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I. رنــــــــت والتسویــــــــــــــــــــــــــــــــــــــقالانت 

  نشوء الانترنت وتعریفه -1

للحدیث عن التسویق الالكتروني یستوجب الأمر التطرق  بدایة الى تحدید الجذور التاریخیة لنشوء 

افقا زمنیا مع الانترنت لكونه یمثل الوعاء الحقیقي لعمل التسویق  الالكتروني، والذي یمثل تاریخ نشوءه تو 

التطور الحاصل في التوجه الفكري التسویقي الجدید، والمتمثل بظهور المفهوم الاجتماعي للتسویق 

مدیات مختلفة عما اعتاد علیه الفكر التسویقي طوال السنوات السابقة، وفي تفاعله  إلىوانطلاقا من أبعاده 

ح المادي قصیر الأمد كجوهر تقلیدي في المجتمع والمسؤولیات المناطة به، ومتجاوزا مسألة الرب مع

  العلاقة بین البائع والمشتري؛

وفي وزارة الدفاع الأمریكیة تحدیدا نشوء البدایات الأولى للانترنت، منطلقین من  1969حیث یؤشر عام 

حاجة هذه المؤسسة العسكریة الى وسائل أمنیة محكمة لتحریك معلوماتها عبر مناطق العالم المختلفة دون 

عتماد على طریقة تقلیدیة واحدة في استعلاماتها واستخباراتها المعلوماتیة إن صح القول، وقد تكون الا

، وجامعة كالیفورنیا، Utahالنموذج الأول للانترنت من أربعة أجهزة حاسبات موزعة على جامعات  یوتاه 

نسبة  Arpanetبكة اربانیت الدولي للأبحاث وقد كان هذا النظام تحت تسمیة ش Stanford ومعهد ستانفورد

الى وكالة المشاریع البحثیة المتقدمة الأمریكیة حیث وصل عدد الحاسبات العاملة في هذا النظام الجدید 

حاسبة، وقد شهدت هذه الشبكة عدة  254في الشبكة في نهایة السبعینات في القرن الماضي الى 

 international networkت دولیة تحت اسم محاولات ، حتى وصلت في النهایة الى تكوین شبكة اتصالا

وقد بقى الاستخدام والتأثیر الأكبر لهذا النظام ضمن حدود الولایات المتحدة، الا أنه سرعان ما تطور 

استخدامه الى نطاق عالمي، حیث بدأ التعامل معه ومن قبل الشركات الكبرى في العالم وفي الثمانینات 

دام في التسعینات منه ولتبدأ الشركات الصناعیة والتجاریة والخدمیة من القرن الماضي، ولیتسع الاستخ

 world wide (ومن كل الانواع والاحجام باستخدام الانترنت في عملها عبر الشبكة العنكبوتیة العالمیة 

web (www  والتي تلفظ اختصارا الوب، ولعل التساؤل الذي یثار هنا هو من یتواجد فعلیا على شبكة

  ؟ ومن هي الجهة التي تمتلكه؟  الانترنت
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على السؤالین تكمن في القول الى أن كل من یمتلك او یستخدم حاسوب متصل على شبكة  الإجابة

الانترنت یعتبر متواجدا على الشبكة سواءا كان منتجا أو مستهلكا أو وسیطا سواء كان ذلك في المجال 

تتمثل بكونه نتاج عمل تطوعي وعلى وفق أما امتلاك الانترنت فإن حقیقته السلعي أو الخدمي؛ 

بروتوكولات اتصال محددة من حیث آلیة الارسال والاستلام وعنونة البرید الالكتروني فهي لیست ملكا 

لأحد أو خاضعة لجهة معینة، یمكن للجمیع أن یكونوا منتجین أو مستهلكین باختیارهم، وقد تكون وسیلة 

  العالمیة؛ الأسواق إلىالمتواضعة للوصول  الإمكاناتتسویقیة فعالة للشركات ذات 

  :إلا أن ذلك لا یمنع من القول أن هناك لجان تشرف على هذا التعاون والتنفیذ ومنها

Internet engineering task force -  

Network information centers -  

Internet architecture board -  

Internet society - 

Federal network council -  

شبكة من الحاسبات سواء كانت متشابهة او "  أنهان جانب آخر یمكن تعریف الانترنت على م

، تربطها قواعد تحكم عملیة التشارك في تبادل المعلومات، وضبط  والأحجام الأنواعمختلفة 

من هذا التعریف أنه یقتصر في التطرق الى  ؛ ویلاحظ" عملیة التراسل بین هذه الحاسبات

انه حاسبات تحكمها قواعد في التراسل، في حین هو أبعد من ذلك لكونه یمثل الانترنت على 

كل من لدیه شيء یرغب في تداوله مع الآخرین، وقد عرف  إلیهاسوقا جدیدة وسریعة تجذب 

  ؛"الآخرین إلىالطریق العریض للمعلومات أو لعبور المعلومات " أیضا على أنه 

د من الشبكات المتصلة مع بعضها البعض؛ وهذا هي شبكة عالمیة مكونة من عد :الانترنت -1

الخاصة؛ تحتفظ  یتضمن الملایین من شبكات الشركات والحكومات والمنظمات وحتى الشبكات

یب في هذه الشبكات على ملفات؛ مثلا صفحة انترنت، یمكن الوصول لها من العدید من الحواس

لى شكل برید الكتروني او ملف جهاز موصول بالشبكة أن یرسل المعلومات أو یستقبلها ع أي

 ؛  على الشبكة من خلال الانترنت آخرجهاز  أي إلىالكتروني 
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المستقبل ؛  إلىالصناعیة من المرسل  والأقماربلات المعلومات عبر خطوط الهاتف والكا تنتقل هذه

لومات، واستقبال هذه المع بإرسالتتشكل الانترنت من كمبیوترات فیها معلومات، ومستخدمین یقومون 

  الاستماع لهذه المحتویات؛  أوونقل ومشاهدة  لإیجادومن بنیة تكنولوجیة 

  

  :هناك ثلاث أنواع من الشبكات تشكل جزءا من الانترنت وهيو 

لكنها تستخدم ) داخل المؤسسة( هي شبكة تعمل داخلیا  ):الشبكة الداخلیة(الانترانت  -1

رانت هي انترنت صغیرة ولكن وغیرها؛ وبالتالي الانتHTML معاییر الانترنت مثل 

 للاستعلامات الداخلیة فقط؛

هي شبكة داخلیة تسمح لبعض شركاء العمل  ):الشبكة الخارجیة( الاكسترانت  -2

الخارجیین بالدخول لها لأسباب استراتیجیة، وعادة ما یكون الوصول  للمعلومة  فیها 

ذاكر السفر على مثل دخول مندوبي شركات السیاحة والسفر الى نظام حجز ت(جزئیا 

 ؛)رحلات شركات الطیران العالمیة والمحلیة

هي الجزء من الانترنت الذي یدعم الواجهات الرسومیة للمستخدم والتي تمكنه  :الانترنت -3

من التجوال عبر الشبكة من خلال متصفح مثل الانترنت اكسبلورر الانترنت هي ما 

 یتخیله اغلب الناس عندما یفكرون بالانترنت؛

 الانترنت وتطبیقاتها التسویقیةخصائص  - 2

لا تقتصر خصائص الانترنت على فتح مجال لاستراتیجیات تسویقیة وتطبیقات تكتیكیة أكثر كفاءة 

غیرت تكنولوجیا الانترنت وفعالیة، ولكنها في الحقیقة تغیر الطریقة التي یتم بها تنفیذ عملیة التسویق؛

  :التسویق التقلیدي بعدة طرق

 ؛ من البائع لمصلحة المشتري تحول میزان القوى 

 ؛ موت المسافات 

 ؛ ضغط الوقت 

 ؛ ادارة المعرفة اصبحت هي المفتاح  

  ؛المختلفة العالمیةالتركیز على المعارف  
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 ؛  قواعد رأسمال ذكیة  

 الأهمیة التسویقیة للتعامل مع الانترنت .2

لصناعي، إلا أن على الرغم من كون استخدام الانترنت بقي محصورا الى حد كبیر في المجال ا

الوضع في الفترة الأخیرة قد أخذ بالتغیر ، حیث أصبحت المعلومات قوة جدیدة في حیاة المجتمع 

ووسائل معالجتها في  والشركات وادارة الدولة، ومن المتوقع أن تصبح السیطرة على قواعد البیانات

