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 بنـدر المحمدي /تنسيق وتجمع



 
 العملاء مع الجديدة التواصل آليات المحاضرة الأولى:

 الرقمي العصر في التسويق

 

 ة:المقدم

يشهد العالم الآن العديد من التغيرات السريعة والمتلاحقة في كافة المجالات الاقتصادية والسياسية والاجتماعية والثقافية 

والتكنولوجية، وقد انعكست هذه التغيرات على واقع منظمات الأعمال ونتج عنها زيادة حدة المنافسة في الأسواق 

نب التكنولوجي وخاصة في مجال التسويق مطلب ضروري وحتمي لمسايرة المحلية والعالمية، وأصبح الاهتمام بالجا

التقدم الحادث في هذا المجال في كثير من دول العالم، وذلك بهدف تحقيق رغبات و توقعات العملاء الحالية 

 والمستقبلية، والتي تتمثل في الحصول على احتياجاتهم بجودة عالية وأداء متميز وسريع وبتكلفة أقل.

 هنا ان تعبير التسويق الالكتروني ينقسم الى شقين: ونجد •

وهو " التسويق " وهو شق معروف لدينا يعبر عن الأنشطة التي يتم من خلالها تداول السلع  الشق الأول: •

 والخدمات فيما بين الفئات المختلفة وتحكمه مجموعة من القواعد والقوانين والنظم.

ويقصد به هنا أداء الأنشطة السابقة في الشق الأول باستخدام الأساليب وهو " الالكترونية "  :الشق الثاني •

 الالكترونية والتي تعتبر شبكة الانترنت فيها من اهم هذه الوسائل

 تعريف السوق:

 .هو المكان الذي يلتقي فيه جانبا العرض والطلب بالنسبة لسلعة او خدمة معينة

 او 

 بين لسلعة أو خدمة معينة.هو مجموعة من المشترين الحاليين والمرتق

 تعريف التسويق: 

هو عملية اكتشاف رغبات وحاجات المستهلكين وترجمتها الى سلع وخدمات ثم اتاحة استهلاكها الى أكبر عدد ممكن 

 من المستهلكين.



   
 
  المحاضرة الثانية

 

 تعريف السوق الالكتروني:

 هو المكان الذي يقوم فيه البائعون والمشترون بتبادل المنتجات والمعلومات والأموال بطريقة الالكترونية

 ويتكون السوق الالكتروني من المكونات الرئيسية التالية:

على أكبر منفعة ممكنة من المنتجات وبأفضل  وهنا يسعى العملاء في السوق الالكتروني الى الحصولالعملاء:  -1

 الأسعار.

وهم أصحاب الشركات او المنظمات الالكترونية والذين يعرضون منتجاتهم من خلال مواقعهم البائعون:  -2

 المتواجدة على شبكة الانترنت.
 رقمية.والمنتجات في السوق الالكتروني يمكن ان تكون منتجات مادية ملموسة او منتجات المنتجات:  -3
 وهي عبارة عن البرمجيات والشبكات اللازمة لإتمام العمليات التجارية.البنية التحتية للسوق الالكترونية:  -4
وهي التي تتم من خلال التفاعل بين البائعين والمشترين للسلع والخدمات المختلفة وتتكون من         الواجهات: -5

 محركات البحث. –عربة السوق  – الفهرس- الموقع
 وهي تشمل كافة أنشطة إدارة المخزون والعمليات المحاسبة والمالية.قسام الخلفية: الأ -6
وهم الطرف الثالث لعمية البيع والشراء حيث يعملون كطرف ثالث بين البائع والمشتري من خلال الوسطاء:  -7

 عرض
 .وتكون وظيفتهم القيام بعمليات التغليف والشحن والتأمين الشركاء التجاريون الاخرون: -8
 وهي شركات تقدم خدمات الاعتماد والتوثيق وضمان وحماية وتزويد المعرفة. :خدمات الدعم -9

 

 تعريف التسويق الالكتروني:

هو عملية تفاعلية بين طرفين وأكثر يتم من خلالها تبادل البيانات والمعلومات، وكذلك اجراء جميع العمليات التسويقية 

نت او أي وسيلة الالكترونية أخرى، ومن ثم يستطيع كافة الافراد والشركات بصورة إلكترونية من خلال شبكة الانتر

 والهيئات الحكومية الحصول على احتياجاتهم المختلفة من السلع والخدمات في المكان والزمان المناسبين.

