقدمة للزبون ، و تعظیم الربح الاجمالي للمؤسسة 

 المعلومات التكنولوجیا

) التوزیع ( الإمداد   الموارد البشریة 

WWW.DZPEN.COM  |  قلم الجزائر



  البنیة التحتیة للتسویق الالكتروني: المطلب الثالث 

  1: الإلكتروني الى بنیة تحتیة كبیرة من أجل تحقیق منافعه الكثیرة و تتمثل یتطلب نجاح التسویق 

 :البیئة العامة للتسویق الإلكتروني  - 1
ن عملیة التسویق الإلكتروني تتطلب وسائل التكنولوجیا الحدیثة ،بل أن هذا التسویق هو ولید هذه إ

 publiclyالتكنولوجیا الحدیثة والمتمثلة بشبكات الكمبیوتر وأهمها شبكة الإنترنت المتاحة للجمیع 
accessible لعالم ومن وعلى نطاق عالمي والتي تؤمن الاتصال بین ملایین الكمبیوترات حول ا

خلال هذه الكمبیوترات یتم تبادل المعلومات وإجراءات عملیات التسویق الإلكتروني ،فالتسویق 
الإلكتروني إنما هو كمبیوتر وشبكة وحلول وموقع ومحتوى،كمبیوتر یتیح إدخال البیانات ومعالجتها 

ام وإلیه،وحلول تتیح من النظ وتصمیمها وعرضها واسترجاعها،وشبكة تتیح تناقل المعلومات باتجاهین
إنفاذ المنشأة لالتزاماتها وإنفاذ الزبون لالتزاماته،وموقع على الشبكة لعرض المنتجات أو الخدمات وما 

هو في ذاته مفردات الموقع من المنتجات  یتصل بها وأنشطة الإعلام وآلیات التسویق،ومحتوى
والكاشف عن قدرات والخدمات وما یتصل بها ولكن ضمن إطار العرض المحفز للقبول 

وضمن هذا الإطار تنطوي كافة وسائل ممارسة أنشطتها من أجهزة وبرمجیات وحلول .الموقع
وشبكات واتصال ووسائل اتصال وتبادل البیانات واشتراكات على الشبكة وحلول بشأن أمن 

بكة ولأن الإنترنت هي ش.المعلومات وتنفیذ عملیات الوفاء بالثمن وتقدیم الخدمات على الخط 
هذا الاستخدام الواسع لشبكة الإنترنت في  إنالشبكات فقد ارتبط نمو التسویق الإلكتروني بوجودها 

مجال التسویق، قد مهد له انتشار الشبكة لعموم المستخدمین في المجال المدني بعد أن كان مقصوراً 
لستینات من القرن على الأكادیمیین والمؤسسات العسكریة في الولایات المتحدة منذ ظهورها في ا

الماضي،وكان لظهور الشبكة العنكبوتیة في بدایة التسعینات من القرن الماضي،الأثر الكبیر في هذا 
الاستخدام الواسع للشبكة في مجال التسویق؛بحیث تمكن من إظهار الصور والرسوم والمكالمات 

عبارة عن مجموعة  بأنها) word wide webwww(وتعرف الشبكة العنكبوتیة  .الصوتیة وغیرها
 HTML.تمت كتابة وثائقها بواسطة شیفرة حاسوبیة تسمى لغة النص الفائق websitesمواقع 

(Hyper Text Markup Language( أما الشبكة الدولیة الإنترنت فهي شبكة دولیة من الكابلات
  .ووصلات المستخدمین یتم بواسطتها عرض هذه المواقع

ة في مجال التسویق لرجال الأعمال وللموردین والمستهلكین بحیث تقدم شبكة الإنترنت خدمات مهم
وفروعها والأقسام التابعة لها  لمؤسسةكما تؤمن سرعة الاتصال بین اتؤمن سرعة الاتصال بینهم ،

المزود للحوارات (Talentمن خلال الشبكة العنكبوتیة أو من خلال البرید الإلكتروني أو خدمة 
  ).الإنترنتالمفتوحة على شبكة 

                                                             
   .124ـ112 ، ص ص  2012، دار التوزیع و النشر،عمان ،1، ط التسویق الالكترونيیوسف حسن یوسف ، 1-
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ن من أهم استخدامات الإنترنت في مجال الأعمال هو خدمة المستهلك في الزمان والمكان إ
المطلوبین حیث تصله الخدمة حیثما وجد وفي الوقت الذي یشاء ، وقرار الشراء بیده مادامت 
الأسعار معروضة على الموقع في جمیع الأوقات حیث تصل السلعة إلیه متى طلبها وإذا كانت 

ین ویمكن إجراء اتصال فیدیوي وصوتي مع المستهلك. منتجاً رقمیاً یمكن تسلیمه مباشرة عبر الشبكة
  .میزة تنافسیة هاویعطی لمؤسسةالأمر الذي یعزز ثقتهم با

یتم عبر الشبكة عرض جمیع المعلومات المتعلقة بالسلعة والسوق والقوانین الخاصة بهذه السلعة في 
  . السفر لمعرفتها دولٍ أخرى مما یوفر عناء

 :) Commercial Protection Protocols( بروتوكولات الحمایة التجاریة  - 2
أن البنیة التحتیة للشبكة تتطلب مجموعة من البروتوكولات التجاریة والسبب في ذلك یعود إلى عدم 

والتي ت مؤسساوجود جهة تتحكم فیها، فالإنترنت لیست مثل الهواتف التي تتحكم بها مجموعة من ال
بینما الإنترنت عبارة عن فوضى منظمة والتي تعمل فقط  ،تنظم قوانینها من قبل الحكومات والدول

 هناك كثیراً من الاتفاقات دون أیة مفاوضات بین الجهات المعنیة بالأمر بخصوص لأن
  . البروتوكولات 

التي تستطیع  مشكلة الشبكات هو كیفیة بناء مجموعة من البروتوكولات :یقول بعض المختصین
ولكي یزید ،ل جهاز فیها یستخدم أنظمة مختلفةإدارة الاتصالات مابین أي جهازین أو أكثر والتي ك

فلیس هناك ، یعرف حرفاً عن بقیة الأنظمةالأمر تعقیداً فإن كل نظام متصل مع بعضه البعض لا
أو ماهیة المنصة  أي أمل من معرفة أین یقع النظام الآخر أو أي البرمجیات التي تستخدم فیها

  .الصلبة المستخدمة
هو مجموعة من القوانین التي تحدد وتفصل كیف لحاسوبین آلیین أن یتصلا ببعضهما  فالبروتوكول

  .البعض عبر شبكةٍ ما
 :E-mailوعنوان المشترك عبر الإنترنت Domain Namesأسماء النطاق  -3

على الإنترنت والحاسب  Hostالمضیفةن نمو التسویق الإلكتروني لا یمكن دون انتشار الحواسب إ
 المضیف على الإنترنت هو حاسب موصول على الشبكة وله اسم نطاق مرتبط بعنوان رقمي على

 www.c4arab.com./url[وأسماء النطاق المستخدمة على الإنترنت مثل IP Addressالإنترنت 
أسماء النطاق مقسمة إلى .تعني توجه الحواسب الآلیة إلى مواقع معینة على الإنترنت] url[/فإن 

أجزاء وكل جزء یفصله نقطة عن الآخر؛ففي أقصى الیمین اسم النطاق الرئیسي وأقصى الیسار هو 
هو اسم الحاسوب الآلي الخاص أي  wwwلذلك .اسم الحاسوب الخاص والوسط اسم النطاق الثانوي

الموزعة في جمیع أنحاء العالم والمرتبطة ببعضها عن طریق الهاتف الآلي أو أنظمة الحواسیب 
التي هي النظام الذي یسهل ویفعل تبادل  wwwالاتصالات المتنوعة أي الشبكة العنكبوتیة 

أسماء .هو اسم النطاق الثانوي c4arabهو اسم النطاق الرئیسي و comالمعلومات عبر الإنترنت و 
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وتحت  root domainعلى أساس هرمي،ففي قمة الهرم یوجد النطاق الجذري  النطاق مقسمة
  .النطاق الجذري نجد النطاقات الرئیسیة

وهي على  org,net,mil,gov,edu,comكان هناك ستة نطاقات أساسیة وهي 1997وإلى عام 
طاقات التوالي تجاري ،تربیة،حكومي،عسكري،شبكة،منظمة،وتحت كل نطاق رئیسي نجد طبقة من الن

وفي أسفل قاع الهرم نجد الحواسب . وهكذا دوالیك الثانویةالثانویة وتحتها طبقة أخرى من النطاقات 
وعندما یرید شخص الدخول على موقع معین فإن ذلك یتم عن طریق اسم النطاق .الآلیة الحقیقیة

زود اسم ویتم تحویل اسم النطاق إلى العنوان الرقمي المناسب باستخدام مزود خاص یسمى بم
وكل مؤسسة تمتلك مزودین لاسم النطاق رئیسي وثانوي من أجل  domain name serverالنطاق 

توجیه الضغط الشدید فإن لم یستطع مزود اسم النطاق الرئیسي أو الثانوي تحویل الاسم إلى عنوان 
سي یمتلك قائمة والرئی. رقمي فإن الاسم سیتم إرساله إلى النطاق الجذري ومن ثم إلى النطاق الرئیسي

من المزودات للنطاقات الثانویة ،ویتم إرسال الاسم من النطاق الرئیسي إلى الثانوي المقصود بالأمر 
  .إلى أن یجد الفرد الجهة التي یتصل بها

 friendly@scs-net.orgمثل :فیتكون من الأقسام التالیة.E-mailأما العنوان الإلكتروني 
عنوان scs-net ،تعني موجود في@الاسم الحاسوبي friendlyنلاحظ بأنه مقسم إلى عدة أجزاء 

الحاسب المضیف أو النطاق الثانوي الذي یتصل المشترك من خلاله بالإنترنت أو المخدم الرئیسي 
هو نوع المؤسسة التي تملك الحاسب المضیف الرئیسي وهي هنا منظمة وهي النطاق  orgو

  .الرئیسي
 ):server(مخدم ویب أو الحاسب المضیف  -4

وهو عبارة عن العتاد المتعلق بالكمبیوتر من جهة والبرامج من جهةٍ أخرى ،وهذا المخدم یخزن ویوزع 
  .البیانات للكمبیوترات الأخرى المربوطة مع الشبكة في جمیع أنحاء العالم

 ): browserمتصفح الویب  - 5
وهو عبارة عن برنامج یستطیع من خلاله الفرد المشترك  یعتبر متصفح ویب أحد تطبیقات الإنترنت

بالشبكة الحصول على المعلومات اللازمة وتبادلها ویكون مزود بمحرك بحث یركب إلى جهاز 
الكمبیوتر یسمى مودم وهو الباعث والمستقبل للبیانات في جهاز الكمبیوتر منه إلى شبكة الإنترنت 

راض نصوص وصور ومعلومات أخرى عادة على موقع أو ویمكن هذا البرنامج من استع. والعكس
یمكن للنصوص والصور أن تحتوي أیضاً على وصلات لصفحات . صفحة إنترنت أو شبكة محلیة

  .أخرى في الشبكة
مكن المتصفح من الدخول السریع والسهل إلى معلوماتٍ متوفرةٍ في موقعٍ وصفحاتٍ عدیدةٍ بطریقة  ُ ی

لى المعلومات لعرضها ولذلك فإن تعدیلات عالمتصفح بإجراء  كما یقوم.اختراق هذه الوصلات
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ظهر الصفحة یختلف من متصفح لآخر هناك بعض المتصفحات متاحة للكمبیوتر الشخصي مثل .مُ
Internet Explorer, Mozilla Firefox, Safari, Opera, and Netscape .  

  الالكتروني التسویق یخدمها التي المجالات: المطلب الرابع 

 1 :منها مجالات عدة في الانترنیت على الاعتماد التسویق لرجل یمكن 

 والبیانات الدیموغرافیة المتوقعین العملاء بأسماء كشوف إعداد الانترنیت خلال من یمكن :البیع 

 الأوامر تلقى ومواجهة  اعتراضاتهم؛ العملاء مناقشة للعملاء؛ البیعیة العروض إرسال بهم؛ المتعلقة

 .ذلك ومتابعة منهم الشرائیة

 منتجاتها عن الإعلان المؤسسة؛ عن الإعلان في الانترنیت استخدام یمكن :الإعلان. 

 من المصادر الجدیدة المنتجات أفكار تلقي :في الانترنیت على الاعتماد یمكن :الجدیدة المنتجات 

 الجدیدة؛ بالمنتجاتالخاصة   والاجتماعات المؤتمرات عقد المخترعین؛ الموردین، العملاء، المختلفة

 الدراسات إجراء من إدارة التسویق تمكن التي المنشورة والإحصائیات البیانات على الحصول

 .تسویقها تعمیم قبل التسویقي المقترح المزیج اختبار الجدیدة؛ للمنتجات الاقتصادیة

 في التعدیلاتلإجراء  اللازمة البیانات على الحصول الانترنیت خلال من یمكن :المنتجات سیاسات 

 القرارات لاتخاذ بتقییمها تمهیدا القیام الضمان؛ الخدمة، العلامات، الأسماء، الغلاف، العبوة،

 .بها المتعلقة الملائمة

 تمهیدا بشأن الخدمة العملاء مطالب تلقي :في الانترنیت شبكة على الاعتماد یمكن :العملاء خدمة 

 صورة إیجاد فیها، تم وأسبابها وماذا وشكاویهم بالعملاء المتعلقة البیانات تسجیل تلبیتها؛ لسرعة

 في وانجازاتها المؤسسة عن المواد اللازمة إعداد خلال من المجتمع في للمؤسسة طیبة ذهنیة

  .بذلك یهتم من لكل وإرسالها المجتمع

 المنافسة المؤسسات  عن الثانویة البیانات جمع الانترنیت شبكة خلال من یمكن :التسویق بحوث 

 وخارجیا، محلیا القومي الدخل السكان، عن المختلفة الإحصائیات الانترنیت؛ على مواقع لدیها التي

 خلال من الأسئلة قوائم إرسال الموضوعات المختلفة؛ عن السابقة والإحصائیات والبحوث الدراسات

 تكوین الجماعیة؛ والمقابلات المتعمقة المقابلات علیها تنظیم الإجابات على والحصول الانترنیت

                                                             
كرة مقدمة ضمن ذم، على جودة  الخدمات المصرفیة ـدراسة حالة بعض البنوك في الجزائر أثر التسویق الالكتروني ـ شیروف فضیلة، 1

كلیة علوم الاقتصاد و علوم التسیر ، قسنطینة ، جامعة منتوري  تخصص تسویق ، یل شهادة  الماجستیر في التسویق ،متطلبات  ن
   .81ـ80  ، ص ص2010 -2009،
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 عروض مناقشة التسویقیة؛ للمعلومات متكاملة نظم إعداد من بما یمكن والمعلومات للبیانات قاعدة

 البحوث  وتقاریر

 النهائي في شكلها إعدادها قبل وتعلیقاتهم مقترحاتهم وتلقي العملاء مع الانترنیت شبكة خلال من. 

 المباشر على التوزیع تعتمد التي التوزیع قنوات أشكال أحد الانترنیت خلال من البیع یعتبر :التوزیع 

 .المؤسسة أو الأخیر المستهلك إلى

 تلقي كما وتوقیتا نوعا، الاحتیاجات لتحدید بالموردین الاتصال یمكن الانترنیت خلال من :الشراء 

  .المطلوبةالأصناف  تسلیم متابعة للمورد؛ التورید أمر إرسال وتقیمها؛ العروض
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  وسائل التسویق الالكتروني  :الثالثالمبحث 
وذلك راجع لتطور التكنولوجي  مما أدى نطاق واسع  ل وأسالیب التسویق الالكتروني علىلقد تطورت وسائ

  .  إلى بروز وسائل جدیدة  ساعدت العملاء و المؤسسات على حد سواء 

  التسوق عبر الانترنت : المطلب الأول

المتسوق مخاوف حول قیام  ما زال مفهوماً حدیثاً نسبیاً فمن المحتمل أن تساور الإنترنتن التسوق عبر إ

أحدهم بسرقة رقم بطاقته الائتمانیة ، كما أنه قد لا یكون متأكداً من أن معلوماته الشخصیة ستكون بأمان مع 

  . التاجر

 1:مفهوم التسوق عبر الانترنت -1
 كمنزلوهي تشمل أشیاء كبیرة  الإنترنتهو عملیات البیع والشراء عبر  لانترنتاعبر  التسوق
عبر  التسوقیاب طفل مستعملة وذلك لأن الناس تعجبها الراحة التي یوفرها أو صغیرة كث

ومعه صورة للمنتجات مع خیارات لانتقاء الحجم  الموقعبعد كتابة العنوان یظهر ...الإنترنت
) . ..كبیر ، صغیر ، وللون المطلوب ، والحجم المعین ضمن السلسلـة المحددة ، والكمیة(المطلوب 

التلخیص التابعة  صفحةومن  ویمكن هناك انتقاء الخیارات المطلوبة وإكمال العملیة بالنقر فوق الزر
كافة المعلومات الأساسیة المطلوبة  إدخالثم   continue checkout وقللمنتج علیه النقر ف

وتساعد المطالبات والإرشادات التي تظهر على الشاشة في إكمال ما تبقى من  .لإكمال الطلب 
  .العملیة ، وهكذا تصل الحزمة إلى عتبة المنزل خلال أسبوع أو ما شابه ذلك

 :فوائد التسوق عبر الانترنت - 2
   : 2أهمها بالنسبة إلى الجمهور ومن لإنترنتاهناك فوائد كثیرة للتسوق عبر 

  فتوزیع كل الحزم یتطلب توظیف العدید من (وظائف إضافیة محلیاً  الانترنتیخلق التسوق عبر

في وذلك باستخدام الأموال التي یتم توفیرها نتیجة لشراء عبر الإنترنت ) العمال للبرید وللتسلیم 

  .من قبل المتسوقین أخرى أغراض

  یستطیع المتسوق عبر الإنترنت استخدام كل : الأسعارانخفاض  إلىیؤدي التسوق عبر الانترنت

هذه الأمور لمصلحته للحصول على أسعار أفضل من أي أسعار أخرى یمكنه العثور علیها في 

ویجب التذكر أنه على الرغم من أن المخازن عبر الإنترنت تفرض عادة . العالم خارج الإنترنت 

ما تدفعه من أجل الحصول على مخزن  رسوم شحن ، فهي لیست بحاجة إلى تضخیم أسعارها مقابل

                                                             
1 -http://mawdoo3.com/     21.21H   _ 21/05/2014. 
2 - http://mawdoo3.com/           22.21H   _ 21/05/2014. 
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فاخر ومساعدین أنیقین ، وهي لیست بحاجة في هذه المرحلة على الأقل إلى جبایة ضرائب 

 . المبیعات

   یمكن القیام بالتسوق عبر الإنترنت خلال ثلث الوقت :  توفیر الوقت إلىیؤدي التسوق عبر الانترنت

فالتسوق عبر الإنترنت یوفر الوقت الثمین الذي على  الذي تستغرقه عملیة الشراء في مركز التسوق ،

المتسوق قضاؤه متجولاً في المخزن لتقلیب العشرات من الرفوف بحثاً عن شيء قد لا یكون هناك 

فعبر الإنترنت یمكن على الأقل الدراسة عما یرید معرفته ما إذا كان موجوداً في المخزن في بضع 

 . ثواني

 أن التسوق عبر الإنترنت یوفر حریة الحركة :   ت على حریة الحركةیساعد التسوق عبر الانترن

 ، فبفضل توافر أدوات سهلة الاستعمال یتزاید یومیاً عدد المواطنین المسنین الذین یتصلون بالإنترنت

فبالنسبة إلى عدد كبیر من هؤلاء یعتبر التسوق عبر الإنترنت بمثابة نعمة ، خاصة بالنسبة إلى 

أو الذین یجدون صعوبة في شق طریقهم عبر مركز  لسیارةاس باستطاعتهم قیادة أولئك الذین لی

 . تسوق كبیر ومتعب

 :المتطلبات الواجب توفرها قبل التسوق عبر الانترنت - 3
نحتاج للتسوق عبر الانترنت إلى متصفح الإنترنت ویقصد به البرنامج الذي یمكن المتسوق من 

ویحتاج أیضاً . الخاص به  الكمبیوترشاشة الإنترنت واستعراض مواقعها على  شبكةالدخول على 
التي  المؤسسات أو عن طریق إحدى إلى الاتصال بالإنترنت عن طریق أحد مزودي خدمة الإنترنت 

تقدم خدمات الإنترنت ، ویمكن للمتسوق الوصول للانترنت عن طریق مزود محلي لخدمة الإنترنت 
القریب منه ویمكنه أیضاً الوصول بطرق أخرى مثل استخدام مودیم یتم توصیله باستخدام الكابل أو 

ویحتاج أیضاً إلى بطاقة   Web TV عن طریق جهاز التلیفزیون الخاص به عن طریق خدمة مثل
ویبدأ التسوق على الشبكة بزیارة بعض المواقع المعدة . تطلبه عند الدفع  لمواقعالأن معظم  ائتمان

بعد الوصول الى الموقع المطلوب یطلب الموقع قبل  ، لذلك ویتم التجول بینها بالإشارة والنقر فقط
أن تتم عملیة التسوق عبر الانترنت معرفة اسم المتسوق وعنوانه والبرید الإلكتروني ونوع بطاقة 

وبعد . لائتمان ورقمه وتاریخ انتهائه ، هذا بالإضافة إلى عنوان المنزل وبعض المعلومات الأخرى ا
أن یتم ملأ البیانات یقوم بالنقر فوق الزر ویتم الانتظار بعض الثواني حتى یتم التأكد من المعلومات 

عملیة الشراء أما بالنسبة  الخاصة ببطاقة الائتمان التي قد تم تقدیمها للموقع ثم سیتم الإعلان لتأكید
لطریقة وصول المنتج ، فبعض المواقع تطلب تحدید طریقة التوصیل إما بالبرید العادي أو جواً في 

  . الیوم التالي أو التوصیل السریع في نفس الیوم وحتى تسهل عملیة التسوق عبر الانترنت
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  و الواقع الافتراضي الوسائط المتعددة:المطلب الثاني 

المتععددة و الواقع الافتراضي وسائل مهمة للتسویق الالكتروني وفي مایلي سنحاول التطرق لعناصر  الوسائط

  1:مهمة في  الوسائط المتعددة و الواقع الافتراضي

  الوسائط المتعددة  -1
  تعریف الوسائط المتعددة  -1-1

 سوبالحاوهو مصطلح واسع الانتشار في عالم ) Multimedia: بالانجلیزیة(: الوسائط المتعددة
النص، الصوت، الرسومات، (یرمز إلى استعمال عدة أجهزة إعلام مختلفة لحمل المعلومات مثل 

 ). والتطبیقات التفاعلیةالصور المتحركة، الفیدیو، 
لوصف عرض مسرحي، » الوسائط المتعددة«استُخدم مصطلح  1965في العام  :لمحة تاریخیة 

صفت العروض  1970وفي العام . جمع الموسیقى والسینما والفن الأدائي والإضاءة التجریبیة وُ
متزامنة مع مقاطع صوتیة بالعروض المتعددة الوسائط التقدیمیة المؤلفة من عدة شِفافات 

multimedia presentation وأخذ المصطلح تسمیته الحالیة في بدایة التسعینیات؛ إذ أصبح ،
یشیر إلى ضمّ الوسائط الإلكترونیة المختلفة، مثل الصوت والصور الثابتة والنصوص والمقاطع 

  . نفاذ إلیها تفاعلیاً والبیانیات معاً مع إمكانیة ال» الفیدیویة«
ظهرت  1998ففي العام . تطورت اللغات الحاسوبیة التي تسمح بتمثیل الوسائط المتعددة

، ثم ظهرت لغة تكامل )XML (Extensible Markup Languageلغة تأشیریة قابلة للتوسیع 
) SMIL )Synchronized Multimedia Integration Languageالوسائط المتعددة المتزامنة 

ومن اللغات . »بیللو «، وهي لغة وسائط متعددة موجّهة XMLفي العام ذاته بالاعتماد على المعیار 
  . XFORMSو XHTMLالمستخدمة في نظم الوسائط المتعددة اللغات 

، یتدفق المحتوى فیها من linearوسائط خطیة : یمكن تقسیم الوسائط المتعددة إلى نوعین
، یفید nonlinearمثل العرض السینمائي، وأخرى لا خطیة  دون تحكم المستخدم في التصفح،

-video onعند الطلب » الفیدیو«التفاعل مع المستخدم إلى التحكم في المحتوى مثل خدمة 
demand . شار إلى الوسائط التي یمكن للمستخدم تصفح وثائقها بالوسائط الفائقة ُ وی

hypermediaلمتعددة، وهي تُعدّ تطبیقاً خاصاً من الوسائط ا .  
  
  
  

                                                             
1 - http://www.marefa.org/index.php/  18/23H ;26/04/2014. 
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  :تُصنّف التحدیات التقنیة المتعلقة بالوسائط المتعددة في الفئات الآتیة   -1-2
  التمثیل الماديphysical representation : ویتضمن ذلك المصاغةformat  المستخدمة لتمثیل

 . ونحوها SMIL، وVRMLالمعلومات وتقنیات الضغط، ولغـات التمثیل كاللغـة 

  الإدراكperception   : ف الكتابة والوجه وهي تفید في جعل نظم الوسائط المتعددة قادرة على تعرّ

 . والكلام

  وتشمل مفاهیم الجدولة في الزمن الحقیقي : خدمات نظم الوسائط المتعددةreal-time 

scheduling الاتصالات، ومكاملة تقنیات الإدراك مع قواعد » بروتوكولات«، وضمان أداء

 . لوسائطالمعطیات المتعددة ا

  التمثیل المنطقيlogical representation : ،وهي النماذج المستخدمة للوثائق المتعددة الوسائط

 . class hierarchical object-orientedوالصفوف التراتبیة الغرضیة التوجه 

  وهي أدوات التألیف المستخدمة في بناء نظم الوسائط المتعددة : أدوات تطویر نظم الوسائط المتعددة

 frameworks، وأطر العمل الجاهزة APIمثل الواجهات البرمجیة 

 :نماذج الوسائط المتعددة   -1-3
نظر إلى كل عنصر في هذا النظام على أنه وثیقة متعد ُ دة عند تمثیل نظم الوسائط المتعددة ی

ویمثل . Multimedia objectsالوسائط، تتألف من مجموعة أغراض، تسمى أغراض الوسائط 
. أو صوتاً أو أي نوع من أنواع المعطیات» فیدیویاً «غرض الوسائط وحدة بیانیة صغیرة أو مقطعاً 

یقة وتُرتَّب هذه الأغراض زمنیاً ومكانیاً بحیث یمكن إنشاء بنیة تصفحیة علیها، فتغدو عندئذٍ وث
  . متعددة الوسائط

  : یمكن التمییز بین عدة نماذج للوثائق المتعددة الوسائط
 النماذج المكانیة :spatial models  تفید في تحدید موقع الأغراض ضمن الوثیقة تحدیداً مطلقاً أو

 . اتجاهیاً أو نسبیاً 

   النماذج الزمانیةtemporal models : وهي تسمح بجدولة أغراض الوسائط المتعددة زمنیاً، وتحدید

 . العلاقات الزمنیة بینها، ویشمل ذلك تحدید الأحداث المتزامنة والمجال الزمني لكل غرض

  النماذج التفاعلیةinteractive models : وهي تدل على طریقة التفاعل مع المستخدم، والتي قد

 . أو التصمیمي أو على طریقة العرض navigationalتجري على المستوى الملاحي 

   نماذج التكیّفadaptation models   : ف الوثیقة مع بیئة التشغیل تسمح هذه النماذج بتكیّ

 . وممیزات البنیة الأساسیة التقنیة
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   النماذج المترفِّعةmeta models : تصف هذه النماذج محتوى الوثیقة من دون تقدیمها إلى

في البحث والتنقیب والمعالجة،تصف هذه النماذج سمات الوثیقة مثل الشكل  المستخدم،وهي تفید

  . واللون والكاتب وحقوق الملكیة والفوترة

 :تطبیقات الوسائط المتعددة   -1-4

تُعدّ تطبیقات الوسائط المتعددة ذات إمكانات كبیرة في السوق، وهي ناتجة من اندماج 

  . الاتصالات وإلكترونیات المستهلك وعلوم الحاسوب

الزمان والمكان والتفاعل وتسمح أدوات :   تتمیز هذه التطبیقات بامتدادها على ثلاثة محاور

سابقاً،إضافة إلى اعتمادها على واجهات البرمجة التطویر بإنشاء التطبیقات وفق الأبعاد المذكورة 

  . script language، ودعمها للغات الخطیة Flashالبیانیة بدلاً من البرمجة النصیة، مثل الأداة 

  : یمكن تصنیف التطبیقات المتعددة الوسائط بحسب المستخدمین والسوق في أربع فئات

 التطبیقات التشاركیة  :collaborative  الاتصال الصوتي والڤیدیوي بالزمن الحقیقيالتي تتیح . 

 وتسمح بالنفاذ إلى قواعد المعطیات المتعددة الوسائط مثل الخدمات المصرفیة: التطبیقات الخدمیة. 

 مثل التلفاز المدفوع : التطبیقات السمعیة ـ البصریة عند الطلبpay-TV. 

  كالبرید الإلكتروني وخدمة الرسائل : تطبیقات التراسلMMS . 