صادیة، وباتت شبكة الانترنت المستقبل أكثر أهمیة من ادارة الموارد الطبیعیة كمصدر  للقوة الاقت

تحتوي على العدید من المواقع المتعلقة بمختلف المواضیع والخدمات، حیث تشیر الاحصاءات وفي 

 19,1ملیون شخص، وفي المانیا  26,9الى عدد المستخدمین للانترنت في الیابان كان  2000عام 

 13,3ن شخص وكندا ملیو  15,8ملیون شخص والصین  17,9ملیون شخص والمملكة المتحدة 

  ملیون شخص؛

عما هو علیه في تلك الفترة آخذین بعین الاعتبار  كثیرا الآنولاشك بأن هذه الأرقام قد ازدادت 

  لوجود زیادة شهریة قدرها ملیون شخص لمستخدمي الانترنت عبر العالم؛ التقدیرات التي تشیر 

بیعات  المتحققة على مستوى العالم ككل أما على صعید التعامل التجاري عبر الانترنت فقد بلغت الم

حیث بلغت  2000؛ ولكن الارقام قفزت بشكل كبیر في  1999ملیار دولار عام  95بحدود 

ملیار دولار وفي  777التبادلات في القطاع الصناعي عبر شبكة الانترنت في امریكا ما یقارب 

  ملیار دولار؛ 213ما یقرب ) تجارة الجملة( قطاع التجارة 

من مواقع شبكة الانترنت إلا أن ذلك لا یمنع من  %70أ تحتكر ما یقرب .م.ى الرغم من كون الووعل

نمو استخدامه في عدد من الدول الأخرى كما هو علیه الحال في الصین التي بلغت حجم تعاملاتها 

ي ملیون دولار، وكان من المتوقع أن یقفز الرقم ف 220ما یقرب من  2000عبر الشبكة وفي عام 

ملیار دولار، رغم أن اقتصاد الصین یمكن أن یوصف بأنه اقتصاد مغلق قیاسا  12الى  2004عام 

لما هو علیه الحال في اقتصادیات أمریكا وأوربا، وهذا یعني بأن الفرص متاحة للتعامل التجاري 

  والتسویقي على شبكة الانترنت لكل دول العالم ولیس حصرا او احتكارا للدول المتقدمة؛

، ) المستهلكین(لتوضیح الأهمیة التسویقیة للانترنت في مجال تقدیم السلع والخدمات الى الجمهور و 

ومن خلال ما یمكن أن یحققه من مزایا مختلفة للوظائف التسویقیة التي یتم انجازها من قبل 
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ف سلسلة والمتعلق بعلاقة استخدام الانترنت بوظائ)  01( المنظمات التسویقیة والتي یوضحها الشكل

  :التجهیز

  

  علاقة الانترنت بسلسلة التجهیز: 01الشكل رقم 

  

  

  

  

  

 

حیث یلاحظ الاعتمادیة الكبیرة لوظائف المنظمة الصناعیة المختلفة على شبكة الانترنت في تحدید 

احتیاجاتها التي تبدأ من دراسة المستهلكین عبر أنشطة التسویق المختلفة لیتم العمل على تخطیط الانتاج 

  لمطلوب ومن ثم اجراء متطلبات العمل اللازمة للانتاج والتصنیع ومن ثم النقل والتوزیع؛ ا

ولو أخذنا على سبیل المثال وظیفة التدبیر ووظیفة التخزین واللتان تهتمان بتوفیر وتلبیة احتیاجات 

یعرضها الجدول الخ؛ لاتضحت النتائج كما ...المشروع من المواد اللازمة للانتاج او التسویق او الشحن

الموالي والذي یمثل مستوى الاختلاف الحاصل بین اعتماد الطریقة التقلیدیة في التعامل مع هاتین 

  :الوظیفتین وبین استخدام الانترنت فیها

  

  

  

 الانترنت 

 تخطیط الانتاج

 التدبیر

 الخزن

 نقل وتوزیع انتاج وتصنیع

 المستھلكون

 المالیة

 خدمة الزبون

 التسویق والبیع
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  النتائج المترتبة قبل وبع استخدام الانترنت في وظیفتي التدبیر والتخزین: 01الجدول 

  بعد  قبل  النشاط المتحقق  الوظیفة

  

  التدبیر 

  یوم 01  یوم 30  الوقت اللازم  لطلب الشراء 

  یوم 30  شهر 12-6  الوقت اللازم لتنفیذ العقد

  صفحات 6  صفحة 40  عدد صفحات العقد

  %85 %40  مستوى رضا الزبون عن التجهیز

  

  

  الخزن

  حالا  أسابیع  الوقت اللازم لاستلام البیانات

  دقائق 05  دقیقة 30  الوقت اللازم لإدخال بیانات الزبون

  حالا  دقیقة 20  الوقت اللازم لتحقیق الاستجابة

الوقت اللازم لتخطیط وتجهیز 

  الطلبات

  یوم 20  یوم 45

العمل الیدوي لأوامر وطلبات   %

  الشحن

75% 00% 

 %98 %70  لدقة الفواتیر والحسابات %

یة لاستخدام الانترنت عبر مؤشرات فضلا عما تم التطرق الیه من جوانب شتى لتأشیر الأهمیة التسویق

  :تحدید المزایا المتحققة من استخدامه وهي بالإمكانرقمیة مختلفة، فإنه 

تحقیق التسویق التفاعلي الوثیق مع المستهلك والذي یعد بحد ذاته میزة تنافسیة حاسمة لصالح  -2

ل مع المستهلك المنظمة، إذ عن طریق استخدام الانترنت یمكن توفیر منفذ اسهل واسرع للاتصا

والتعرف على حاجاته ورغباته ومن ثم العمل على تلبیتها وفق التغذیة العكسیة المتحصلة منه او 

 ؛إجمالامن السوق 
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في سوق یسوده التعقید والتشابك تعد سرعة الاستجابة احد المتطلبات او العناصر الاساسیة  -3

هذه المنظمات قادرة على احداث  إداراتللتنافسیة التي تعمل المنظمات في ظلها؛ ولاشك بأن 

وتحقیق هذه الاستجابات من خلال الانترنت لأي تغییر حاصل في أسعار المنافسین ، ظهور 

الخ؛ ...فرص جدیدة في السوق، خسارة محتملة للزبائن، دخول منافسین جدد، اعلانات منافسة

م بالمعلومات الخاصة وذلك یتم من خلال الاتصال بكافة الاطراف المعنیة في الشركة لتزویده

 بهذه التغیرات لاتخاذ الاجراءات اللازمة لمعالجتها والاستجابة لها؛

تحسین وتطویر الخیار الاستراتیجي لادارة الشركة، وذلك من خلال اتاحة المعلومات الدقیقة أمام  -4

عن  ، والخاصة بفرص السوق، العوائد من المبیعات، الانحرافاتالعاملین فیها ولمختلف المواقع

الخطة البیعیة، الوضع التنافسي في السوق، التغیرات البیئیة المحتملة والحاصلة، المعلومات 

الخ؛ ولاریب أن هذا الكم الهائل من العملیات لا یتحقق من دون وجود ...المرتجعة من الزبائن

 شبكة واسعة لتدفقها ومتمثلة في شبكة الانترنت لمتابعة كل هذه التغیرات ؛

II. ـــــــــــــــــــــــــــــم أساسیـــــــــــــــــــــة حول التسویـــــــــــــــــــــــــق الالكترونيمفاهــیـــ 

  :  التجارة الالكترونیة والأعمال الالكترونیة/ الإلكترونيمفهوم التسویق   -1

فهوم الأعمال لیعبر عن م E-Tradeبین مصطلح التجارة الالكترونیة  الأحیانیخلط الباحثون في كثیر 

فالأعمال الالكترونیة أوسع نطاقا من التجارة الالكترونیة كونها تقوم على فكرة  E-Businessالالكترونیة 

والمالیة والخدمیة، كما أنها لا تتعلق فقط  والإنتاجیة الإداریة الأنشطةسائر  إلىأتمتة الأداء وامتدادها 

علاقة المنظمة بوكلائها وبموظفیها وبعملائها، كما  إلىمتد بالعلاقة بین البائع أو المورد بالعمیل ، اذ ت