 

 القوى الرئيسية التي تشكل العصر الرقمي الجديد:

 

 الانترنت:اولاً: القوى الرئيسية التي تشكل عصر 

 التقنيات الرقمية وأليات التواصل: -1

( Digital( الى العمل بالنظام الرقمي )&Analoحيث تحولت الأن الأجهزة والأنظمة من العمل بالنظام الغير رقمي )

اء ولقد سهل ذلك التحويل الكثير من الأشي ما يسمى بالنظام الثنائي،من أصفار وآحاد او  bitsوالتي تأتي كخلايا ثنائية 

مثل الكتب والبيانات والأصوات إلى هذا النظام ثم العمل من خلال الحاسب الآلي وانتقالها من خلال الشبكات 

 المتعددة.

 ومن أمثلة تلك الشبكات ما يلي:

 شبكة الانترنت

ا بين هذه هي شبكة تربط عدد هائل من الحاسبات الآلية في شتى أنحاء العالم بحيث يمكن من خلالها تبادل البيانات فيم

 ومن أشهر خدماتها:الحسابات في أي مكان في العالم بشكل إلكتروني 

 E-Mail, World Wide Web (WWW) " ” 

 وتقوم شبكة الانترنت على بروتوكول هام جداً وهو بروتوكول 
TCP/ IP Transmission Control protocol/ Internet Protocol 

 



 المحاضرة الثالثة 

 : Internetالإنترنت شبكة 

وهي عبارة عن شبكة واحدة أو مجموعة من الشبكات الخاصة بإحدى الشركات أو الهيئات وقد تكون هذه الشبكة 

داخلية محدودة داخل هذه المنشآت أو قد تكون مجموعة شبكات خارج نطاق هذه المنشأة بحيث ترتبط ببعضها البعض 

هذه الشبكة هو العمل على  والهدف من(Server)وترتبط هذه الشبكات ببعضها باستخدام حاسب آلي واحد رئيسي 

تسهيل تبادل البيانات داخل هذه المنشآت بالإضافة إلى تسهيل الاتصال بين الأفرع المختلفة لهذه المنشآت كما تسهل 

 بعد.عقد المؤتمرات عن 

 :Extranet شبكة الإكسترانت

وهي عبارة عن شبكة خاصة بشركة أو هيئة معينة بحيث يمكن إيصالها بشبكة الإنترنت وهي تعتبر جزء من شبكة 

الإنترانت ومنها يستطيع عملاء وموردي الشركة الاتصال بهذه الشبكة رغبة في تبادل البيانات وإجراء المعاملات 

ه الشبكة بدرجة أمن عالية حيث تستخدم فيها حوائط النيران التجارية والمالية فيما بينهم وبين هذه المنشآت وتتميز هذ

Firewalls الوسائل التشفيرية الأخرى رغبة في الحفاظ على سرية البيانات المتواجدة بالمنشأة و أيضاَ الحفاظ على  و

 أموال العملاء والموردين والمنشأة في آن واحد .

 الإنترنت:الهائل في استخدام شبكة  النمو-2

 2,5ث تطور هائل في استخدام شبكة الانترنت حيث بلغ عدد مستخدمي شبكة الانترنت على مستوى العالم لقد حد

مستخدم تقريباَ وفقاَ لآخر إحصائية ولقد ساهم هذا الانتشار بشكل كبير في إحداث ثورة في مجالات شتى منها مليار 

 التكاليف.تمكين منظمات الأعمال من الاتصال والتفاعل مع أعداد هائلة من الفئات المستهدفة في وقت قصير وبأقل 

 الوسطاء:الجديدة من  الأنماط-3

الجديدة وعلى وجه الخصوص شبكة الإنترنت وما واكبها من ظهور التسويق والتجارة حيث ساهمت التكنولوجيا 

الإلكترونية والتي تتم من خلال مواقع المنظمات المختلفة أو من خلال المنظمات الافتراضية على هذه الشبكة والتي 

تقليل دور الوسطاء التقليديين من  تقوم بتسويق أنواع مختلفة وهائلة من المنتجات المادية والغير مادية ساهم ذلك في

 خلال إمكانية الاتصال المباشر مع الفئات المستهدفة وفي نفس الوقت ظهر نوع جديد من الوسطاء الالكترونيين .