تُستخدم الوسائط المتعددة في مجالات تطبیقیة عدیدة، مثل الإعلانات والفنون والتعلیم والترفیه والهندسة 

والطب والصناعة والزراعة والأعمال والبحث العلمي والآثار، إذ یمكن إجراء المؤتمرات والاجتماعات من 

عد، بالاستعانة بنظم التطبیقات المتعددة التي تتیح التواصل با ُ وقد استطاع . »الفیدیو«لصوت والصورة وب

الفنانون المستخدمون نظم الوسائط المتعددة مزج هذه التقنیات مع الأوبرا والسینما لتضمین التفاعل مع 

  . المشاهدین

وتؤدي الوسائط المتعددة دوراً مهماً أیضاً في المحاكاة الحاسوبیة، وبرمجیات التدریب العسكریة 

میم واجهات تلك البرمجیات إسهام محترفي الابتكار إلى جانب مهندسي والصناعیة، إذ یتطلب تص

  . البرمجیات
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وتسمح الوسائط المتعددة بتطبیق الجراحة الافتراضیة وتدریب الأطباء على التشریح بمحاكاة الجسد 

  . البشري

وتقدیم كل أما في الآثار فتسمح منظومات الوسائط المتعددة بإظهار الأماكن الأثریة والتجول فیها، 

  . المعلومات السیاحیة المرتبطة بالموقع للزائرین

، وهي infotainmentالتسلیة المعلوماتیة : وقد برزت مؤخراً تطبیقات جدیدة للوسائط المتعددة وهي

والتواصل مع المستخدم، » الفیدیو«المعلومات التي تصبح غنیة بالإثارة والتسلیة بفضل الصوت والصورة و

، وهو نص متلفز له إمكانات تفاعلیة وإظهار للصور الملونة ویسمح superteletextالفائق  والنص التلفازي

  .بإرسال المعلومات الراجعة من المستخدم عبر خط هاتفي أو خط معطیات

  الواقع الافتراضي -2
لعب الخیال دورا حاسما في معظم الحیاة الإنسانیة، في الفنون البصریة والأدب والعلم وفي التفاعلات     

و یمارس الخیال . فالحیاة الإنسانیة بلا خیال ستفقد الكثیر من بهجتها وإبداعها .. الإنسانیة العادیة أیضاً 

ج، وصیاغة الفروض والأفكار وإجراء التجارب، دوره في العلم في اختراع الأجهزة والأدوات، وفي اقتراح النماذ

وفي الفلسفة یمكن للخیال أن یوحي بالتصورات والاستعارات وأشكال التناظر والمجاز، وكل ما یتعلق بالأبنیة 

لا یمكن وصف التاریخ ولا تعلیمه من دون خیال، أو . العقلیة المتماسكة والنظریات الخصبة والثریة أیضاً 

  . صور متخیلة أو خیالیةعلى الأقل من دون 

 :الواقع الافتراضي تعریف  -2-1
من  تقنیة تعتمد التحول أو الانتقال بمادة ما) : Virtual Reality(یقصد بالواقع الافتراضي 

أویمكن التعبیر عنها ، یزیائي حسي  یطرأ على تلك المادةبیئتها إلى بیئة مختلة دون أي تغیر ف

  :بشكل آخر كالتالي

أو علم تجسید الأشیاء ونقلها آنیاً في أوساط غیر حقیقیة من مكان : الافتراضي تقنیة الواقع 

ن المستخدم من تجریبها والتعامل  كِّ إلى آخر مع الإحساس الكامل بالشكل واللمس والصوت ، تُمَ

معها، كأنها عالم طبیعي حقیقي وتفتح عوالم جدیدة لطموح الإنسان تتیح له أن یطل على عالم 

ض ل فتَرَ   .یطلق فیه عنان أفكارهمُ
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 :أدوات الواقع الافتراضي  -2-2
معدات خلق البیئة ومعدات التعامل مع هذه البیئة ومكونات الواقع و تتمثل في كل من 

 .الافتراضي الأخرى

  خلق البیئة الافتراضیة: 
ثلاثي  شيءوهي مكون ضروري للواقع الافتراضي فهي التي تنقلنا إلیه فنرى ونحس بكل 

ویبدو مثلما هو في الحیاة الحقیقیة وتتمثل هذه المعدات في الحاسبات وما یكون   الأبعاد
فیها من برمجیات تسمح بخلق بیئة ثلاثیة الأبعاد ومحاكاة واقعیة للبیئة وهذه المعدات 
تستخدم برمجیات خاصة لها القدرة على عرض بیاناتها المرئیة المجسمة ثلاثیة الأبعاد على 

 overheadلى شاشات أكبر مثل تلك المستخدمة مع أجهزة  شاشة الحاسب أو ع
Projector  َوقد یكون العرض كذلك من خلال نظارة خاصة كما یكون لهذه المعدات أیضا

من المجسمات ومعدات الحس الممثلة بالقفازات  feed backالقدرة على استقبال ما یدعى 
وفد یضاف إلى هذه برمجیات الصوتیات  وغیرها ومعالجتها وإعداد ردود الأفعال المناسبة لها

التي یمكن لها خلق الأصوات المجسمة المناسبة لاستكمال البیئة الافتراضیة والتي یكون لها 
  .القدرة على معالجة الصوت الذي یصدره المستخدم وإدارة ردود الأفعال المناسبة لها أیضاَ 

  أدوات التقنیة:  
تراضي بواسطة شاشات من نوع خاص، ولكن یمكن للزائر متابعة عروض الواقع الاف

متابعة العروض عبر هذه الشاشات لن ترقى إلى مستوى الجودة دون توفر العتاد و 
 . المستلزمات المناسبة 

 :متطلَّبات بناء عروض الواقع الافتراضي   -2-3

مة في بناء مشاهد الواقع الافتراضي إلى نوعین أساسینت  :صنَّف البرامج المستخدَ

  الأدوات البرمجیة أطقم)Toolkits (: 

ن من مجموعة من المكتبات البرمجیة  دَّة غالبا للغة البرمجة ویجب ) Libraries(تتكوَّ عَ المُ

حسِن استخدامها ُ ی لِماً بالبرمجة لِ  . على من یستخدمها أن یكون مُ

  أنظمة التألیف)Authoring systems(: 

لأنظمة برامج قائمة بذاتها، ولها واجهة تختلف أنظمة التألیف عن أطقم الأدوات، فهذه ا

استخدام خاصة بها تساعد المصمم على بناء مشاهد الواقع الافتراضي، وذلك دون 

م بالبرمجة ِ   .الحاجة إلى معرفة المصمّ
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دَّة برمجیاً  عَ ) أي باستخدام أطقم الأدوات(وفي الغالب، تكون عروض الواقع الافتراضي المُ

دَّة بوساطة أنظمة التألیف، وذلك یعود إلى أن البرمجة أسرع وأدق من نظیرتها المُ  عَ

  ).Compiling(تختصر بعض المراحل في عملیة ترجمة العروض إلى لغة الآلة 

وینبغي الإشارة إلى أنه یوجد على الویب بعض البرامج المجانیة التي تُتیح بناء عروض 

والبرنامج  ACK3Dج ومن هذه البرامج البرنام. بسیطة من عروض الواقع الافتراضي

Gossamer.  

 : تطبیقات الواقع الافتراضي -2-4

  

  

  

  

  

  التلفاز التفاعلي :المطلب الثالث

منذ ظهور التلفاز قبل نصف قرن من الزمن لم یتعرض لتغیرات رئیسیة  قد یكون أبرز تغیر هو 

الى الملون ثم التحسینات الطفیفة بالشاشة لتعطي صورة أنقى وصوتا التحول من نظام الأبیض والأسود 

  .أجمل 

هذا الانقلاب یتمثل في نقلاب كامل في مفهوم التلفزیون لكن ابتداء من نهایة القرن العشرین حدث ا

الى ) كما أثبتت الدراسات الطبیة(تحویل التلفاز من آلة صماء تسحر المشاهد وتدفع عقله للاسترخاء بالكامل 

  .جهاز تفاعلي بالكامل ، الإنسان جزء والآلة تمثل الجزء الآخر 

لیس التنقل بین (هذا ما یطلق علیه التلفاز التفاعلي أي الذي یعطي المشاهد فرصة للاختیار 

بین ما یعرض وحریة المشاركة في بعض البرامج مع إمكانیة طلب معلومات أو حتى تحدید أسلوب ) القنوات

  .الرؤیة للمشهد 

  1):المشاهد(هناك نظامان للتلفاز التفاعلي حسب نظام الاستقبال للمشترك 

  الصناعیة  الأقمارعبر. 

 بلواعبر خطوط الك. 

                                                             
1 - faculty.ksu.edu.sa/malik/.../التفاعلي20%التلفاز.doc,16 :22H,01/05/2014. 

  training التدریب -
   educationالتعلیم ر  -
  militaryالعسكریة   -
  engineeringالهندسة  -
 constructionالبناء  -

  medical practiceالطب  -
  retail & marketingالمبیعات والتتسویق  -
  data visualizationلإظهار العلمي للمعلومات ا -
  entertainmentالتطبیقات الترفیهیة   -
 .collaborative virtualالمشاركة التفاعلیة الافتراضیة  -
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  :هذا النظام یتراوح بین إضافات بسیطة للتلفاز الحالي تتضمن 

  تطور أحداث المسلسل أو الفلم ، شخصیة من شخصیات البرنامج بالضغط علیها (معلومات تفاعلیة

  ).تحصل على معلومات وافرة عنها 

  عرض إعلانات حول المادة التي ترغب بشرائها. 

 عرض برامج في وقت محدد. 

 مادة معینة) تسجیل(تخزین /حفظ.  

 :تطور التلفاز التفاعلي -1
  1:مر التلفاز بثلاثة مراحل رئیسیة    

منبهات مع بیان بمعنى یمكن ترتیب القنوات وإقفال بعضها والسماح بأخرى ووضع :البرمجة -1- 1
  .تفاصیل القنوات المتاحة بالكامل 

وهو تطور ملموس یقدم تحسینات طفیفة تفاعلیة للتلفاز : Enhanced  التلفاز المحسن -2- 1
  .)مطاعم(العادي مثل استعراض بعض المعلومات حول البرامج أو حتى طلبات بسیطة 

دأ تجربته في بعض الدول حیث الخدمات التفاعلیة بالكامل ولقد ب:ITVالتلفاز التفاعلي    -3- 1
  .الأوروبیة وبعض الشبكات الأمریكیة 

 :الحصول على التلفاز التفاعلي - 2
  STBS (Set-up-boxes(من خلال صنادیق ذكیة  یتم ذلك   
 تفهم عادات المشاهد واهتماماته.  

 تقترح برامج تتوافق مع میوله. 

 تقدم إعلانات مناسبة للمشاهد.  

  الصنادیق؟ماذا یفعل المشاهد بهذه 

  ساعة 30ساعات طویلة تصل الى (یسجل البرامج المفضلة.(  

  خصائص فیدیو بالكامل(یعرض ، یقدم ، یؤخر، یعید البرامج المسجلة.( 

  یختار من قائمة البرامج المقترحة.  

مثل مشهور یتبختر على الطریق مرتدیا لباسا جدیدا وغریبا كجزء من متطلبات المشهد ، في م: مثال

  !!الوقت یظهر سهم على الملابس یعطي معلومات وافیة عنها وعن أسعارها وكیفیة الشراءنفس 
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أثناء متابعة البرنامج المفضل یمكن استعراض نتائج فریق القدم وتصفح البرید ودردشة سریعة مع أحد 

  .الأصدقاء من خلال شاشات أصغر متخصصة یطلبها المشاهد

وطبیعته ومیوله ، فالأزواج الجدد تعرض لهم رحلات سیاسیة  الإعلانات ستكون حمیمة وحسب المشاهد

مع قدوم الطفل الأول تتابعهم إعلانات ملابس واحتیاجات الأطفال وبعد مدة تلاحقهم . خفضة نخاصة م

  .إعلانات الألعاب وهكذا 

به بعض البرامج الریاضیة المحببة یمكن رؤیة الملعب من خلال عدة كامیرات یختار المشاهد ما یعج

  ) .سفلیة، علویة ، بجانب الحارس(

  1: أهم خصائص التلفاز التفاعلي -3
 العدید من القنوات التلفزیونیة.  

 قوائم تفصیلیة بالبرامج ونوعیاتها ومواعیدها. 

 امكانیة التسجیل لمادة معینة وعرض اخرى. 

  التسجیل الاتوماتیكي لمادة معینة. 

 توقیت عرض برامج معینة. 

  اوقات محددةبرامج في / بث قنوات. 

  لمادة أخرى) صورة مصغرة(عرض لمادة وجزئي. 

  عن الممثلین والاحداث في ،الریاضة،الاخبار ،السیاحة،الطقس:خدمات معلوماتیة متنوعة

 .المسلسلات والأفلام

  ألعاب تفاعلیة.  

  للافلام غالبا(الدفع حسب الطلب (VOD. 

 تسوق. 

 برید الكتروني. 

  یحتاج وصلة بالهاتف أو خطوط (تصفح الانترنتDSL(. 

 إعلانات تفاعلیة حسب طبیعة المشاهد ومیوله. 

  تسبب تاخیر جزئي عن العرض الحي زمنیا(اعادة عرض للمواد التي یتث على الهواء مباشرة ( 

  .وهذه الخدمات قد تكون متاحة جزئیا أو غالبا حسب مزود الخدمة والجهاز والبرامج المسبقة 
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 :التفاعلیة  الإعلانات - 4
وهذا مایمكن أن نقدمه ..هذه بضاعتنا"نقلة نوعیة جدیدة تركز على المحتوى المناسب لكل زبون 

  .بالتلفزیون التفاعلي یمكن ام یقدم اعلانا مصمم خصیصا لكل زبون !" لك

؟ هل عند الحدیث عن الشعر یسأل المشاهد ، ماهي نوعیة شعرك؟ مالونه؟ هل لدیك قشرة :مثلا 

یمكن ایضا ان یرسل له عینة من . الخ ثم تقدم له حلا مناسبا من الشامبو .. تشكو من تساقط الشعر؟ 

  .هذا الشامبو لیجربه

 -حسب البرنامج -الشراء من خلال التلفزیون التفاعلي سیكون نقلة نوعیة مختلفة حیث ستظهر 

وف یضغط على الزر لمزید من والمهتم س) اسفل أو اعلى او في مربع صغیر(إشارات اعلانیة 

  .المعلومات

برنامج سیاحي عن مالیزیا ؟ عندما یضغط تفتح له شاشة كبیرة وتطلب منه بعض المعلومات  :مثلا

ثم تعطیه خیارا أو خیارات ..) موعد السفر، المدینة التي سینطلق منها ، عدد الأفراد ، سقف الإنفاق (

  ) .بطاقة فیزا مثلا(موافق اذن ادخل معلومات مالیة . متعددة 

لن یستطیع المشاهد أن یتوفر على خدمات تسوق ممتعة ومشوقة مثل تلك المتاحة من  تسوق ممتع

خلال التلفزیون التفاعلي حیث ستكون هناك شاشة صغیرة متاحة دائما ، مرتبطة بمتاجر ضخمة ، توفر 

بیتزا (أما طلبات الطعام  ،أو اثنان وتصله البضاعة خلال یوم  –بعد الدفع الالكتروني  –طلبات المشاهد 

  !!دقیقة فقط 30فستكون متاحة للمشاهد خلال ) مثلا

 : T-commerceالتسوق الالكتروني عبر التلفزیون  -5
أیضاً   B2Cیمكن أن یكون قاصرا على المستهلك العادي  – ازعبر التلف –التسوق الالكتروني 

من التسوق الإلكتروني هو عبر المطاعم حیث یمیل  -متوقع -سیكون بطیئاً نسبیاً لكن  أفضل عائد 

  .الإنسان إلى شراء الأكل أثناء مشاهدة التلفاز

 :صعوبات - 6
هناك صعوبات تقنیة واضحة وعقبات فنیة كثیرة من أبرزها غیاب المعاییر الفنیة الموحدة وغیاب 

مبثي تلفاز، (ن البیئة وكذلك تداخل عناصر متعدد ة  و مختلفة م) بشأن الشراء(التشریعات القانونیة 

  ...)مزودي خدمات انترنت، مؤسسات هاتف، مؤسسات البرمجة، مخازن تسوق، مؤسسات ألعاب تفاعلیة

مع أو بدون انترنت، تسوق آني أو آجل، (أیضاً هناك تنافس بین المؤسسات على المحتوى والأسلوب 

  ..محتویات كاملة أو محدودة
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  :النقالالتسویق عبر الهاتف :المطلب الرابع

بالنظر إلى توقعات . إن فرص التسویق عبر الهواتف النقالة بدأت تشهد تطورا هائلا في هذه الأیام

ملیار  7بأن یصل عدد مستخدمي الهواتف النقالة إلى ) Portio Research -بورتیو ریسیرتش( المؤسسة 

 8.5وقد یتجاوز  2014عام  ملیار مستخدم في نهایة 7.5، وإلى 2013مستخدم حول العالم في نهایة عام 

  ).mobiThinking.com -موبي ثینكینغ (، وفقا لموقع 2016ملیار بحلول عام 

على نحو متزاید لكن  المؤسسات لقد أصبح الهاتف النقال نقطة تواصل رئیسة بین المستهلكین و 

عندما یتعلق الأمر بالتسویق من خلاله، فإنه ما یزال هناك حالة سائدة من عدم الاستقرار؛ إذ إن معظم 

تكافح للحصول على مكان لها في هذا المیدان الجدید، بحیث تتمكن من دعم اسمها التجاري  المؤسسات 

  .وتتفرد بأسلوبها الخاص

 : النقالكائز التسویق عبر الهاتف ر  

لتسویق منتجاتها لدى العملاء عبر  إتباعهاالمؤسسات ركائز أساسیة ومتكاملة یجب على  5هناك       

  1:الهواتف النقالة وهي كما یلي

 إن الركیزة الأولى في التسویق عبر : تطبیقات فریدة من نوعها تساعد في التسویق لاسم المؤسسة

والمیزات  مؤسسة،للوالتي یجب أن تجمع بین الاسم التجاري . الهواتف النقالة هي تطبیقات الهاتف

كما یجب للتطبیق أن یكون مقنعا بشكل كاف لضمان . الأصلیة للجهاز على نحو متناسق

یة الهاتف النقال تتركز في لذا فإن أهم ،استخدامه على نحو منتظم في حال إصداره في السوق

كونه وسیلة سریعة للنشر، وشخصیة أیضا، والتسویق بهذا المفهوم لا یمكن أن یحقق أهدافه إلا من 

  .خلال تطبیق حقیقي، یعمل على بناء علاقة شخصیة مع العملاء في الأوقات كلها

 وهم یفضلونها أكثر إن العملاء یبحثون عن العروض الجیدة والمناسبة، : العروض القابلة للاسترداد

فمن أهم المیزات . كانت خاصة ویمكن الحصول علیها من خلال هواتفهم، لاستخدامها في أي وقت

التسویق عبر الهواتف النقالة هي القدرة على تحدید العملاء المستهدفین، وتزویدهم  إستراتیجیةفي 

صور والنصوص ومن المهم أن تشتمل العروض على ال. بعروض خاصة وفریدة من نوعها

إن قدرة . شرة من هاتفهكما یجب أن یكون العمیل قادرا على استرداد العروض مبا. التوضیحیة
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تعقب مدى فعالیة كل عرض، تعد مسألة مهمة لتقییم العروض لدى العملاء، عن  علىالمؤسسة 

طریق الحصول على البیانات المطلوبة، بدءا من لحظة استلام المنتج وانتهاء بمدى تحقیق 

  .المطلوب منه

 الفعالیات والأنشطة هي الدعامة الأساسیة للتسویق عند الكثیر من : الإعلان عن الفعالیات

وقد تشمل على الافتتاحیات الكبرى وعروض المنتجات وأعیاد المیلاد على سبیل . المؤسسات 

التسویق عبر الهواتف التي تختارها، یجب أن توفر لك القدرة على تتبع  إستراتیجیةكما أن . المثال

. الجمهور المناسب للحدث الذي تنوي إقامته والترویج له بشكل فعال، من خلال الصور والنصوص

تمكین العملاء من تأكید حضورهم للفعالیة عن طریق الهاتف، بالإضافة إلى تزویدهم  كما یجب

  .بجدول زمني للفعالیات ورسائل تذكیر

  برنامج الولاء–  loyalty program : یعد برنامج الولاء أمرا أساسیا لبناء قاعدة متینة من العملاء

. ا ذهبوا، فإنه وسیلة مثالیة لبرنامج الولاءولأن معظم الناس یحملون هواتفهم معهم أینم. المتكررین

لنوع من البرامج، كما أنه یحمي كما أن استخدام الهاتف النقال تنهي مشكلة فقدان البطاقات لهذا ا

في الحقیقة، إن فوائد إدارة برنامج . تكالیف ومخاطر السرقات عن طریق التزویر منالمؤسسة 

من أحد أهم الركائز في الإستراتیجیة التسویقیة للهواتف الولاء من خلال الهاتف النقال، قد یكون 

  .النقالة

 من أهم العوامل الرئیسة لنجاح عملیة التسویق، هو جذب المزید من العملاء: شهادات العملاء .

كما أن . لذا، فإن أفضل مكان لوضع برنامج لتسجیل شهادات وآراء العملاء هو الهاتف النقال

العملاء المثبتة في الهاتف، تستند على نقاط القوة التي یتمتع بها الهاتف برامج تسجیل شهادات 

نفسه، فهي شخصیة ومتاحة بسهولة وتستفید من معلومات الاتصال التي تم تخزینها مسبقا على 

ویجب أن تشتمل استراتیجیات تسویق الهواتف الخلویة جمیعها على هذا النوع من البرامج، . الهاتف

   .وما بعده 2014عدد العملاء الجدد في عام كوسیلة لزیادة 

 :(SMS)  التسویق عن طریق الرسائل النصیة -1
حلول لقد  أتاحت الفرصة للاستفادة من نمو وانتشار صناعة الاتصالات في استخدام 

 .النقعن طریق رسائل الهاتف ال التسویق
  : تعریف الخدمة  -2-1

في غایة الفاعلیة تمكنك من إرسال رسائلك  خدمة الرسائل الجماعیة الإعلانیة هي خدمة

  .الوقت وضمان الوصول إلى عمیلك إلى أكثر من مستقبل في نفس SMSالدعائیه 
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 : SMSإعلانات الرسائل القصیرة   -2-2
ال الإعلانیة وسیلة التسویق الأولى في العالم بحیث یمكنها ان تصل نقأصبحت رسائل ال

  .كبیرة وبطریق مباشرة وفوریة وسریعة و قلیلة التكلفةعداد أب

فهي تعتبر الخدمة الوحیدة القادرة للوصل لمجموعة كبیرة من الناس مهما كان العدد و أینما 

كانوا مما یزید من كسب عملاء جدد وتحسین الأرباح حیث تتیح خدمة التسویق عبر رسائل الجوال 

حرف انجلیزي تصف فیها تفاصیل  160حرف عربي أو 70تحتوي على  sms من ارسال رسالة

منتجك إلى الهواتف المحمولة بحیث یتم تخزینها في  حال كان الهاتف مغلق او خارج نطاق التغطیة 

  . بحیث ترسل في وقت لاحق فور تشغیل الجهاز

 : أهم میزات التسویق عبر الرسائل القصیرة -2-3
 الوصول السریع للفئة المستهدفة . 
  الرسالة من قبل المتلقي فالرسالة عادة تقرأ قبل الحذفضمان قراءة . 

 أكثر فاعلیة من وسائل التسویق التقلیدیة ونتائجها فوریة. 

 وصولها لأكبر مجموعة من الناس مهما كان العدد و أینما كانوا. 

  سعر التكلفة للحملة مقارنة بغیرها من الحملات التي تستغرق وقتا في التصمیم والنشر

 .لةتعتبر قلی

 إمكانیة إظهار تفاصیل المنتج والعلامة ووسائل الاتصال. 

 جمیع الهواتف المحمولة و شبكات الاتصال تدعم الرسائل القصیرة. 

التسویق الناجح من خلال الرسائل القصیرة یقوم على اساس قاعدة ناجحة، حیث انه من المستحیل 

  .قرأتها أولا ثم أما الاحتفاظ بها او حذفهاتقریبا لأي شخص توقیف الرسائل الواردة له فلابد له من 
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  :خلاصة الفصل 
بعد التطرق لماهیة التسویق الالكتروني و الإحاطة بمختلف المفاهیم الخاصة به یمكن القول أن 

جدیدة  و مزایا فریدة  آفاق التسویق الالكتروني من المفاهیم الجدیدة و المبتكرة في عالم التسویق الذي  فتح

  .للمؤسسة و العملاء 
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  التسویق الإلكتروني و افاق تطویرهتطبیقات الفصل الثاني 
  :تمهید

 ، الانترنت عبر التجاریة الاستخدامات ،بعد انتشار الإلكتروني للتسویق الإستراتیجیة الأهمیة ازدادت

 تتبنى التي المؤسسات من العدید لجأت ،لذا عالم التسویق في جدیدة آفاقا الإلكتروني التسویق فتح وقد

و من خلال  .الإلكتروني التسویقي المزیج عناصر ذلك منتهجة في لمنتجاتها الإلكتروني التسویق إستراتیجیة

 التسویق وتحدیات فرصالتطرق لعناصر المزیج و العناصر الداعمة له،ثم الى  هذا الفصل سنحاول

  .التمیز للمؤسسات تحقیق في ودوره الالكتروني

  المزیج التسویقي الالكتروني:المبحث الأول
 الإدارة التسویقیة تمارسها التي والعملیات والسیاسات الخطط مجموع هو الإلكتروني التسویقي المزیج

 .بالآخر ویتأثر التسویقي یؤثر المزیج عناصر من عنصر كل وإن المستهلكین ورغبات حاجات إشباع فبهد

  المنتج الالكتروني:المطلب الأول

  .المنتج هوأحد العناصر الأساسیة للمزیج التسویقي وكافة العناصر الأخرى ترتكز علیه وتتمحور حوله

 : یعرف المنتج - 1

بأنه أي شئ یمكن أن یقدم للسوق بغرض الاستهلاك أو الاستخدام ، لإشباع رغبة أو حاجة ن و  

السلع؛ الخدمات ، الأفكار ، وحتى الأفراد  و المنتج یعتبر محور عملیة التبادل و : تمشل المنتجات 

   1.العنصر الرئیسي في المزیج التسویقي

 أو المستهلكین أو المؤسسات احتیاجات تلبي التي وائدوالف الأرباح من مجموعة عن عبارة هو المنتج

  2 .قیمة ذات أخرى مواد أو المال بتبادل یرغبون أجلها من التي

والمنتج بالتعریف هو مجموعة المنافع التي یحصل علیها المشتري نتیجة حصوله علیه والمنافع التي 

 :التعریفات المتفرقة المتعلقة بالمنتج ومنهاوهناك بعض . یحصل علیها المشتري من جراء استخدامه له 

 .بإنتاجها مؤسسةوهو مجموعة المنتجات التي تقوم ال :مزیج المنتجات   -1-1

 .مجموعة المواصفات التي تعمل على إشباع رغبات معینة لدى المستهلك :المنتج الفردي   -1-2

العملیة  وهو مجموعة المنتجات التي یوجد بینها علاقة أو ارتباط في:خط المنتجات   -1-3

 .الإنتاجیة ویمكن التعبیر عنه بعدة مؤشرات منها الاتساع والعمق والترابط
                                                             

، مذكرة لنیل شھادة ماجستیر في العلوم  مؤسسة اقتصادیة  دور استراتیجیة المؤسسة في تحدید المزیج التسویقي ـدراسة حالةـ فطیمة بزغي ،1
  . 40،ص  2009ـ2008التجاریة ـ فرع تسویق ـ جامعة بن یوسف بن خدة ، 

.79، ص2010ر الاعصار العلمي للنشر و التوزیع ، عمان ،،دا 1،طالتسویق الالكتروني ـ سمر توفیق صبرة ،  2  
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 .إضافة منتجات جدیدة إلى المنتجات الحالیة :التنویع   -1-4

 .إضافة شكل جدید إلى الأشكال الحالیة التي تنتجها الشركة: التشكیل -1-5

 .د الأشكالوهو حذف أو إسقاط أحد المنتجات أو خطوط المنتجات أو أح :التبسیط -1-6

 4النضج  -3النمو -2التقدیم -1تمر دورة حیاة المنتج بعدة مراحل وهي  :دورة حیاة المنتج  -1-7

تختلف كل مرحلة من هذه المراحل بالمؤشرات والنسب المالیة من حیث حجم .الانحدار –

منتج والفائدة من دورة حیاة ال.المبیعات والأرباح المحققة والتكالیف والمستهلكین والمنافسین 

تكمن في رسم الإستراتیجیة التسویقیة التي تتفق مع المرحلة التي یتم بها  مؤسسةبالنسبة لل

 .المنتج

وهي مجموعة الخدمات المقدمة عبر الإنترنت؛ والإنترنت هي بحق أم الخدمات  :الخدمات   -1-8

؛بحیث تقدم من خلالها مجموعة من الخدمات مثل الصیانة وخدمات استشاریة وخدمات 

وتتمیز هذه الخدمات بأنها غیر ملموسة وهي غیر قابلة للتخزین كما . وتعلیمیة وغیرها صحیة

 .یصعب تأدیة بعضها عبر الإنترنت مثل خدمات التغلیف والنقل 

ن أثر شبكة الإنترنت على المنتج تظهر من حیث ارتباط المنتجات ومواصفاتها بالمواصفات إ

رنت تساهم بإعطاء المعلومات عن المنتجات العالمیة العالمیة في العصر الحاضر، وشبكة الإنت

  .المنافسة

كما أن بعض الأشخاص لا یرغبون بالتسوق من خلال تجوالهم بالأسواق لذلك فهم یفضلون 

الحصول على منتجاتهم من خلال الصور الحیة المعروضة على المواقع المخصصة للشركات على 

  .الشبكة العنكبوتیة

نترنت ساهم بظهور منتجات وخدمات جدیدة، الأمر الذي زاد من التنوع ن العرض على شبكة الإإ

  .في المنتجات المعروضة وأصبحت عوامل التمییز والاختیار أكثر وضوحاً 

ن تطور خدمات ما بعد البیع والضمان لهذه المنتجات ساهم في زیادة أهمیة العرض وإظهار إ

  .بحیث تساهم شبكة الإنترنت في معرفة هذه الخدماتالمعلومات عن المنتج والخدمات ما بعد البیع؛ 

  خصائص المنتج على الانترنت -2

یختلف المنتج المطروح للبیع على شبكة الانترنت عن غیره من المنتجات المعروضة في السوق  

  1:نترنت و أهم هذه الخصائص ما یأتيالتقلیدي  ، فهو یتمیز بخصائص مرتبطة بطبیعة شبكة الا
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  ي عبر الانترنت أن یشتري المنتج الذي یریده من أي مؤسسة في العالم  ، بإمكان المشتر

بغض النظر عن مكان تواجد المؤسسة أو عن وقت الشراء باستثناء المنتجات التي لا تباع 

 على الشبكة 

  بموجب نظم التسلیم و نظم الدفع المتوفرة على الانترنت ، فإن المشتري عبر الانترنت یتسلم

تراة بسرعة كبیرة مقارنة بسرعة التسلیم في التجارة التقلیدیة و تكون هذه السرعة البضاعة المش

 .أكبر في حالة التجارة الالكترونیة الكاملة 

  لیس بالضرورة أن تكون هناك علاقة عكسیة بین سعر المنتج و عمره كما هو سائد في

من طرحه في السوق ثم یبدأ  أي  أن یكون سعره مرتفعا في المرحلة الأولى( التجارة التقلیدیة 

 .فالسعر یعتمد على عناصر أخرى نناقشها في المطلب اللاحق ) بعد ذلك في الانخفاض 

  مستوى توفر المعلومات عن المنتج یلعب دور أساسي في نجاح المنتج على الانترنت. 