  : العمل وتقییمه والرقابة علیه أداء أنماط إلىتمتد 

والمساهمة في الرقي بالأعمال من خلال استخدام  الأعمالفي تطویع خدمة  الالكترونیة الأعمالوتتمثل 

ني برسم سیاسة الشركة وتطبیقات الاعمال المع التقنیات المختلفة، فهي تشتمل تطبیقات المكتب التنفیذي

الاداریة الخاصة بالشركة، وأرشفة الوثائق وأنظمة الحجوزات وأي مهام یمكن تجاوزها داخلیا لا یطلع 

  علیها العامة مثل الحسابات واعمال الخدمات والتخزین والادارة؛ 

ملیات بیع وشراء السلع والخدمات الكترونیة وآلیات، یتم فیها ع أسواقفهي  : التجارة الالكترونیةأما 

والمعلومات  الإعلاناتوالمعلومات عبر شبكة الانترنت والشبكات التجاریة المحلیة والعالمیة، ویشمل ذلك 
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، والمراسلات الآلیة المرتبطة الأسعاركتالوجات (عن السلع والخدمات ، وتبادل البیانات الالكترونیة 

  والتعاملات المصرفیة ؛ الالكترونیةعن السلع والفواتیر بعملیات البیع والشراء، والاستعلام 

من ابرز نشاطات التجارة الالكترونیة التي تتم عبر الانترنت ، ذلك أن  التسویق الالكترونيویعتبر 

تسهیل تبادل وانسیاب المنتجات من  إلىالوظائف المنظمة التي تسعى  إحدىالوظیفة التسویقیة هي 

معینة، بحیث تحقق المنافع المطلوبة لأطراف  وأسالیب أدواتخلال استخدام  المستهلك، من إلىالمنتج 

  العملیة التسویقیة، وتتم هذه العملیات في ظل بیئة سریعة التغیر؛

والبیع  كالإعلانالتسویقیة  الأنشطةوتتم هذه العملیة بشكل رئیسي بواسطة الانترنت في ممارسة كافة 

التسویق وتصمیم المنتجات الجدیدة واستخدام الطرق الالكترونیة في  والتسعیر والتوزیع والترویج وبحوث

  ت؛نعملیة الدفع عبر الانتر 

فمن خلال التسویق یمكن تحدید الاحتیاجات والرغبات للسوق المستهدف، والحصول على الرضا 

حدیث عن الصفة الالكترونیة للتسویق یصبح ال أضفناالمرغوب بفعالیة وكفاءة اكبر من المنافسین؛ إذا 

 الأفرادبیئة وأدوات، تجمع بین عناصر التسویق مع ما تنتجه تقنیة الانترنت من تكنولوجیا للتواصل بین 

 محركات البحث، والتسویق عبر البرید: والمؤسسات والمجتمع ، ومع وسائل وطرق التسویق ومنها

  مدونات؛الالكتروني، والتسویق من خلال البرامج التفاعلیة، والتسویق من خلال ال

التسویق الالكتروني عموما على أتمتة وتكامل وظائف التسویق باستعمال قواعد البیانات ویستند 

والاتصالات التسویقیة التفاعلیة عبر الانترنت والتلفون التفاعلي وأیة وسائل الكترونیة أخرى؛ ومفهوم 

یق سوى ما یتعلق بوسیلة الاتصال التسویق الالكتروني بهذه الكیفیة لا یختلف عن المفاهیم الاخرى للتسو 

بالمستهلكین، حیث یعتمد التسویق الالكتروني على شبكة الانترنت كوسیلة اتصال سریعة وذات تكلفة 

اقل، فالتسویق الالكتروني یعتمد اساسا على الانترنت، اذ یسمى احیانا تسویق الانترنت في ممارسة كافة 

سعیر والتوزیع واجراء بحوث التسویق وتصمیم المنتجات النشاطات التسویقیة كالاعلان والبیع والت

 الخ؛..الجدیدة

  :شاع استخدام هذا الأسلوب في التسویق لأسباب كثیرة منها :مزایا التسویق الالكتروني -2

اختصار المسافات والعقبات الجغرافیة بین مناطق العالم دون الحاجة الى اللقاء المباشر بین  - 

 طرفي العملیة التسویقیة؛
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فیض التكالیف التسویقیة بشكل كبیر قیاسا بالعملیات التقلیدیة الحاصلة بین طرفي العملیة تخ - 

 التسویقیة؛

 اقامة علاقات تعاقدیة مباشرة بین البائع والمشتري دون الحاجة الى وجود وسیط بینهما؛ - 

ضوع الفرصة بین طرفي التبادل للحصول على كم هائل من المعلومات المتعلقة بذات المو  إتاحة - 

 والشروط المحدثة في السوق؛ الأسعارالمبحوث بینهما بهدف التعاقد علیه وعلى وفق 

وارخص و أقل مخاطرة في عملیات  أسرعالعالمیة المختلفة بوسیلة  الأسواقالانفتاح على  - 

 الاتصال، والتي قد تأتي بفرص تسویقیة غیر مخططة اصلا في خططها التسویقیة المعدة؛ 

ولمختلف بقاع العالم، متجاوزة بذلك  والأسبوعن وعلى مدار ساعات الیوم التواصل مع الآخری - 

 أماممكاتب ونوافذ التسوق مفتوحة  وإبقاءالفروقات الحاصلة بالتوقیت الزمني بین دول العالم 

 الجمیع؛

  العناصر المتطلبة في عملیة التسویق الالكتروني - 3

  :یستوجب توفر ثلاث عناصر رئیسة وهي للتسویق الالكتروني فإنه أفضلومن أجل تحقیق فاعلیة 

مع مجهزي  أساساوتمثل في حقیقتها البنیة التحتیة لعمل شبكة الانترنت والمرتبطة  :الاتصالات - 

 وخدمات الاتصال عن بعد؛  Net come :الخدمة للانترنت، كما هو الحال مثلا

العنكبوتیة مثل  وتتمثل بالبرامج المعدة لعرض السلع والخدمات على الشبكة: البرامجیات - 

الكاتالوجات الالكترونیة، تصریف العملات الرقمي، الخدمات المصرفیة على خطوط الانترنت، 

 خدمات الوساطة عبر الانترنت، انظمة الفائدة الالكترونیة؛

والتي تأخذ اشكار مختلفة كما هو الحال في المزاد العلني الالكتروني، أسواق البحث : الأسواق - 

 ادارة سلسلة التجهیز بین المنظمات؛المباشرة هیاكل 

والسؤال الذي یمكن اثارته هنا عن ماهیة الاشیاء التي تعرض وتقدم الى الزبون عبر الشبكة؟  والاجابة 

تتسع وتتباین تبعا لاختلاف الشركات المتعاملة عبر الانترنت واستراتیجیاتها في التوجه الى تلك الاسواق 

ن عموما یمكن تأشیر الآتي كمتضمنات رئیسة تقوم بعرضها الشركات سواء كمنظمات او مستهلیكن؛ ولك

  :التسویقیة على الشبكة وهي

 ؛)الكاتالوجات( واوصافها واسعارها قوائم بالسلع واصنافها - 
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 عرض وثائق خاصة بالانتاج وطاقات التشغیل؛ - 

 عرض دراسات السوق وابحاث المستهلك؛ - 

 عرض وتقییم الخدمات اللاحقة لعملیة البیع؛ - 

 جمع المعلومات الخاصة بخدمة الزبون؛ - 

 الحوار مع الزبون وإشراكه في البرنامج الترویجي؛ - 

  :نواحي الاختلاف بین التسویق الالكتروني والتسویق التقلیدي -4

  :الاختلافات بین التسویق الالكتروني والتسویق التقلیدي یمكن إیجازها كما یلي أهم إن

 ت سوق جماهیر بالرغم من أعدادها الهائلة بل هي إن الانترنت وخاصة الشبكة الدولیة لیس

 ؛one to one التسویق شخص لشخص

  یدعم الانترنت كلا من الأسواق العمودیة والأفقیة  وهذا یتوقف على المنظمات المنتجة

والاتجاهات الخاصة بها والأسلوب الذي ترغب به وتستعمله لبیان نشاطها التسویقي على شبكة 

 الانترنت؛

 المنافسین، المسح التكنولوجي، (البیئي على شبكة الانترنت یشمل الكثیر من المتغیرات  ان المسح