 :العروض التسويقية بواسطة البائع وتفصيلها بواسطة المستهلك تفصيل-4

يز بين منظمات الأعمال ومن ثم أتاحت لهذه المنظمات حيث أصبحت المعلومات في الوقت الحالي مصدراَ رئيسياَ للتما

إمكانية تفصيل العروض التسويقية للمستهلكين المستهدفين بناء على هذه المعلومات ولا يتوقف الأمر على جمع 

المعلومات فقط وإنما استطاعت هذه المنظمات أن تتواصل مع عملائها وتتفاعل معهم من خلال شبكات التواصل 

أما فيما يتعلق بتفصيل العروض لقد ساهم ذلك بشكل كبير في أن تكيف منتجاتها وفقا لرغبات المستهلكين، المختلفة و

فهنا يتحول المستهلكين من مجرد متلقين للسلعة إلى شركاء في عمليات التصميم والإنتاج  بواسطة المستهلك

 .والخدمات

 :ثانيا: إستراتيجية التسويق في العصر الرقمي الجديد

 :عملية بناء إستراتيجية التسويق في العصر الرقمي الجديد تحتاج إلىإن 

 .إلمام المنظمات بكافة التحولات والإجراءات الجديدة المتعلقة بهذا العصر -1

 اعتناق المديرون لمجموعة من القواعد وأنماط التفكير الجديدة التي تتناسب مع هذا الغرض -2

في العلاقات بين الأطراف ذات المصالح مثل الموزعين والموردين وتعد شبكة الإنترنت على وجه الخصوص ثورة 

 .والمستهلكين بل أنها تمثل بالفعل ثورة تسويقية جديدة في هذا العصر

 وتستهدف إستراتيجية التسويق في العصر الرقمي الجديد تحقيق الآتي: 

 توفير الراحة للمستهلكين في تسوق مختلف السلع والخدمات -1

 .عة في إنجاز معاملات الشراء والبيعتحقيق عنصر السر -2

 .زيادة قدرات المستهلكين على إجراء المقارنات اللازمة بين الأسعار التي تعرض بها بدائل المنتجات- -3

 .زيادة حجم المعلومات التي ستتوافر عن السلع والخدمات التي تقدمها الشركات لعملائها -4

الخطوات أو المراحل التي يمر بها عند قيامه بشراء أي نوع من تنمية طريقة تفكير جديدة للمستهلك بصدد جميع  -5

 .السلع والخدمات



 المحاضرة الرابعة 
  :الجديد الرقميالعصر  في الإلكترونيةوالتسويق والتجارة  الإلكترونية الأعمال

وهذا بالطبع مفهوم  الإلكترونية ومفهوم التسويق والتجارة الإلكترونية الأعماليقومون بالخلط بين مفهوم  الأفرادإن العديد من  •

  .خاطئ

  :عنعبارة  هي الإلكترونية فالأعمال •

هذه  في الأداءوذلك بهدف زيادة كفاءة  الآليةوالحاسبات  الإلكترونيةإدارة جميع أعمال الشركات والمؤسسات باستخدام الوسائل  •

   .الشركات

  Business-E الإلكترونية الأعمالوتشمل إدارة  •

هذه المعلومات داخلية أو خارجية  إدارة البيانات والمعلومات المتداولة داخل الشركات والمؤسسات بصورة إلكترونية سواء كانت -1

 .والموردين بالعملاءفيما يختص 

 Interchange Data أو مورديها بصورة إلكترونية من حيث تبادل البيانات وعملائهاإدارة العالقات المتبادلة بين المنشأة  -2

Electronic. (EDI) 

 الآتي:إلى  الإلكترونيةمن الصورة التقليدية إلى الصورة  الأعمالويهدف العمل على تحويل إدارة   •
  .الأداء فيتحقيق السرعة والدقة  خلالتتم داخل المنشآت من  التي للأعمال الأداءرفع مستوى  -1

 وتبسيط إجراءات العمل الأعمالإنجاز  فيالقضاء على الروتين  -2
  .المحليين والخارجيين العملاءتحسين صورة المنشأة أمام  -3

  .يل التكاليف التشغيلية إلى أدنى مستوى ممكنتقل -4

 .تتم داخل المنشأة من جانب آخر التي الأعمالوالموردين من جانب وعن  العملاءتكوين قاعدة بيانات داخل المنشآت عن  -5

 :أنواعثة لابصورة إلكترونية إلى ث الأعمالوتنقسم عملية إدارة   •

 .المتعلقة بعمليات البيع داخل الشركات بصورة إلكترونية الأعماليختص بإدارة كافة  وهذا :البيعإدارة أعمال  -1
 .المختلفة داخل المنشآت بصورة إلكترونية والإدارات الأقسامبين  الأنشطةفيما يختص بإدارة جميع  وذلك :الداخلية الأعمالإدارة  -2
 .ن مستندات وتداول بيانات بصورة إلكترونيةالخاصة بعمليات الشراء م الأعمالتختص بإدارة جميع  وهي :المشترياتإدارة أعمال  -3