  لا تؤدي عدد المنتجات على الانترنت كبیر جدا ، كما أنها قد تتشابه ، إلا أن هذه الوفرة

 .بالضرورة إلى خفض الأسعار 

  تلعب العلامة التجاریة دور كبیر في نجاح المنتج على الانترنت ، فهي الهویة التي تمیزه و

 .تسهل وصل المشترین إلیه في ظل تجارة إلكترونیة افتراضیة 

  مدة تصمیم و تطویر المنتج الجدید على الانترنت قصیرة جدا ، إذ یجري جمع المعلومات

بصورة سریعة ، من ثم لا یكون هناك مدة طویلة بین  مهلخاصة باحتیاجات الزبائن و أذواقا

 .رصد و استكشاف حاجات الزبائن و تلبیة هذه الحاجات في صورة منتج جدید 

 تطویر المنتج على الانترنت  -3

تماشى إذا كان السوق التقلیدي یفرض على المؤسسات العمل على تطویر منتجاتها بشكل مستمر ی  

و تغیرات رغبات الزبائن ، فإن السوق الالكتروني یتطلب تطویر المنتج بشكل أسرع  أكثر دینامیكیة نظرا لما 

  .یتمیز به هذا السوق من تغیر سریع في تفضیلات الزبائن و كثرة المنتجات المعروضة للبیع 

حتیاجه لهذا المنتج فمحاولة و قبل البدء في تطویر المنتج یجب القیام بدراسة السوق ، لمعرفة مدى ا

تسویق منتج لیس له سوق هي محاولة محكوم علیها بالفشل ، فالمنتج یجب أن  یكون مطلوبا و ممیزا أیضا 

عن المنتجات الأخرى ، فأنت إذا دخلت سوق به مئات المنافسین فان فرصة بیعك لمنتجك تقل كثیرا ، لذلك 

حاجة الزبون و یفوق توقعاته أیضا  و المؤسسة التي تشرف یجب أن تطور منتجا ممیزا مطلوبا ، و یلبي 

على إدارة مجموعة من المنتجات لیس بإمكانها إظهار كل هذه المنتجات دفعة واحدة عند بدایة اطلاق 
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موقعها على شبكة الانترنت تفادیا لعدم قدرتها على ترویج كل هذه المنتجات متوقفا على مدى توفر 

  .اجراءات الحصول علیها ، بالإضافة إلى أهمیتها للمستهلك المعلومات حولها و على 

نمودجا في شكل مصفوفة تبین المنتجات الملائمة للتسویق عبر     Ar naud dufourو یقدم   

الانترنت من خلال التركیز على عاملین أساسین لنجاح المنتج على الشبكة ، و هما وفرة المعلومات حوله و 

  . درجةاهتمام الزبائن به

  1: وتوضح المصفوفة  أن المنتجات المعروضة للبیع على شبكة الانترنت یمكن تقسیمها إلى أربعة أنواع 

  و هذه ملائمة بشكل كبیر للتسویق على : منتجات ثریة بالمعلومات و یهتم بها الزبائن كثیرا

 .الشبكة 

 م بها الزبائن لكن المعلومات عنها قلیلة و هذه تتطلب توفیر المعلومات عنها تهمنتجات ی

 .الانترنتعلى موقع المؤسسة على شبكة 

  و هذا النوع یمكن تسویقه على  :الزبائنمنتجات ثریة بالمعلومات إلا أنها لا تجدب اهتمام

 .الانترنتالشبكة إذا قامت المؤسسة بترویجه عن طریق استغلال شبكة 

 معلومات كثیرة و لا تجلب اهتمام الزبائن و هذه غیر ملائمة  تتوفر عنهانتجات لا م

للتسویق على الشبكة ، و یتوجب على المؤسسة أن تقوم بإثرائها بالمعلومات ، و أن تزید 

 .اهتمام الزبائن بها عن طریق الترویج 

رونیة ، فقد اضطرت المؤسسات إلى و نظرا لسرعة تطور رغبات الزبائن في ظل التجارة الالكت          

إجراء تعدیلات على عملیة تطویر المنتجات و هي عملیة تنطوي أولا على تحدید مفهوم المنتج و من ثم 

تصمیم عملیة التنفیذ ، و بدلا من ذلك ن بادرت بعض المؤسسات إلى ابتكار عملیة تطویر تتسم بمرونة 

فرصة الاستمرار في شكل المنتج  حتى بعد بدء عملیة  أكبر ، حیث تتیح هذه العملیة لمصممي المنتج

تنفیذه ، و هذه الطریقة تمكن المؤسسة من تضمین رغبات العملاء المتزایدة حتى في اللحظات الأخیرة 

  لعملیة طرح المنتج في السوق 

، نجد و من أهم القضایا التي تطرح في مجال التسویق الالكتروني و التي لها علاقة كبیرة بالمنتج   

فبالنسبة لخدمة المستهلك ، فإنها تزداد أهمیة في مجال . قضیة خدمة المستهلك و قضیة المنتجات المقلدة 

تصمیم العملیات التي تمنع حدوث المشاكل المتوقعة : التسویق الالكتروني حیث أنها تشمل أمور كثیرة أهمها 

من خلال الإجابة على استفساراته على الخط  و المعرفة المستمرة بتوقعات العمیل ، و العمل على إرضائه
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مباشرة ، أما قضیة المنتجات المقلدة فیمكن حلها عن طریق توفیر خطوط هاتفیة للاتصال المجاني في حالة 

  وجود شك في أن المنتج مقلدة ، لأن هذا الأمر یهدد الصورة الذهنیة لمنتجات المؤسسة لدى المستهلكین 

حة الفرصة لمستهلكیها لاقتراح شكل المنتج الذي یریدونه ، و وضع و تقوم بعض المؤسسات بإتا

تصمیم خاص بهم و یقوم بعد ذلك فریق متخصص ببلورة هذه الأفكار و التصامیم لصناعة منتج یوافق تلك 

التي تسمح لزوار موقعها على  NIKEالرغبات ، من بین المؤسسات التي تنتهج هذا النهج ، مؤسسة 

 .یة ریاضیة حسب أذواقهم لتحصل في النهایة على أفكار جدیدة من زبائنها ذالانترنت برسم أح

  1:استراتیجیات  المنتجات في الشبكة  تنمیة -4

سهلة الاختبار ولا مخاطره فیها وهي  الإستراتجیةتعتبر هذه : اختراق السوق ستراتیجیةإ -4-1

 ملائمة جدا لتنمیة صناعة أو منتج معین في بدایة عمر المؤسسة كون أن السوق یستوعب ما

یطرح به بسبب كبر قاعدة الزبائن ،فالبدایة هي عملیة اختراق السوق بمنتجات أو خدمات 

  .ذات جودة تستطیع من خلالها مواجهة و منافسة المنتجات الأخرى 

بها المؤسسات عندما یكون للسوق القائم  تأخذ الإستراتجیةهذه :تنمیة المنتجات   إستراتیجیة -4-2

یطرح لها من منتجات و خدمات جدیدة هذه  قاعدة عملاء قویة وواسعة  یستوعب ما

المؤسسات أن تجلب منتجات  بإمكانتتطلب قدرات تطویر وتنمیة المنتجات أو  الإستراتجیة

  .التجاریة  جدیدة تحمل علامتها

للمؤسسة لتوزیع  عن أسواق جدیدة البحث الإستراتیجیةتحاول هذه :تنمیة السوق إستراتیجیة -4-3

مناطق جغرافیة أخرى بقصد زیادة حصتها  إلىمنتجاتها الموجودة و لو عن طریق التصدیر 

  .في الأسواق

تعد مجازفة ومخاطرة في اختیارها بسبب طرح  الإستراتجیةهذه  :تنوع المنتجات إستراتیجیة -4-4

منتجات جدیدة في سوق جدید فلربما لن یكون السوق الجدید قاعدة عملاء قویة تطلب هذه 

لمعرفة السوق واحتیاجات الزبائن  الأزمةالمنتجات أولیس للمؤسسة  الخبرة الكافیة و 

 . الانتحار  إستراتجیةوتوجیهاتهم لذلك یطلق علیها البعض 
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  العلامة التجاریة على الانترنت -5

كلمة أو عبارة أو رمز أو تصمیم " تعرف حكومة الولایات المتحدة الأمریكیة العلامة التجاریة بأنها 

أو مجموعة من الكلمات أو التعابیر أو الرموز أو التصامیم التي تحدد هویة و تمیز مصدر بضاعة أو 

  1" خدمات طرف واحد من بین الأطراف الآخرین 

یشیر هذا التعریف بوضوح إلى أن الدور الرئیسي للعلامة هو تمییز المنتج من خلال تبیان مصدره ، 

و من هنا فإن أهمیة العلامة التجاریة تبرز أكثر في فضاء التسویق الالكتروني ، نظرا للحجم الهائل من 

ضف إلى ذلك نقص الثقة  المنتجات المعروضة للبیع على شبكة الانترنت و صعوبة تمییزها عن بعضها ،

عند المشترین نظرا لطبیعة التجارة الالكترونیة التي لا تمنح للمشترین فرصة لمس المنتجات عن قرب و 

  التأكد من جودتها 

و تستعمل المؤسسات طرق عدیدة لخدمة العلامة التجاریة  على شبكة الانترنت ، إلا أن أهمها هي 

لموقع مرة أخرى ، وذلك عن طریق تزویده بمعلومات هامة عن طریقة تحفیز المتصفح لیعود لزیارة ا

للمتصفحین یتحاورون من خلاله عن طریق الدردشة على ) منتدى( المنتجات أو استخدام الموقع كملتقى 

الخط ، أو إتاحة بعض المعلومات التي یمكن تحمیلها مجانا ، و كل هذا من شأنه ترسیخ العلامة التجاریة 

 .وقع في ذهن زوار الم

 الخدمات   -6

تأخد الخدمات النصیب الأكبر من حجم الأعمال الالكترونیة على شبكة الانترنت ، و یعود هذا إلى  

  .واقع الاقتصاد بشكل عام و الذي اصبحت الخدمات تشكل القسم الأكبر منه 

تلك و أتاحت شبكة الانترنت إمكانیة الحصول على الخدمات الالكترونیة المطلقة ، و یقصد بها 

الخدمات التي یمكن للعمیل الحصول علیها دون أي اتصال مادي مع المزود ، حیث تتم كافة العملیات 

المترتبة على انتاج الخدمة و توصیلها و ما بعدها بالوسائل الالكترونیة حصریا و أهم أصناف الخدمات التي 

  2:تلقى رواجا على شبكة الانترنت نذكر ما یلي 

 : ةالتعلیمیالخدمات  -6-1

 یم عن بعد بعد حتى قبل ظهور شبكةلقد تبنت الكثیر من المؤسسات التعلیمیة فلسفة التعل

الانترنت ، إلا أن التوسع الذي شهدته هذه الشبكة في السنوات الأخیرة جعل منها الوسیلة الأكثر 
                                                             

، مذكرة لنیل  وكالة المسیلة cpaتنمیة العلاقة مع الزبون كأساس لبناء ولائھ للعلامة دراسة حالة القرض الشعبي الجزائري ـ دیلمي فتیحة ،  1
  . 56،ص  2009ـ2008شھادة ماجستیر في العلوم التجاریة ـ فرع تسویق ـ جامعة  الجزائر ، 

 
،فرع   مذكرة لنیل  شھادة ماجستیر في العلوم  الاداریةط التسویق الالكتروني في الشركات السعودیة،تقیم نشاـ ھلا السبیعي ، عبیر الجلھمي ، 2

  .  33ـ32، ص ص  2011ـ2010تسویق  ،جامعة الملك فیصل ، المملكة العربیة السعودیة ،
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نجاعة في ایصال هذا النوع من الخدمات ، و ظهر ما أصبح یعرف بالجامعات الافتراضیة أو ما 

یسمى بجامعات الانترنت و هي جامعات معتمدة من طرف الدولة التي تنشط منها و تمنح شهادات 

 .جامعیة معترف بها 

  الخدمات المصرفیة - 6-2

ها توفر أنظمة الدفع الالكترونیة من حیث أنتلعب البنوك دورا بارزا في مجال التجارة    

  :هناك نوعین من البنوك على شبكة الانترنت  اللازمة ، و

  بنوك لها وجود واقعي و تقدم خدماتها التقلیدیة إضافة إلى خدماتها على شبكة الانترنت. 

  بنوك لا وجود لها في العالم الواقعي ، و تقدم خدماتها فقط على شبكة الانترنت. 

ر الاشارة إلى أن البنك الالكتروني أو بنك الانترنت لیس فرعا من فروع البنك التقلیدي ، تجد

و إنما هو بنك مستقل بذاته كامل الخدمات و الفرق الوحید هو أنه لا وجود له في العالم الواقعي و 

قدم كافة إنما مقره على شبكة الانترنت و كان التحدي الأكبر أمام هذا النوع من البنوك هو أن ت

الخدمات التي تقدمها البنوك التقلیدیة و قد أمكن ذلك باستخدام البرمجیات المتطورة التي قضت على 

  .كل الفوارق بین البنوك الالكترونیة و البنوك التقلیدیة 

 :التأمینخدمات  -6-3

 هناك العدید من مؤسسات التأمین التي توفر خدماتها على شبكة الانترنت ، و یبقى عامل الثقة

المتبادلة بین طرفي التعامل هو المحرك الأساسي لمثل هذه التعاملات ، نظرا لصعوبة الالتقاء المادي بین 

الطرفین إلا أن غالبیة هذه المؤسسات تقوم بإجراء التحقیقات اللازمة في حالة وقوع ضرر قبل القیام 

  .بالتعویض اللازم 

 :الإعلامیةالخدمات  -6-4

فزیونیة و القنوات الإذاعیة  و الصحف الوطنیة و الدولیة مواقع على شبكة تملك غالبیة القنوات التل    

الانترنت و یتم عرض الأخبار في هذه المواقع ، كما یمكن مشاهدة الحصص التلفزیونیة للذین تفوتهم 

  .فرصة مشاهدتها في التلفزیون 

كة الانترنت نظرا لطبیعة و باختصار یمكن القول أن الخدمات بكل أشكالها وجدت تطبیقاتها على شب   

الخدمة في حد ذاتها ، فهي لا تخزن و تستهلك فور انتاجها ، مما یجعل من الانترنت أداة جیدة لتوزیع 

الخدمات ، إلا أنه تبقى بعض الخدمات التي لا یمكن تسویقها على الشبكة و هي التي تتطلب الالتقاء 

  . الاسنان و خدمات التجمیل و غیرهایب المادي بین عارض الخدمة و المستهلك مثل خدمات طب
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التسعیر الإلكتروني                                                                                                           :  المطلب  الثاني

السوق ومستمرة في أداء عملها ، فإنها بحاجة إلى  مدخلات طالما كانت المؤسسات تتفاعل مع 

وبالتالي فإن ما تقدمه من منتجات وهي بمثابة مخرجات لابد أن یقابلها في . لبقاء هذا التفاعل واستمراره 

العملیة التبادلیة أن تحصل على إیرادات،  ولعل الشيء الذي یحدد بعمق وبعد هذه الإیرادات هي الأسعار 

   .عامل بها التي تت

 تعریف التسعیر الإلكتروني   -1

قبل إعطاء مفهوم للتسعیر الإلكتروني یجب الإشارة إلى مفهوم السعر  والذي یختلف عن 

   .مفهوم التسعیر وفیما یلي كل على حدا

 :تعریف السعر  -1-1

من المناسب إبتداءا الإشارة إلى أن السعر ترد له أسماء ومرادفات كثیرة تلبي وجهة نظر 

املین بمفهومه أو مجال العمل الذي یشتغلون فیه ، والتي قد تختلف كلیا من حیث المحتوى و المتع

  .المضمون ، إلا أنها تتمثل بكونها سعرا لذلك الشيء الذي یتم التعامل به 

وعرف بذات المعنى على  یعرف السعر على أنه تعبیر عن القیمة التي یتم تبادلها في السوق،

  1. یة عن المنتجات في التبادل التسویقي القیمة التبادل"أنه 

هناك عدة تعاریف أیضا للسعر تشترك معظمها في إبراز جانب التعبیر عن القیمة النقدیة 

فیعرف على أنه المبلغ ) من قبل المستهلك(أو المطلوب )من قبل المنتج (للمنتج المعروض للبیع 

، بینما ینظر المشتري إلى ) فائدة(الذي یطلبه مقابل بیع منتج أو خدمة بهدف الحصول على ربح 

   . سعر على أنه أحد الكلف التي یتحملها للحصول على منتج أو خدمة ما ال

 :تعریف التسعیر   -1-2

أما التسعیر  فهو قرار وضع الأسعار الذي یتخذ من خلال عملیة إدرایة متكاملة مع مراعاة 

وضع أسعار عالیة بما یكفي لتغطیة "هو  (Pricing)عدة أمور تدخل في مفهوم السعر ، فالتسعیر

لیف و الحصول على الفائدة من جهة ، ومنخفضة بما یكفي لإجتذاب الزبائن من جهة أخرى التكا

فهو لا یمثل طریقة لتغطیة تكالیف التشغیل و إحداث غطاء إیجابي فحسب ، بل أنه إستراتیجیة 

  2 .تسویق وعلیه یجب أن یؤخذ بعین الإعتبار كل البرنامج التسویقي خلال عملیة التسعیر 
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 :لتسعیر الإلكتروني تعریف ا   -1-3

في أضیق المعاني ، السعر عبارة عن المبلغ المفروض لمنتج أو خدمة ، ولكنه بشكل أوسع 

التي یتبادلها المشترین للحصول ) المال والوقت ، الطاقة والتكلفة النفسیة (إجمالي كافة القیم مثال 

  .على فوائد إمتلاك أو إستخدام بضاعة أو خدمة 

لصالح المستهلكین بدرجة الأساس ، بإعتبار أن المستهلكین الحریصین لا  لقد جاءت الإنترنت

یحبذون أن یقعوا فریسة بعض المسوقین الذین یبیعون منتجاتهم النمطیة بأسعار المنتجات الراقیة 

ذات جودة وخصائص شائعة في جمیع (،فالزائر یستطیع أن یقارن أسعار منتجات متشابهة 

  .الي یشتري بالسعر الأقل وبالت)المنتجات المنافسة

ومن خصائص الإنترنت ، خاصة في دور المعلومات یسمح بشفافیة الأسعار وتقوم الفكرة 

على أن بمقدور المشتري و البائع مراجعة وتنقیح كافة الأسعار المنافسة التي تباع على الإنترنت ، 

  1. لإنترنت سوقا فعالاوالهدف من هذه الخاصیة هو تخصیص منتجات تباع على الإنترنت لجعل ا

إن هذا النوع من التحول في مضمار التسعیر أدى فعلا إلى كشف شفافیة الأسعار بحیث لم 

یعد بالمستطاع خداع المستهلك الحریص أو العقلاني في الشراء ، لأن البرمجیات المتقدمة في 

رفة واقع أسعار مضمار مقارنة الأسعار صارت تقدم معلومات ثمینة إلى المستهلك تمكنه من مع

  2.المنتجات التي یرغب في شرائها ، وتحدید أماكن هذه المنتجات وإعطاء أدق التفاصیل عنها 

 أهمیة التسعیر الإلكتروني  -2

السعر یمكن أن یؤثر على الأرباح المتحققة للمؤسسة  بعدة  طرق ،إذ أن الربح یعد أحد المكونات 

كمیة السلع والخدمات المباعة للمؤسسة، كما أن الكلف الكلیة الرئیسیة للسعر الإلكتروني ، كما أنه یحدد 

و من كل ذلك فقد أخذت أهمیة . التي تتحملها المؤسسة تتأثر بمقدار الكمیة المباعة من السلع والخدمات

  3 :القرارات المتخذة من قبل  المؤسسة  في الأسعار بعدا إستراتیجیا تمثل التالي 

  الإلكترونیة یجب أن تغطي كافة الأهداف و الإستراتیجیات المحددة عند صیاغة القرارات السعریة

  .مسبقا من قبل المؤسسة 

 من التأكید  انطلاقاالقرارات السعریة الإلكترونیة الأخرى بعناصر المزیج التسویقي الإلكتروني  ارتباط

  .على صیغ التفاعل المتبادلة 
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  قرارات سعیر اتخاذیة غیر السعریة عند وعدم التجاهل للعناصر التنافس الاعتبارالأخذ بعین.  

  القرارات السعریة یجب أن لا تتعامل مع حالة التأكد في تغطیة تكالیف المدخلات كأساس وحید في

      .تلك القرارات بل یجب أن تخطط

 أهداف التسعیر الإلكتروني   -3

ستراتیجیة المزیج بعد إختیار المؤسسة للسوق المستهدف و تحدید وضعها التسویقي تبدأ في وضع إ

التسویقي ، ومتضمنة السعر الإلكتروني كأحد عناصرها الرئیسة في التفاعل مع السوق و توجهها نحو 

الطریق الصحیح ، وبطبیعة الحال فإن إختیار سیاستها السعریة تنسجم إلى حد كبیر مع طبیعة الأهداف 

  1 :الراغبة في تحقیقها و التي یمكن إجمالها فیمایلي

 :البقاء -3-1

یعد هدف البقاء أساسیا  للمؤسسة ، إذ أن نجاحها في السوق یعني بقائها و إستمراریتها في 

العمل لذلك یعد هدف البقاء أكثر أهمیة من تحقیق الأرباح ، ویكون ضمن تخطیط المؤسسة في هذا 

من الجانب هو أن تعمل في المدى البعید على تغطیة القرارات السعریة للكلف المتغیرة و البعض 

الكلف الثابتة وهذا یعني بقائها في السوق فضلا عن كون البقاء هو هدف قصیر الأمد في 

إستراتیجیات المؤسسة البعیدة المدى ، وعلیها أن تعلم جیدا بأن عدم إضافة أیة قیمة بمجمل أعمالها 

  یعني تعرضها للفشل و الإنتهاء

 :الأرباحتعظیم  -3-2

الأرباح من خلال الأسعار التي تضعها لمنتجاتها  تسعى المؤسسة عبر هذا الهدف إلى تعظیم

مفترضة في ذلك تقدیرها المسبق للطلب و الكلف و البدائل السعریة المتاحة ، ومن تم إختیارها 

الأسعار التي تحقق لها تعظیم للأرباح و التدفق النقدي أو العائد على الإستثمار وهذا الهدف لیس 

ه من صعوبة تتجلى أولا في الدقة لتقدیر الطلب و الكلف ، وثانیا من السهولة بمكان تحققه لما یكتنف

أن إدارة المؤسسة تتجاهل إلى حد كبیر التأثیرات الحاصلة على بقیة عناصر المزیج التسویقي 

  .الأخرى وكذلك ردود أفعال المنافسین و القیود المفروضة على الأسعار 

  :تعظیم العائد الحالي  -3-3

رها لتعظیم العائد المتحقق من المبیعات وهذا بهدف یربط إلى حد بعض المؤسسات تضع أسعا

وهي بذلك تدرك في سعیها . كبیر مع قدرة المؤسسة على تقدیر حجم الطلب المتوقع على منتجاتها
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لهذا الهدف بأنه یمكن أن یقودها إلى الأمد البعید في تعظیم الأرباح و النمو بنسبة المساهمة في 

  .السوق 

 :لمبیعات تعظیم نمو ا -3-4

أن تعظم عدد  إلىویمكن تسمیته أحیانا بالحصة السوقیة حیث أن بعض المؤسسات  تسعى 

الوحدات المباعة ، لأنها ترى بأن زیادة حجم المبیعات یمكن أن یمنحها فرصة في تخفیض كلفة 

مع إمكانیة تخفیض الأسعار لأنها تفترض إبتداءا بأن .واحدة مع زیادة الأرباح على الأمد البعید 

  .السوق أكثر حساسیة تجاه التغیر الحاصل في الأسعار 

 :قیادة نوعیة المنتج -3-5

بعض المؤسسات تسعى إلى أن تكون القائدة في السوق من خلال نوعیة المنتج الذي تتعامل 

به ، إن سیاستها السعریة هنا تقوم على أساس الربط مع النوعیة ، و بالتالي فإنها تضع أسعار 

بهة في لما تتمیز به منتجاتها من نوعیة تفوق المنتجات البدیلة أو المتشا.مرتفعة قیاسا بالمنافسین 

  .و بالتالي فإن تلك الزیادة السعریة تكون مبررة.السوق 

 :أهداف سعریة أخرى  -3-6

و یتجلى هذا الهدف بشكل خاص في المؤسسات  غیر الهادفة للربح، كما في الجامعات التي 

تضع أسعار معینة لخدماتها التعلیمیة لتغطیة جزء من التكالیف ، أو المستشفیات التي تضع أسعار 

أو بعض الحالات التي تسمى الأسعار الإجتماعیة و التي ترتبط بالتغیرات  .امل الكلفة فقط لتغطیة ك

  .والحالات الإجتماعیة . الحاصلة في دخول الأفراد وتحت ظل مختلف الظروف 

  :مراحل التسعیر الإلكتروني والعوامل المؤثرة فیه  -4

نجاح إستراتیجیتها السعریة كما تشمل  توجد العدید من المراحل الواجب على المؤسسة تتبعها من أجل

   .وجهة نظر المؤسسة حول السعر على عوامل الداخلیة والخارجیة المؤثرة على مستویات السعر 

  :مراحل التسعیر الإلكتروني  -4-1

إتخاذها لكي تكون ناجحة في مجال إستراتیجیتها  المؤسساتإجراءات ینبغي على  6توجد 

  1 :التسعیریة وهذه الإجراءات هي 

  دراسة وتفحص البیئة.  

  ربط التسعیر بالسوق المستهدفة و المكانة التنافسیة و المنتج.  
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  دراسة وتفحص إستراتیجیات التسعیر البدیلة.  

  دراسة تكالیف التصنیع و التوزیع و علاقتهما بالطلب على المنتج.  

 غیر المبیعات وفقا إجراء بحث جدي حول التسعیر لتطویر منحنى مرونة السعر الذي یبین كیفیة ت

  .لتغیر السعر صعودا ونزولا 

 لإستراتیجیة أفضل وكذا التكالیف و منحنى مرونة السعر  بالاستنادالسعر الأمثل  اختیار.  

 :العوامل المؤثرة في التسعیر الإلكتروني   -4-2

تشمل وجهة نظر البائع حول السعر على عوامل داخلیة و خارجیة المؤثرة على مستویات 

قوتها وضعفها ، من  فالعوامل الداخلیة هي نقاط القوة و الضعف المؤسسة من تحلیل عناصرالسعر 

مجمل أهداف أسعارها ، من إستراتیجیة تسویقها و التكالیف الداخلة في إنتاج و تسویق المنتج ، أما 

العوامل الخارجیة هي المؤثرة على الأسعار على الإنترنت تشمل بشكل خاص على هیكلة السوق 

ووجهة نظر المشتري و البائعین توجد العدید من العوامل التي تؤثر في إتخاذ القرار التسعیر 

 1 :الإلكتروني وهي 

 :وتتجلى في  :العوامل الداخلیة  -4-2-1

  الأهداف التنظیمیة والتسویقیة 

یبدأ المسوقون بوضع أهداف التسعیر من بین تلك الأهداف الموجهة نحو الربح أو نحو 

 . السوق أو نحو المنافسة 

  تكنولوجیا المعلومات تؤثر في التكالیف: 

من الممكن أن تكون تكنولوجیا المعلومات مكلفة ، ولكن مجرد ما تعمل بسلاسة فإن 

  .و تخفیض للأسعار  ضغوط رفع بإمكانها تحقیق فعالیة تكالیف من خلال وضع

 2: وتتجلى فیما یلي : العوامل الخارجیة  -4-2-2

 متكاملة  تطبق  المؤسسات الناجحة سیاسة مزیج تسویقي:  عناصر المزیج التسویقي الأخرى

ومتناغمة ، إن الإنترنت كقناة بیع واحدة یجب أن تستخدم بتناغم مع عناصر المزیج الأخرى 

ویق التفكر في طریقة وضع سعر لنفس المنتج للبیع من خلال الإنترنت ویجب على مدراء التس

  .وغیرها
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 إن المنافسة ، الموردین ، الطلب والعرض ، تدخل الدولة ، وسلوك : العوامل المؤثرة الأخرى

  الزبون كلها تؤثر على إستراتیجیات تسعیر المؤسسة على الإنترنت وخارج الإنترنت 

 إستراتیجیات التسعیر الإلكتروني  -5

وضع السعر مليء بالمناقصات فقد أصبح فنا وعلما تقریبا ، مع الكثیر من البیانات التي تحتاج إلى 

  1 :تفسیر من أجل تطبیق الأفضل  ومن هذه الاستراتجیات مایلي

 :إستراتیجیة التسعیر الثابت  -5-1

یكون عند قیام البائعین بوضع السعر و ) یدعى أیضا تسعیر القائمة (یحصل التسعیر الثابت 

وهذا النموذج الذي یستعمله  ،عیر الثابت الكل یدفع نفس السعر بالتس ،على المشتري قبوله أو تركه 

طبق معظم المسوقین لمواد البناء حتى عندما یقوم هؤلاء المسوقین بخصومات على الكمیات ، تن

مبادئ التسعیر الأساسیة التي ،.ال التي تشتري الكمیة المطلوبة مستویات السعر على كافة الأعم

یستخدمها المسوق خارج الإنترنت تنطبق أیضا على الإنترنت ، و إستراتیجیتي التسعیر الثابت 

  :الشائعتین و المستخدمتین على الإنترنت هما 

  و لتطبیق هذه  معین،قائد السعر هو مدخل المنتج الأقل سعرا في تصنیف  :السعرقیادة

و لكن . على المسوقین تخفیض التكالیف إلى الحد الأدنى  الإستراتیجیة ، على أي حال ، یتعین

وغالبا أكبر منتج هو القائد السعر بسبب  .المنافسالقیام بذلك بشكل أفضل من  مؤسسةعلى ال

  . الاقتصاد

  عاد العدید من التجار التجزئة على الإنترنت إلى التسعیر الترویجي لتشجیع : الترویجي التسعیر

  . البیع  شراء أولي وتكریر العمل و إقفال

 :التسعیر الدینامیكي   -5-2

وتستخدم الشركات هذه الإستراتیجیة . هو عبارة عن إستراتیجیة عرض أسعار مختلفة لزبائن مختلفین  

إلى حد الكمال و لتجزئة الزبائن حسب استخدام المنتج أو حسب متغیرات للوصول بإدارة المخزون 

الآن . من زمن طویل وشركات الطیران تستخدم برامج تسعیر دینامیكیة لتسعیر السفر بالجو . أخرى 

مع التكنولوجیا القائمة على الشبكة و تسویق البیانات جعلتا من إستراتیجیة التسعیر عملیة بشكل أكیر 

بیع بالتجزئة للموسیقى على الإنترنت مؤسسةمثلا . تتقدم بطلب التجزئة من أي حجم لشركات 

CDNow  تعرض أسعار أقل على منتجات منتقاة لشرائح مستهدفة في قاعدة بیانات زبائنها ، مثل

                                                             
  .314-307، ص ص  ،مرجع سبق ذكره  محمد الطاھر نصیرـ   1

WWW.DZPEN.COM  |  قلم الجزائر



یتلقى هؤلاء رسائل بالبرید الإلكتروني توجههم لصفحة شبكة .الزبائن الموالین على وجه الخصوص 

بوجود التكنولوجیا یمكن استهداف شرائح مختلفة بأسعار مختلفة . فح وشراء هذه المنتجات خاصة لتص

اعتمادا على تغیرات الطلب ، التزوید ، المنافسة ، التكالیف ، وعوامل أخرى ومن الممكن أن یبدأ 

هناك نوعان ) . مقارنة بالتسعیر الثابت الذي یبدأه البائع دائما(البائع أو المشتري التسعیر الدینامیكي 

  :من التسعیر الدینامیكي هما 

 فیه ببیع بضاعة أو خدمة بسعرین أو أكثر ، بناء على  و هو الذي تقوم المؤسسة: التسعیر المجزأ

یتطلب التسعیر المجزأ سعر لمرة واحدة و الذي قد یكون . فرق التجزئة ولیس على التكلفة فقط 

  .الذي قام بوضع السعر  مختلفا لزبائن مختلفین لأن البائع هو

 بشأن الأسعار مع زبائن أشخاص یشكلون شرائح  قد یتغیر  حیث تتفاوض المؤسسة:المفاوضات

السعر في المفاوضات عدة مرات قبل اتفاق البائع والمشتري على السعر النهائي  أیضا غالبا ما 

 .یبدأ المشتري بالمفاوضات 

 أثر التسویق الالكتروني على التسعیر   -6

بینما مؤسسةعر هو أحد مكونات المزیج التسویقي كما ذكرنا أعلاه ذلك أن السعر یعطي مورداً للالس

 .بقیة العناصر نفقات تتحملها الشركة

  :العوامل المؤثرة بالتسعیر  -6-1

ن السعر هو الشكل الذي یحدد قیمة السلعة بالنقود وفقاً لما تحققه السلعة من منفعة وغالباً ما إ

للجودة ؛ أن قیمة السلعة تختلف باختلاف الأشخاص والزمن والسوق لذلك أن السعر لما یكون معیاراً 

فإن دراسته تحتاج إلى متخصصین لدراسة  -مؤسسةلأنه یشكل الإیراد الأساسي لل -له من أهمیة 

ا فالعوامل المؤثرة بالتسعیر مختلفة منها م. وكافة العوامل المتعلقة بالبیع والتسعیرمؤسسةالسوق وال

 :ومنها ما هو خارج عن سیطرة الشركة، ومن هذه العوامل ما یليمؤسسةهو بید ال

 هي الحد الأدنى للسعر وتشمل تكالیف الإنتاج والتسویق والنقل وغیرها وعندما  التكلفة:التكالیف

تسوق السلعة دولیاً یضاف إلى التكالیف الرسوم الجمركیة ،والتخزین، والنقل، وغیرها أن التسویق 

الإنترنت من شأنه أن یخفض الكثیر من التكالیف عما هو في التسویق التقلیدي مثل السفر  عبر

والطباعة وتقلیل عدد الموظفین،كما أن بعض التكالیف تختفي كلیاً إذا كانت السلعة رقمیة حیث تُسلم 

شٍ في جمیع الحالات إلى التسعیر لتحقیق هام مؤسسةتسعى ال ،مباشرةً دون حاجة إلى التغلیف
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انخفاض التكالیف المدفوعة من شأنه أن  نإ ،ربحي مع الأخذ بعین الاعتبار التكالیف المدفوعة

 .یخفض الأسعار في حال التسویق عبر الإنترنت

 ت الرائدة قلیلة مؤسساال إن. یجب التنبؤ بها لفتراتٍ طویلة للمنافسة دورٌ في تحدید السعر و :المنافسة

المنافسة وتأثیرها على التسعیر تشمل لیس فقط السلع من نفس النوع بل التأثر بالمنافسة ، وهذه 

 .السلع البدیلة أیضاً 

  السعر هو أحد عناصر المزیج التسویقي وهذه العناصر تتأثر ببعضها البعض :المزیج التسویقي

فع ففي حال الجودة العالیة یمكن ر  ،الأمر الذي یوجب أن یكون السعر متناسباً مع بقیة العناصر 

وفي  ،وفي حال الترویج بشكلٍ واسع یمكن رفع السعر بسبب الطلب الكبیر على السلعة  ،السعر 

حال التوزیع المباشر على المستهلكین یمكن تخفیض السعر بسبب اختصار تكالیف منافذ التوزیع 

 التسویق عبر الشبكة من شأنه أن یخفض تكالیف الترویج مقارنة بتكالیف الترویج نإ ،الأخرى

وفي دراسةٍ حول الأسعار عبر الإنترنت للسلع الرقمیة تبین بأن سعرها عبر . العالمیة التقلیدیة

 .عن الأسعار التقلیدیة% 16-9الإنترنت یقل بمقدار من 

 له أهمیة في تحدید سعر السلعة،لذلك تسعى الشركات  مؤسسةسعر الموردین لل نإ:الموردون

أن الشبكة الإلكترونیة تحقق هذه . والتعامل معهم للحصول على أفضل الشروط من الموردین 

 .الفائدة للشركات بحیث تستطیع المقارنة بینهم والتعامل مع الأفضل منهم 

 بافتراض ثبات العوامل الأخرى أن زیادة الطلب مع ثبات العرض یؤدي إلى زیادة  :العرض والطلب

والطلب المرن له . انخفاض السعر السعر والعكس أن زیادة العرض مع ثبات الطلب یؤدي إلى 

تأثیر على السعر بحیث إذا كان الطلب مرناً فإن زیادة السعر تؤدي إلى انخفاض الطلب الأمر 

 .الذي یجب أخذه بعین الاعتبار عند وضع السعر

 تتدخل الدولة في كثیر من الدول في تحدید السعر الذي تبیع به الشركات،أو أنها تؤثر  :تدخل الدولة