 وهذا المسح یتضمن نظرة ادق واعمق من المسح التقلیدي؛...) الثقافي

  تعامل المنظمة عبر الانترنت یتیح لها الاتصال بأعداد كبیرة جدا من الزائرین على موقع المنظمة

یة والإقلیمیة وصولا إلى الأطر العالمیة حیث أن ما تعرضه المنظمة بشكل یتعدى الأطر المحل

 من منتجات یمكن مشاهدته من طرف الزائرین لهذا الموقع وفي جمیع أنحاء العالم؛

  یسمح التسویق عبر الانترنت بمعرفة المنظمة ومنتجاتها على الصعید العالمي دون كلفة وجهد

دي الذي یتطلب جهدا وتكلفة عالیة للخروج الى الاسواق عالیین، على العكس من التسویق التقلی

 الدولیة  خاصة للمنظمات ذات الإمكانات المحدودة؛

  یعتمد التسویق عبر الانترنت على تكنولوجیا المعلومات وبالتالي فإن له أفضلیة في تقدیم

 .معلومات ذات طبیعة تبادلیة تشبع حاجات كافة المستخدمین

  لقیود الوقت والمكان والكلفة،  كما في الاسواق التقلیدیة، ولكن قد یكون لا یخضع سوق الانترنت

هل یتم : من الصعب استهداف مجموعة محددة من الزبائن، لذلك یجب وضع اهداف محددة منها

 ؛)استهداف زبائن جدد؟ هل هناك قلق من المنافسین، هل هناك اتصال دائم مع الموردین
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 نظمة عبر الانترنت سینقل احساسه بعدم الرضا الى ملایین ان عدم رضا الزبون عن خدمة الم

المستخدمین لشبكة الانترنت بینما في التسویق التقلیدي فإن هذه الحالة تكون محدودة الانتقال 

 .ولعدد محدود جدا

تتمثل الصور المختلفة للتسویق الالكتروني بالمصفوفة التي  :مستویات التسویق الالكتروني  - 5

  :تسعة انواع من تطبیقات الانترنت في المجالات التجاریة كما یليقدمها كوبل في 

   التعاملات بین الاجهزة الحكومیةG2G : ویتم في اطار تبادل المعلومات والتنسیق بین الجهات

 الحكومیة؛

  التعاملات بین الاجهزة الحكومیة والشركاتG2B : ویتم ذلك في اطار تعاملات الحكومة مع

 الضرائب؛الشركات مثل تحصیل 

 التعاملات بین الاجهزة الحكومیة والمستهلكین G2C : ویتم ذلك من خلال الاعلان عن الوظائف

 او البرامج التعلیمیة؛

 التعاملات بین الشركات والاجهزة الحكومیة B2G : ویتم ذلك في اطار المعلومات التي تطلبها

 الحكومیة؛الشركات من الاجهزة الحكومیة كالرخص والمشاركة في العطاءات 

  التعاملات بین الشركات بعضها ببعضB2B : وهو یعتبر من التعاملات الاكثر شیوعا ویشمل

 تبادلات الصفقات التجاریة، التورید وسداد القیم عبر الانترنت؛

  التعاملات بین الشركات والمستهلكینB2C:  وهو من التعاملات الاكثر شیوعا، ویتم ذلك في

افلام الفیدیو والمحاضرات عن طریق الانترنت وشركات الاتصالات اطار بیع برامج الحاسوب و 

 والفنادق والمطاعم؛

 التعاملات من المستهلك الى الحكومة C2G : سداد الضرائب والرسوم وفواتیر  إطارویتم ذلك في

 الكهرباء؛ 

  بین المستهلكین والشركاتالتعاملات C2B : وخدمات  الأسعارویتم ذلك من خلال التعرف على

 وسلع بعض المستهلكین من خلال مواقعهم على الشبكة؛

 التعاملات بین المستهلكین أنفسهم C2C : من خلال تبادل السلع والخدمات بشكل مباشر دون

 المستعمل ؛ الأثاثبیع  أوتدخل الوسطاء مثل مواقع بیع السیارات المستعملة 
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III. المزیج التسویقي الالكتروني  

  

  المنتج الالكتروني : أولا 

 

 : بخصوص المنتج الالكتروني اتجاهان ظهر: الالكتروني المنتج مفهوم - 1

 فهو ثم ومن تماما، آلي بشكل تبادله یمكن الذي المنتج هو الالكتروني المنتج أن"  الأول الاتجاه 

 أو المنزل من كاملة والشراء البیع عملیة إتمام یمكن أنه بمعنى مادي، توزیع إلى یحتاج لا

 ؛  "علیه غرافیةالج للحدود تأثیر دون الإنترنت شبكة عبر المنتج هذا دلتبا ویتم المؤسسة،

 الرغم فعلى آلي، شبه أو آلي بشكل تبادله یتم الذي المنتج هو الالكتروني لمنتجا: يالثان الاتجاه 

 الإنترنت خارج العملیات بعض إجراء على ینطوي آلي شبه بشكل تداوله یتم الذي المنتج أن من

 والتي والتسلیم النقل عملیة وهي التسویقیة، الأنشطة من جدا صغیرا جزء تمثل ملیاتالع هذه فإن

   " المادي التوزیع عناصر أحد بدورها

 :من هذین التعریفین یمكن استنتاج التعریف الموالي 

  " الإنترنت شبكة على بالاعتماد تبادله یجري الذي المنتج هو الالكتروني المنتج" 

 تج عبر الانترنتمصفوفة تسویق المن - 2

تم اقتراح مصفوفة تطرح مجموعة من الخیارات لاستخدام الانترنت في عملیة تسویق المنتجات 

  :یوضح هذه المصفوفة الأتيوالشكل  الأسواقوالتوسع في 
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  خیارات استخدام الانترنت لتطویر المنتج والسوقیوضح  شكل

  السوق           

  

  

     

  المنتوج 

  

  

  

  :وبتحلیل المصفوفة تكون لدینا أربع حالات

 كانت معظم المنظمات تستخدم الانترنت في تسویق منتجاتها، وفي : سوق حالیة -منتج حالي

هذه الحالة تقوم المنظمات باستخدام الانترنت كأداة الكترونیة لتنفیذ أشطتها الحالیة أي استخدام 

 لى الأسواق الحالیة ؛ترویجي للمنتجات الحالیة إ

 وهنا تقوم المنظمات الالكترونیة بالاستفادة الفاعلة من موقع : السوق الجدیدة -المنتوج الحالي

المنظمة الالكترونیة وبما یوفره لها من فرص للوصول إلى الأسواق العالمیة ویمكنها من تجاوز 

أحیانا ولعدم امتلاك  المنظمة الحواجز الجغرافیة وتوسیع السوق المستخدمة بصورة كبیرة، وهذا 

للقدرات الإنتاجیة الكافیة والوسائل اللازمة لتسهیل عملیات البیع والشراء والشحن إلى كل الأسواق 

وغیرها من المعیقات التي تقف في وجه الأعمال الالكترونیة كالضرائب والتشریعات القانونیة 

 والسیاسات الحكومیة وغیرها؛

  وهنا تستهدف المنظمات الأسواق الحالیة ولكن بطرح منتجات : لحالیةالسوق ا -الجدیدالمنتج

جدیدة او معدلة وغالبا یتم استخدام هذا الخیار في حال تقدیم الخدمات مثل الخدمات المالیة 

 الخ؛..وخدمات التأمین

  الحالي  الجدید  

ت جدیدة وإمكانات تطبیقا  الجدید

الانترنت وبناء تعاونیات مبتكرة 

بین منظمات الأعمال 

  الالكترونیة 

دعم وتطویر المنتج عبر الانترنت وطرح 

  تشكیلة مترابطة من المنتجات

التوسع الجغرافي وإضافة   الحالي

  أسواق جدیدة عبر الانترنت

لترویج الأنشطة الحالیة في  استخدام الانترنت

  السوق الحالیة
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 تقوم المنظمات بتقدیم منتجات جدیدة إلى أسواق جدیدة حیث :  السوق الجدیدة -المنتج الجدید

ون المنظمات قد هیأت كافة الوسائل والتسهیلات التي تمكنها من تطویر وتقدیم منتجات جدیدة تك

 للأسواق الجدیدة؛

من حیث ارتباط المنتجات شبكة الإنترنت على المنتج  أثرظهر ی: أثر الانترنت على المنتج - 3