 
  :بالآتيفيمكن تعريفها  الإلكترونيةأما التجارة  •

المباشر أو غير المباشر للعمليات المرتبطة بالبيع والشراء وتوزيع السلع والخدمات والمعلومات  بالأداءيسمح  الذيذلك المجال  هي

 "الإنترنتمثل شبكة  الآليعبر شبكات العمل المتصلة بالحاسب 

 الإلكتروني:والتسويق  الإلكترونيةالفرق بين التجارة  •

للتجارة  التسويقيالجانب  الإلكترونيحيث يمثل التسويق  الإلكترونيتشتمل على التسويق  الإلكترونيةأن التجارة  :الأول الرأي  •

  .الإلكترونية

 الإلكترونيالتجارية كبيرة الحجم وتهتم بإتمام الصفقات أما التسويق  المعاملات فيتتعامل  الإلكترونيةأن التجارة  :الثاني الرأي •

  .التجارية صغيرة الحجم المعاملات فيفيتعامل 

حيث أن مفهوم التسويق أشمل وأعم وتمثل التجارة فيه الجزء  الإلكترونيةيشتمل على التجارة  الإلكترونيأن التسويق  :الثالث الرأي •

 .بادل بين البائع والمشترىالخاص بعملية الت

 

 

 

 

 

 

 



 الإنترنتعبر شبكة  الإلكترونيمزايا وتحديات التسويق 

 الإلكتروني: مزايا التسويق لا أو

ويمكن عرض هذه  آن واحد فيوالمستهلكين  والعملاءالتسويق  مسئوليالعديد من المزايا لكل من  الإلكترونيالتسويق  يوفر 

 :يليالمزايا فيما 

 يلي:والمستهلكين وتتمثل فيما  للعملاء الإلكترونيمزايا التسويق -أ 

                    التعرف على الماركات  خلالمن تحقيق المفاضلة بين السلع من  الإنترنتشبكة  خلاليتمكن المستهلكين من  -1

 .المختلفة والأسعار

 .ذلك فيعملية التسوق وتقليل الجهد المبذول  فيتحقيق السهولة  -2

 .الحصول على أعلى منفعة ممكنة وبالتالييتمكن المستهلك من التعرف على كافة تفاصيل السلع  -3

ال يمكن مَ يتمكن المستهلك من التأثير على المستهلك عاطفيا  وبالتالي، مباشر بين البائع والمستهلك احتكاكعدم حدوث  -4

 .شرائيأفضل قرار  اتخاذلشراء السلعة ومن ثَ 

جودة  فيالمنتجات المختلفة ومن ثمَ فإن ذلك يؤدى إلى زيادة التنافس  إلى توفير المعلومات عن الإلكتروني يؤدى التسويق -5

 .والأسعارالمنتجات َ 

وقت قصير  فيالمختلفة من السلع والخدمات المقدمة  الأنواعحيث يتمكن المستهلكين من المقارنة بين  سرعة المقارنة: -6

 .وذلك قبل القيام بعملية الشراء

متاعب أو  أيمكان دون تكبد  أيوقت ومن  أي فيمن القيام بالتسوق  العملاءهنا تمكن  بالملاءمة: ويقصد الملاءمة -7

 .مشاق

بصورة سريعة  لعملائها الإلكترونياستجابة المنظمات المستخدمة للتسويق  خلالوذلك من  والخدمة: الستجابةسرعة  -8

 .طويلة للحصول على المنتج أو الخدمة لأوقات الانتظارمباشرة، حيث ال يحتاج العميل هنا إلى و

 :) )البائعونلرجال التسويق  الإلكترونيمزايا التسويق 

إمكانية التحدث إليهم بشكل  خلالوذلك من  الإلكترونيالتسويق  خلالمن  العملاءيتمكن رجال التسويق من التفاعل مع  -1

 فورى ومعرفة ردود أفعالهم
 .وقت قصير فيومتباعدة  مختلفة يتمكن رجال التسويق من الوصول إلى أسواق -2

 .الإنترنتشبكة  خلالمن  إمكانية القيام ببحوث التسويق -3

 .الإذاعيةمقارنة بالوسائل المطبوعة والوسائل  الإعلاناتليس هناك تحديد لمساحة  -4

 .الأسعارإلى شريحة أكبر بأقل  الإعلانيةحيث يمكن إيصال الرسالة  لتكلفة أق -5

 وقت قصير في الإعلانيةإمكانية إيصال الرسالة  -6

تنتظر  الإعلانية، حيث ال يحتاج ذلك إلى استهداف وقت معين، فالرسالة وقت أي في الإعلانيةإمكانية إيصال الرسالة  -7