أما الشركات التي تسوق المنتجات الرقمیة عبر . لسعر من خلال فرض الضرائب والرسوم على ا

وهذه المیزة . الشبكة ، فلم تفرض علیها رسوم إلى هذا التاریخ عن العملیات التي تجري بواسطتها 

 .هي من العوامل التي تجعل الأسعار منخفضة في حال التسویق عبر الشبكة
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 : طرق التسعیر -6-2

بالتسعیر بما یتناسب مؤسسةتسعیر مختلفة ، وتختلف حسب سیاسة الشركة، وتقوم الطرق ال

 1:ومن أهم الطرق المتبعة في التسعیر ما یلي. مع أهدافها الأساسیة

 یتم التسعیر بهذه الطریقة ،على أساس حساب الكلفة الإجمالیة ومقدار : التسعیر على أساس التكلفة

هامش ربح + تكلفة المنتج= السعر: إضافة هامش الربح كما یلي ما یصیب الوحدة المباعة منها مع

 .محدد

  أسعارها وفقاً لهذه الطریقة كأسعار  مؤسسةتضع ال  :التسعیر على أساس أسعار المنافسین

الشركات الأخرى بسبب قلة الإمكانیات أو بسبب عدم الخبرة بالتسعیر و في حال كون المنتجات 

أما إذا كانت هذه المنتجات متمیزة . الأخرى قد تضع سعراً منخفضاً  لا تتمیز كثیراً عن الشركات

 .یمكن أن تضع لها سعراً مرتفعاً مقارنة بالمنافسین

 یتم تحدید السعر حسب هذه الطریقة وفقاً لحجم الطلب عند زیادة : التسعیر على أساس حجم الطلب

 .منخفضاً لتحریض الطلب سعراً مرتفعاً وعند نقصان الطلب تضع سعراً  مؤسسةالطلب تضع ال

 أصبح العمیل بعد التطورات التي شهدها العالم یشارك في تحدید  :التسعیر الموجه بالعمیل

لذلك تقوم إدارة التسویق . مواصفات السلعة ویشارك أیضاً في تحدید السعر دون أن یفرض علیه

بتصمیم السلعة  مؤسسةال بدراسة ظروف السلعة والسعر المتوقع الذي یمكن أن یدفعه العمیل وتقوم

 .وفقاً لذلك

 المزادات هي أكثر الطرق المتبعة للشراء سواء بالطریقة التقلیدیة أو : المزادات العلنیة على الإنترنت

ویمكن لأي شخص عرض . بالطریقة الإلكترونیة وهذه الطریقة تؤثر مباشرة في عملیة التسعیر

 ebayومن المواقع المخصصة الشهیرة بالمزادات هيالمنتجات عبر الشبكة لبیعها عن طریق المزاد 

www.ebay.com  -. ویمكن عن طریق هذه المزادات الحصول على السلع النادرة مهما علا ثمنها

وهذه الطریقة مستحبة من قبل الكثیر وتوفر عناء مراقبة المزاد حتى . وهي فائدة للبائع والمشتري

  .نهایته

 2:الشبكة هي أما طرق المزادات المتبعة على 

  وهي المزادات التي تحدد بوقت معین ویقوم البائع باستخدام طرق  :المزادات العادیة

 .الضغط على المشترین للحصول على أعلى سعر
                                                             

1 - www.graduation-progects.net ;21 :22 H ;17/03/2014.    
2 - www.graduation-progects.net ;21 :22 H ;17/03/2014. 
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  وتتم عندما یكون لدى البائع أكثر من وحدة من السلعة ویحصل  :المزادات الهولندیة

 .دم به أحدهمالفائزون كلٌ منهم على وحدة من السلعة بأقل سعر تق

 وهي عكس السابقة بحیث یقدم المشترون السعر للسلعة المراد شراؤها  :المزادات العكسیة

  .والبائعون یقدمون عروضهم 

 :أثر الإنترنت على التسعیر -6-3

التسعیر عبر الإنترنت یتصف بالمرونة وعدم الثبات وتحدد الأسعار إما بالمفاوضات بین 

لذلك یرى بان التسعیر عبر الشبكة شبیه بأسعار السندات والأسهم  .البائع والمستهلك أو بالمزادات 

  .في البورصة

تتمیز الأسعار عبر الإنترنت بالانخفاض والسبب یعود للتنافس الشدید بین الشركات العارضة 

على المواقع المخصصة لذلك مما یتیح الفرصة للمستهلك بمقارنة الأسعار والسلع المعروضة وانتقاء 

لك بالتنقل بین المواقع باستخدام التقنیات المتطورة المتاحة عبر الإنترنت مثل برنامج الأرخص وذ

Shop bots  تحاول عرض السعر مؤسسةالأمر الذي یؤدي إلى انخفاض الأسعار ذلك أن كل

توفر الإنترنت للمستهلك خیارات كثیرة بسبب الكم الهائل من المعلومات المتوفرة على .الأنسب 

بحیث لم یعد للبائع وسیلة للتحكم به وبالسعر إذا كان المستهلك یفضل الشراء من مكانٍ الشبكة، 

) الإنترنت(فالشبكة الدولیة . قریب لیوفر على نفسه عناء السفر بعیداً للحصول على سلعة أرخص 

  .توفر له المعلومات اللازمة عن الأسعار مهما بعدت المسافة

 ي التوزیع الالكترون:المطلب الثالث

استراتیجیة اللأعمال الالكترونیة  وتختلف  محتوىو  تعد وظیفة التوزیع أحد الوظائف الأساسیة لتنفید اطار

  .عملیة تنفید  مایتعلق بهذه الوظیفة من جوانب  لوجستیة باختلاف طبیعة المنتج 

 :تعریف التوزیع الإلكتروني  -1

خلالها جعل السلعة أو الخدمة متوفرة في یعرف التوزیع الإلكتروني بأنه العملیة التي یتم من 

  1 .المكان و بالكمیة المناسبة عندما یرغب المستهلك بها عبر مواقع إلكترونیة
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 :الإلكترونيأنواع التوزیع   -2

بعد أن تجري عملیة البیع والشراء عبر شبكة الإنترنت، تكون الخطوة التي تتبع ذلك مباشرة وهي  

هل هو سلعة أو (توزیع المنتج المباع، وهنا یختلف أسلوب التوزیع باختلاف صورة و طبیعة المنتج 

 1 :وضح ذلكنوفیما یأتي ) خدمة

 : توزیع السلع -2-1

ترنت، أما توزیعها فیكون من خلال الاعتماد على النظم تجري عملیة ترویج وبیع السلع على الان

أي أن عملیة الترویج و البیع تكون افتراضیا و عملیة (اللوجستیة الداعمة الموجودة في المیدان الواقعي 

   ).التوزیع تجري واقعیا 

  :توزیع الخدمات -2-2

تجارة إلكترونیة ، وهنا بسبب الطبیعة التي تتصف بها الخدمات فإن هناك فرصة لإمكانیة تحقیق 

 :یجري توزیع الخدمات المباعة بأسالیب كثیرا منها

  من خلال الدخول إلى الخدمة المطلوبة عبر كلمة سر  :البائعة المؤسسةتوزیع الخدمات عبر موقع

یحصل علیها المشتري الإلكتروني بعد أن یدفع الثمن المطلوب من خلال أحد أسالیب الدفع على 

ومن أمثلة على هذه الخدمات مشاهدة ...). بطاقات الائتمان أو الشیكات أو غیرهامثل (الانترنت 

 ..... بعض الوثائق و البرامج و الأفلام و غیرها

 الثمن المطلوب وفقا  المؤسسةویكون ذلك أیضا بعد أن تحصل :توزیع الخدمات بأسلوب التحمیل

ا في بیع البرامج و الملفات و الأفلام و لأسلوب التحصیل المعتمد لدیها، وهذا الأسلوب یعتمد كثیر 

 .ملفات الصوت و الصور

 وهو التوزیع الذي یجري جزء منه بصورة إلكترونیة على شبكة الانترنت، والجزء : التوزیع المختلط

في فندق ما، ) الإیواء(الآخر یكون في العالم الواقعي، مثلا إذا أراد سائح أن یشتري خدمة المبیت 

، لكن عملیة التسلیم على )منها مواقع بعض الفنادق أیضا(توفر بیع هذه الخدمة  فإن هناك مواقع

، أما استلام خدمة المبیت في الفندق فإنه یجري )خدمة الحجز(الشبكة تكون لجزء من العملیة

  .استلامها في العالم الواقعي

 صورة فاعلة في عملیات یجري استخدام البرید الإلكتروني ب: استخدام البرید الإلكتروني في التوزیع

من خلال  deliveryالتوزیع إذ أن الكثیر من الخدمات التي تباع على الانترنت یجري تسلیمها 
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مثل خدمات بیع الملفات المختلفة و خدمات الحجز في الفنادق و الطائرات (البرید الالكتروني 

الزبائن تؤكد وصول من جانب آخر یستخدم البرید الإلكتروني في إرسال إشعارات إلى ...). 

إرسال إشعارات لهم عند شحن  في طور العمل على تلبیها وكذلك یجري المؤسسةطلباتهم وأن 

إشعارا عبر  المؤسسةتعلمهم أن هذه الطلبیات في طریقها إلیهم، من جهة أخرى تتلقى  طلباتهم

یما إذا كانت وف لطلباتهمالبرید الالكتروني من هؤلاء الزبائن یعلمونها فیه عدد استلامهم 

بالمواصفات المطلوبة و الموعد المحدد، وهذا یساعدها في تطویر نظام إدارة الجودة الشاملة لدیها 

ومن الفوائد الأخرى للبرید الالكتروني في هذا المجال . و یساعد في تنمیة و تطویر نظم التسلیم

 المؤسسةلت إلى حسابات هو إرسال إشعار إلى الزبائن لإعلامهم أن مدفوعا تهم المالیة قد وص

 .أم لا، وهذا یكون من أجل التأكد من فاعلیة النظم المالیة و نظم التحصیل الداعمة

 :أهمیة التوزیع الإلكتروني -3

تعتبر وظیفة التوزیع الإلكتروني من أهم الوظائف التسویقیة الإلكترونیة فهذه الوظیفة توفر في عملیات 

المنتجین و المستهلكین،وتوفر في جهد ووقت هؤلاء المستهلكین في حصولهم المبادلة التي یتم بین كل من 

على المنتجات التي یرغبونها،بالإضافة إلى أنها تضییف قیم إلى المنتجات حیث تخلق لها الكثیر من 

 .المنافع

استهلاكها المنافع الحیازیة بنقل ملكیتها من ید لأخرى و المنفعة المكانیة بنقلها من أماكن إنتاجها إلى 

والمنفعة الزمنیة من خلال التخزین و المنفعة الإعلامیة من خلال إعلام المستهلك بكافة البیانات و 

  1 .المعلومات عن المنتجات التي یرغبها المستهلك

  قنوات التوزیع الإلكتروني و أثر الانترنت علیه -4

  تعریف قنوات التوزیع الإلكتروني ووظائفها -4-1

التوزیعیة بأنها مجموعة من المؤسسات المترابطة في عملیة تسهیل و  یعرف دافید سون القناة

  2.توفیر المنتجات الى المستهلكین النهائیین

  3.كما تعرف أیضا بأنها الطریق الذي یسلكه المنتج في انسیابه من المنتج الى  المستهلك

  

  

  
                                                             

  . 37 -36ص  ، ص 2009المكتبة العصریة للنشر و التوزیع ،  مصر،  ، التسویق و التجارة الإلكترونیةأحمد محمد غنیم،ـ   1
  . 297، مصطفى الشیخ، مرجع سبق ذكره،ص زكریا عزام،عبد الباسط حسونةـ  2
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 1:وظائف قناة التوزیع  -4-2

المنتجات من المنتج للمستهلك  بغض النظر عن یجب أداء العدید من الوظائف أثناء نقل  

 .الوسیط الذي یقوم بذلك

إن إحدى خصائص الانترنت هي تحطیم السوق،نزع وظائف قناة التوزیع من اللاعبیین الذین 

وعلى  .یقومون بها  بالعادة ومن ثم إعادة بناء و تخصیص تلك الوظائف لوسطاء آخرین بطرق جدیدة

ئة على الانترنت یقوموا عادة بالجرد ویعدوا وظائف التعبئة والتغلیف و الشحن سبیل المثال باعة التجز 

  .حسب طلب الزبون في سیناریو بدیل

 سیاسات قنوات التوزیع الالكتروني  -5

وفقا للتوزیع التقلیدي توجد طریقتان أساسیتان تسلكها المنتجات في رحلة انتقالها من المنتج إلى 

 2:وهما المستهلك

 :المباشرالتوزیع  -5-1

من خلال الاتصال المباشر بین لمنتج و المستهلك بغیر وسیط،وذلك إما عن طریق متاجر التجزئة 

  .التي یمتلكها المنتج ،أو عن طریق قیام المنتجین بالبیع بالبرید أو التلیفون أو البیع الآلي

 :التوزیع غیر المباشر -5-2

المنتجات و تتمثل أهم  القنوات التي یتم  خلال قیام المنتج بالاعتماد على الوسطاء في توزیع من

استخدامها في هذا الصدد استخدام وسیط واحد حیث ینساب المنتج مكان المنتجین إلى المستهلكین من 

خلال وسیط واحد،مثل متاجر التجزئة الكبیر أو وكیل بالعمولة ،واستخدام وسیطین حیث یسلك المنتج 

متاجر الجملة ثم متاجر التجزئة و استخدام أكثر من وسیط حیث طریقة من المنتجین إلى المستهلكین من 

یسلك المنتج طریقا طویلا حیث ینساب من المنتجین إلى كبار متاجر الجملة إلى ثم إلى متاجر التجزئة 

  .ثم أخیرا إلى المستهلكین النهائیین

 : مدة التجهیز و تسلیم المنتجات الإلكترونیة -6

على الانترنت واستلام المؤسسةیقصد بمدة التجهیز و التسلیم المدة بین وقوع الطلب من خلال موقع  

 3 .المشتري لما طلبه

                                                             
  1      .38-37ص  ، ص سبق ذكرهمرجع ،  أحمد محمد غنیم ـ
  .324، ص  مرجع سبق ذكرهمحمد طاھر نصیر،  -  2
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وتعد مدة التجهیز و التسلیم من العوامل المهمة لتحقیق التمیز في إستراتیجیة الأعمال الالكترونیة، إذ 

سرع و التسلیم في الوقت المناسب فإنها تكون أكثر من تحقیق التجهیز و التسلیم الأ المؤسسةكلما تمكنت 

على التحكم في مدة التجهیز و التسلیم المؤسسةو تختلف قدرة  .الأخرى المؤسساتقدرة على منافسة 

تتعامل بإنتاج و تسویق وبیع السلع المادیة الملموسة المؤسسةهل (المؤسسةباختلاف المنتج الذي تطرحه هذه 

  ).الخدمات غیر ملموسة أوإنتاج و تسویق و بیع 

  :وتواجه مؤسسات الأعمال الإلكترونیة ثلاثة أشكال مختلفة بخصوص مدة التجهیز والتسلیم وهي

  :بإنتاج السلع و تسویقها و بیعها من خلال شبكة الانترنت اختصاص المؤسسة -6-1

الانترنت، وكذلك فإن یجري خارج شبكة ) وظیفة الإنتاج(المؤسسةلحالة فإن جزءا من نشاط افي هذه   

عملیة التجهیز و التسلیم تكون خارج إطار شبكة الانترنت بسبب الطبیعة غیر الملموسة للمنتج، وفي هذا 

الشكل من الأعمال یكون هناك تكامل في تحقیق الأهداف بین إستراتیجیة الأعمال الالكترونیة و 

  .إستراتیجیة التجارة التقلیدیة

و تسویق و بیع الخدمات التي لا یمكن أن تسلم بصورة مباشرة في إنتاج  اختصاص المؤسسة -6-2

  :و كاملة عبر شبكة الانترنت

هناك خدمات كثیرة یمكن أن تسوق وتباع عبر شبكة الانترنت ولكن لا یمكن للمشتري استلامها  

عمال وفي هذا الشكل من الأ .....)مثل خدمات السیاحیة وخدمات الفنادق و الطیران( من خلال الشبكة 

أیضا تتكامل إستراتیجیة الأعمال الإلكترونیة مع إستراتیجیة التجارة التقلیدیة لتحقیق الأهداف إذ أن جزءا 

یجري عبر الانترنت، لكن الاستلام الفعلي یكون في الواقع الفعلي، و ) شراء الخدمة(من عملیة التسلیم 

التي (المؤسسةو ) ع الخدمة عبر الانترنتبائ(المؤسسةهنا تعتمد سرعة التجهیز و التسلیم على كل من 

إضافة إلى مشاركة المشتري الذي إلى ) السابقة المؤسسةتسلم الخدمة في الواقع الفعلي وقد تكون نفس 

موقع استلام الخدمة في أغلب أنواع الخدمات، أي أن المشتري یلعب دورا مهما في تعجیل مدة التجهیز و 

  .التسلیم

 ج و تسویق و بیع خدمات یجري تسلیمها بصورة مباشرة عبرفي إنتا اختصاص المؤسسة -6-3

 :شبكة الانترنت

ومن أمثلة هذه الخدمات خدمات برامج (أي أن عملیة التجهیز والتسلیم تجري على الشبكة،     

  :بتعجیل مدة التجهیز والتسلیم من خلال ویمكن أن تقوم المؤسسة) الحاسوب
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  البرامج التي تكون قادرة على إنجاز عملیات التجهیز امتلاك واستخدام المعدات و الأجهزة و

والتسلیم بأسرع وقت ممكن وبصورة تنافسیة، وعملیة التسلیم تجري بأسالیب متعددة أهمها أسلوب 

وهو التعاون الذي یؤدي إلى خفض البضائع المخزنة وتسریع شحن البضائع  .downoadالتحمیل

  . والسماح بالتصنیع الآني

 ات الاتصالات لزیادة فاعلیة شبكات الاتصال التي تلعب دورا أساسیا في تسریع التنسیق مع شرك

عملیات التجهیز والتسلیم من خلال شبكة الانترنت ویعد استخدام تكنولوجیا الأقمار الصناعیة 

  .التطورات المهمة في تعجیل تحمیل الملفات و البرامج من شبكة الانترنت  أحد

  :قنوات التوزیعأثر الانترنت في عناصر  -7

لقد أدت الانترنت إلى إحداث تغییرات جوهریة في تركیبة و هیكلة قنوات التوزیع، فالانترنت أدى إلى    

إزالة عناصر أخرى في قناة التوزیع، وهذا یعتمد على طبیعة ونوع و دعم وتعزیز بعض العناصر، حذف 

و ) طاقم البیع(المهام الحالیة لأفراد البیع  المنتج الذي یباع ویشترى عبر الانترنت، والجدول الآتي یوضح

  .الحلول البدیلة التي یقدمها الانترنت

  أثر الانترنت في وظیفة أفراد البیع:03جدول رقم

   حلول الانترنت الممكنة  المهمة الوظیفة الحالیة

بیانات تزوید الزبون بالتحدیثات المناسبة حول    .واتصالها مع الزبونالمؤسسةالمحافظة على حضور 

المنتج عبر البرید الالكتروني والوسائل الالكترونیة 

   .الأخرى

  .معالجة الأوامر وترتیب اتفاقیات  الشراء

  

الدخول المباشر إلى نظم إدخال الأوامر التي تزود 

الزبون بالشروط الخاصة بالصفقات و الاتفاقیات 

   .الشراء

یستخدمون الانترنت لطرح البائعون والمزایدون   .التفاوض في شروط الشراء

 . المزادات لعملیات البیع والشراء

  

 . تحلیل الاحتیاجات الخاصة للزبون

  

تمكین الزبون من استخدام الأدوات و الوسائل 

  . الالكترونیة  المختلفة لتحدید احتیاجاته بدقة

تقدیم المنتجات بموجب نمط الإیصاء والتسویق   .فهم احتیاجات الزبون في المنتجات المستقبلیة 

WWW.DZPEN.COM  |  قلم الجزائر



  . الفردي  

 . تحقیق اتصال تفاعلي لتنفیذ طلبات الشراء

  

الزبون یستطیع الوصول مباشرة إلى مركز خدمات 

  .الزبائن و التحاور مع طاقم البیع و الصفقات 

ص ص  2004الأولى،الأردن یوسف أحمد أبو فارة، التسویق الإلكتروني، دار وائل للنشر، طبعة  :المصدر

257-258.  

  التجزئة      أُثر الانترنت في وظیفة متجر :04جدول رقم 

  حلول الانترنت الممكنة  المهمة الوظیفیة الحالیة

تزوید الزبون بوسیلة سهلة لعملیة التسویق و 

  . الشراء

الزبون یستطیع أن یشتري في أي وقت من موقع 

  . الویب الخاص بالمنظمة

خدمات الصیانة و (خدمات إضافیة توفیر 

  ....)التمویل

یمكن الزبون من الوصول إلى المؤسسةموقع ویب 

  . مزودي الخدمات ذات العلاقة

تسلیم سریع لأوامر الشراء و توفیر خدمات شحن   .الاحتفاظ بمستوى من المخزون

  .سریعة

توزیع المعلومات الخاصة بالمنتجات وتوفیر 

  . خدمات الإجابة على استعلام الزبون

إمكانیة الحصول على أحداث المعلومات حول 

المنتج و الحصول على إجابات لتساؤلات الزبون 

  .و مراسلتها الكترونیاالمؤسسةمن موقع ویب 

مختلفة لتحلیل احتیاجات استخدام أدوات التحلیل ال  .تحلیل الاحتیاجات الخاصة بالزبون

  ....).مثل الجداول و الرسومات البیانیة(الزبون 

  258نفس المرجع السابق ص: یوسف أحمد أبو فارة :المصدر

  طبیعة وسطاء المعرفة الإلكترونیة و مدى تأثیرها على الأسواق التقلیدیة -8

وسیط المعرفة الإلكترونیة هو عبارة عن منشأة أعمال یكون المصدر : وسیط المعرفة الإلكترونیة تعریف 

إیراداتها الرئیسي أو الوحید ناشئا عن اقتناص معلومات عن العمیل و تطویر سجلات تفصیلیة الشبكة 

   1.خاصة بكل عمیل لاستخدامها من قبل طرف ثالث یتمثل بالبائعین
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 1:وهم :أنواع ووظائف وسطاء المعرفة الالكترونیة  -8-1

 إن وسطاء المعرفة الالكترونیة الذین نعرفهم الیوم یندرجون  :وسطاء المعرفة الموجهون بالبائع

ضمن فئة الوسطاء الموجهین بالبائع بمعنى أنهم یستخدمون المعلومات المحصلة من العملاء 

ق لمساعدة البائع في توجیه المنتجات و الخدمات و وسائل الترویج صوب العملاء في الأسوا

  .التنافسیة

 وهم عبارة عن وسطاء یقتنصون معلومات عن مستخدمي مواقع و ذلك   :سماسرة الجمهور

لمساعدة المعلنین في الوصول الجمهور الملائم بغیة استهدافه من خلال الحملات 

الإعلانیة و سماسرة الجمهور یوجدون أیضا في العالم المادي،ومن أمثلتهم سماسرة 

إن قیمة هؤلاء السماسرة تكمن في قدرتهم على . المجلات المعلومات في الصحف و

  مساعدة المعلنین اختیار الجمهور الأفضل الذي ینبغي استهدافه و التأثیر فیه

 یقوم هؤلاء بتجمیع العملاء المرتقبین طبقا لسجلاتهم و تفضیلا تهم وأیة :وا المبیعات دممه

  .سلعیة وخدمیة محددة معاییر أخرى وترجمة هذه البیانات إلى حاجات 

 نتوقع أن یبرز قریبا نوع أخر من وسطاء المعرفة في  :وسطاء المعرفة الموجهون بالعمیل

السوق الالكترونیة، حیث سیكون هؤلاء موجهون بالعمیل بمعنى ولاءهم سیكون للعملاء بدلا 

 :من البائعین وسیتولى هؤلاء الوسطاء و المهام التالیة

 حصول على أقصى قیمة ممكنة بالاستناد إلى السجلات المتوفرة مساعدة العملاء في ال

لدیهم من هؤلاء العملاء ومن ثم إیجاد البائع أو البائعین القادرین على تقدیم السلعة أو 

 .الخدمة وفق تفضیلات العمیل و بأرخص الأسعار السائدة 

  الحصول على  تمثیل مصالح العملاء في المفاوضات التي تجري مع البائعین الراغبین

 .معلومات عن العملاء 

 :تأثیر وسطاء المعرفة الإلكترونیة على الأسواق التقلیدیة -8-2

إن بروز تنامي دور وسطاء المعرفة الإلكترونیة سیحدث تغییرا في طبیعة الأعمال في العالم 

لتطور المادي أیضا فقد تجد منشآت الأعمال التقلیدیة نفسها تحت الضغط الحاجة للانتفاع من هذا ا

و ذلك من خلال تجمیع المعلومات عن العملاء و استثمارها في عملیاتها أیضا سیكون هناك طلب 

على هذه المنشآت للقیام بمهام تجمیع المعلومات عن العملاء من خلال التعاملات التجاریة الیومیة 
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عن العملاء تمكنها معهم و قد تستعین هذه المنشآت بوسطاء المعرفة الإلكترونیة لتزویدها بمعلومات 

  .من استخدامها في العالم المادي لصالحها

فالبطاقات الذكیة و التقنیات ذات الكلفة المنخفضة المستخدمة الیوم لاقتناص المعلومات عن 

العمیل ستشهد نموا واسع النطاق، و برغم أن تكنولوجیا البطاقة الذكیة ستساعد وسطاء المعرفة 

التعاملات التجاریة المتحققة في الأسواق التقلیدیة، إلا أنه سیكون من الإلكترونیة على تسجیل 

الصعب تدوین تفاصیل دقیقة عن أمور مهمة مثل الإعلانات التي نمت مشاهدتها و على آیة حال، 

فإن التقدم التكنولوجي المتسارع الیوم كفیل بتجاوز هذه المشاكل الفنیة في القریب العاجل؛ومع تنامي 

ملاء لقیمة الخدمات التي تقدم إلیهم عبر الشبكة من قبل وسطاء المعرفة الإلكترونیة، فإن إدراك الع

هؤلاء العملاء سیكونون في وضع یجعلهم یتوقعون نفس الخدمات من المنشآت العاملة في السوق 

التقلیدیة و من المؤكد أن وسطاء المعرفة الإلكترونیة سوف یستثمرون نجاحاتهم المتحققة عبر 

  1.شبكة و مكانتهم القویة في السوق الإلكترونیة لتوسع نشاطاتهم إلى مجالات أبعد من الشبكةال

  الترویج الإلكتروني :المطلب الرابع 

تعد ممارسة الأنشطة الترویجیة عبر الشبكة الانترنت من أجل الترویج للأعمال التجاریة هي مسألة حدیثة   

  .العهد نسبیا

عبارة عن عملیة الاتصال المتبادل بین الزبون والبائع بواسطة : "یعرف الترویج الإلكتروني بأنه 

أو تلك حسب العوامل المحفزة التي تستخدمها المؤسسةاستخدام شبكة الانترنت لإثارة الزبائن للتعامل مع هذه 

   2"المؤسساتهذه 

للاتصال بعملائها الحالین و   المؤسساتمجموعة من الأسالیب  التي تستخدمها : "ویعرفه آخرون  بأنه 

  3. "المحتملین

تلك الأنشطة الاتصالیة التي تستخدمها المؤسسة ضمن بیئة الأعمال الإلكترونیة : وبعبارة أخرى فهو 

   .من أجل تحقیق أهداف التأثیر على المستهلك وإعلامه وتذكیره 

ومنه فان الترویج هو أداة الاتصال التسویقیة للمؤسسة و التي تستعملها لأداء  ثلاثة وظائف أساسیة  

  .التذكیر،الإقناع،الإعلام :لنجاح المنتج في السوق وهي 
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   :أسباب تزاید الاهتمام بالترویج الإلكتروني - 1

  1:لقد تزاید الاهتمام بالترویج عبر الانترنت وذلك للأسباب التالیة

  ما یملي على هذه  الانترنتتحول العدید من الشركات من البیع التقلیدي إلى البیع عن طریق

  .على الترویج من خلال الانترنت لتعظیم مبیعاتها الاعتمادالشركات ضرورة 

 السرعة في عقد الصفقات ،ناهیك  لاعتباراتجاذبیة الانترنت كوسیلة إعلانیة مبتكرة ،وذلك  ازدیاد

  .كالیف المترتبة على الشراء عند استخدام الانترنتعن تقلیص الت

  یوفر الانترنت فرصة أفضل للترویج ،حیث أن الإمكانیات التقنیة التي یوفرها الانترنت تفوق بكثیر

  .تلك الإمكانیات التي توفرها الوسائل التقلیدیة لنشر وبث الإعلانات

   فسة بین المنتجین والتجار مما یدفعهم عنصر المنا دالانترنت، ووجو زیادة وسائل الترویج عبر

  .إلى زیادة كسب العملاء

  صعوبة إقناع المشتري ضمن الأطر الملموسة المتجسدة في المنتج وبالتالي بروز الحاجة للتأثیر

  .  النفسي علیه من خلال الترویج الإلكتروني

  وظائف الترویج الإلكتروني -2

   2:وتتمثل وظائف الترویج الإلكتروني فیما یلي

 من وجهة نظر المستهلك:  

  تهدف أنشطة الترویج الإلكتروني للوصول إلى الزبائن وإلى : الترویج یخلق الرغبة

  .مشاعرهم ویقوم رجال التسویق بتذكیر المستهلكین بما یرغبون فیه وما یحتاجون إلیه

 تقدم الوسائل الترویجیة عبر الانترنت المعلومات والبیانات : الترویج یعلم المستهلك

  .للمستهلكین عن السلعة أو الخدمة

 یحصل المستهلك على الكثیر من المزایا غیر المباشرة : الترویج یحقق تطلعات المستهلك

من الترویج الإلكتروني فهو یبنى على آمال الناس وتطلعاتهم إلى حیاة كریمة ،بمعنى آخر 

  .ة أو الخدمةیعتقد الناس أنهم یشترون هذه التوقعات والآمال عندما یشترون السلع

 یعتمد على الترویج الإلكتروني لكي یؤثر على الطلب بإحدى  :من وجهة نظر رجال التسویق

  :الطرق التالیة 
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  زیادة المبیعات أو المحافظة على حجم كبیر منها بالاستعانة بالإعلان عبر الانترنت بقصد

  .اأیض مؤسسةالتحسین تصور المستهلكین من السلعة أو الخدمة وعن 

 یعتبر الترویج الالكتروني من أهم الوسائل التي :لب على مشكلة انخفاض المبیعات التغ

  .تلجأ إلیها المؤسسة في محاولة إنقاذ سلعة أو خدمة من الانحدار

 التغلب على مشكلة الإقناع وذلك من خلال استعمال شبكة الانترنت.  