طاء ومواصفاتها بالمواصفات العالمیة في العصر الحاضر، وشبكة الإنترنت تساهم بإع

 المنافسة؛المعلومات عن المنتجات العالمیة 

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

العرض على شبكة الإنترنت بظهور منتجات وخدمات جدیدة، الأمر الذي زاد من التنوع في  وقد ساهم

 .المنتجات المعروضة وأصبحت عوامل التمییز والاختیار أكثر وضوحاً 

أن تطور خدمات ما بعد البیع والضمان لهذه المنتجات ساهم في زیادة أهمیة العرض وإظهار المعلومات 

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

 العرض الجذاب للمنتجات داخل المتجر الالكتروني  - 3

إن العرض الجذاب للمنتجات في الصفحة الرئیسة للمتجر الالكتروني وفي الصفحات الفرعیة یشكل 

  و شراء المنتجات؛عنصرا مهمًا في فاعلیة المتجر الالكتروني لاستقطاب الزبائن ودفعهم نح

 الأعمالوتتطلب عملیة العرض داخل المتجر الالكتروني أسسا تختلف عن تلك المعتمدة في میدان 

فإنه تزداد قدرتها على تحقیق عملیة  الالكترونیة الأعمالوكلما زادت خبرة المنظمة في میدان  التقلیدیة؛

  فاعلة لمنتجاتها؛

  :غي التركیز على مجموعة من القضایا منهاوحتى تتحقق عملیة العرض نجاحها فإنه ینب

  تحقیق انطباعات جذابة وخلاقة من خلال عرض المنتجات داخل المتجر الالكتروني؛  - 

 تقدیم النصح والمشورة حول منافع المنتج ومزایاه ومراعاة الصدق والموضوعیة في ذلك؛  - 
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 إدراج آراء بعض الشخصیات المشهورة بخصوص منتجات المنظمة؛ - 

التي تدعم علاقتهم بالمتجر  الآراءالزبائن بالجماعات المرجعیة للحصول على إمكانیة  - 

 الالكتروني؛

 استخدام الألوان المناسبة والجذابة لعرض المنتجات داخل المتجر الالكتروني؛ - 

استخدام الخلفیات المناسبة والجذابة في صفحات المتجر الالكتروني لتضفي جوانب جمالیة على  - 

 عملیة العرض؛

 في عملیة العرض لتعظیم جمالیة الموقع؛) الإكسسوارات(خدام الإضافات است - 

عرض المنتجات المترابطة والتكمیلیة مع بعضها لإغراء الزبون بشراء تشكیلة من هذه المنتجات  - 

 المترابطة؛

 التسعیر عبر الانترنتثانیا 

كبیرة من المنتجات  وجود كمیات أنحیث  تتمیز عملیة تسعیر المنتجات عبر الانترنت بمرونتها،

  ؛ المطروحة عبر الانترنت وشدة المنافسة لها دور كبیر في عملیة المنافسة السعریة

تتأثر عملیة تسعیر المنتجات عبر الانترنت بعوامل  :الالكترونیة الأعمالمحددات السعر في  - 1

  :ومحددات یجب على منظمات الأعمال مراعاتها

 مدى توفیر خدمات ما بعد البیع؛ - 

 لاحتكار في الأعمال الالكترونیة؛مدى ا - 

 التطویر والتحسین المستمر للمنتوج؛ - 

 التغیر السریع والمستمر في بیئة الأعمال الالكترونیة؛ - 

 دور المبیعات الآنیة للمنتجات المطروحة عبر الانترنت؛ - 

 كمیة الطلب؛ - 

 استخدام أسلوب تسعیر المزادات؛ - 

 أسعار المنافسین؛ - 

 یة؛التشریعات القانونیة والحكوم - 

 سیاسات الضمان المستخدمة من قبل منظمات الاعمال الالكترونیة؛ - 
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 ؛ درجة الاحتیاج للمنتوج - 

 ؛ التكالیف وهامش الربح المطلوب - 

 ؛ التصمیم والمواصفات الفریدة للمنتوج - 

 ؛ عمالالأالمستوى الأخلاقي لمنظمة  - 

 ضیة للمشترین عبر الشبكة؛و القوة التفا - 

 ؛البیع المباشر وانخفاض التكالیف -

  

حیث ان عملیة المقارنة تعود بالفائدة لكلا الطرفین، وهناك :مقارنات الأسعار عبر شبكة الانترنت -2

الكثیر من المواقع التي تقدم خدمة مقارنة الأسعار عبر شبكة الانترنت، وتسعى منظمات 

  الأعمال إلى إدراج أسمائها ضمن هذه المواقع لتسویق منتجاتها؛

لتي تعمل كأدلة لأسعار المنتجات سواء التي تباع بالوسائل وهناك نوعان من المواقع ا

  :الوسائل التقلیدیة أوالالكترونیة 

 یقدم قوائم بأسعار منتجات متعددة ومختلفة ویتم تحدیث هذه القوائم باستمرار؛ أسعاردلیل  -1

تعود ملكیته للشركة المنتجة نفسها بهدف حمایة المشترین من الاستغلال الذي  أسعاردلیل  -2

 مكن أن یتعرضوا له من خلال تجار التجزئة؛ی

  تقریبیة ولكن غیر دقیقة؛  أسعارایقدم  الأسعاردلیل : ملاحظة

اللوحات  ،العملات النقدیة القدیمة ،التحف الثمینة :الأسعارمن المنتجات التي تهتم بها أدلة 

 السیارات المستعملة؛ ،الاسطوانات القدیمة والنادرة ،الفنیة القیمة

  :ر مواقع المقارنات عبر الانترنتمن أشه

- www.comparenet.com 

- www.pricescan.com 

- www.bidfined.com 

- www.lifequote.com 

- www.books.com 

- www.pricedrop.com 

- www.shopfined.com 
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 اجراءات التسعیر  - 3

 : التسعیریة تیجیاتهااسترا مجال في ناجحة تكون لكي اتخاذها المؤسسات على ینبغي إجراءات ستة توجد

 البیئة وتفحص دراسة 

  ؛  والمنتج التنافسیة والمكانة المستهدفة بالسوق التسعیر ربط 

  ؛ البدیلة التسعیر ستراتیجیاتا وتفحص دراسة 

  ؛  المنتج على بالطلب وعلاقتها والتوزیع التصنیع تكالیفدراسة 

 المبیعات تغییر كیفیة یبین ذيال السعر مرونة منحنى لتطویر التسعیر حول جدي بحث إجراء 

 .نزولا أو صعودا السعر لتغییر وفقا

 السعر مرونة ومنحنى التكالیف وكذا الأفضل للإستراتیجیة بالاستناد الأمثل السعر اختیار. 

 

 الالكتروني التسعیر عن الحسبان في أخذها یجب التي الهامة الاعتبارات - 4

  :هي اراتالاعتب هذه وأهم

 الإنترنت عبر(  الخط على نتجالم وجود من الهدف( 

 عبر التسوق أنشطة إلى الخط خارج التقلیدیة التسوق أنشطة من المستهلكین انتقال هو الهدف كان إذا

 أجل من الإنترنت عبر للمنتج السعر تخفیض هي الحالة هذه في المناسبة تیجیةراالإست فإن الإنترنت

 الطیران شركات بعض تقوم المستهلك سلوك لتغییر زوكحاف الإنترنت، عبر للتسوق المستهلكین انتقال

 الإنترنت شبكة على المؤسسة موقع خلال من تباع التي تذاكرها على خصم بتقدیم المثال سبیل على

 .الإنترنت عبر الحجز خدمة استخدام على المسافرین لتشجیع وذلك فقط؛

 الموقع  استخدام هو الخط على منتجال ووجود الإنترنت شبكة على موقع إنشاء من الهدف كان إذا أما

 الأسعار مستویات نفس فإن الحالة هذه في التقلیدیة، الرئیسیة المؤسسة لأعمال ومكمل مساعد كعامل

  ؛  الالكترونیة والبیئة التقلیدیة البیئة من كل في للمؤسسة الذهنیة الصورة لدعم تستخدم أن یجب

 المستهلك یتحملها التي الإجمالیة التكلفة  

 تسأل أن یجب ولكن فقط، الخط على الالكتروني بالسعر اهتمامها یقتصر ألا المؤسسة على یجب حیث

 فقط یعكس المقارن فالتسوق الإنترنت، عبر الشراء عند المستهلك یتحملها التي الإجمالیة التكلفة عن