  الانترنتأدوات الترویج الإلكتروني عبر   -3

 :الموقع الإلكتروني  -3-1

الإلكترونیة عبر  المؤسساتیعتبر الموقع الإلكتروني الأداة الأساسیة والفاعلة لترویج أعمال 

الشبكة ،هذا ما یمكنها من طرح وتسویق منتجاتها على الانترنت ویجب أن یكون موقعها یلائم تنفیذ 

الموقع یحتاج الأنشطة التجاریة بشكل كفؤ وفاعل ویحوي مكونات ووسائل الترویج المختلفة لكن هذا 

إلى ترویج أیضا حتى ینجح في أداء وظائفه الترویجیة ووظائفه التسویقیة الأخرى بصورة فاعلة 

وبصورة عامة یمكن القول أن ممارسة الأعمال الإلكترونیة من خلال طرح وتسویق وبیع المنتجات 

  :اسیین هماعلى الانترنت یتطلب من الناحیة الترویجیة أمرین أس) الخ...من سلع وخدمات (

  إنشاء موقع ویب ملائم : الأمر الأول  
  لهذا الموقع وما یحوي من مكونات ،ویجري ) الكفؤ والفاعل(الترویج الناجع : الأمر الثاني

ذلك باستخدام أدوات الترویج المختلفة المناسبة ،فتصمیم وإنشاء موقع للتجارة الإلكترونیة 

إلكترونیا لها على الانترنت  اموقع لمؤسسةاعلى الانترنت لیس أمرا كافیا فإذا أنشأت 

واكتفت بذلك دون نشاط ترویجي لهذا الموقع فإنه لن یصل إلى ذلك الموقع العدد الكافي 

  1.من الزبائن الذین یحققون الجدوى الاقتصادیة من إنشائه

  2:وهي   :استخدام محركات البحث والفهارس  -3-2

البحث على شبكة الانترنت یتم من خلال محركات  :استخدام محركات البحث -3-2-1

البحث عن المنتجات التي یرغب بها الزبائن حیث توفر المحركات لهم عدد كبیر من الخیارات 

 البدیلة المتاحة أمام العمیل ویقوم بإجراء عملیات المقارنة والاختیار من بینها ما یناسبه و

 , Arabvista.com , Ayna.com , Go.com: یلائمه ، ومن الأمثلة على محركات البحث

Yahoo.com Google.com . 
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إن الهدف الذي تسعى إلیه المواقع  :المكانة التي یحتلها الموقع في محرك البحث -3-2-2

هو الحصول على مكانة عالیة ضمن ترتیب محركات البحث للمواقع ،والمكانة العالیة هي أن 

ن وجودها في هذه المراكز یكون الموقع ضمن المراكز الأولى في قائمة نتائج البحث ،حیث أ

وهناك مجموعة من  .یتیح لها فرص ترویجیة أكبر ویزید من حجم مبیعاتها عبر شبكة الانترنت

  :القواعد التي تعتمد علیها محركات البحث في ترتیب نتائج البحث

 القیمة المالیة التي یدفعها ،عدد الروابط والوصلات المرتبط بها الموقع  ، محتوى الموقع

  .اللغة المستعملة  ،شهرة الموقع  ،الموقع لمحرك البحثصاحب 

هناك الكثیر من الفهارس المنتشرة على الانترنت والتي توفر :  استخدام الفهارس -3-2-3

الموضوعات المختلفة بأسلوب مفهرس وبالتالي فإن الزبون الإلكتروني یستطیع أن یصل إلى 

الفهرس ،وهذا یتیح له فرصة الإطلاع على المنتج الذي یرید من خلال تتبع تسلسل موضوعات 

البدائل المختلفة التي یطرحها ویسوقها المتنافسون عبر شبكة الانترنت ،إن آلیة عمل الفهارس 

هو أنه تصنف المواقع الموجودة على الانترنت إلى فئات ،ومن تم فإن كل موقع ویب إلكتروني 

ث في فهرس ما فإنه یبحث عن ضالته ضمن ینتمي إلى فئة أساسیة ،وعندما یقوم الزبائن بالبح

فئة محددة وهذه الفئة توصله إلى عدد كبیر 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 

  .)Snap(وموقع ) Yahoo(نت موقع ومن أشهر الفهارس على الانتر         

  :المحادثة الفوریة واستخدام البرید الإلكتروني  -3-3

الكثیر من منظمات الأعمال الإلكترونیة تتصل بالزبائن الحالیین :المحادثة الفوریة  -3-3-1

والمرتقبین من خلال غرف المحادثة ،إذ یقوم أفراد الترویج والبیع بالعمل على إعلام الزبائن 

منتجات المؤسسة ،ولیس بالضرورة أن تكون هذه المحادثة هي محادثة صوتیة  وإقناعهم بشراء

باستخدام المیكروفون والسماعة ،إذ أن المحادثة الشائعة هي المحادثة الصامتة عبر الكتابة 

   .الفوریة باستخدام لوحة مفاتیح الحاسوب

  :وهناك نوعان أساسیان لغرف المحادثة
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 تقوم بعض منظمات الأعمال الإلكترونیة بإنشاء غرف  إذ: غرف محادثة خاصة بالمنظمة

محادثة خاصة بها ومن خلال هذه الغرف تستطیع التحاور مع الزبائن الذین یزورون هذه 

  .الغرف أو تدعوهم هي لزیارتها

 وهي تابعة لمواقع یكون تصنیفها الأساسي هو المحادثة وتقوم بتقسیم : غرف محادثة عامة

  .مختلفة حسب الموضوعات أو الدول أو اللغات أو غیر ذلكالمحادثة إلى مجامیع 

   )Yahoo(ومن أمثلة ذلك غرف المحادثة الخاصة بموقع 

یعد البرید الإلكتروني من أحدث وسائل الاتصال   :استخدام البرید الإلكتروني -3-3-2

ویقصد به تبادل الرسائل عن طریق الحاسبات الآلیة وذلك من حاسب آلي إلى حاسب آلي آخر 

 1 .مستلم الرسالة اسمبمجرد أن یقوم المرسل بكتابة 

 2 :ومن ممیزات البرید الإلكتروني

  إمكانیة إرسال رسالة إلى عدة متلقین. 

  تتضمن نصا صوتیا أو فیدیو أو الصور والخرائطإرسال رسالة 

   كلفته البسیطة حتى للمسافات البعیدة  

  الرسالة بضع ثوان فقط لكي تصل إلى  إرسالتستغرق  الرسائل حیث لا إرسالالسرعة في

یمكن  المرسل إلیه وفي حالة عدم وصول الرسالة فإن البرنامج یحیط المرسل علما بذلك

للمستخدم أن یستخرج الرسائل من صندوق البرید عن طریق برنامج البرید الذي یمكن 

المستخدم من مشاهدة الرسائل وبناء على رغبته إذا شاء أن یرسل جوابا لأي منها وعندما 

في صندوق البرید  بالانتظاریبدأ طلب البرید الإلكتروني یتم إخبار المستعمل بوجود رسائل 

سطر واحد لكل رسالة بالبرید الإلكتروني قد وصلت ،السطر یعطي اسم  عن طریق عرض

 .المرسل ووقت وصول الرسالة وطول الرسالة في القائمة

  یمكن للمستخدم أن یختار رسالة من الموجز ونظام البرید الإلكتروني یعرض محتواها وبعد

ما أن یرد على المرسل مشاهدة الرسالة على المستخدم أن یختار العملیة التي یرغب فیها فإ

أو یترك الرسالة في صندوق البرید لمشاهدتها ثانیة عند الحاجة أو یحتفظ بنسخة عن 

   .الرسالة في ملف أو التخلص من الرسالة بإلغائها

 أسالیب استخدام أداة البرید الإلكتروني كأداة ترویجیة:  
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  في إحدى قوائم المراسلة مقابل الدفع إدراج اسم المؤسسة -
 بربط موقعها بالجمهور المستهدف  تقوم المؤسسةأن  -
وعناوینهم  مأسمائهم، اهتماماتهالبحث الدائم عن مستهلكین جدد ومحاولة الحصول على  -

 الإلكترونیة
 .إرسال رسائل إلى زبائن جدد من خلال الزبائن الحالیین  -
  . الرسائل توضیحیة ،وتحفیزیة التي یرسلها طاقم الترویج والبیع -
 لجذب زبائنها  والمخاطبة من خلال أدوات خاصة بالمحادثة تستخدمها المؤسسةالمراسلة  -
لزبائنها عبر موقعها على الانترنت تتعرف من  توفیر خدمات متنوعة تقدمها المؤسسة -

  1 .خلالها على عناوینهم وعناوین أصدقائهم الإلكترونیة
  :عناصر المزیج الترویجي الإلكتروني  -4

 :البیع الشخصي   -4-1

وتفید یعرف البیع الشخصي على أنه أنشطة ممارسة تقنیات البیع ومهاراته في البیئة الإلكترونیة 

هذه الوسیلة في الإجابة على الشكاوي والأسئلة المطروحة من قبل المستهلكین زیادة على ممارسة 

  2.المفاوضات المتصلة بالسعر من أجل إقرار عملیة الشراء أو البیع

وهنا یمكن الحدیث على مسألتین مهمتین هما الدعم الفني وخدمة الزبائن باعتبارهما یندرجان 

ضمن البیع الشخصي الإلكتروني ففي سیاق الدعم الفني ،تستعمل منظمات عدیدة الویب لتقدیم 

عها تقدم تقدم صفحة دعم تقني على موق Dellالحواسیب العالمیة مؤسسةالدعم الفني لزبائنها ، فمثلا 

تقدم هذه الصفحة خیارات دعم على الویب أو    )http://www.dell.com/techinfo(الشهیر 

.وفرصة للبحث في قائمة الباعة المعتمدینDellالبرید الإلكتروني ووصلة ربط مع مجموعة أخبار 

   

أما في مجال خدمات الزبائن ،فإن منظمات الأعمال صارت تقدم طیفا واسعا من الخدمات 

  .ائنها على الخط الفوري المباشر من خلال صفحات الشركات على الویبإلى زب

 : الإعلان الإلكتروني  -4-2

إن حركة النشاط الإعلاني على شبكة الانترنت في تحسین وتطویر مستمرین ،ویزداد حجم 

التي تعتمد هذه الفئة العالمیة  المؤسساتهذا النشاط عاما بعد عام ،ویتزاید بصورة متسارعة عدد 

  . لنشر إعلاناتها والترویج لسلعها وخدماتها وأفكارها ومنتجاتها المختلفة
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والإعلان عبر الانترنت یوفر للمعلنین مزایا جدیدة لا توفرها قنوات الإعلان الأخرى إذ 

ات زمنیة على یتمكن المستهلكون من التعرف على المنتجات بصورة دقیقة دون أن یكون هناك محدد

وقت الإعلان أو توقیت عرضه وقد أسهمت تكنولوجیا الأبعاد الثلاثة في عرض المنتجات بصورة 

   .أوضح مما كان متاح في السابق

إن الإعلان على شبكة الانترنت یتیح للمنظمات المعلنة إجراء الدراسات المفصلة حول 

دد الزیارات وعدد الطلبات على أي موقع جدوى الإعلان عبر هذه الشبكة إذ إنه بالإمكان إحصاء ع

التي تعلن عن منتجاتها المؤسسة،هذا من القضایا المهمة لمسؤولي الإعلان وبحوث التسویق في 

،وقد أصبحت منظمات الأعمال الإلكترونیة تستفید من نظم معلومات التسویق الإلكترونیة في تنظیم 

أو في المؤسسةهذه الإعلانات تعرض في موقع  حملاتها الإعلانیة عبر شبكة الانترنت سواء كانت

   .أیة مواقع أخرى على الشبكة

 1 :ومن أهم مزایا الإعلان الإلكتروني مایلي :مزایا الإعلان الإلكتروني  -4-2-1

 إمكانیة الزبون من الحصول على بیانات تفصیلیة عن المنتج  

   القدرة العالیة للإعلان عبر الانترنت في الحصول على التغذیة العكسیة بصورة سریعة جدا 

 القدرة العالیة على استهداف قطاعات واسعة جدا من المستهلكین في الأسواق العالمیة   

  القدرة على إجراء تعدیلات وتغییرات على محتوى النص الإعلاني والرسالة الإعلانیة بصورة

  .سریعة جدا

  :الإعلانیةالأشرطة  -4-3

إن أغلب منظمات الأعمال الإلكترونیة تعلن عن نفسها وتروج لمنتجاتها من خلال وضع 

    .أشرطة إعلانیة في مواقع أخرى یرتادها عدد كبیر من الزبائن

أو المنتج وتكون هذه البیانات جذابة المؤسسةالشریط الإعلاني یتضمن بیانات مختصرة عن 

ویحقق  .ومنتجاتهاالمؤسسةبحیث تدفع الزبون إلى الضغط على هذا الشریط للوصول إلى موقع 

 2:الشریط الإعلاني مزایا من بینها

a.  زیادة معدل استذكار المنتج من قبل الزبائن . 

   المنتج وعلاقته التجاریة في أذهان الزبائن اسمتعزیز.  

   الزبائن إلى المنتجات الجدیدة وغیر المعروفة  انتباهلفت. 
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   المعلنة ویعد هذا هو  المؤسسةوصول الزبائن من خلال الشریط الإعلاني إلى موقع

 .الغرض الأساسي للشریط الإعلاني 

وتجدر الإشارة إلى ضرورة تحدید مواقع ملائمة لتوضع فیها الأشرطة الإعلانیة في المواقع التي یزورها 

نشر أشرطتها الإعلانیة في المؤسسةومنتجاتها وتستطیع المؤسسةائن لدیهم اهتمامات في نشاطات زب

  .المواقع المناسبة بأكثر من أسلوب

 :الإعلانیةاستخدام أسلوب الرعایة  -4-4

بموجب هذا النمط تسمح إدارة الموقع لإحدى الشركات التي ترغب في الإعلان عن نفسها  

برعایة جزء منه ، أي أن ترعى إحدى زوایاه والتي تكون في الأغلب ذات ارتباط برعایة هذا الموقع أو 

المعلنة متخصصة في بیع أدوات الأطفال فإنها تسعى إلى رعایة  بنشاطها ،فإذا كانت هذه المؤسسة

مواقع ذات ارتباط بالأطفال أما إذا كانت المؤسسةالمعلنة متخصصة في صناعة الحواسیب فإنها تتوجه 

لمواقع والصفحات ذات الارتباط وذات الاهتمام بموضوعات الحاسوب سواء في مجال الكیان إلى ا

  1. البرمجي أو في مجال الكیان المادي

 :المبیعاتتنشیط   -4-5

المبیعات هي مجموعة من التقنیات الموجهة لدفع وتشجیع الطلب على المدى القصیر و  تنشیط

یوفر الانترنت للمسوقین قناة فعالة تمكنهم من توصیل كل ما یتعلق بتنشیط المبیعات إلى الجماهیر 

 .المستهدفة 

یر، وعبر وتأخذ نشاطات تنشیط المبیعات أشكال مختلفة مثل الهدایا والمسابقات ورسائل التقد

بتقدیم هدایا رمزیة للزائرین لمواقعها تشجیعا لهم على زیارة الموقع  المؤسساتالانترنت تقوم العدید من 

وتوجد مواقع شبكیة تجري مباریات بین الزائرین وتقدم للفائزین هدایا . أو الاستفسار أو طلب معلومات

  . 2فوریة

 :العلاقات العامة   -4-6

هي نشاط اتصالي اجتماعي تقوم به المؤسسة من أجل تحقیق أهدافها على المدى البعید 

والمتمثلة في بناء علاقات جیدة مع العامة من الجمهور وكذا تحسین صورة المؤسسة في المجتمع ومن 

بر استخدام أدوات العلاقات العامة عبر الانترنت الرعایة العلمیة ،الرعایة الریاضیة الرعایة الاجتماعیة ع

                                                             
  . 165،مرجع سبق ذكره ،ص  لكترونيالتسویق الاـ بشیر العلاق ، 1
مذكرة لنیل ،  دراسة حالة مؤسسة شبلي لمشتقات الحلیب في ظل المخاطر السوقیة القائمة  أھمیة الاشھار  كاستثمار تسویقيـ  أخناق عثمان، 2

  . 62،ص 2008ـ2007شھادة ماجستیر في العلوم التجاریة ـ فرع تسویق ـ جامعة بن یوسف بن خدة ، 
 

WWW.DZPEN.COM  |  قلم الجزائر



أنشطة غیر ربحیة تهدف إلى تقدیم خدمات مجانیة للمشتري وفي الانترنت یمكن تسلیم برامج مجانیة 

في موقع المؤسسة على سبیل المثال تقدیم كتب علمیة حدیثة مجانیة كذلك القیام بإجراء مسابقات علمیة 

  . 1للموقع ومكافئة الفائزین

  :التسویق المباشر  -4-7

هو تسویق تفاعلي یستخدم واحد او عدة وسائط بغیة الحصول على الاستجابة التسویق المباشر 

  2.و تحقیق منفعة

  :تعددت أدوات التسویق المباشر من بینها

  الشراء عن ،ق الهاتفيالتسوی،البیع عن طریق الكتالوج ،البرید ،البیع وجها لوجه

  .الأكشاك،بعد
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  العناصر الداعمة للمزیج التسویقي الالكتروني : المبحث الثاني
حیث اضافة الى  ان دخول الأنترنیت على عناصر المزیج التسویقي أضفى علیها طابع جدید   

 العناصر الداعمةعناصر أخرى أطلق علیها   ظهرت ) المنتج ،التسعیر ،الترویج ،التوزیع (العناصر الأربعة 
  .    الالكترونيللمزیج التسویقي 

 الموقع الالكتروني: المطلب الاول 

یعتبر الموقع الالكتروني أحد عناصر المزیج التسویقي الالكتروني وهو عنصر مهم وحیوي ، تسعى    

  .المؤسسة الى تعظیم حجم زیارات الزبائن الى موقع الویب من خلال الأنشطة التسویقیة

 1:یلي منها مانذكر  یف تعارهناك عدة :تعریف الموقع الالكتروني  -1

  من الموضوعات والملفات الموجودة على خادم الویب ة عبارة عن مجموعهو.  

 المجال ذوهو أیضا عبارة عن مساحات الكترونیة یتم شرائها من قبل المؤسسات المتخ.  

  یعد وسیلة مملوكه للجهة التي تتولى الإنفاق علیه وبذلك یصبح  وسیلة لخدمة مصالح هذه

  . الجهة التي تتولى الإشراف علیه 

 الموقع الإلكتروني هو الفضاء الذي تمارس فیه المؤسسات التسویق الإلكتروني.  

  :ه التعاریف نستنتج تعریف أكثر شمولیة للموقع الالكترونيذمن ه

یعرَّف الموقع الالكتروني بأنه مجموعة من الصفحات والنصوص والصور ومقاطع الفیدیو  

الرقمیة والمترابطة وفق هیكل متماسك ومتفاعل تكون محملة في حاسوب من نوع خادم ویحتوي كل 

  URLویكون للموقع عنوان محدد وخاص به   . موقع على صفحة رئیسة تؤدي الى صفحات أخرى

  . مكانالة المواقع على الانترنت والوصول الى الموقع لا یحدد بزمان ولا یمیزه عن بقی

 2: وتتمثل أهمیة الموقع الإلكتروني فیما یلي :أهمیة الموقع الإلكتروني  -2

   یمكن للموقع أن یوصل رسالة المؤسسة حیث یراها الملایین من الناس من جمیع أنحاء

  .العالم وهذا ما یعطیها فرصة التعریف بأعمالها والترویج لمنتجاتها

  قدرة الموقع على تحسین صورة المؤسسة حیث أن أصغر الأعمال حجما یمكن أن یكون لها

  .رة مع المؤسسات الكبرىرواج في الانترنت ویمكن أن تتنافس مباش

  تحسین قدرة المؤسسة على التنافس ،فمن أهم الأسباب التي تغري الأعمال الصغیرة للتواجد

على الانترنت هي أنه بامتلاكها تصمیم جید لموقعها فإن ذلك یعطیها حضورا یساوي 
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ة حضور مؤسسة كبیرة ،وذلك لأسباب عدیدة منها أن تكالیف الاتصالات والتسویق وطباع

وبالنسبة للأعمال الكبیرة فإنها تجد في  الإعلانات وغیرها هي قلیلة للغایة على الانترنت

وإدارتها وفرص عملها وهي أمور هامة  الموقع وسیلة لتقویة منتجاتها وزیادة أهمیة المؤسسة

  .في مجال القدرة على التنافس

 الإلكتروني یمكنها من تحدیث متجددة وذلك لأن النشر  مؤسسةالرسالة الإعلامیة لل

المعلومات على موقعها خلال دقائق وهذا ما یمكنها من طرح منتج جدید وتحدید أسعار 

  .البیع الجدیدة وتحدیث العروض الجدیدة في وقت قصیر

 1:هناك عدة أنواع منها:أنواع المواقع الالكترونیة   -3

 :من حیث هدف الإنشاء  -3-1

 ت حكومیة للتعریف بنفسها ونشاطها والخدمات التي وتقوم بإعدادها جها :مواقع حكومیة

 .تقدمها

  خاصة الجامعات والكلیات  خاصة،تقوم ببنائها مؤسسات تعلیمیة  :أكادیمیة/ مواقع تعلیمیة

  . للتعریف بمناهجها وكیفیة الانتساب إلیها

  تقدم معلومات عامة للزوار كمعلومات عامة عن بلد معین وصفحات  :مواقع ثقافیة

 .أشخاص في مجال ثقافي معین

  التابعة لمؤسسات إعلامیة : إعلامیة / مواقع إخباریة. 

  صفحات یقوم ببنائها أشخاص للتعریف بأنفسهم ومجالات اختصاصهم :شخصیةمواقع. 

  تهتم بالتجارة الإلكترونیة وتسویق البضائع الكترونیا: تسویقیة/ مواقع تجاریة. 

 لترفیه الزائر، وتحتوى على ألعاب وموسیقى وأفلام: مواقع ترفیهیة  . 

  :من حیث الفروق  -3-2

  موقع ثابتStatic Website   هو ابسط أنواع المواقع یستخدم فیه لفوتوشوب ولغتي ال

HTML , CSS  فقط لا غیر وغالبا ما یكون للأمور البسیطة التعریفیة مثل الشركات

 .  المواقع التي تقدم للعملاء الناشئة ویعد ارخص أنواع

  موقع متغیرDynamic Website   وفیه إمكانیة رفع مقالات أو تغییر الصور في أي

وقت من خلال لوحة تحكم بسیطة یمكن للشخص العادي التعامل معها بكل سهولة ویتم 
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تصممیه لأغراض معینة وهو اعلي تكلفة من الموقع الثابت ویحتاج برمجة اعلي ویستخدم 

  .مثل فایسبوك  امج أكثر ویدخل جزء منه في تصمیم قواعد البیاناتبر 

  مواقع إدارة المحتوي وفیه یمكن تغییر أي جزء من الموقع أو واجهة الموقع ویستخدم في

المشاریع الكبیرة ویقوم علیها اعلي البرامج المتخصصة وقواعد البیانات وهو الأفضل 

  .السابقینوالأغلى سعرا بین أقرانه 

 :یأخذ بناء المواقع وتكوینها عددا من الأشكال منها   :ن حیث التكوینم  -3-3

محدودیة الأقسام، محدودیة المواد التي تبث :وتتمیز بالتالي :المواقع البسیطة -3-3-1

 .  فیها، تباعد فترات التحدیث

كثرة المادة المطلوب بثها،سهولة تقسیم المادة : وتتمیز بالتالي :المواقع الكثیفة -3-3-2

 . د من المحاور والأقسام، تقارب وتقاطع دوریة التحدیثفي عدد محدو 

كثافة المادة المطلوب بثها وكثرة التقسیمات : وتتمیز بالتالي :المواقع المرآبة -3-3-3

  .والتصنیفات بصورة كبیرة، تقارب دوریة التحدیث

ا من الأشكال في عرض المحتوى الخاص بها  :حیث شكل العرضمن  -3-4 تأخذ المواقع عددً

 :لقارئ ومن ذلكلضمان جذب ا

 :مواقع تعتمد على الإبهار -3-4-1

 . استخدام الألوان الصارخة وشدیدة الجذب -

بمختلف إصدارته، إضافة إلى عدد من البرامج التي " فلاش"التعامل مع برنامج  -

تعطي إمكانیة كبیرة للحركة والإبهار وتكون طبیعة هذه المواقع في الغالب إما 

 .شخصیة وإما تجاریة وإما دعائیة

تستهدف هذه المواقع في الغالب عرض  :مواقع تعتمد على المعلومة والجذب -3-4-2

المعلومات والأفكار مع البحث عن الطریقة المثلى لعرضها بصورة لافتة، ولا 

 .تلجأ إلى الألوان الصارخة إلا في أضیق الحدود 

تستخدمها وكالات الأنباء التي لا تحتاج إلى  :مواقع معلوماتیة للمشتركین -3-4-3

دد من الجمهور العام، إنما تعتمد على جمهور المشاركین الذین جذب ع

یرغبون فقط في الحصول على المعلومات بصورة سریعة ومعمقة بغض النظر 

  .عن شكل العرض
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 :معاییر تقویم المواقع الإلكترونیة -4

من هذا المنطلق نحاول أن نتطرق إلى مجموعة من المعاییر التي نراها كفیلة بمساعدة  

الإلكترونیة للتمییز بین المعلومات المختلفة للتمكن من انتقاء أفضلها وأنسبها  المواقع مستعملي

 1:وتتمثل هذه المعاییر فیما یلي المستفید،لحاجة 

 : المعاییر الموضوعیة  -4-1

  :Authority المسؤولیة -1-1- 4

یمكن من خلاله   ینبغي إن یحمل الموقع تعریفا واضحا یتضمن الاسم الكامل الذي 

لى الجهة المسؤلة عن الموقع ،ویجب أیضا إن تتضمن بیانات المسؤلیة رؤیة و التعرف ع

 رسالة الجهة صاحبة الموقع و تحدید الأهداف التي تسعى إلى تحقیقها

  :Content   المحتوى -4-1-2

تعد فئة المحتوى من أهم الفئات التي یمكن من خلاله تقییم الموقع حیث یمكن من   

خلاله الحكم على نوع المعلومات و حجم الخدمات التي یقدمها الموقع لجمهور المستفیدین 

حیث إن تلبیة احتیاجات المتصفحین و تقدیم المعلومات التي یحتاجونها یجب إن تأتى في 

  . یتعین مراعاتها عند تقییم الموقع مقدمة الأولویات التي 

  

  

  

  :Currencyالحداثة -4-1-3

ینظر البعض إلى الحداثة من حیث توفر تاریخ أخر تحدیث للموقع و عادة ما یظهر  

في أسفل الصفحة الرئیسیة للموقع و من خلالها یمكن التحقیق من مدى حداثة المعلومات التي 

 .یتضمنها الموقع وفقا لتاریخ أخر تحدیث

  :Accuracyقة الد -4-1-4

 ملائمة اللغة. 

 تناسق النص من صفحة إلى أخرى و من قسم لأخر.  

 استخدام عناوین رئیسیة و فرعیة بطریقة تساعد على تقسیم المحتوى. 

                                                             
  . 239 – 237،  ص ص  2007،دار الفكر الجامعي ، الاسكندریة ، 1،طلادارة الالكترونیة محمد الصیرفي ،ا    -  1
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 توفر توثیق للمصادر المستخدمة. 

 ینبغي خلو الموقع الجید من الأخطاء المطبعیة و النحویة و الإملائیة.  

 :الشكلیةالمعاییر  -4-2

  :fontsالخطوط  -4-2-1

  للكلام أو الموضوعات 14إلى  12للعناوین و من  16حجم الخط في المواقع. 

 استخدام نوع واحد من الخطوط و عدم استخدام أكثر من نوع. 

 استعمال حجم كبیر من الحروف في المواقع التي تخاطب الأطفال و كبار السن. 

 في، فهذه الحروف تعتبر تجنب أنواع الحروف ذات الأشكال الملونة، و التي تظهر و تخت

  .مزعجة

  colors:الألوان -4-2-2

 یجب الابتعاد عن الألوان الفاقعة التي تعیق البصر. 

 یجب توافق الألوان مع الموضوع.    

  یجب استعمال الألوان التي تختلف عن بعضها البعض بشكل كبیر و ذلك بالنسبة للون

تكون الخلفیة فاتحة الخلفیة من جهة و لون النص من جهة أخرى و من المفضل أن 

 . ن یكون النص داكنأاللون و 

 تجنب الخلفیات التي تؤثر سلبا على وضوح النص . 

 

 عناصر مهمة في موقع المتجر الالكتروني -5

ینطوي تصمیم الموقع كعنصر من عناصر المزیج التسویقي الالكتروني على مجموعة من العناصر 

 1: :المهمة

 تعطي الانطباع الأول حول الموقع، منتجاته، محتویاته التيالموقع هي واجهة :الصفحة الرئیسیة. 

 تصمیم وترتیب باقي صفحات الموقع. 

 شریط الاكتشاف و البحث. 

 سهولة   و إمكانیة الاستخدام. 

 مواصفات المتجر الالكتروني الجید: 
                                                             

ص  ،م 2007  ،أبودیس ،جامعة القدس ،دار وائل لنشر و التوزیع ، 2ط، التسویقي عبر الأنترنیتعناصر المزیج -التسویق الالكتروني،یوسف أحمد أبوفارة  ـ1
  . 217-216ص
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 :یشترط توافر عدد من الخصائص حتى یحظى بالقبول من زبائنه منها       

 .من السریة بخصوص البیانات المالیة والشخصیة لزبون توافر درجة عالیة -

 .عنوانه على أ رض الواقع:مثل ،توافر البیانات الضروریة و الصحیحة للمتجر الالكتروني  -

القدرة على توقع الأسئلة التي قد یسألها الزبون عند زیارته للموقع وتوفیر البرامج التي تعطي  -

  .الإجابات الكفایة لها

  أمن الأعمال الالكترونیة :المطلب الثاني 

 أمن وسریة لأن الالكتروني، التسویقي للمزیج الأساسیة العناصر أحد هو :الالكترونیة الأعمال أمن    

 إذا جدا خصوصا المهمة القضایا من الالكترونیة الأعمال صفقات إبرام عند تبادلها یجرى التي المعلومات

 الائتمان بطاقات البائعین وأرقام أو المشترین حسابات أرقام مثل مالیة بقضایا أو العمل بأسرار الأمر تعلق

 الأعمال مجال في اهتمام المختصین على تستحوذ التي المسائل من هي البیانات وسریة أمن فمسألة

  1.التشفیر مثل الأمن والسریة لتحقیق متنوعة أسالیب إلى وتلجأ الانترنیت عبر الالكترونیة

  :التطرق لأمن الأعمال  الالكترونیة  یجب التطرق للأعمال الالكترونیةقبل 

  :(E-Business) الأعمال الإلكترونیة - 1

أي . هي تطویع التقنیة في خدمة الأعمال، والمساهمة في الرقي بالأعمال باستخدام التقنیات المختلفة

وتطبیقات الأعمال الإداریة الخاصة أنها تشمل تطبیقات المكتب التنفیذي المعني برسم سیاسات الشركة، 

بالشركة، وأرشفة الوثائق، وأنظمة الحجوزات، وأي مهام یتم إنجازها داخلیاً لا یطلع علیها العامة مثل 

وهذا كله عبارة عن تحویل الأعمال  الورقیة إلى إلكترونیة . الحسابات، أعمال الخدمات، التخزین، والإدارة

  2 .تیةمن أعمال إداریة ومالیة وخدما

  أنواع الأعمال الالكترونیة -2

  3:تنقسم الأعمال الالكترونیة          

یعتبر هذا النوع من  :business-to-consumer (B2C) الأعمال إلى المستهلك -2-1

الأكثر شیوعا على المستوى العالمي و ذالك بسبب الكم الهائل من  و التجارة الالكترونیة  الأعمال

                                                             
.19ص ، مرجع سبق ذكره ،  سمر توفیق صبرة -2

  

 
  . 22ــ سمر توفیق صبرة،مرجع سبق ذكره،ص 2
 . 13/03/2014،الیوم 15.00، الساعة  http://ar.wikipedia.orgـ 3 
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 onlineاً الصفقات التجاریة تفاعلیتجري ,و التعامل بها عبر الانترنیتالمنتجات التي یتم تداولها 

 .بین شركات الأعمال وزبائن مستقلین

أي المؤسسات و المؤسسات :business-to-business (B2B)الأعمال إلى الأعمال -2-2

و یمثل هذا النوع ,الصناعیة الأسواقالتجاریة و  الأسواقنحو  أعمالهاالتي تستهدف و توجه 

وبعضها البعض  الأعمالبین مؤسسات  وأیضا,و بعضهم البعض  ملیات التي تتم بین التجارالع

حوالي  (B2B)ویبلغ حجم التجارة,ویتضمن التعاملات و الصفقات المالیة,باستخدام شبكة الانترنیت 

اً الصفقات التجاریة تفاعلیتجري هنا ,الالكترونیة في الوقت الحاضر الأعمالمن حجم  80%

online بعضمع  بین شركات الأعمال بعضها.  

بالنسبة لمثل هذا النوع من العمال في كافة المعاملات التي  :)B2G(الأعمال إلى الحكومة -2-3

المفروضة على  التأمیناتو ,الجمارك, الضرائب,مثل دفع الفواتیر,تتم بین الحكومة و الشركات 

على البیانات و التعلیمات و كافة  المؤسساتوكذالك حصول هذه , من قبل الحكومة المؤسسات

 .المعلومات اللازمة لها في تعاملاتها مع الحكومة

تقدیم كافة الخدمات التي  أي ):G2C(الأعمال الالكترونیة بین الحكومة و المستهلك -2-4

ویظهر ذالك في نشر و توضیح التعلیمات الخاصة ,یحتاجها المواطنون من خلال شبكة الانترنیت

وكذالك بیع استمارات الكترونیة عن ,  التأمیناتو البیانات حول الضرائب و ,  باستخراج الوثائق

 .طریق الانترنیت و تسدید الفواتیر المختلفة و خدمات البنوك من خلال شبكة الانترنیت

نوع  وهو ،یتم بین حكومات الدول : )G2G(الأعمال بین الحكومات و بعضها البعض -2-5

 .2005تفعیله في العام حیث تم تطبیقه و ،قلیل التطبیق 

یبرز في مجال المزادات حیث یبیع : ) C2C(الأعمال بین المستهلكین و بعضهم البعض  -2-6

  .عملیة تبادل للمنتجات بإجراءیقومان  أو،احد المستهلكین منتج یعود له إلى شخص آخر

  :الالكتروني الأمن تعریف - 3

من و سریة المعلومات أحد أهم عناصر المزیج التسویق الالكتروني یهدف إلى الحفاظ على أهو 

  1 .من التعاملات المالیة التي تجري بینهماأالتي یجري تبادلها بین البائع و المشتري و الحفاظ على 

خرین أن توجد سلبیات محتملة لاتصال الأفراد أو الشبكات المحلیة بالانترنت إذ یمكن لمستخدمین آ

  :2ینفذوا  الى الملفات و المعطیات الموجودة إلا أننا نستطیع تفادي ذلك باستخدام عدة نظم أمنیة

                                                             
  . 27ـخالد ممدوح ابراھیم،مرجع سبق ذكره ،ص  1
   .282 -281ـ  محمد سمیر أحمد ، مرجع سبق ذكره ، ص   2
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یتكون من وسیلة ترتبط مع الانترنت ، بذلك تمر حركة الملفات و المعطیات  :حاجز الحمایة - 1-

الشبكة  المحلیة ، تقوم هذه الأداة بمنع أو تحدید المستخدمین  في  إلىبكاملها من الانترنت 

 .المعطیات و الملفات  الخاصة بالشبكة المحلیة إلىالانترنت  من النفاذ 

تقنیة تسمح باتصال الشبكة  المحلیة مع الانترنت باتجاه واحد  :مخدم النفاذ إلى الانترنت - 2-

المستخدمین الأفراد من ضمن شبكاتها الخاصة إلى  ،تستطیع هذه التقنیة تزوید المؤسسات بنفاذ

  .الانترنت

 :مستویات و مكونات امن المعلومات  -4

 : 1یمكن تحدید أربعة مستویات لأمن المعلومات كالتالي :مستویات امن المعلومات  -4-1

نظم المعلومات  إلىوتشمل كافة الوسائل التي تمنع الوصول : الحمایة المادیة  -4-1-1

وقواعدها كالإقفال والحواجز والغرف المحصنة وغیرها من وسائل الحمایة المادیة التي تمنع 

 . الأجهزة الحساسة إلىالوصول 

وهي تتعلق بالموظفین العاملین على النظام التقني المعني من  :الحمایة الشخصیة  -4-1-2

ب والتأهیل للمتعاملین بوسائل حیث توفیر وسائل التعریف الخاصة بكل منهم وتحقیق التدری

 .جانب الوعي بمسائل الأمن ومخاطر الاعتداء على المعلومات  إلىالأمن 

ویراد بها سیطرة جهة الإدارة على إدارة النظم المعلومات : الحمایة الإداریة  -4-1-3

، وقواعدها مثل التحكم بالبرمجیات الخارجیة أو الأجنبیة عن المنشأة ، ومسائل التحقیق  بالأمن 

القیام بأنشطة الرقابة ضمن المستویات  إلىومسائل الإشراف والمتابعة لأنشطة الرقابة إضافة 

 . العلیا ومن ضمنها مسائل التحكم بالاشتراكات الخارجیة 

كالسیطرة على إعادة إنتاج المعلومات وعلى عملیة  :الحمایة الإعلامیة المعرفیة  -4-1-4

  .القرار بعدم استخدامها  إتلاف مصادر المعلومات الحساسة عند اتخاذ

 : مكونات أمن شبكات المعلومات -4-2

یرى المختصون أن أمن المعلومات هو عملیة لیست بالبسیطة وإنما هي عملیة معقدة تتألف من  

  : مكونات ثلاثة كلهم على نفس الدرجة من الأهمیة والخطورة وهذه المكونات هي

  

  

                                                             
  . 57،ص 2005،الجمھوریة الیمنیة المركز الوطني للمعلومات،مارس  الأعمال الالكترونیة وأمن المعلوماتـ  مادة معلوماتیة ،  1
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  :Data Confidentialityسریة المعلومات   -4-2-1

وهذا الجانب یشتمل على الإجراءات والتدابیر اللازمة لمنع إطلاع غیر المصرح لهم          

على المعلومات التي یطبق علیها بند السریة أو المعلومات الحساسة، وهذا هو المقصود بأمن 

وسریة المعلومات، وطبعاً درجة هذه السریة ونوع المعلومات یختلف من مكان لآخر وفق السیاسة 

المعلومات الشخصیة : لمتبعة في المكان نفسه، ومن أمثلة هذه المعلومات التي یجب سریتهاا

للأفراد، المیزانیة المالیة للشركات قبل إعلانها، المعلومات والبیانات العسكریة الخاصة بالجیوش 

 .والمواقع العسكریة في البلاد

  :Data Integrityسلامة المعلومات  -4-2-2

في هذا الجانب لا یكون الهم الأكبر هو الحفاظ على سریة المعلومات وإنما یكون الحفاظ 

على سلامة هذه المعلومات من التزویر والتغییر بعد إعلانها على الملأ، فقد تقوم هیئة ما بالإعلان 

 عن معلومات مالیة أو غیرها تخص الهیئة وهنا یأتي دور الحفاظ على السلامة بأن تكون هذه

إعلان الوزارات أو الجامعات عن : المعلومات محمیة من التغییر أو التزویر، ومن أمثلة ذلك مثلاً 

أسماء المقبولین للعمل بها، تتمثل حمایة هذه القوائم في أن تكون مؤمنة ضد التغییر والتزویر فیها 

وأیضاً  بحذف أسماء ووضع أسماء غیرها مما یسبب الحرج والمشكلات القانونیة للمؤسسات،

بالنسبة للمعلومات المالیة بتغییر مبلغ مالي وهذا هام جداً لما یترتب علیه من خسائر فادحة في 

  . الأموال

 :Availabilityضمان الوصول إلى المعلومات   -4-2-3

لعله من المنطقي أن نعرف ان كل إجراءات وصناعة المعلومات في الأساس تهدف إلى   

هدف واحد وهو إیصال المعلومات والبیانات إلى الأشخاص المناسبین في الوقت المناسب، 

وبالتالي فإن الحفاظ على سریة المعلومات وضمان سلامتها وعدم التغییر فیها لا یعني شیئاً إذا لم 

اص المخولین أو المصرح لهم الوصول إلیها، وهنا تأتي أهمیة الجانب الثالث من یستطع الأشخ

جوانب أو مكونات أمن المعلومات وهو ضمان وصول المعلومات إلى الأشخاص المصرح لهم 

بالوصول إلیها من خلال توفیر القنوات والوسائل الآمنة والسریعة للحصول على تلك المعلومات، 

المخربون بوسائل شتى لحرمان ومنع المستفیدین من الوصول إلى  وفي هذا الجانب یعمل
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المعلومات مثل حذف المعلومات قبل الوصول إلیها أو حتى مهاجمة أجهزة تخزین المعلومات 

  .وتدمیرها أو على الأقل تخریبها

 :مصادر الخطر على شبكات المعلومات -5

تشكیل تهدید أو اختراقات لشبكات المعلومات توجد مجموعة من المصادر التي یمكن من خلالها           

 : تتمثل في

 : Internalالخطر الداخلي  -5-1

یقصد بالخطر الداخلي المهاجمون من داخل نطاق عمل شبكة المعلومات، وهم الأفراد أو 

العاملون الذین ینتمون لنفس الجهة المستهدفة، فخطر انتهاك الخصوصیة من الداخل سهل الحدوث 

في حالات كثیرة، وخصوصاً إذا الشخص المهاجم یمتلك صلاحیة الولوج إلى وصعب الكشف عنه 

  .نظام شبكات المعلومات فلا یواجه أي صعوبة في عملیات الأمان والسریة الموجودة على الشبكة

 :Externalالخارجي الخطر  -5-2

یقصد بالخطر الخارجي الأشخاص الذین یقومون بمحاولات الاختراق لأمن الشبكات من  

خارج المؤسسات، سواء كانوا على صلة بهذه المؤسسات أو لا، كاختراق العدید من شبكات المعلومات 

من قبل بعض قراصنة الإنترنت، بل وفي بعض الأحیان تصل الأمور إلى حد اختراق المواقع 

مالیة كالبنوك وغیرها من المؤسسات التي بها شبكات معلومات على درجة عالیة من الحكومیة وال

 . السریة والأمان

  :خطر التشویش -5-3

ویقصد بذلك العوامل التي تؤثر على إرسال واستقبال البیانات والمعلومات عن طریق شبكات 

والإستقبال عن طریق بعض المعلومات، فقد تتعرض المعلومات إلى نوع من التشویش في الإرسال 

 .المعدات أو البرامج التي تعمل على ذلك

 :ستخدام خطر سوء الا 5-4

العامل البشري هام جداً حتى في الشبكات، وكلما كان العنصر البشري مدرباً ومؤهلاً بالشكل  

 العلمي والقدر الكافي كان ذلك أحد أسباب حمایة شبكات المعلومات، فهناك بعض الأخطاء التي تنتج

عن سوء استخدام الأفراد لشبكات المعلومات تلحق بالضرر البالغ على أمن وسلامة البیانات داخل 

  .الشبكة
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  من الالكترونيمتطلبات  الأ -6

  1:من توفیر لابد لتحقیق امن الاعمال  الإلكترونیة  

 :Integrityالتكاملیة  -6-1

وهي القدرة على إثبات أن المعلومات المعروضة على موقع الوب أو أن المعلومات المرسلة  

لهاأو المستقبلة عبر الإنترنت  دِّ عَ ُ   .أي شخص غیر مخول للقیام بهذا التعدیل أو التبدیل ی

 :Nonrepudiationعدم النكران  -6-2

تفاعلیاً  بهاقاموا ینكرون الأفعال التي  وهي القدرة على إثبات أن المشاركین في الأعمال لا 

online.  

 :Authenticityالتوثق  -6-3

  .وهي القدرة على إثبات هویة الشخص أو الكیان الذي تتعامل معه على الإنترنت 

ریة  -6-4  :Confidentialityالسُّ

وهي القدرة على إثبات أن الرسائل والمعطیات ستكون متاحة فقط للأشخاص المخولین  

  .للاطلاع علیها

 :privacyلخصوصیة ا -6-5

وهي القدرة على التحكم في استخدام المعلومات التي یقدمها المستخدم عن نفسه للتاجر أو  

  . البائع

تاحیَّة -6-6  :Availabilityالمُ

 ،خطط لهموهي القدرة على إثبات أن موقع العمل الالكتروني سیستمر بالتصرف كما هو 

فقاً لمِاأي    .هو مبني من أجلهوَ

 :عمال الالكترونیةمن الأأبروتوكولات  -7

  2:منیة تتضمن مایليأبتطبیق بروتوكولات  لاإ لأیتموهذا 

 : Hypertext Transfer Protocol   (HTTP(    بروتوكول -7-1

وهو بروتوكول نقل تشعبي یسهل القیام بالتحویلات الآمنة بین المستخدم والمخدم الآمن 

  .ویمكن للمستخدم النقر على زر التقدم الآمن .باستخدام نموذج إدخال بیانات

  

                                                             
 http://e-commerce20.blogspot.com/2010/10/blog-post61.htm-l -1   

  . 79- 78، ص ص  2013، دار المعرفة الجامعیة ،الاسكندریة ،  تكنولوجیا شبكات الاتصال  في البیئة الافتراضیةنھال فؤاد اسماعیل ،  -  2
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 : First Virtual Holdings:  نظام الدفع الافتراضي  -7-2

بطاقات الائتمان أنشئ هذا النظام لیقدم الربط بین المصارف والشركات التي تصدر 

یتحقق النظام من صحة التحویلات . والشركات التي تقوم بأعمالها عبر الإنترنت وزبائن الإنترنت 

  .ویتضمن أنظمة مراقبة لتقصي المشاكل وفعالیة الأمن المعلوماتي

 ): نقداً عبر الإنترنت(Net Cashبروتوكول  -7-3

الافتراضیة التي یجري التعامل بها عبر أو النقود Couponsوهو نظام یعتمد على القسائم 

ویتم بواسطة هذا النظام % 2هذه القسائم ویحولها مقابل عمولة  Net Cashالإنترنت ویصدر بنك

  .دولار100تحویل الدفعات الصغیرة لأقل من 

 ):الفاتورة الإلكترونیة( Net billبروتوكول  -7-4

نت،وقد طوره باحثون من جامعة وهو نظام یسمح بإجراء الدفعات الإلكترونیة عبر الإنتر  

Carnegie.  

 ):SSL)   Secure Socket Layersبروتوكول -7-5

وهو بروتوكول یحول بیانات السداد والمعلومات الحساسة الأخرى بأمان بین التجار والعملاء 

  .لا یتحقق من أن المستهلك هل هو صاحب السداد الذي یمتلك بطاقة السداد أم لا؟SSLإلا أن 

 Secure Electronic(بروتوكول الصفقة التجاریة الإلكترونیة الآمنة SETبروتوكول  -7-6

(Protocol: 

وهو بروتوكول أمن مصمم بالاشتراك بین ماستر كارد وفیزا بمساعد میكروسوفت  

ومؤسسات أخرى والغرض منه توفیر الأمن لمدفوعات البطاقة  Netscape,IBM,GTE,SAICو

وقد أفادت فیزا وماستركارد بأن من موصفات استخدامه .والبنوك عند عبورها الإنترنت من مواقع التجار

بیانات خفیة أساسیة عامة وشهادات رقمیة لضمان صلاحیة كل من المستهلكین والتجار وبصفة 

  .خاصة فإنه یقدم السریة وتكامل البیانات وتوثیق المستخدم والتاجر وعدم نسخ بیانات المستهلك

  التخصیص : المطلب الثالث

التخصیص أحد العناصر المهمة للمزیج التسویقي الالكتروني، وهذا العنصر یركز على استخدام البیانات یعد 

  .والمعلومات التي تخص الزبون من أجل تصمیم منتجات أفضل و التوجه بها ال الزبون
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  :تعریف التخصیص -1

تقدیم المنتجات  التخصیص هو نشاط یسعى الى زیادة حجم مبیعات المتجر الالكتروني من  خلال

 .و الخدمات التي تلبي الحاجات الشخصیة لكل زبون

وبمفهوم آخر هوإضفاء الطابع الشخصي كجزء من مزیج التسویق الإلكتروني  أي أن تكون قادر  

على تحدید الزبائن على مستوى الفرد وجمع كل المعلومات الممكنة عنهم، وذلك بهدف معرفة السوق و 

 .  طلب على المنتجات والخدمات الشخصیةعلى تلبیة  ال القدرة 

  :1تحقیق الأهداف التالیة إلىیسعى التخصیص :أهداف التخصیص  -2

 تقدیم الخدمات الأفضل للزبون عن طریق التوقع المستمر لحاجاته   . 

  العمل على بیع المنتجات  و تسلیمها بما ینسجم مع حاجات الزبون.  

 تصمیم  و إعداد وتطویر المنتجات استنادا لحاجات الزبون . 

 العمل على تسویق المنتجات وفقا للقیمة المدركة والتي یرغبها المستخدم.    

  :2أهمها ما یـأتي  :التخصیصنماذج   -3

 ):الضمني(النموذج السلوكي  -3-1

هذا النموذج  یعمل على جمع البیانات والمعلومات التي تتعلق بالجوانب السلوكیة،حیث یعمل

  :على تقسیم عملیات التحلیل وفقا لمتغیرات متعددة منها

  دراسة سلوك الزبائن وفقا لزوایا المتجر التي یزورونها.  

 دراسة سلوك الزبائن حسب نوع مشتریاتهم.  

 دراسة سلوك الزبائن وفقا للمدة الزمنیة التي یقضونها في المتجر أو في احد أركانه .  

 :هناك أدوات تحلیلیة تستخدم في تنفیذ هذا النموذج منها 

 تتمیز هذه الأداة في أنها تعمل على تجدید وتحدیث البیانات والمعلومات :أداة الآراء

  .باستمرار

 الأحیان النتائج في صورة  هذا التحلیل یقدم  في كثیر من:تحلیل الطریق الالكتروني للزبون

  .نقاط وتقویم بالدرجات

                                                             
  . 328 - 325ـ  یوسف أحمد أبوفارة، مرجع سبق ذكره،ص   1
   . 210-213-ـ سمر توفیق صبرة ،  مرجع سبق ذكره  ،  ص  2
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یلجأ المتجر الالكتروني بصورة صریحة بطلب من الزبون  تعبئة نماذج :ذج الصریحالنمو  -3-2

حیث یمكن جمع البیانات الصریحة من ) الإدلاء بالبیانات والمعلومات(استعلام خاصة 

 :الزبون باستخدام أسالیب متعددة منها

 أسلوب التسجیل. 

 عید زواجه/صیانةموعد (مثلا تذكیر الزبون بمناسبات :سلوب خدمات التذكیرأ.(... 

 أسلوب سجل الهدایا.  

 أسلوب الدراسات.  

أسلوبي التخصیص الضمني  إلىباتت متاجر كثیر تلجأ :النموذج الضمني والصریح -3-3

جل تحقیق رقابة عالیة وملاحظة دقیقة لسلوك الزبون و حاجاته وتفضیلا أوالصریح معا من 

  . تهم

  اعتبارات مهمة للتخصیص                                                 -4

  :حتى ینجح المتجر الالكتروني في تنفیذ نظام التخصیص فانه لابد من مراعاة ما یأتي          

  تتكون :العملیات و الأدوار والتكنولوجیات اللازمة لتبني نظام التخصیص وتنفیذه بفاعلیة إدراكفهم و

 -أدوات التعقب -محرك التخصیص - مجتمع الزبائن(یة التخصیص من مكونات أساسیة هيعمل

  ).المحتوى-تخزین و استخراج البیانات

 مراعاة الخصوصیة                         . 

 مراعاة القضایا التنظیمیة.  

 إعداد خارطة واضحة وفاعلة بمحتوى الموقع.   

 تحدید قواعد الأعمال بدقة.  

  الخصوصیة: الرابعالمطلب 

، حیث تعتبر من أبرز المسائل الأساسیة الالكتروني  التسویقي المزیج عناصر أحد الخصوصیة هي     

  .التي تثار حولها النقاشات والتحلیلات 

  :تعریف الخصوصیة  - 1  

 البیانات بخصوص القضایا من مجموعة تقریر في والمؤسسات والجماعات الأفراد حق عن تعبر     

  .تخصمهم التي والمعلومات
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 والمعلومات الشخصیة البیانات خصوصیة عملیة لتحقیق استخدامها یجرى تكنولوجیة حلول عدة وهناك    

 .للزبون

 الحق في الخصوصیة أو كما یعرف في النظام اللاتیني بالحق في الحیاة الخاصة، یعرف بحق احترام    

 .نويسریة وخصوصیة الأشخاص من أي تدخل مادي مع

تعتبر عملیة جمع وتخزین المعلومات عن العملاء والزبائن مسألة في غایة الأهمیة ویجب النظر في     

جمیع جوانب الخصوصیة فالبیانات الشخصیة حول الأفراد تلعب دورا مهما عند وضع هذا المزیج التسویق 

ما یتعلق بجمع واستخدام مثل هذه الإلكتروني نظرا لوجود العدید من الأنظمة والجوانب القانونیة للنظر فی

   .المعلومات

  : 1للخصوصیة أنواع نذكر منها:  أنواع الخصوصیة  -2

والتي تتضمن القواعد التي تحكم جمع وإدارة البیانات الخاصة  :خصوصیة المعلومات -2-1

  .كمعلومات بطاقات الهویة والمعلومات المالیة والسجلات الطبیة والسجلات الحكومیة

 المؤسسة والتي تتعلق بالقواعد) الإقلیم المكاني  إلىنسبة (  الإقلیمیةالخصوصیة  -2-2

التفتیش والرقابة   المنازل وبیئة العمل أو الأماكن العامة والتي تتضمن إلىللدخول 

 . الالكترونیة والتوثق من بطاقات الهویة

یة والتي تتعلق بالحمایة الجسدیة للأفراد ضد أ :الخصوصیة الجسدیة أو المادیة -2-3

 . إجراءات ماسة بالنواحي المادیة لأجسادهم كفحوصات الجینات مثلا

والتي تغطي سریة وخصوصیة المراسلات الهاتفیة والبرید و  :خصوصیة الاتصالات -2-4

  .البرید الالكتروني والاتصالات الخلویة وغیرها من الاتصالات

أن معلومات الأفراد والمؤسسات أظهرت التقاریر الصادرة عن هیئات ومنظمات حمایة الخصوصیة        

لیست آمنة من الاطلاع علیها وإفشائها ، ولیست الخطورة فقط فیما یمكن الوصول إلیه من معلومة في وقت 

معین ، إذ الخطورة الأكبر فیما یمكن جمعه من معلومات وتحلیلها كحزمة واحدة للوصول الى حقائق عن 

  .الاعتداء على حقوقه الأخرىالفرد تساهم في تنفیذ أنشطة المساس به أو 

  نماذج الخصوصیة   -3

هناك ثلاثة نماذج تشریعیة لتدابیر حمایة الخصوصیة المعلوماتیة ، وهذه التدابیر بالخصوصیة معتمدة     

على إباحة كل ما یدخل في نطاق الحق ، أو باستخدام وسیلة تعتمد في تطبیقاتها على ما إذا كان منطلق 

                                                             
25-24،ص 2005مات، مارس مادة معلوماتیة ، الأعمال الالكترونیة وأمن المعلومات ،الجمھوریة الیمنیة المركز الوطني للمعلو  1  
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الاعتراف ومواجهة الأنشطة التي تمثل اعتداءا على الخصوصیة ، وفي كثیر من الدول  النظام القانوني مجرد

لا یستخدم الاتجاهین معا وبالنسبة للدول التي توفر حمایة فاعلة للخصوصیة فإنها قد تستخدم نموذجا أو 

  1:أكثر لضمان حمایة الخصوصیة وهذه النماذج هي

عالم ثمة قوانین عامة تحكم عملیات جمع في العدید من دول ال:  القوانین الشاملة -3-1

وإدارة ومعالجة البیانات الشخصیة في القطاعین العام والخاص، مع وجود جهة لضمان 

 . التواؤم مع القانون وتطبیقها

  .وهي التي تتعلق بقطاع معین: القوانین القطاعیة المخصصة -3-2

  .ا لتنظیم الذاتي -3-3

  تكنولوجیا حمایة الخصوصیة  -4

استخدامها لتحقیق عملیة حمایة خصوصیة البیانات والمعلومات  حلول تكنولوجیة یجري هناك عدة      

 : الشخصیة للزبون ومنها 

جرى تصمیمه من اجل تمكین الزبون من أن :برنامج تفضیلات الخصوصیة -1- 4

یكونٍ أمامه مجموعة من الخیارات بخصوص التعامل مع البیانات والمعلومات 

 . المتجر الالكتروني إلىالشخصیة التي یدلي بها 

 

  :وجهة  له بعض الانتقادات منها 

عدم وضع معاییر محددة للخصوصیة والاكتفاء بتقدیم إطار عام یجري في ضوئه بناء سیاسة  -

  .الخصوصیة

 . دعم تحقیق اتفاقات الخصوصیة بین الزبون ومواقع الویب والمتاجر الالكترونیةعدم -

الوكیل بین مستعرضات الویب من جانب تلعب دور :برامج عدم التشخیص -2- 4

ومواقع الویب و المتاجر الالكترونیة من جانب أخر وتعمل على إخفاء هویة 

تدعم تعاملات التجارة الالكترونیة  أنها لا إن السلبیة لهذا البرنامج هو. الزبون

بسبب أنها تتطلب عملیة نقل المعلومات المالیة و معلومات شخصیة تعریفیة 

  . زبونتتعلق بال

  
                                                             

. 79ـ77، ص ص  2000، دار الفكر الجامعي ،لاسكندریة ،أمن المعلومات الالكترونیة  ،ـ منیر محمد الجنبیھي،ممدوح محمد الجنبیھي    1  
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  التمیز للمؤسسات تحقیق في ودوره الالكتروني التسویق وتحدیات فرص:المبحث الثالث 
 إلى الاقتصاد التحول ظل في للمنظمات ومتنوعة كبیرة فرص من الإلكتروني التسویق یوفر ما بقدر

  .منه والاستفادة استخدامه من تحد التي والصعوبات التحدیات بعض یواجه أنه إلا الرقمي،

 :الإلكتروني التسویق فرص :المطلب الأول 

  خاصة عند الإلكتروني التسویق نحو والتوجه التسویق عملیة هندسة إعادة یشهد الحالي الوقت إن 

 وذلك التسویق الإلكتروني ومزایا إمكانیات من للاستفادة الإلكترونیة السوق باتجاه المؤسسات معظم دخول

 بیئة أوجد قد التسویق الإلكتروني فإن أخرى جهة ومن جهة من هذا جدیدة، تنافسیة معاییر لإرساء

 ویمكن وإشباعها، عن احتیاجاتهم البحث في والمتعة الرفاهیة من مزید للعملاء تحقق للتسوق متطورة

 بیئة ظل في من المؤسسات والعملاء لكل الإلكتروني التسویق یحققها التي والمنافع الفرص أهم تحدید

 1 :وهي المتغیرة الأعمال

 احتیاجاتهم على الحصول للعملاء الإلكتروني التسویق یتیح:العالمیة الأسواق إلى الوصول إمكانیة -5

 التسویق أن حیث الجغرافیة، مواقعهم عن النظر بغض المؤسسات العالمیة منتجات بین من والاختیار

 إلى للانضمام التقلیدیة بالمؤسسات دفع مما .الجغرافیة بالفواصل والحدود یعترف لا الإلكتروني

 .الالكترونیة السوق

ا والخدمات السلع تقدیم -6  فرصة المسوقون یجد الإلكتروني التسویق خلال من: العملاء لحاجات وفقً

ا منتجاتهم لتكییف أكبر  خصوصیات مع ویتلاءم العملاء توقعات یلبي العملاء بشكل لحاجات طبقً

ا بفضل  هذا عمیل، كل  والتي الإلكتروني التسویق یستخدمها التي الاتصالات تكنولوجیا إلكترونیً

 .الخاصة العملاء رغبات وإشباع أسالیب إرضاء في نوعیة قفزة حققت

 للاستجابة جوهریة فرصة الإلكتروني التسویق قدم :المنتجات لتطویر مرتدة معلومات على الحصول -7

 التطورات مع العملاء حاجات دمج یحقق بشكل والتقنیات الأسواق في تحدث التي للتغیرات

 Sensing the " التفاعلیة الآلیات المرنة بواسطة بالعملیة یعرف ما خلال من وذلك التكنولوجیة،

market " الإلكتروني السوق للتسویق استشعار على تعتمد والتي المنتج، لتطویر. 

 الإلكتروني التسوق ظل في التسعیر استراتیجیات إن:المرن التسعیر واستخدام التكالیف تخفیض -8

 والمتغیرات العوامل جمیع الحسبان في تأخذ السوق وإنما لظروف سریعة استجابة مجرد لیست

                                                             
   . 129- 128ـ محمد عبد المطلب عامر ، علاء محمد سید قندیل ،  مرجع سبق ذكره ، ص ص 1

WWW.DZPEN.COM  |  قلم الجزائر



 تمكن التي الإلكتروني التسویق آلیات خلال من یجد تطبیقاته المرن التسعیر لأن والخارجیة، الداخلیة

 .الأسعار والمزادات أفضل على البحث من المشتري

 ا الإلكتروني التسویق قدم :للتوزیع جدیدة وقنوات أشكال استحداث ا منظورً  الإلكترونیة للسوق جدیدً

 التسویق لأن تقلیدیین، وسطاء إلى الحاجة التبادل دون عملیة طرفي بین فیها التفاعل یكون

ا نوعًا قدم الإلكتروني  وهيالإلكترونیة    المعرفة وسطاء یطلق علیهم والذین الوسطاء من مبتكرً

 خدمة مزودي بدور یقومون حیث والعملاء المنتجین بین التبادل عملیة لتسهیل مؤسسات تعمل

 . تجاریة

 أكثر من الإنترنت عبر الإلكتروني الإعلان یعتبر :العملاء مع تفاعلیة ترویج أسالیب استخدام 

ا جاذبیة الترویج وسائل  التسویق قدم وقد الإلكتروني، نحو التسویق الاتجاه ظل في وانتشارً

ا الإلكتروني ا مفهومً  إلى متعمد بشكل الترویجیة تقدم رسائلها المؤسسات أن وهو للإعلان، جدیدً

 تمییزها على قادرة جماهیرهم أن تكون یتوقعون محددة إلكترونیة مواقع خلال من مستهدفة بیئات

 .وإدراكها

 ترقى وقناعات جدیدة مفاهیم إلى الإلكتروني التسویق یستند:العملاء مع العلاقات إدارة وتفعیل دعم 

ا شریكًا العمیل اعتبار إلى  ذات علاقات ودعم بناء استهدف لذا الأعمال، في منشآت استراتیجیً

 .العملاء مع المباشر الاتصال واستمراریة تفعیل دینامیكیة خلال من وذلك العملاء مع وهدف معنى

 تمر الإلكترونیة الأسواق في المنافسة إن:السوق في استراتیجي وموقع تنافسیة میزة تحقیق 

 التي الإلكتروني بالتسویق المرتبطة تكنولوجیا المعلومات في الهائلة للتطورات نتیجة انتقالیة بمرحلة

  .للمؤسسات التنافسي الوضع وتحسین الاستراتیجیات الممیزة دعم في مسبوقة غیر فرصًا خلقت

 : الإلكتروني التسویق تحدیات :المطلب الثاني 

 1: یلي فیما أهمها تحدید یمكن تحدیات عدة الالكتروني التسویق یواجه      

 تغییرات أحداث إلى تحتاج الإلكتروني التسویق خلال من الأعمال تنمیة إن  :التنظیمیة التحدیات 

 إلى ماسة حاجة فهناك للمؤسسات، التنظیمیة والفلسفة والمسار الهیكل التحتیة في البنیة في جوهریة

 الإلكتروني بالتسویق الخاصة التسویقیة الاتصالیة والفعالیات ودمج الأنشطة هیاكلها تنظیم إعادة

 المتجددة التكنولوجیة التطورات مع یتمشى بما بها العمل إجراءات مع تحدیث التقلیدیة بإستراتیجیتها

. 
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 بناء یعادل تقریبا الإنترنت على إلكتروني موقع إنشاء إن :الإلكترونیة المواقع إقامة تكالیف ارتفاع 

 متخصصین خبراء إلى یحتاج الإلكترونیة المواقع وإنشاء وتطویر تصمیم أن حیث مادي، موقع

 المواقع تلك تكون بحیث وفنیة تسویقیة دراسات إلى وكذلك الحاجة الكفاءة من عالیة درجة وعلى

 أن یجب كما اهتمامهم، وإثارة العملاء انتباه جذب قادر على بشكل ومصممة جذابة الإلكترونیة

 . الآخرین عن تنافسیة میزة للمؤسسة یحقق للعمیل بما إضافیة قیمة لتقدیم مؤهلا الموقع یكون

 وتطویر تصمیم مجال في التكنولوجیة التطورات سرعة إن  :الإلكترونیة المواقع تكنولوجیا تطور 

 هذه استمراریة تواجه التي التحدیات أهم من یعد التنافسیة وقدرتهافعالیتها  وتعزیز الإلكترونیة المواقع

  . خلالها الإلكتروني من التسویق ونجاح المواقع

 من كثیر بین التفاعل تعوق التي التحدیات أهم من والثقافة اللغة تعد  :والثقافة اللغة عوائق 

 شأنها من برمجیات لتطویر ملحة حاجة فهناك لذا المواقع الإلكترونیة، من العدید وبین العملاء

 .العملاء یفهمها لغات إلى ترجمة النصوص في نوعیة نقلة إحداث

 بعض تقبل على وتؤثر تعوق التي التحدیات من والخصوصیة السریة تعد  :والأمن الخصوصیة 

 على الحصول إلى تحتاج الإلكتروني التبادل عملیة أن وخاصة عبر الإنترنت التسوق لفكرة العملاء

 فهناك لذا وغیرها، السداد، طریقة العنوان، الجنسیة، النوع، الاسم، العملاء مثل من البیانات بعض

 الإلكترونیة التجاریة التعاملات وخصوصیة سریة على للحفاظ برمجیات خاصة لاستخدام ضرورة

  . Cookies برنامج مثل

 الإنترنت عبر الائتمان بطاقات بواسطة الدفع أسلوب إن  : الإلكترونیة الدفع وسائل في الثقة عدم 

ا السداد أشكال أكثر هو  المعاملات في النقود تحویل عملیة تعتبر و بالتسویق الإلكتروني، ارتباطً

 نحو اتجاه هناك أصبح لذا الإلكتروني، تواجه التسویق التي التحدیات أكثر من الإنترنت عبر