 المستهلك، هایتحمل التي الأخرى التكالیف من أي یعكس ولا الإنترنت عبر المعروض النقدي السعر

 أیضا تتضمن سوف المستهلك یتحملها والتي للمنتج الكلیة التكلفة فإن الملموسة للمنتجات فبالنسبة

 ن ؛ الشح وتكالیف البرید وتكالیف المناولة تكالیف

 تمارس التي للمؤسسات بالنسبة التسعیر في وحاسما مهما عاملا یعتبر السعر حیال المشتري فإحساس

 تكییف للوقت، ربح(  للمشترین حقیقیة خدمة یمثل الخط على ، فالشراءالإنترنت عبر یةالتسویق أنشطتها
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   ، ..) التسلیم للمنتج،

 في بیئة التسویق الالكتروني السعر محددات - 5

 :الانترنت عبر للتسعیر الداخلیة المحددات أهم من: الداخلیة المحددات    - أ

 ؛  البیع بعد ما خدمات توفر مستوى 

 ؛ للمنتج والتحسین التطویر عملیاتب القیام مدى 

 ؛ الإنترنت على مطروح صنف لكل تجاري اسم بتخصیص التسویقیة الإدارة قیام 

 . الإنترنت على المزادات تسعیرة لأسلوب المؤسسات استخدام انتشار 

  :تتمثل بالأتي:  الخارجیة المحددات - ب  

 كبیرة بسرعة المتغیرة الإنترنت سوق ظروف 

 البیع وصفقات عملیات وإنجاز ابرام  في البیع دوبيمن مشاركة درجة 

 )الإنترنت شبكة على للبیع المطروحة المنافسة المنتجات( المنافسین أسعار 

 الطلب ؛ 

 الإنترنت على العاملة المؤسسات تحكم التي القانونیة العوامل 

 من عدد تحقیق في بالإنترنت التسعیر استراتیجیات تسهم: الإنترنتعبر   التسعیر فوائد - 6

 المشتري أو للبائع سواء المختلفة الفوائد

  :الموالي الجدول أهمها یلخص

 للمشتري بالنسبة بالنسبة للبائع

 من كبیر عدد أسعار حول فوریة معلومات توفر  السعر قرار یدعم المعلومات من لحظي تیار توفر

  العالم أنحاء وبمختلف المؤسسات

  المشتري من المرغوب المنتج عن البحث ومرونة سرعة  فسینالمنا أسعار على البائع تعرف سهولة

 عدد أكبر إلى المنتجین أو البائعین أسعار وصول

 بمختلف والمحتملین الحالیین المشترین من ممكن

  .فوریة وبصورة العالم، أنحاء

 نتیجة السعر، رفع في الصانع أو البائع رغبة من تحد

 أسعار نبی المقارنات رء ا إج على المشتري قدرة

 المنتجات

  الشبكة عبر المختلفة

 سهولة نتیجة المبیعات، حجم زیادة في تسهم

  الشبكة عبر الفوري التعامل

  

  البائعین مع المشتري تفاعل نمط من تحسن

 على البائعة أو المنتجة المؤسسة قدرة من تحسن
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  التسعیر عملیة في الحدیثة الفنیة التقنیات استخدام

 على أكبر وانفتاح للبائع، جدیدة تسویقیة فرص تتیح

  العالمیة الأسواق

  

 :أهمها من الالكتروني للتسعیر متعددة آلیات توجد: الالكتروني التسعیر استراتیجیات - 7

 )القائمة تسعیر( الثابت التسعیر   

   ؛تركه أو قبوله المشتري على ویكون سعر بوضع البائعین قیام عند الثابت التسعیر یحصل

 نامیكيالدی التسعیر 

 المعلنة، أسعارها غیر بأسعار تباع سوف المنتجات أن مفادها حقیقة على الدینامیكي التسعیر وینطوي

 أو ارتفاع إلى یؤدي قد وهذا المنتج، ذلك على السوق طلب إلى بالاستناد دینامیكیا تتحدد فالأسعار

 .السوق في نتجالم على المزایدة  فیه تتم الذي الأسلوب على اعتمادا الأسعار انخفاض

  

  التوزیع  :ثالثا

 اتجاهات عدة الالكترونیة البیئة في التوزیع أخذ لقد: لكترونیةالا  البیئة في التوزیع اتجاهات - 1

 : أهمها

 یوجد لا المثالیة الالكترونیة الأعمال بیئة وفي التقلیدیین، الوسطاء وانتشار عدد في واضح تقلص  - 

 .الوسطاء هؤلاء لمثل مكان

 ؛ والمال الوقت في فرات و  لهم یحقق مما المنتجین مع المباشر للتعامل العملاء توجه  -

 دون المنتجة والمؤسسة للعمیل خدمات یقدمون الذین الالكترونیة المعرفة وسطاء ظهور  -

 .بطبیعتهم إلكترونیون وهؤلاء مقابل،

 

  الوسائل المستحدثة في التوزیع بفعل تكنولوجیا المعلومات  - 2

 :یلي ما الوسائل تلك بین ومن المنتجات توزیع على ساعدت وسائل عدة المعلومات ولوجیاتكن أتاحت

 بضاعتها تعرض التي المخازن أو المعارض أو المتاجر من العدید هناك :الالكتروني الآلي البیع -
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 البضائع من كبیر عدد على یحتوي كبیرا محلا تجد حیث تسوقك، في یتابعك من أو باعة وجود دون

 الوصول یسهل أو البضاعة إلى یشیر خاص رقم علیها كتب جانبیة بطاقة وضعت وقد جید، بشكل تبتر 

 .إلیها

 قیام طریق عن البیع كلف لتخفض المتقدمة الدول في الحالیة الفترة في المحلات هذه مثل كثرت لقد

 المحل مدخل في یجدها قائمة في واسمها البضاعة رقم وكتابة بنفسه بضاعته باختیار النهائي المستهلك

  تلك بإدخال یقوم حیث شخص من أكثر علیه یعمل مكان إلى القائمة تلك فتسلم لقائمة، مسند أو قلم مع

 ووضعها طلباته بجمع لیقوموا الداخلي المخزون لدى وحاجاته الزبون رقم فیؤشر الحاسب، في البیانات

 خلال من الثمن ودفع بضاعته لاستلام الزبون على لینادى أخرى مرة المكان ذلك إلى تدفع واحدة في سلة

 .الائتمانیة بطاقته

 الخدمات، تقدیم مؤسسات من الكثیر تقوم الحاضر الوقت في :الهاتف طریق عن البیع - 

 هذا في وتعمل الهاتف طریق عن الطلبات خلال من المنتجات بیع ،...التنظیف المطاعم،

 في الطریقة هذه تستخدم وكذلك بسهولة، إلیها الوصول یمكن قریبة جغرافیة مناطق ضمن المجال

 . والتجار المؤسسات إلى البیع عروض تقدیم

 دفعها من وبدلا الخدمات أو للسلع المشتریات أن هذه البیع نقاط فكرة :الالكترونیة البیع نقاط - 

 نم الشراء عند یحصل ما وهذا المصرفیة، البطاقة استخدام یمكن فإنه المصرفي بالشیك أو نقدا

 سواء المزایا من العدید هذه النقاط توفر وخاص، نحو على منها والضخمة التجزئة متاجر

 والأسعار المنتجات عن معلومات لدیهم تتوفر للبائعین فبالنسبة المنتجات لمقدمي أو للمستهلك

 یوفر الذي اللیزري الماسح استعمال عند خاصة المخزون ورقابة تخطیط في المساعدة أجل من

 أما المخزون، بمستوى أو المبیعات بحجم الأمر تعلق سواء المطلوب الوقت في وماتالمعل

 یمكنهم كما الانتظار صفوف طول وتمنع تقلل الالكترونیة البیع نقاط فإن للمستهلكین بالنسبة

 .الصنف حسب الفواتیر على الحصول

 المباشرة الصیرفة خدمات في التوسع تم والتكنولوجیا الأتمتة مستویات زیادة مع :الآلي الصراف - 

 والإیداع السحب مثل التقلیدیة المصرفیة الخدمات في الفروع دور عن بها یستعاض بدأ التي

 .كثیرة أخرى وعملیات حساب كشف وطلب
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 مع التعامل خلال من معه یتعامل بل نفسه الفرعمراجعة  إلى یضطر لا الزبون یجعل الآلي والصراف