 ".برنامج  مثل بها العملاء ثقة وترسیخ الإلكتروني،السداد  وسائل لتأمین خاصة برمجیات استخدام

Secure Electronics Transactions " 

 النامیة بالدول خاصة تحدیات: 

   .الحدیثة التجارة من النوع لهذا الضروریة التحتیة البنیة غیاب -
 .المؤسسات مدراء لدى الإلكتروني للتسویق المستقبلیة الرؤیة وضوح عدم -
  .الإلكتروني التسویق إلى للتحول المادیة التكلفة ارتفاع -
 السلع بجودة المتعلقة بالمخاطر لإحساسهم الإنترنت عیر الشراء لفكرة العملاء تقبل عدم -

 .الشراء قبل فحصها في ورغبتهم
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  .النامیة الدول في المواطنین من كبیرة نسبة لدى الكمبیوتر أجهزة توافر عدم -
   . النامیة الدول بعض في كبیرة بصورة الإنترنت انتشار عدم -
   .النامیة الدول بعض في الإلكترونیة المواقع عبر التنقل وصعوبة الإنترنت شبكة بطء -

 في   المؤسسات  للتمیز كأداة الالكتروني التسویق:المطلب الثالث  

 وخاصة الأعمال عالم في الالكتروني  للمؤسسات التسویق یحققها التي التنافسیة للمیزة التعرض قبل      

 معاییر نجاح هي وما للمؤسسات الانترنیت عبر التسویق ملائمة مدى على الوقوف یجب النامیة، في الدول

مؤسسات  بین تنافسیة میزة لها یحقق الالكتروني التسویق مفهوم المؤسسات لتطبیق  وتبني .التسویق هذا

 تعوق التي المعوقات والمشاكل من كثیر به تحیط زالت ما الالكتروني التسویق وأن خاصة الأخرى الأعمال

 .المفهوم هذا تطبیق المؤسسات  تحجم عن من كثیر یجعل مما الأعمال مجال في واسع نطاق على تطبیقیة

 المفهوم هذا تطبق المؤسسات التي أن إلا الالكتروني بالتسویق المرتبطة والمشاكل المعوقات من الرغم وعلى

 .الآخرین عن تمیزها تنافسیة مزایا لها تتحقق التسویقي العمل في

 1 :یلي ما التنافسیة المزایا هذه أهم ومن

 إلیه  الوصول یمكن ضخم جماعي سوق مع التعامل فرصة للمؤسسة الالكتروني التسویق یوفر

 وممارسة التسویق .عالمي نطاق على التسویق وإمكانیة المحلیة حدود عن والخروج فیه والتسویق

 .تنافسیة للمؤسسة میزة یعطي وهذا والعادي الاحترافي

 الالكتروني للمؤسسة تسویقي موقع إطلاق خلال من الأعمال مجال في الحدیثة التطورات مواكبة 

 وبأدنى مكان ووقت كل في إلیهم تصل أنها حیث العملاء مع التعامل في تنافسیة میزة یعطیها

 .تكلفة

 التسویقیة الشرائح الوصول إلى في تنافسیة میزة لها واسع یحقق نطاق على للمؤسسة الترویج 

 .تكلفة وبأقل وقت أسرع في المستهدفة

 یحقق للمؤسسة  الالكترونیة التسویقیة المعاملات مجال في الأخلاقیة والقواعد بالمصداقیة الالتزام

 التسویق من انتشار تحد التي المعوقات أهم من أن حیث الالكتروني التسویق عالم في تنافسیة میزة

 .المعاملات في الأخلاقیة بالقواعد الالتزام عدم الالكتروني

 عملیات التسویق خلال من قیاسي وقت في الصفقات وإتمام العملاء، لطلبات الفوریة الاستجابة 

 للأشخاص الموارد بالنسبة أهم أحد الوقت وان خاصة للمؤسسة هامة تنافسیة میزة تحقق الالكتروني

 .والمؤسسات
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 تعطي  الالكترونیة التسویق عملیات خلال من والحوارات التسویقیة الجهود في العملاء إشراك

 .لدیها للتسویق تسعى التي السوقیة الشرائح لدى تنافسیة میزة المؤسسة

 طرح  على یساعد مما التقلیدي بالتسویق مقارنة تكالیفه بانخفاض الالكتروني التسویق یتمیز

 .تنافسیة للمؤسسة میزة یعطي وهذا العملاء لدى مقبولة بأسعار والخدمات المنتجات

 وفرص الانترنیت خدمات تقدیم مع مؤسسات بین خاصة واسع نطاق على بالانترنیت الاهتمام تزاید       

 میزة لها یحقق الحدیثة المؤسسة بهذه التقنیة وارتباط والتسویق المعلومات وجمع الاتصالات مجال في أكبر

 على وایجابي مباشر بشكل ینعكس وهذا .لبیئة الأعمال وواضحة شاملة رؤیة لها یوفر هذا أن حیث تنافسیة

  .المؤسسة وخدمات منتجات وجودة أداء
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  :خلاصة الفصل     

من خلال تطرقنا في هذا الفصل لعناصر المزیج التسویقي الالكتروني اتضح لنا أن التسویق الالكتروني فد 

عناصره وذلك بنسب متفاوت حیث نجد في عنصر التوزیع مثلا أن البرمجیات المتاحة أثر بشكل كبیر في 

الیوم سوف تمكن العملاء من التواصل مع المؤسسات مباشرة دون الحاجة لتدخل الوسطاء ،بالاضافة الى 

الموقع الالكتروني ،أمن المعلومات (التعرف على  عناصر أخرى في المزیج وهي العناصر الداعمة 

 تحدیاتالو  التي یتیحها التسویق الالكتروني  فرص،كما تم التطرق أیضا الى ال)تخصیص والخصوصیة ،ال

  . التمیز للمؤسسات تحقیق في ودوره التي تواجهه
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  دراسة حالة لوكالة رونو للسیارات بسكیكدةالفصل الثاني 
  تمهید

المجتمع الجزائري  وذلك لقرب بلد تصنیعها من الجزائر تعتبر سیارات مؤسسة رونو الأكثر انتشارا في 

، وعلیه سنحاول في هذا الفصل التطرق إلى الإطار التعریفي بوكالة ومناسبة سعرها لأجور أغلب الجزائریین

تحلیل الموقع الالكتروني الخاص  ونو سكیكدة،لر معرفة المزیج التسویقي الالكتروني ،رونو للسیارات بسكیكدة

  .بالمؤسسة

  .للسیارات بسكیكدة) Renault(رونو الإطار التعریفي بوكالة: المبحث الأول
لمحة عن شركة رونو الفرنسیة من  خلال تعریف بالشركة وتاریخ الصناعة ،ثم التطرق لدخول رونو 

مهام   و لنتطرق في المطلب الأخیر لأهداف ،الجزائر ،ثم مرورا بالتعریف لوكالة رونو للسیارات بسكیكدة

  .المؤسسة

 ).Renault( رونولمحة عن شركة : المطلب الأول

 الصناعة تاریخ 

 الذي Renault Louis السید مؤسسها ید على 1898 عام في الصناعیة مسیرتها رونو بدأت

 ومع تزاید الطلب على صناعة السیارت والتي زادت عن استهوته الصناعة وانشاء الآلات الصناعیة ،،

 .سیارة 250

 المجالات كافة في الإنتاجیة وزادت  ،  1913 العام في صناعي إنتاج خط أول نوو ر  تأنشأ

    . مرة لأول المتسلسل العمل وبدأ

وسیارات  والمقطورات الشاحنات فأنتجت الحربیة المعدات بتصنیع المرحلة هذه في رونو بدأت

  Louis  أصبح وبذلك، العسكري الانتصار حسم في الأكبر الأثر لها كان التيFT17 الإسعاف،

Renault بدأ الشهیرة والدبابات والقنابل .فرنسا في الأول الصناعي  هو1919 العام في Louis 

Renaultالطائرات ومحركات والباصات الشاحنات فأنتج المركبات صناعة بتطویر المرحلة هذه في 

 خط أول بإنشاء1929  بدأ  الذي الإنتاج خطوط تحدیث على وعمل .المحرك ذات الآلات من وغیرها

 والانهیار الاقتصادیة الأزمة ولمواجهة 1939 .العام في انجازه تم Billancourt مدینة لمصنع

 أجور في التكالیف وخفض الإنتاج زیادة على رونو عملت 1992 عام في حصل الذي الاقتصادي

  .العمال صفوف في اضطرابات إلى أدى مما الاجتماعیة والخدمات العمال
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 الفرنسیة الحكومة به قامت استراتیجي خطأ هي الألمان مع المواجهة أن Louis Renault اعتبر

بتصنیع   الألمانیة للمتطلبات رونو خضع الألماني الاحتلال وبعد الحربیة، المجهودات في وشارك

 Louis Renault اعتبر فرنسا تحریر النازي، وبعد المحتل حقیقة یدرك أن دون الحربیة المعدات

 الحكومة المؤقتة قبل من ذلك بعد تأممت أن إلى الدولة لصالح شركته سخرت لذلك المحتل، مع متعاون

  .)رونو لمعامل القومیة المؤسسة (باسم وأعلنت de Gaulleیرأسها  كان التي

 القومیة،الذي عمل رونو لمؤسسة رئیساُ  المقاومة من  Pierre Lefaucheuxالمهندس  تعیین تم

باهراً  نجاحاً  حققت التي والباصات للشاحنات إضافة أحصنة الأربع ذات السیاحیة السیارات على تصنیع

 المزید  من وشراء مصانعها بتحدیث المرحلة هذا في رونو شركة بدأت .الأولى الشعبیة السیارة واعتبرت

رونو  تابعت .سیارة الألف صادرتها تجاوزت حیث فرنسا خارج إلى منتجاتها تصدر وبدأت المصانع

ولكن  الأمیركیة الأسواق اختراق محاولة وبدأت فرنسا، في الأولى الشركة أنها لتؤكد وتوسعها تطورها

 والبرتغال وأمریكا اسبانیا في وخاصة الخارجیة السوق على الانفتاح مسیرة تابعت ذلك ومع، دون جدوى

  .اللاتینیة

رات وأنواع أخرى من لإنتاج السیا فرنسیة باختصار هي مجموعة)   Renault:بالفرنسیة(  رونو

یقع المقر الرئیسي للشركة في ضاحیة بولونبیلنكورت  1899فبرایر  25العربات، تأسست في

 نیسان موتورز شكلت تحالفا مع شركة 1999 في عام .كارلوس غصن ویرأسها حالیا باریس ربغ

ع في سلم المنتجین للسیارات ومن أنجح السیارات التي صنعتها رونو تحتل حالیا المركز الراب الیابانیة

   .رونو كلیو إلى الآن هي

  نو في الجزائرتاریخ ر  :  الثانيالمطلب 
  فیما یلي سنحاول استعراض بعض التواریخ المهمة في تاریخ رنو في الجزائر    

 ). سادار(الدستور لجمعیة سیارات رنو  1959- 1922   -

 .) كارال(بناء سیارات رنو الجزائر : بناء مصنع تجمیع 1922نوفمبر  13 -

  أصبحت بعد التأمیم، 1969اندمجت االمؤسستین ، والتي وقف نشاطها في عام  1987- 1969 -

SONACOME  شركة مساهمة عامة التي توفر وظائف استیراد وتوزیع وصیانة المركبات التجاریة

 . الفردیة والصغیرة
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كمكتب اتصال بعد انتهاء عقود ضوابط واردات  1987العودة في عام : 1998- 1987 رونو -

شغیلیة في عام ، أصبحت الشركة التSPAتم إنشاء رنو الجزائر  1998ومنذ عام ) AIV(السیارات 

1998. 

 .شبكة رنو هي الشبكة الأكثر شمولا في الجزائر مع تغطیة إقلیمیة مئة في المئة

 .  ولایة  42وكالة عبر  63موظف وتضم  1500لدیها            

  .professionnalismes معسیتم الترحیب بك في أفضل الظروف     

  وكالة رونو سكیكدة للسیارات: لث المطلب الثا

  .أهدافها  إبرازو  التابع لها   سنحاول التعرف على وكالة رونو بسكیكدة وشرح الهیكل التنظیمي     

 التعریف بوكالة رونو سكیكدة للسیارات : 

مؤسسة رونو سكیكدة للسیارات هي مؤسسة خاصة ملك للسید خراف لطفي وقد بدأت المؤسسة 

–حمروش حمودي  1ب/28بمقر منطقة الإیداع حصة رقم  2009-03-17نشاطها التجاري في 

حمادي كرومة سكیكدة التي تعتبر كقاعدة تجاریة لها  وهي مؤسسة تابعة للقاعدة الرئیسیة شارع 

رونو الجزائر التي تتبع  إستراتیجیةابعة لملكیة السید خراف لطفي و الشركة تتبع نفس المحطة باتنة الت

  .عامل  37رونو فرنسا التي تمثل الشركة الأم وتشغل الوكالة  إستراتیجیةبدورها 
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:                                                                                                                            وكالة رونو سكیكدة للسیاراتلالهیكل التنظیمي 
 
 

   
 

 
 
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  سكیكدة للسیارات وكالة رونو:المصدر 

 شرح الهیكل التنظیمي لوكالة رونو سكیكدة : 

  :للوكالةسنحاول في ما یلي إبراز دور ومهام كل مستوى من الهیكل التنظیمي 
  .و هو مالك الوكالة والمسؤول عن اتخاذ كل القرارات الخاصة بالوكالة: مدیر الأعمال -

مصلحة خدمات ما 
د البیع بع  

مدیر 
مالعالأ  

 مسیر

مصلحة الإدارة 

مصلحة 

مصلحة  
مصلحة  الخدمات

مبیعات قطع 

مصلحة  
 الضمان

غسیل 
 السیارات

مكلف الاس

 مراسل

عون 

مستشا
 ینر

 الأمن

راح

مستقبل 

تسلیم و 
إستلام 
 بائع السیارات

مسیر 
 مخزن

مصلحة 

كھرباء 

 میكانیكي

إلكتروتقن
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وهو الموكلة له مهام الوكالة من طرف المالك وهو المسؤول عن : )مدیر الوكالة (المسیر -

البیع وتلبیة حاجات الزبون ومتابعة نشاطات أعوان الوكالة  الوكالة لتحقیق أهداف  إدارة

  : ومن مهامه

  تسییر أعوان الوكالة و تطویر ثقافة العمل الجماعي وضمان التنسیق.  

  تنظیم الوكالة و السهر على تطبیق السیاسة التجاریة و إجراءات  رونو الجزائر على

  .مستوى الوكالة 

  اجتماعات دوریة تكوین و إعلام  الأعوان بتنظیم.  

  والإعلانالعمل على إحداث عملیات الترویج.  

  :وتضم مجموعة من العمال ولكل منهم مهامه الخاصة به وهم  :مصلحة المبیعات  -

  استقبال الزبائن و الاهتمام بعرض الخدمات لهم  وتحتوي وكالة رونو :المستشار التجاري

  . على ثمانیة مستشارین

  الاهتمام بشؤون تنظیم الملفات و الوثائق الخاصة  بعملاء الوكالة : المكلف بالمخبر.  

  الاهتمام بشؤون المراسلة وإیصال الملفات مابین الوكالة والمؤسسة الأم:المراسل.  

  الاهتمام بالشؤون الإداریة للوكالة : العون الإداري.  

 :ومن مهامها:لاستقبالا -

 الزبون و التعرف على حاجاته استقبال.  

 تعریفه بالوكالة و الخدمات المقدمة على مستواها.  

 توجیه الزبون إلى البائعین أو الإدارة كل حسب حالته. 

 أیام  للتعرف على مستوى  5بالزبائن بعد إتمام عملیات البیع في مدة لا تتجاوز  تصالالا

 .رضائهم عن كافة الخدمات المقدمة

 یجابیة منها أو السلبیة في سجل خاص بالوكالة كتابة الملاحظات التي یقر بها الزبون سواء الإ

  .وتقدیمه للإدارة

  : مستقبل المبیعات  -

  تسجیل ومعالجة طلبات الزبائن .  

 متابعة طلبات الزبائن .  

 تحریر عقود البیع و ا تمام صفقات البیع للسیارات.  
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وهو المسؤول عن السیارات عند ورودها من المؤسسة الأم و  :تسلیم واستلام السیارات  -

  .لزبائن وإیصالهاتسلیمها 

  .لة  خمسة حراس مسؤولین عن امن الوكالة و عملائهااوكالتملك  :الأمن -

  .قبل تسلیم السیارة  للعمیل یقوم العامل بغسلها :غسیل السیارات  -

  : المالیة  الإدارة -

  رئیس القسم المالي ومن مهامه:  

  المالیة  الإدارةتسییر أعوان  

 ضمان مرور المعلومات للفرق.  

  معالجة الحالات الخاصة كأخطاء في الحسابات أو التعویض.  

  تصحیح الانحرافات بموافقة مدیر الوكالة.  

  الأعوانتدعیم.  

  مهامهومن  :الماليالمحاسب:  

  متابعة وضعیة المؤسسة في كل شهر.  

  الشیكاتمراجعة.  

 وأسعارهاالخاص بالمنتجات المقدمة من طرف الوكالة  جدولة المعلومات.  

  :وتضم كل من: مصلحة خدمات مابعد البیع -

  لكتروتقني إ أعطاب السیارة وتملك الوكالة كل من میكانیكي ، إصلاح:مصلحة الصیانة

  .،كهرباء السیارات 

  مسیر المخزن:وهي المسؤولة عن بیع قطع الغیار وتضم :مصلحة مبیعات قطع الغیار  ،

  .بائع

  مهامها ومن  :الخدماتمصلحة :  

  تقدیم موعد مع العملاء، تقنین المعاملات، إدارة  :والتأمینتولي العلاقة مع العملاء

  .العملاءعوائد 

 فرض قواعد النظافة والسلامة  إدارة المخزون والاستهلاك ،: تنظیم العمل في الوحدة

الصیانة السنویة، إعداد وتسهیل عقد إدارة التدریب الداخلي والخارجي، إعداد وإجراء 

مساعدة مستشاري الخدمة في التعامل مع التأمین ، فرض  ، اجتماعات منتظمة
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وتطویر الحملات التسویقیة المحلیة ، تنظیم ومراقبة و تحسین باستمرار النشاط 

   .الخدمي ، تدریب وتوعیة العاملین في ورشة العمل والشبكة، إجراء اختبار مع العمیل 

 : حیث تضمن الوكالة للعمیل: صلحة الضمانم -

 سلامة السیارة. 

 الجودة في قطع الغیار . 

  سنتین (تصلیح الأعطاب إن وجدت بعد الاستعمال في أجل لا یتعدى.(  

  

  

  المؤسسة ومهام أهداف: 

رونو وكبقیة المؤسسات إلى تحقیق مجموعة من الأهداف حیث تجدر الإشارة بأن مؤسسة تسعى  

، وذلك في الخ...الاقتصادیة ،الاجتماعیة :تجاریة حیث تسعى لتحقیق أهداف متعددة منها رونو مؤسسة 

  .إطار الممارسات التجاریة التي تقوم بها

 الأهداف الاقتصادیة:  

  .للمؤسسةتحقیق أقصى ربح ممكن وتعظیمه ما یضمن النمو والاستمراریة  -

  .زیادة المردودیة  لأجل المنافسة  -

  .واحتلال الصدارة الهیمنة في مجالها  -

  .المنتجاتتقدیم أفضل  -

یضمن ربحیة    تلبیة حاجات و رغبات المستهلكین وتحسین العلاقة مع الزبائن وهذا ما -

  .المؤسسة

  الاجتماعیةالأهداف:  

  .توفیر مناصب شغل و امتصاص ولو جزء بسیط من البطالة -
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 . المزیج التسویقي لوكالة رونو للسیارات بسكیكدة: المبحث الثاني

 الكترونيلكل مؤسسة مزیج تسویقي یمیز نشاطها ، وكذا الحال لوكالة رونو فهي تملك مزیج تسویقي 

  . يفیما یأتسنحاول معرفته 

  المنتج الالكتروني: المطلب الأول 

بل هو أهمها، وهو عبارة عن  الأساسیة  الالكتروني أحد مكونات المزیج التسویقي المنتجیعد 

تشكیلة واسعة من رونو ، حیث تقدم  المنتجات التي تنتجها الشركة الأم لتحقیق حاجیات ورغبات العملاء 

العملاء وتقدیم السلع و الخدمات بجودة عالیة  و المنتجات المتنوعة تهدف أساسا من خلالها إلى إرضاء 

  :راز منتجات المؤسسة فیما یأتي سنحاول إب

المنتجات التي تمیز المؤسسة ،حیث تحتوي قائمة السیارات على عدة أنواع تعد من أبرز : السیارات  -1

  .أنواع 4نوع،العلامة داسیا و التي تضم  14العلامة رونو و التي تضم : ،حیث نجد علامتین

 السیارات الریاضیة مثل :Clio GORDINI , ClioRS, Mégane RS  ، ألوان  مختلفة لها

وتصامیم مختلفة كلها أناقة وهي سیارات ریاضیة بامتیاز أي كل من یحب السیارات الریاضیة فسیجد 

  .ضالته في هذه التشكیلة الریاضیة

 هي سیارات أنیقة  جدا فیها عدة تشكیلات وبألوان مختلفة من بین سیارات هذا : سیارات الأفراد

 . ,symbole , clio3,kangoo: النوع
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هي سیارة عملیة أكثر ومریحة تنتجها الشركة بألوان مختلفة بیضاء، سوداء،  kangoo:ثلام

  ....حمراء، خضراء، صفراء، زرقاء 

 السیارات النفعیة:, trafic nouveau master  سیارات كبیرة الحجم لنقل السلع والبضائع تتمیز

  .بسعتها الكبیرة وأناقتها

Trafic  ،مثلا هي سیارة بنقل مزدوج یعني نقل الأفراد والسلع في نفس الوقت سیارة كبیرة الحجم

  ....أنیقة الشكل تتوفر بألوان مختلفة أحمر، أصفر، أزرق، أسود، أبیض،

  

  

  ). 2013 -2011(في الفترة الممتدة من عدد السیارات المباعة  : 05جدول رقم

  2013  2012  2011  السنة

عدد 

  السیارات

1300  1500  1600  

  .وكالة رونو سكیكدة :المصدر  

تقدم رونو أیضا كمالیات مع السیارات مثل حاملات ، سجادات، ): الكمالیات(الإكسسوارات   -2

  ....خیم

  .تقدم رونو مجموعة من قطع الغیار الأصلیة الخاصة بالسیارات التابعة لها :قطع غیار السیارات  -3

،تشحیم،طلاء،المراقبة التقنیة للسیارات،وذلك على مستوى غسل ،تصلیح   و تتمثل في:الصیانة -4

  .المركز التابع للوكالة 

تقدم رونو أیضا مركبات خاصة تتكفل بنقل السیارات المعطوبة إلى :  خدمة إسعاف السیارات -5

  . 021980098:المركز التابع لها،وذلك بالاتصال على الرقم التالي

یضا هذه الخدمة لعملائها الذین قد یواجهون مشاكل في تقدم رونو أ: خدمة میكانیكي الطرقات   -6

  .الطرق ،حیث تقوم الوكالة بإرسال میكانیكي لإصلاح سیاراتهم المعطوبة

  .ومن جهة أخرى لدى الوكالة اتفاقیة مع بعض المؤسسات في إطار إصلاح المركبات المعطوبة 
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تقوم الوكالة بتقدیم برامج لصیانة وتقدیم إرشادات ونصائح لعملائها عبر :  خدمات الخبرة الفنیة  -7

حیث یمكن التواصل والتفاعل مع .0770905000:، الهاتف النقال  www.renault.dz  الموقع 

العمیل من أجل إرضائه و الإجابة على استفساراته مثلا وجود شك في أصلیة المنتجات فیتم 

  .   الاتصال عن طریق الهاتف و التأكد

تعتمد رونو على  سیاسة اختراق السوق بالإضافة إلى إستراتیجیة تنمیة السوق، حیث  تعتمد رونو  

الابتكار فقد قدمت خصوصا في السنوات الأخیرة الكثیر من المنتجات الجدیدة في في منتجاتها الجودة و 

  .السوق والمبتكرة والمتطورة مصحوبة بأشكال أنیقة ودقة متناهیة وراحة ممتازة مقارنة بمنتجاتها السابقة 

  الالكتروني السعر : الثانيالمطلب 

أن یكون سعرها مقبولاً لدى المستهلك  لا یكفي إنتاج سیارات جیدة تحقق رغبات العملاء بل یجب

ا لقدرته الشرائیة فالسعر الغالي قد ینفر المستهلك من السلعة، ویدفعه إلى البحث عن سلع أخرى . ومناسبً

كما أن السعر المنخفض قد یؤدي إلى نتائج عكسیة تتمثل في عدم الثقة الكافیة .. بدیلة ذات أسعار مناسبة

دراسة سیاساتها التسعیریة دراسة متأنیة بهدف الوصول إلى سعر مقبول  بالسلعة، فیجب على أي مؤسسة

لكل من المؤسسة  والمستهلك، وكقاعدة عامة فإننا لا یمكن أن نبیع بأقل من سعر التكلفة إلا في حالات 

خاصة، كما أننا لا یمكن أن نبیع بسعر أعلى من سعر المنافسین، فأقل سعر هو سعر التكلفة، وأعلى 

  .سعر المنافسین المنتجین لنفس السلعة سعر هو

حیث تعتمد رونو في تحدید أسعارها على  العرض و الطلب و أسعار المنافسین ، مثلا نجد أن 

فبالنسبة لأسعارها فهي تعتمد أسعار سیاراتها تختلف أسعارها بحسب الإمكانیات التي تتوفر علیها السیارة 

مثلا لا یمكن أن یكون  dezirفي بعض منتجاتها المترفة كسیارة   تنافسیة مناسبة لشرائح المجتمع كافة إلا

السیارة بإمكانیات سعرها رخیص وهي سیارة فخمة جدا أنیقة وتتوفر على كل شروط الأمان والراحة، ف

وكمثال عن سیارة یلاحظ زیادة الطلب علیها  متكاملة أغلى سعرا من التي لا تتوفر على إمكانیات عدیدة 

  symbolأرخص ثمنا من  mbol essence syفسیارة  symbolسوق الجزائري سیارة بكثرة في ال

dieselوsymbol la toute options   أغلى ثمنا منsymbol la base   عند إطلاق  2008مثلا في

 symbol laملیون و  76لا تتجاوز   symbol la baseفي السوق الجزائریة كانت   symbolتشكیلة 

toute options   ولزیادة الطلب علیها هناك تغیر في السعر إذ   الانملیون تقریبا لكن  84 – 83كانت

وعلیه . ملیون 94 -93حوالي   la toute optionsملیون في حین  83حوالي   la baseالیوم أصبحت 

عاة نجد أن التسعیر لدى شركة رونو مرن یتغیر بتغیر الطلب على المنتج وكذا إمكانیات كل منتج مع مرا 
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وتجدر  .أسعار المنافسین إذ نجد أن أسعار أغلب سیارات رونو تتوافق والسعر الذي یتناسب و الزبائن

دخل في وضع الأسعار بل المسؤولة هي المؤسسة الأم كما تعتمد الوكالة  الإشارة هنا  بأن الوكالة لیس لها

  .على تقدیم خصومات في  الأسعار على الخدمات والسلع المقدمة

  الالكتروني التوزیع :المطلب الثالث 

یمثل التوزیع مكانة هامة داخل المزیج التسویقي حیث أن أي سلعة متمیزة و مبتكرة  وتباع بسعر 

  . مناسب لا تعني شيء للمستهلك إلا إذا كانت متاحة له في المكان و الوقت المناسبین

  . ئنالهدف منه هو تقریب نقاط البیع من الزبا, وعلى هذا الأساس تواجدت وكالة رونو لسیارات بسكیكدة

 فمؤسسة رونو تعتمد على الوسطاء من أجل توزیع منتجاتها فهي تنتهج سیاسة التوزیع المباشر والمكثف

  .ولایة عبر الوطن )  42(وكیل معتمد موزعین على  )63( فبالإضافة إلى وكالة سكیكدة نجد أن هناك

  وكالات رونو عبر الوطن بعض توزیع  : 06جدول رقم 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  وكالة رونو سكیكدة  :المصدر

  الترویج الالكتروني  :الرابعالمطلب 

الذي تهتم به مؤسسة  الالكتروني عنصر مهم من عناصر المزیج التسویقي لالكترونيیعد الترویج ا

  : رونو  وذلك لتعریف و التخلص من منتجاتها وتستعمل المؤسسة مزیج  من العناصر الترویجیة

 ، الإذاعةالتلفاز:منهاتقوم المؤسسة بنشر رسائلها الإعلانیة عبر وسائل مختلفة  :الإعلان  -1

،المجلات ،اللافتات الاشهاریة  ،حیث تضعها في الأماكن ..)،الخبرالوطن ،الشروق(،الصحف 

  مكان الوكالة  الولایة
  . ماي 1الجزائروسط شارع   الجزائر العاصمة

  في الأبیار  دالي ابراهیم  Daciaفرع 

  فرع للصیانة بزیرالدة حسین داي 

  براقي الرویبة، برج البحري

  .البوني  عنابة

  .مارس 8حي 
  21الطریق الوطني رقم   قالمة
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العمومیة والطرق الرئیسیة ،المواقع الالكترونیة ،الأشرطة الإعلانیة ،الهاتف النقال ،البرید الالكتروني 

مؤسسة الأم بالإضافة أنه یتم على تقوم به ال أما وكالة رونو سكیكدة فهي تستفید من كل ما.

 سكیكدة  إذاعةالإعلان عبر :مستواها

  

  

  

  .توقیت بث الإعلان عبر الإذاعة وتكلفته : 07رقم  جدول

  )دج(تكلفته   توقیت البث 

  11175,48  2013ـ03ـ19

  75043,43  2013ـ 06ـ30

  79689,19   2014ـ02ـ06

  . رونو سكیكدة وكالة: المصدر  

المعارض  قامتإحیث تقوم  الوكالة بالترویج عن طریق (عن طریق المعارض : تنشیط المبیعات  -2

وكذلك تقدیم هدایا في شكل العینات المجانیة   ،)مارس من كل عام  21إلى 12د من ویومها محد

مجسمات مصغرة لسیارات رونو و أیضا قبعات ،قمصان، ساعات ،مسابقات بعث رسائل تقدیریة 

  .التخفیضات الدوریة في كل أنواع المنتجاتإلى جانب لزبائنها،

الاهتمام بجانب العلاقات العامة وذلك من أجل بناء علاقات جیدة  تولي المؤسسة:العلاقات العامة  -3

مع العملاء وكذلك تحسین صورتها في المجتمع ،حیث قامت برعایة مؤسسات خیریة ،ریاضیة 

  .،علمیة 

 .البیع وجها لوجه،الهاتف النقال ،الكتالوجتعتمد المؤسسة على :التسویق المباشر  -4

على القمر الصناعي   TVكما تجدر بنا الإشارة بالإضافة إلى كل ذلك أنه توجد قناة رونو       

HOTBERD  ،  تقوم بالترویج لمنتجات رونو كما تقوم بخدمات إعلامیة حول كل النشاطات الإنتاجیة

  .اعلیة ،التجاریة ،تسویقیة للمؤسسة لكنها غیر تف
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وعلیه فشركة رونو هي من أهم و أنجح شركات السیارات في العالم والجزائر خاصة ،كما أنها تحتل 

في الفترة الأخیرة بدأت المرتبة الرابعة عالمیا بعد جنرال موتورز وفورد الأمریكیتین و تویوتا الیابانیة ، إذ أنها 

وكذا خدمات ما بعد البیع من صیانة وضمان في تعمیق مدى قوتها بإصدار سیارات متناهیة العملیة 

وتواصل مستمر مع الزبون من خلال تقدیم تحفیزات وسعر تنافسي یضمن لها تواجداً متمیزاً في أغلب 

  .الأسواق ویصب هذا كله في مصلحة تطور الشركة أكثر فأكثر 

  العناصر الداعمة للمزیج التسویقي الالكتروني  :المطلب  الخامس

 یتعلق بالمؤسسة و بكل ما نظرا لأهمیة الموقع الالكتروني في التعریف :تروني الموقع الالك -1

فمؤسسة رونو  ،من خیارات كثیرة  همایو فر منتجاتها وتقریب العملاء منها ،وتحسین قدرتها التنافسیة و 

إلى مواقع  بالإضافة  dz Renault -www. :تملك حیزا الكترونیا في شبكة الانترنیت وعنوانه

  ...تویترالفایسبوك ،الالتواصل الاجتماعیة 

عتمد تتهتم الوكالة  بأمن جمیع المعلومات المتواجدة على مستواها ،حیث : أمن الأعمال الالكترونیة -2

الكترونیا وحفظها في ...عقود البیع ،الحسابات ،أعمال الخدمات :تحویل جمیع المعاملات الورقیة  

أجهزة  الحاسوب ،حیث یتمثل شعارها في السریة في التعاملات و الحفاظ على معلومات زبائنها حیث 

  .تعمل به  وذلك لامتلاك العمال مفتاح رونو خاص  xpتعمل كل أجهزة الحاسوب على وینداوز 

تحاول مؤسسة رونو جاهدة  لتلبیة حاجات و رغبات عملائها  انطلاقا من رغباتهم  : التخصیص -3

سواءا على مستوى الألوان ،الأشكال ،المودیلات ،وذلك بتصمیم و تطویر بما یرغب به العملاء و 

،تهنئته في عید میلاده  التوقع المستمر لاحتیاجاتهم ،كما أنها تقوم بخدمة تذكیر عملائها بموعد الصیانة

  .... و المناسبات 

تولي  مؤسسة رونو الاهتمام بزبائنها وذلك بإعطائهم الحریة بتحفظ على بعض : الخصوصیة -4

 .ها تحتوي على بیانات لا تمس خصوصیتهم بملئبإعطائهم استمارات یقومون البیانات حیث تقوم 
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  لرونو الجزائر تحلیل الموقع الالكتروني  :المبحث الثالث 

 یمیتقحیث سنحاول من خلال هذا المبحث المواقع الإلكترونیة،بتحلیل الخاصة المعاییر هناك العدید من     

عن طریق المزیج التسویقي الالكتروني،  یمیتقالموقع عن طریق المعاییر الموضوعیة والشكلیة بالإضافة  إلى 

  .ثم التطرق إلى النتائج والتوصیات المستخرجة من هذه الدراسة 

  تقییم الموقع الالكتروني عن طریق المعاییر الموضوعیة و الشكلیة : المطلب الأول

  :المعاییر الشكلیة  سنحاول تحلیل الموقع الالكتروني بالاعتماد على المعاییر الموضوعیة و 

 :المعاییر الموضوعیة للموقع الالكتروني  - 1

 : المسؤولیة -1-1

   WWW.RENAULT.DZیحمل موقع رونو الاسم الكامل الذي یعرف بنشاط المؤسسة    

 :المحتوى -1-2

فیما یخص محتوى موقع رونو فهو یتوفر على مجموعة من المعلومات القیمة وتشكیلة    

 .واسعة لمختلف المنتجات والخدمات التي تلبي احتیاجات الزبائن 

 :الحداثة -1-3
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من خلال تصفحنا للموقع أكثر من مرة نلاحظ أن إدارة رونو تهتم بتجدید المعلومات الموجودة  

 .ون على اطلاع بكل ماهو جدید رونو على الموقع و إبقاء  الزب

 :  الدقة -1-4

  هناك تناسق كبیر بین صفحات الموقع. 

  استخدام عناوین  رئیسیة و فرعیة تساعد على تقسیم المحتوى حیث نلاحظ عنوان الموقع

RENAULT ALGERIE  یتموقع في أعلى الصفحة من الجهة الیسرى بخط كبیر وبارز وبلون

 .واضح 

    الشعار في أعلى الصفحة من الجهة الیمنىDrive The Echange . 

  معلومات خصوصیة للموقع في أدنى الصفحة توجد ثلاث نوافذ خاصة بالمعلومات الخصوصیة

 .للموقع وشروط تفاعل الموقع مع مؤسسات أخرى 

 وهي  فهرس المواقع یتموقع أعلى الصفحة تحت العنوان والشعار مباشرة یضم تقسیمات الصفحة

 .مجموعة من النوافذ المتصلة الكترونیا بصفحات أخرى 

 مساحة إعلانیة كبیرة  وسط الصفحة تضم مجموعة من الإعلانات حیث  :الأشرطة الإعلانیة

 .للمتصفح القدرة على تغییر الإعلان بكل سهولة وهذا حسب الرغبة 

 دة حول المؤسسةو ت الموجو المعلوما خلو الموقع من الأخطاء المطبعیة والنحویة والإملائیة 

 .بالمائة 100المنتجات صحیحة  و 
 یتوفر الموقع على مصداقیة وتوثیق للمعلومات المستخدمة والمطروحة على الموقع.  

 ین لا یجیدون ذما یشكل عائقا لدى المتصفحین ال الموقع متوفر بلغة واحدة و هي اللغة الفرنسیة

وهذا بحد ذاته یعتبر نقطة سلبیة للموقع لأنه لا یحتوي على قائمة تغییر اللغة ،  ، اللغة الفرنسیة

 . على اللغة العربیة ونحن كبلد تعتبر اللغة العربیة هي اللغة الأولى في التعامل رفهولا یتوف

   :السهولة -1-5

والتصفح والقدرة على  الاستخدامیمتاز الموقع بالسهولة من حیث ،سهولة الحصول على المعلومات       

الانتقال من نافدة إلى أخرى بكل سلاسة والعودة بكل سهولة للصفحة الرئیسیة   حیث یحتوي الموقع  

على عدد معقول من النوافذ التي تمتاز بالبساطة ، والتي تشعر المتصفح بالارتباط  وعدم الضغط لوجود 

حیث لا یستغرق  تمتاز بالسهولة عند التحمیل كم هائل یشعره باللقلق والضغط ، كما أن صفحات الموقع

   .إلا ثواني عند تحمیل أیقونة من الموقع 
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یمتاز عنوان الموقع بالبساطة والوضوح والاختصار وسهل الكتابة  والتذكر   

WWW.RENAULT.DZ   

  :المعاییر الشكلیة  للموقع الالكتروني -2

 :الخطوط -1-1

 استعمال الخط المتوسط الحجم بشكل متناسق. 

 وجود نوع واحد من الخطوط المستخدمة. 

   عدم وجود الحروف المزعجة وذات الأشكال الملونة في الموقع. 

 :الألوان  -1-2

  الألوان المستخدمة في الموقع بصفة عامة مریحة وغیر مزعجة للبصر ، حیث تأخذ الخلفیة اللون

من حیث الألوان الجذابة ،الأشكال و (روعة منتجات رونو الأبیض و ذلك لإبراز  جمال و 

 ...).التصامیم 

  أما الكتابات المرافقة فكانت تأخذ اللونین الأبیض والأسود و ذلك حسب الصورة التي تظهر بجانبها

. 

  بصفة عامة جمیع الألوان التي تظهر بالموقع كانت متناسقة و جمیلة وتشعر بالارتیاح  

  الالكتروني يالتسویقعن طریق المزیج   الموقع الالكترونيتقییم :الثاني  المطلب

   الالكتروني يالتسویقسیتم التطرق إلى تقییم الموقع وذلك عن طریق المزیج 

  المنتج الالكتروني -1

على  أیقوناتممثلة في  أساسیة أقسامیحتوي الموقع على مزیج منتجات مؤسسة رونو یشمل ثلاث    

  :الصفحة الرئیسیة هي

 عن المعروضة عبر الموقع ، وكمثال :السیارات الخاصة   cllo، symbol  ،  megane 

kangoo  ، trafik  ،  scenic   

  عنها  وكمثال:   السیارات النفعیة: master   ،express  kangoo ، trafic   
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 رونو،معاینة رونو ،تقدیم قطع ، ضمان خدمات ما بعد البیعوكمثال عن  : خدمات ما بعد البیع

  ....المراجعة و الصیانة غیار أصلیة لرونو ،مواد مشتقة من رونو ،إكسسوارات رونو ،

نوع  11یمتاز كل خط باتساع العمق و الترابط،یحتوي مثلا خط الإنتاج الخاص للسیارات الخاصة على    

عضها البعض من حیث التصامیم و بتختلف عن  من السیارات كل سیارة تحتوي على أنواع فرعیة أخرى

  .الخصائص و التنوع 

رونو و المتمثلة أساسا في خدمات ما بعد البیع ،خدمات ونصائح سة ؤسمجمل خدمات م :الخدمات  

  .للمتعاملین ، معلومات حول المؤسسة ،خدمات ومعلومات حول التوظیف 

  ات یفتقر الموقع للمعلومات  حول دورة حیاة المنتجات خاصة السیار.  

 ها عن طریق الموقع سواء السیارات أو باقي الخدمات الأخرى ؤ لا یمكن شرا منتجات رونو.  

أما فیما یخص تفاعل العمیل بخصوص المنتج الالكتروني فالموقع یفتقر لهذا لكن تم تداركه من خلال      

،حیث یتیح التواصل )فایسبوك مثلا(الخدمات المكملة التي یحتویها موقع التواصل الاجتماعي لرونو الجزائر 

جتماعي للمؤسسة أن یحصل على بین العمیل و المؤسسة مباشرة ،فیستطیع كل زائر لموقع التواصل الا

  .السیارات أو الخدمات المقدمة و معرفة أخر  المستجدات  حولها :معلومات أكثر حول منتجات المؤسسة 

التسعیر الالكتروني                                                                                                              -2

 ختلف المنتجات و الخدمات فقط،كما یحتوي أیضا على معلومات میحتوي الموقع على عرض أسعار 

  .لخدمات احول الخصومات والحسومات السعریة المعروضة لمختلف المنتجات و 

 ا ما ذة لمختلف المنتجات و الخدمات و هیساهم الموقع في تعریف زبائن رونو بالأسعار المرجعی

 ه المؤسسة ذمنتجات و خدمات ه ین یبالغون في أسعارذالمسوقین ال تهم من بعضیؤدي إلى حمای

ي یرتكز على مساهمة الزبائن في تحدید السعر ذلكن لا یهتم الموقع بحقیقة التسعیر الالكتروني وال  

  .یشتري أو یتركفالمستهلك  تسعیر الثابت ال،فالمؤسسة تتبع أسلوب 

ولكن فیما یخص هذه النقطة فلقد تم تداركها بشكل جزئي عن طریق موقع التواصل الاجتماعي و الذي تقوم  

لا تشاركهم في (برصد أراء العملاء حول الأسعار الحالیة و المطبقة فقط ) رونو الجزائر (فیه مؤسسة رونو 

  ).   اتخاذ القرارات السعریة و إنما رصد فقط 

   :التوزیع الالكتروني  -3
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یل المنتج المباع أو التوزیع الالكتروني یأتي بعد عملیة البیع و الشراء عبر الانترنت فهو الخطوة التالیة لتوص

  .للزبون ج لمنتاالمشترى من 

ه المؤسسة یقتصر على التعریف ذالشراء فالتوزیع الالكتروني لهرونو لا تقوم بعملیة البیع و و بما أن مؤسسة 

  .رونو عبر التراب الوطنيلبیع منتجات و خدمات  )الوسطاء (بالوكلاء  

  :الترویج الالكتروني-4
یرتكز الترویج الالكتروني من خلال الموقع و موقع التواصل الاجتماعي لمؤسسة رونو لأداء ثلاث     

  .الإعلام، الإقناع، التذكیر:وظائف أساسیة 

ثم عند ختلف تشكیلة المنتجات مهر لنا ة تظحول الإعلام عند النقر على أیقونة السیارات الخاص :المثكف 

ا عند النقر فوقه اكتشف المنتجظهر لنا سعر المنتج و تظهر أیقونة فوقه تقول یتمریر الفأرة فوق المنتج 

لك لإقناع المستهلك بالتصمیم الداخلي و الخارجي و ذا المنتج و ذتظهر لنا صور و فیدیوهات حول ه

  .لك معلومات حول قوة الهیكل و المحرك وممیزاته ذالتي یحتویها و كالتكنولوجیا  

یع الخدمات التي توفرها المؤسسة  أما بخصوص التذكیر فعند النقر على إیقونة ما بعد البیع تظهر لنا جم    

  .كیر المستهلك بأماكن تواجدها و توفرهاذلت

التي تخص  الإعلاناتدید من وي على العتجي الالكتروني فان الموقع یحیما فیما یخص المزیج الترو أ    

  . منتجات المؤسسة

 البیع الشخصي:  

وخاصة  ي تقدمه لزبائنهاذرونیا في سیاق الدعم الفني التتطبق مؤسسة رونو البیع الشخصي الك  
 .و خدمة الزبائن ) خدمات ونصائح للمتعاملین (في التعریف بخدماتها عبر أیقونة الدعم الفني 

 تنشیط المبیعات : 

تستعمل مؤسسة رونو تنشیط المبیعات عبر الموقع من خلال إعداد مسابقات ومنح هدایا و   
  .حسومات على أسعار بعض الخدمات  

 EVENEMENTS كما تستخدم  موقع التواصل الاجتماعي لتنشیط المبیعات من خلال أیقونة  
طع الغیار و م بحسومات استثنائیة على ق 2013- أكتوبر -02،حیث قامت بتاریخ ) أحداث(

م قامت بإحیاء حفلات تتضمنها  2013-أوت -12الإكسسوارات،وبمناسبة شهر رمضان بتاریخ 
  .تقدیم جوائز في فندق الشیراطون

وتقوم حالیا وبمناسبة كأس العالم لكرة القدم بتقدیم هدایا تتمثل في جهاز استقبال بي إن سبورت  
  . جوان  12ماي إلى   12لكل سیارة مشتراة من 
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  العلاقات العامة: 

یفتقر موقع المؤسسة على تجسید العلاقات العامة من خلال الرعایة العلمیة ،الریاضیة مثلا أو 

أو كتب علمیة الكترونیة وهذا كله لتحسین حتى خدمات مجانیة كإمكانیة تحمیل برامج مجانیة  

  .صورة المؤسسة لدى الزائرین و المتصفحین 

  التسویق المباشر: 

المؤسسة   لأنه تسویق تفاعلي وموقع ع موقع المؤسسة القیام بالتسویق المباشر الكترونیایستطی لا

بتفاعلیة كبیرة حیث  الذي یتمیز التواصل الاجتماعي  موقع هذا ما تم تداركه من خلال جامد ،

شخص یتكلمون  6911لرونو الجزائر على أكثر من  التواصل الاجتماعي  موقعیحتوي :وكمثال 

التواصل شخص معجب بموقع  512794ون حول منتجات المؤسسة ،و أكثر من ویتحاور 

  .للمؤسسة  الاجتماعي

 :إحصائیات حول صفحة الفایسبوك 

 ).شعبیة (م هو الأسبوع الأكثر تفاعلیة  2013مارس  10 -

 .ولایة الجزائر الأكثر تفاعلیة : الولایة  -

  .سنة  24 - 18الأكثر تفاعلیة  :الشریحة العمریة  -

  تقییم الموقع الالكتروني واختبار الفرضیات  نتائج: المطلب الثالث 

  .كما أنه تم اختبار الفرضیات المطروحة سابقامن خلال الدراسة المیدانیة استنتجنا مجموعة من النتائج    

 :النتائج -1

 من   تمتلك مؤسسة رونو الجزائر موقع الكتروني یمتاز بكل المعاییر العلمیة والعملیة التي یمكن

 .خلالها ممارسة التسویق الالكتروني 

  تمتلك مؤسسة رونو الجزائر موقع تواصل اجتماعي رسمي خاص بها له شعبیة كبیرة  ویتمیز

 .والتسویق الالكتروني بشكل  عام  بتفاعلیة مرتفعة تحقق أهداف الاتصال التسویقي بشكل خاص
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 تصال الالكتروني فقط و تهمل البیع سیاسة التسویق الالكتروني لرونو الجزائر ترتكز على الا

 .الالكتروني والذي یعتبر من بین ركائز التسویق الالكتروني 

 و رغباتهم  متمتلك مؤسسة رونو الجزائر خطوط هاتفیة متخصصة بخدمة الزبائن و رصد انشغالاته

 .،لكنها لا ترقى لتحقیق أهداف التسویق الالكتروني 

 لبث إعلاناتها  و الترویج لنشاطها ولكنها غیر تفاعلیة وهذا   تمتلك مؤسسة رونو قناة تلفزیونیة

 .شرط أساسي یجب توفره لتحقیق أهداف التسویق الالكتروني 

  یفتقر  موقع رونو الجزائر لتحدیث التكنولوجي و الذي یعنى به بمواكبة تكنولوجیا  الشبكات الرقمیة

 ...).فهارس ،محركات بحث(

 ییر اللغة فهو متوفر باللغة الفرنسیة فقط یفتقر  موقع رونو لقائمة تغ. 

  أیضا    التسویق الإلكترونيتصمیم المواقع الالكترونیة  وب عدم وجود متخصصین  ومسؤولین عن

 .في وكالة سكیكدة 

  

 :اختبار الفرضیات - 2

بعد دراسة هذا الموضوع والإحاطة بكل جوانبه تمكنا من التأكد من مدى ثبوت أو نفي الفرضیات     

  : المقترحة مسبقا في مقدمة البحث كما یلي 

تماشیا مع المعطیات التي تم استنتاجها میدانیا فان الفرضیة التي تنص على : الفرضیة الأولى -

و التي تم اعتمادها فهي مثبة وفقا * الالكتروني تطبق مؤسسة رونو عناصر المزیج التسویقي *

لنتائج البحث من خلال تشخیص للمزیج التسویقي الالكتروني للمؤسسة ،حیث وجدنا أنها تطبقه 

 .بشكل كبیر

تماشیا مع المعطیات التي تم استنتاجها میدانیا فان الفرضیة التي تنص على : الفرضیة الثانیة   -

فقد تم التأكد بأن مؤسسة رونو تطبق *لتسویق الالكتروني تطبق مؤسسة رونو أساسیات ا*

 .أساسیات التسویق الالكتروني بشكل جزئي 

* تماشیا مع المعطیات التي تم استنتاجها میدانیا ،فان الفرضیة التي تنص على : الفرضیة الثالثة -

لدراسة خلال ا فقد تم التوصل من* تطبق مؤسسة رونو وسائل التسویق الالكتروني بفاعلیة 
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المیدانیة، أن مؤسسة رونو  تطبق جزء فقط من وسائل التسویق الالكتروني و المتمثل في 

الموقع الالكتروني ،رغم أن الموقع في حد ذاته لا یتماشى كثیرا و التغیرات و التطورات الحاصلة 

  .في عالمنا الیوم 

 

 

 

  

  

 

  

  :خلاصة الفصل 

في هذا الفصل  ، وعند دراستنا للمزیج التسویقي الالكتروني لوكالة رونو ،و   ما تقدم  من خلال     

محاولة إبراز فعالیة التسویق الالكتروني عن طریق تحلیل الموقع الالكتروني ،اتضح أنه على الرغم من 

میع تعدد وسائل  التسویق الالكتروني بأن المؤسسة لا تعتمد  بشكل كبیر على التسویق الالكتروني في ج

ما            االأنشطة التسویقیة ،في حین تستخدمه في تقدیم منتجاتها و القیام بالجهود الترویجیة هذ

  . یبرزه الموقع الالكتروني  ، بینما لا تعتمد في تسعیرها أو توزیعها على التقنیات و الوسائل الالكترونیة 
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  خاتمة 

تكنولوجیا المعلومات و الاتصال ،و اتجاه المؤسسات نحو الاقتصاد نتیجة التطور الكبیر الذي شهدته 

التسویق الالكتروني كأحد ضروریات الحیاة في مجتمعنا الیوم ، حیث یلعب دورا الرقمي ،ظهر فعالا، استطاعت من  

یة بهدف خلاله بعض المؤسسات أن تشق طریقها في عالم المنافسة الشدیدة والشرسة ،بالتوجه خارج الحدود المحل

ضمان البقاء ،وتحقیق الرقي، والنمو، والازدهار، من خلال استخدام الانترنیت والوسائل الالكترونیة ،لتحقیق أهدافها 

إن التحول من الاقتصاد التقلیدي  إلى الاقتصاد  ،وتجنیب زبائنها المشقة والحد من ضیاع الوقت والمال والجهد 

عامة ،أن  تتبنى و تطبق  التسویق المؤسسات ذلك سوف یكون إلزاما على الرقمي جعل من العالم قریة صغیرة ،  ل

.  الالكتروني   

وكالة  –وفي دراسة لواقع التسویق الالكتروني بأحد المؤسسات الاقتصادیة الجزائریة، مؤسسة رونو الجزائر  

بالأمر الكبیر ولا یتمیز  أن مدى تطبیق التسویق الالكتروني  لیس: تم التوصل من خلالها بصفة عامة   - سكیكدة

. بالفاعلیة  بنظر لتطورات الحاصلة في هذا المجال ، والمزایا التي یوفرها التسویق الالكتروني    

    :ومنه نورد أهم التوصیات التي من شأنها تفعیل وظیفة التسویق الالكتروني بالمؤسسة محل الدراسة 

WWW.DZPEN.COM  |  قلم الجزائر



  الإلكتروني فعلى الإدارة العلیا أن تقتنع قناعة تامة بضرورة لتغلب على الصعوبات التي تواجه التسویق

 .وجود التسویق الإلكتروني 

  على مؤسسة رونو الجزائر تحدیث  موقعها الالكتروني و تطویره  أكثر من خلال مواكبة تكنولوجیا

و تنویع  تخطیط وتصمیم المواقع الالكترونیة و تزویدها بقائمة محركات بحث و فهارس متعددة و متنوعة

 .اللغة و التركیز على اللغة العربیة لأن الموقع موجه للعملاء الجزائریین 

  ضرورة تعدد مواقع  التواصل الاجتماعي الخاص برونو الجزائر وعدم اكتفائها بالفایسبوك  وتویتر فقط

ل  وهذا بهدف تغطیة أكبر عدد ممكن من عملائها المحتملین  والناشطین في مختلف مواقع التواص

 .الاجتماعي المتاحة 

  العمل على إنشاء موقع الكتروني و موقع التواصل اجتماعي خاص بوكالة رونو سكیكدة  و العمل على

تطویره وتحدیثه ،و تعمیم هذا الإجراء على مختلف الوكالات بالجزائر وربطها عبر الشبكة  العنكبوتیة  

 .ؤسسة رونو الجزائر ببعضها البعض وهذا بهدف تحقیق الأهداف التسویقیة لم

  تفعیل التواصل والتفاعل مع عملاء  المؤسسة عبر  الخطوط الهاتفیة وكذلك عبر خدمة الرسائل القصیرة

 .ملاء الحالین والمرتقبین للمؤسسةو التي من خلالها یمكن بناء جسور التواصل و الثقة مع الع

  خصیصا للعملاء بالجزائر أو شمال إفریقیا تحدیث القناة التلفزیونیة و إنشاء قنوات أخرى كقناة موجهة

 .تتماشى مع العادات و التقالید و الأعراف و تطویر التفاعلیة لهذه القنوات 

  على وكالة رونو سكیكدة توظیف متخصصین في الشبكات و في التسویق الالكتروني و إجراء دورات

 .تدریبیة و تكوینیة لعملائها في مجال التسویق الالكتروني 

 لإطار التنظیمي نقترح العمل على استحداث وحدات تنظیمیة تحت مسمى إدارة التسویق الإلكتروني في ا

تكون مختصة بالبرامج الإلكترونیة  والأبحاث والدراسات المرتبطة بتطبیق أسلوب التسویق الإلكتروني في 

 .المؤسسات

  وني إنشاء  و تدعیم المراكز البحثیة المتخصصة في مجال التسویق الالكتر. 

  تقدیم الدعم المادي للوكالات بهدف تخفیض تكالیف التحول إلى التسویق الالكتروني. 

 القیام بحملة ثقافیة لحث الأفراد على ضرورة التعامل مع الانترنیت لاستخدامه فیما یعود بالنفع. 

 تطویر النظم المالیة و  المصرفیة كبطاقات الائتمان بما یتماشى و التسویق الالكتروني.        

 من خلوها على وحرصنا أنجزنا ومهما ناقصة فهي اكتملت مهما الأعمال في الأخیر یمكن القول أن كل

 تتبدل والرؤى یتغیر والابتكار العلم لأن البحوث لطبیعة وهذا ذلك، خلاف تبدو النهایة في فهي والعیوب النقائص
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یتوقفو لا  أو دراسة بحث على لا یقتصر والعلم تتشعب والمفاهیم معرفي إنساني بدء مع  ،إنما هو تراكم عندها 

 .الخلیقة وینتهي بانتهائها

طموحنا الذي سعینا لأجله و مازلنا كذلك هو أن نواصل البحث في هذا المجال، فالباحث  یجد نفسه  غیر أن

ن التحولات الحدیثة أمام موضوع  التسویق الالكتروني  في أمر معقد المعالم وهذا لأن العالم یعیش الیوم الكثیر م

والدائمة، حیث ینظر إلى التسویق الالكتروني  كوسیلة في تحقیق المیزة التنافسیة  وارتقاء التجارة الالكترونیة ، لذا 

على الدول والحكومات أن تتخذ الاستراتیجیات والتدابیر اللازمة من أجل الاهتمام والتطویر بشكل دائم ومستمر في 

.مختلف المجالات    

:هنا نقترح بعض المواضیع للدراسة والتعمق فیها والتي نراها ذات أهمیة ومن  

 .تقییم فعالیة التسویق الالكتروني للمؤسسات الجزائریة   -

 .نظرة الأفراد الجزائریین للبیع والشراء عبر الانترنت  -

  .دور التسویق الالكتروني في التجارة الالكترونیة  -
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مذكرة مقدمة لنیل  شهادة ماجستیر في علم المكتبات، تخصص تسویق و أنظمة  المعلومات ، للناشرین

  .  2009 – 2008 كلیة العلوم الاقتصادیة و علوم التسیر،،قسنطینة  ،،جامعة منتوري

مؤسسة  ظل المخاطر السوقیة القائمة ـ دراسة حالة أهمیة الاشهار  كاستثمار تسویقي فيأخناق عثمان، - 2

جامعة بن یوسف بن ،فرع تسویق ،مذكرة لنیل شهادة ماجستیر في العلوم التجاریة  ، شبلي لمشتقات الحلیب

  . 2008-2007 خدة ، 

العربي  دور التسویق الالكتروني في التطویر لسیاسات التسویق المصرفي ـ حالة البنكجمال بوعتروس، - 3

، مذكرة تخرج مقدمة لنیل شهادة  ماجستیرفي الاقتصاد و المناجمنت، فرع التسویق ،جامعة منتوري ، دنالأر 

  .  2009  -2008قسنطینة ،

الجزائري  تنمیة العلاقة مع الزبون كأساس لبناء ولائه للعلامة ـدراسة حالة القرض الشعبيدیلمي فتیحة ،  - 4

cpa جامعة  الجزائر ، ،فرع تسویق ،مذكرة لنیل شهادة ماجستیر في العلوم التجاریة ، وكالة المسیلة

2008 - 2009    .  

البنوك في  على جودة  الخدمات المصرفیة ـدراسة حالة بعض أثر التسویق الالكتروني شیروف فضیلة، - 5

جامعة كرة مقدمة ضمن متطلبات  نیل شهادة  الماجستیر في التسویق ،تخصص تسویق ،ذم،الجزائر

   .2010- 2009كلیة علوم الاقتصاد و علوم التسیر ، ،قسنطینة ،منتوري

 ، اقتصادیة ـدراسة حالة مؤسسة في تحدید المزیج التسویقي دور استراتیجیة المؤسسةفطیمة بزغي ، - 6

   2009 -2008جامعة بن یوسف بن خدة ،  ،فرع تسویق، ـمذكرة لنیل شهادة ماجستیر في العلوم التجاریة 

عبیر الجلهمي ،تقیم نشاط التسویق الالكتروني في الشركات السعودیة،مذكرة لنیل  شهادة ،هلا السبیعي   - 7

  . 2011ـ2010العربیة السعودیة ،المملكة ،فرع تسویق ،جامعة الملك فیصل ،ماجستیر في العلوم  الاداریة 

 

  المجلات و المنشورات  
  .2010،السنة  18،العدد  7و الاقتصادیة ،جامعة تكریت ،المجلد  الإداریةمجلة تكریت للعلوم  - 1
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مادة معلوماتیة ،عن الأعمال الالكترونیة وأمن المعلومات ،الجمهوریة الیمنیة المركز الوطني  - 2

  .2005للمعلومات،مارس 

  مواقع الأنترنیت:  
 

1-  .training  /netraeed  -al .www   

2- faculty.ksu.edu.sa/malik/.../التفاعلي20%التلفاز.doc 

3- http://ar.wikipedia.org  

4- http://e-commerce20.blogspot.com/2010/10/blog-post61.htm-l   

5- http://mawdoo3.com/      

6- http://www.forbesmiddleeast.com/read.php?story=3392#sthash.r8JGWTbg.

dpuf 

7- http://www.marefa.org/index.php/   

8- www.graduation-progects.net 
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  فھرس المحتویات
  الصفحة  المحتویات

  /  الدعاء 
  /  الشكر و التقدیر 

  /   قائمة الجداول و الأشكال
  د    - أ  مقدمة

   47 - 08 مفاهیم أساسیة حول التسویق الالكتروني: الفصل الأول 

  20 -08   .الالكتروني  ماهیة التسویق: المبحث الأول 
  15-08  الالكتروني التسویق مفهوم تطور: المطلب الأول

  16-15  تخطیط التسویق الالكتروني : المطلب الثاني 
  18-16  أنواع التسویق الإلكترونيأهداف و : المطلب الثالث
  20-18  مزایا و عیوب التسویق الالكتروني: المطلب الرابع 

  31-21  الالكتروني التسویق ومتطلبات مجالات خصائص، :الثانيالمبحث 
  23-21  الالكتروني ممیزات وخصائص التسویق:المطلب الأول

  27-24  الالكتروني التسویق متطلبات: المطلب الثاني 
  30-27  البنیة التحتیة للتسویق الالكتروني: المطلب الثالث 
  31-30  الالكتروني التسویق یخدمها التي المجالات: المطلب الرابع 
  45-32      وسائل التسویق الالكتروني: المبحث الثالث
  33-32  ق عبر الانترنتیالتسو : المطلب الأول

  39-34  و الواقع الافتراضي الوسائط المتعددة:المطلب الثاني 
  43-39  التلفاز التفاعلي:المطلب الثالث
   46-43  التسویق عبر الهاتف النقال:المطلب الرابع

   47  خلاصة الفصل 

  107-  49  تطبیقات التسویق الالكتروني و أفاق تطویره:  الفصل الثاني       
  83-49  المزیج التسویقي الالكتروني:المبحث الأول
  56-49   المنتج الالكتروني:المطلب الأول

  66-56  التسعیر الإلكتروني :  المطلب  الثاني
  75-67  التوزیع الالكتروني :المطلب الثالث
  83-75  الترویج الإلكتروني   :المطلب الرابع 
  101-84  العناصر الداعمة للمزیج التسویقي الالكتروني: المبحث الثاني
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  89-84  الموقع الالكتروني: ول المطلب الأ
  97-89  أمن الأعمال الالكترونیة  :المطلب الثاني 
  99-97  التخصیص   : المطلب الثالث
  101-99  الخصوصیة: المطلب الرابع

التمیز  تحقیق في ودوره الالكتروني التسویق وتحدیات فرص:المبحث الثالث
  للمؤسسات

102-106  

  103-102  الإلكتروني التسویق فرص :المطلب الأول
  105-104  الإلكتروني التسویق تحدیات :المطلب الثاني

  106-105   في المؤسسات  للتمیز كأداة الالكتروني التسویق:الثالث المطلب 
   107  خلاصة الفصل 

  133-110  دراسة حالة لوكالة رونو للسیارات بسكیكدة:  الفصل الثالث   
  119-110  للسیارات بسكیكدة) Renault(رونو الإطار التعریفي بوكالة: المبحث الأول
  Renault( .  110-111ا (رونومؤسسة لمحة عن : لمطلب الأول
  112  .الجزائر  في  رونوتاریخ : المطلب الثاني

  117-112  .وكالة رونو سكیكدة للسیارات: لث المطلب الثا
  123-118  المزیج التسویقي لوكالة رونو للسیارات بسكیكدة: المبحث الثاني
  119-118  المنتج الالكتروني: المطلب الأول

  120  الالكتروني ریسعتال : الثانيالمطلب 
  121  التوزیع الالكتروني: المطلب الثالث

  123-122  الترویج الالكتروني  :الرابعالمطلب 
  123  العناصر الداعمة للمزیج التسویقي الالكتروني  :المطلب  الخامس

  132-124  لرونو الجزائر  تحلیل الموقع الالكتروني: المبحث الثالث
  126-124  تقییم الموقع الالكتروني عن طریق  المعاییر الموضوعیة والشكلیة :  الأول المطلب

  129-126  الالكتروني يالتسویقتقییم الموقع الالكتروني عن طریق  المزیج  :المطلب الثاني 

  132-130  تقییم الموقع الالكتروني و اختبار الفرضیات   نتائج: المطلب الثالث

   133  خلاصة الفصل

  135 -134  لخاتمةا
   141 -137  قائمة المراجع

   155 – 143 الملاحق
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