ووقت  التكالیف، توفیر هو للتوزیع الأساسي فالهدف یحتاجها، التي تالخدما من العدید في الصراف

 في العادیة الدوام وقاتأ خارج الخدمة توفیر ) أكثر راحة بوسائل الزبون وتزوید الخدمة على القائم الإطار

 . المصرف

 

 الالكترونیة البیئة في الوسطاء طبیعة  - 3

 من العدید الإنترنت فقدمت التوزیع، وشركاء تالمؤسسا علاقة على كبیرة بدرجة الإنترنت نمو أثر

یرات التغ كإحدى الوساطة عدم مصطلح لیظهر التوزیع قنوات بعض عن الاستغناء أجل من الوسائل

 وجود عدم یعني لا الوساطة عدم فإن ذلك من الرغم وعلى الالكترونیة، الأسواق في الهامة الهیكلیة

 بعض إلى إضافة وسطاء، نشوء إلى أدت الالكترونیة یئةالب أن غیر السلع، لجمیع بالنسبة وسطاء

 الالكترونیة البیئة في الوسطاء تقسیم یمكن وعموما الكترونیین، وسطاء إلى المتحولین التقلیدیین الوسطاء

 :مجموعتین إلى

 أتاحتها التي الوسائل جراء   ظهروا الذین الوسطاء أولئك وهم: ناشئون الكترونیون وسطاء  :أولا

  : ومنهم خصوصا نترنتالإ

 البحث محركات -أ

 منظور فمن المختلفة، الإنترنت مصادر ضمن محددة كلمات عن البحث للمستخدمین تتیح برامج هي

 شبكة على خدمة أو منتج لأي التسویقیة العملیة لنجاح المهمة الركائز أحد تعتبر الالكتروني التسویق

 عن البیانات من ممكن قدر أكبر لجمع الإنترنت لشبكة فةالمختل المواقع عبر بالزحف وتقوم الإنترنت،

 وفرز المحتوى لتحلیل معینة لخوارزمیات وفقا وفهرستها ومعالجتها لتحلیلها تمهیدا ومحتویاتها المواقع هذه

 نتائج خلال من وتقدم لتعرض تخزینها ثم ومن الأخرى المعقدة العملیات من والعدید المفتاحیة الكلمات

  .لمحركاتا في البحث

 الافتراضیة المجتمعات -ب

 التجمعات، هذه ضمن الأشخاص من عدد ویتوافر الإنترنت شبكة عبر تنبثق اجتماعیة تجمعات هي

 وطرح أنفسهم عن والتعبیر التحدث یتم أین طویلة، زمنیة لفترات محددة موضوعات حول نقاشات ویجرون

 مع والتفاعل والمراسلة والأفكار المعرفة في ركةوالمشا جدیدة صداقات وبناء والنقاش الأسئلة وتبادل

 صفحات وبعض والمنتدیات، والتخاطب المحادثة كغرف مختلفة وسائل عبر تتم الأنشطة وهذه الأحداث،
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 تكون وقد الإنترنت، عبر أعضائه بین علاقات المجتمع هذا ویحقق التفاعل، فرصة تتیح التي الویب

 ثقافیة، اجتماعیة، لأسباب وتستخدم سابقة، علاقة أي بینهم تكون لا قدو  الواقعي العالم في علاقات بینهم

  .ترفیهیة،وغیرها اقتصادیة،

 الموجودة للموضوعات المرشدة الأدلة استخدام بالإمكان فإنه البحث محركات إلى بالإضافة: الأدلة – ح

  .البحث قید معین لموضوع الوصول أجل من أو لاستكشاف وذلك الویب على

 الكترونیا متوسعون أو متحولون وسطاء :ثانیا

 الالكترونیة المعرفة وسطاء مصطلح استخدام یشیر و الالكترونیة المعرفة وسطاء هؤلاء على ویطلق

 من والعملاء المنتجین بین التبادل عملیة لتسهیل خدمات بتقدیم یقومون الذین الوسطاء من جدید نوع إلى

 ومن ؛  إشباعها ینبغي متنوعة حاجات الأطراف المعنیة دىل یكون بحیث خاص، بشكل الإنترنت خلال

 :الوسطاء هؤلاء بین

  (e-tailers) الإنترنت عبر أو الخط على یتاجرون الذین التجار مصطلح على یطلق :التجزئة تجار -أ 

 التجار معظم أن الملاحظ ومن عام، بشكل التجزئة تجارة ونشاطات فعالیات ضمن أو رئیسي بشكل إما

 .أیضا الواقعي العالم في تجاریة محال یمتلكون تجار هم )بالخط المتاجرة(المضمار هذا في اجحینالن

   

 :مجموعات ثلاث في المؤسسات نسق على الانتظام یمكنهم التجزئة تجار وعموما

   الكترونیون تجزئة تجار -                افتراضیون تجزئة تجار -            تقلیدیون تجزئة تجار

 المعرفة وسطاء دور یلعبوا أن یمكنهم الذین السماسرة من نوعین بین نمیز أن یمكن :السماسرة -ب

 : وهما الالكترونیة

 الشبكة مواقع مستخدمي عن معلومات یقتنصون وسطاء عن عبارة وهم :الجمهور سماسرة  -1

 الحملات خلال من استهدافه بغیة الملائم الجمهور إلى الوصول في المعلنین لمساعدة وذلك

 ؛المادي العالم في أیضا السماسرة هؤلاء یوجد كما الإعلانیة،

 وعلیه كسماسرة، الاستهلاكي الطلب تجمیع بوظائف أصلا تقوم مؤسسات وهي الشراء سماسرة -2

 وجودها أساس أن ذلك الكترونیة، معرفیة وساطة مؤسسات بمثابة تكون لأن یؤهلها وضعها فإن

 بعملاء الصلة ذات المعلومات واستغلال ومعالجة تجمیع من ةالمتأتی الإیرادات على یعتمد

 .محدد سوقي قطاع في معینین
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 (B2B)  نموذج في واضحا الالكتروني الموزع یظهر :الالكترونیون الموزعون -ج

 یعرض أنه عمله في والأساس التجزئة، تجار أو بالمشترین المصانع أصحاب الوسطاء یصل حیث

 السلع هذه تكون وأحیانا المصانع، وأصحاب الموردین من عنها والمعلومات سلعلل الالكتروني الكتالوج

 التجارة في السابقة الورقیة الكتالوجات محل لتحل للوسیط الالكتروني الموقع هو واحد مكان في بالآلاف

 .المادیة

  

  الانترنتعبر  الترویج : رابعا

 
الالكترونیة لترویج منتجاتها  الأعمالمات التي تستخدمها منظ الأساسیة الأدواتمجموعة من  توجد

  :واعمالها عبر شبكة الانترنت ومنها

المنظمات  أعمالوالفاعلة لترویج  الأساسیة الأداةیعتبر : web site  الموقع الالكتروني -1

وظائفه  أداءلالكترونیة عبر الشبكة، ویجب العمل على ترویج هذا الموقع كي یكون فاعلا في ا

الالكترونیة والتي ترغب بطرح وتسویق  الأعمالویسر، كما على منظمات  المختلفة بسهولة

الترویجیة بشكل كفؤ  أنشطتهاموقع الكتروني ملائم وتنفیذ  بإنشاءتقوم  أنمنتجاتها على الانترنت 

 ترویج متنوعة؛ أدواتوفاعل عبر الموقع وما یحتوي من مكونات باستخدام 

  :ت یجب مراعاة ما یليموقع الكتروني لترویج منتجاولتصمیم 

 تحدید الجمهور المستهدف - 

والذي یجب ان یتمیز بالوضوح والبساطة واللغة السهلة المفهومة، ) المضمون(تحدید المحتوى  - 

 والتعامل مع المعلومات حسب الاولویة لها؛ 

 توجیه مسار التصفح بأسلوب بسیط ، واضح یقوم على خرائط للموقع تكون منظمة؛ - 

اختیار النص والخلفیة بشكل مختلف عن بعضهما البعض ، اختیار : لمتداخلةوالصور ا الأشكال - 

تتسم بالثبات، توحید شكل وحجم حروف النص بشكل دائم ومستمر ، تجنب النص  ألوان

 وملائمة ؛المطول، توضیح المضمون باستخدام تصامیم واشكال بسیطة 

ة الانترنت البحث عن یتم من خلال محركات البحث على شبك: استخدام محركات البحث -2

المنتجات التي یرغب بها الزبائن حیث توفر المحركات لهم عدد كبیر من الخیارات البدیلة 

 المتاحة امام العمیل ویقوم باجراء عملیات المقارنة والاختیار من بینها ما یناسبه ویلائمه ؛

  :امثلة عن محركات البحث
Google.com-Yahoo.Com- Go.com- Seek.com-Ayna.com  
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عبر الانترنت یعطي المنظمات الالكترونیة فرصة  الإعلان :الالكتروني عبر الانترنت الإعلان -3

لتحسین وتطویر المنتجات بشكل مستمر كما یمكنها عرض المنتجات باستخدام تقنیات برامج 

ن عبر الشبكة والاستفادة م الإعلانالدراسات المفصلة حول جدوى  إجراء وأیضاالثلاثة  الأبعاد

  نظم المعلومات التسویقیة الالكترونیة وغیرها ؛

  

  :التقلیدي  بالإعلانعبر الانترنت مقارنة  الإعلانمزایا   - أ

  

 بیانات تفصیلیة مستفیضة عن المنتج؛  الحصول على 

  الشراء مباشرة من الموقع؛ 

  الإعلان ؛ تقصیر دورة مشاهدة 

 الحصول على بیانات التغذیة المرتدة بشكل مباشر ؛ 

 اف اكبر عدد ممكن من الزبائن؛ استهد 

  وربطها بمستوى التكالیف؛  الإعلانقیاس مستوى كفاءة وفاعلیة 

  بشكل مباشر وسریع ؛ الإعلانالتعدیلات على محتویات  إجراءالقدرة على 

  

  : عبر الانترنت الإعلانأنواع  - ب 

نها ترید عرض في حالة ا الإعلاناتتستخدم المنظمات هذا النوع من :  الإعلانیة الأشرطة -1

الاعلان في موقع غیر موقعها على الانترنت، ویتضمن بیانات مختصرة عن المنتجات والمنظمة 

 بشكل جذاب ، ویكون هذا الاعلان مرتبط بموقع المنظمة ؛

  :مزایاها

 زیادة معدل تذكر المنتج من قبل العملاء؛  - 

 ؛ تعزیز اسم المنتوج والعلامة التجاریة والمنظمة في ذهن العملاء - 

 الدخول على موقع المنظمة بمجرد النقر على الشریط الاعلاني؛  - 

 انخفاض تكالیف الشریط الاعلاني؛ - 

 الاشارة للمنتجات الجدیدة؛ - 

 تحسین مستویات المبیعات حیث یزید الشریط الإعلاني في زیادة عدد الزبائن للمنتجات ؛ - 

  :أسالیب نشر الأشرطة الإعلانیة ومن 

 قابل رسوم محددة؛نشر الاشرطة الاعلانیة م - 

 نشر الاشرطة الاعلانیة في بعض المواقع بشكل مجاني؛ - 
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 استخدام اسلوب التبادل الاعلاني عبر المواقع ؛ - 

  

بدأت الاعلانات على الانترنت من خلال هذا النوع من الاعلانات فیمثل :  الاعلانات الثابتة -2

 ثابتا غیر متحرك وصامت غیر متحدث ؛ إعلانا

ویعتبر وسیلة من وسائل جذب المستهلكین باستخدام برامج الابعاد :تحركة الرسوم الم إعلانات -3

الثلاثة والمتحركة لاعلانات وتضمین هذه الاعلانات رسوم وصور على صفحات الموقع لفترة 

 زمنیة محددة وعدد معین من الدورات والتكرارات؛ 

تخدام لغة الجافا وتتیح هذه یتم تنفیذ هذا النوع من الاعلانات باس: الانترنت التفاعلي  إعلان -4

كتابة كلمات اساسیة في الاعلانات ویعتبر الاعلان التفاعلي من افضل انواع الاعلانات اللغة 

 :لما یتمیز به من ممیزات منها

 یتم تنفیذه من خلال قاعدة البیانات؛ - 

  ایجاد فرص للتسوق تناسب كل مستخدمي الشبكة؛ - 

نات تفرض نفسها على مستخدم الموقع، وتسبب وهي عبارة عن اعلا:  اعلانات المقاطعة -5

 :الانزعاج للمستخدم ولا یستطیع الهروب من مشاهدتها ، ولهذا النوع من الاعلانات ممیزات منها

 مساحة الاعلان بشكل كامل؛ - 

 تجذب انتباه المشاهد فترة زمنیة طویلة؛ - 

 تقدیم معلومات مفیدة خلال فترة زمنیة قصیرة؛ - 

 التأكد من عرض الاعلان؛ - 

  :أما العیوب فتتمثل في الاتي

 مزعجة وغیر مستحبة لدى بعض المستخدمین؛  - 

 عدم امكانیة تطبیق هذه الاعلانات في مختلف المواقع؛  - 

  

  : المحادثات الفوریة 

معظم منظمات الاعمال الالكترونیة تقوم بعملیات الاتصال بزبائنها الحالیین والمرتقبین عن طریق 

عبر شبكة الانترنت، حیث یقوم طاقم التسویق بالعمل على جذب واعلام  استخدام غرف خاصة للمحادثة

الزبائن واقناعهم بشراء منتجات هذه المنظمات ، وهناك انواع مختلفة من المحادثة مثل المحادثة الصوتیة 

باستخدام الادوات الخاصة بهذه المهمة ، والمحادثة الصامتة باستخدام لوحة المفاتیح لجهاز الحاسوب، 

  ینصح هنا بعدم الكتابة بالحروف الكبیرة كونها تعطي انطباعا للمستقبل وكأنك تصرخ في وجهه؛و 

  : استخدام البرید الالكتروني كأداة ترویجیة
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یعتبر البرید الالكتروني من الوسائل المستخدمة في عملیات الترویج عبر شبكة الانترنت، وهو 

ت من شبكة الى اخرى حتى یصل الى المكان المطلوب في عبارة عن البرید الذي یجري نقله عبر الانترن

مدة زمنیة محددة لا تتجاوز بضع دقائق، ویمكن للبرید الالكتروني ان ینقل نصوصا او برامج حاسوبیة او 

  ملفات ؛

  : مزایا البرید الالكتروني

 السرعة  - 

 مجاني: التكلفة - 

 ساعة ؛ 24على مدار : التوقیت - 

  :السلبیات

 فیروسیة ؛التعرض للهجمات ال - 

 اختراق بعض عناوین البرید الالكتروني وقراءتها؛ - 

  

 :البیع الشخصي عبر الإنترنت - ب

وجود شبكة الإنترنت على تقصیر المسافة بین المؤسسة المسوقة والعملاء وقد جعلت الاتصال ساعد 

ددة والصوت أكثر حیویة وفعالیة بین الأطراف مع استخدام التقنیات الحدیثة في برامج الوسائط المتع

أن شبكة الإنترنت تساهم بإیصال المعلومات إلى رجل البیع الذي یكون مكلفاً في بلدٍ  ،والصورة الحیة

بعیدةٍ عن المركز؛بحیث یتیسر له الحصول على المعلومة السریعة عبر شبكة الإنترنت من مركز الشركة 

 .الأم التي یعمل لحسابها

 

 :النشر والدعایة -ج

ة وسیلة مجانیة غیر شخصیة لتقدیم المعلومات أو الأفكار عن السلع والخدمات للجمهور النشر أو الدعای

بواسطة جهة معلومة، وشبكة الإنترنت وسیلة مهمة ومصدر هام للنشر في العالم من خلال بنوك 

المعلومات ومجموعات الأخبار التي تقدم معلومات مستمرة عن أهم ما یدور في العالم في جمیع النواحي 

 .سواء على الصعید السیاسي أو الاقتصادي
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 :تنشیط المبیعات  -د

لقد برزت العدید من الوسائل المتعلقة بتنشیط المبیعات التي تتم من خلال التسویق الإلكتروني والتي 

كقرص (یمكن للمؤسسة المسوقة استخدامها وهي تركز على المستهلك الأخیر مثل بعض نماذج الهدایا 

وي على معلومات عن منتجات الشركة المسوقة أو من خلال الربط المجاني لعدد من اللیزر الذي یحت

 ).الساعات على شبكة الإنترنت،أو الخدمات الأخرى مثل القوامیس الإلكترونیة والألعاب المختلفة وغیرها
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