 .الوقت المناسب فيعليها  للاطلاعالعميل 

 فيعد من أكثر وسائل الترويج جاذبية ُ وانتشارا  الإعلان، حيث أن العملاءاستخدام أساليب ترويجية تفاعلية مع  -8

 .الإلكترونينحو التسويق  الاتجاهي ظل  الإنترنتعبر  الإلكتروني

نية، فرصة أكبر بصورة إلكترو العملاء، حيث يجد المسوقون طبقا لحاجات العملاءلحاجات  وفقاتقديم السلع والخدمات  -9

 مع خصوصياتهم ويتلاءم العملاءلتكييف منتجاتهم بشكل يلبى توقعات 



 المحاضرة الخامسة 
 :ثانيا: التحديات والمخاطر التي تواجه التسويق الإلكتروني

 :المخاطر المتعلقة بعملية البيع-أ 

 :وتتمثل في الآتي

بتنفيذ ما يرد اليها من أوامر توريد من سلع او خدمات كما على شبكة الانترنت مدى التزام المنظمة التي تنشئ لها موقعا  -1

 يطلب منها تماما
 عدم توافر عنصر التأكد من المنتجات المعروضة مما يخلق نوعا من القلق لدى المستهلك وشعوره بعدم الرضا -2
حيث تلجأ بعض المواقع لعرض منتجات ذات ماركات  الإلكترونيالمخاطر المتعلقة بماركة المنتج المعروض على الموقع  -3

 .مجهولة

 :ترنتالإنشبكة  خلالوجود منتجات غير قابلة للبيع من  -4

المنتجات الغير  فيوإنما يمكن ذلك  الإنترنتشبكة  خلالفالمنتجات المادية ال يمكن إتمام عملية بيعها وتسليمها للعميل من 

 .مادية

 :المخاطر المتعلقة بالمستهلك-ب

 .ترنتالإنحالة تداخل المواقع الموجودة على شبكة  فيتنشأ من إمكانية ضياع وقت العميل  وهي: مخاطر ضياع الوقت -1

 غش لحالاتمخاطر متعلقة بتعرض المستهلكين  -2
  :رجاع إذا لم يستحوذ المنتج على رضاء للعميللاال تتخذ سياسة ا الإنترنتتبيع عبر شبكة  التيأن معظم المنظمات  -3

 الإنترنتالسلع الشركات عبر شبكة  ملاءمةعن التعامل مع تخوفا من عدم  العملاءوذلك قد يؤدى إلى ابتعاد كثير من  •

 .يتم شراؤها مع رغباتهم واحتياجاتهم وعدم تمكنهم من إرجاعها أو استبدالها بغيرها التي

 :قام بشرائها عندما يتسلم المنتج التيقد يحدث أن يفاجأ المستهلك بعدم جودة المنتجات  -4

أفراد آخرين عن ذلك لما  دابتعا، وقد يؤدى إلى الإلكترونيالتسويق  خلالالتعامل مرة أخرى من  فيمما يفقده الثقة  •

 الإلكترونيالتسويق  خلالسابقا. المتعاملين من  الأشخاصرأوه أو سمعوه من 

 :عوائق اللغة والثقافة -5

، لذا فهناك الإلكترونيةملِحة إلى تطوير والعديد من المواقع  العملاءتعوق التفاعل بين كثير من  التيتعد اللغة من أهم التحديات 

، وكذلك يجب مراعاة العوائق الثقافية والعادات العملاءتمكن من ترجمة النصوص إلى لغات يفهمها  التيحاجة ُ البرمجيات 

 .والتقاليد والقيم بحيث ال عائقا أمام استخدام المواقع التجارية

 :الناشئة عن تكامل العمليات المخاطر-ج

 :الآتي فيوتتمثل 

 .وضعها بطريقة غير سليمةإمكانية تعرض العميل لفقد أو تغيير البيانات أو  -1

 .تطلب منه أثناء تعامله مع مواقع المنظمات التي والإثباتقد ينشأ عدم الرضا من جانب العميل نتيجة أساليب التوثيق  -2

 والتي، والعملاء: مما يؤدى إلى فقدان عملية التفاعل التام بين البائعين العملاءعدم إمكانية مقابلة البائعين وجها لوجه مع   -3

 .بالمنتجات ومن ثم قيامهم بشرائها العملاء لإقناع الأحيانكثير من  في تؤدى

 :المخاطر المتعلقة بحماية المعلومات-د

تشير إلى إمكانية دخول  الأمنية، فالمخاطر الإلكترونيةالخدمات  فيتقلق المتعاملين  التيمن المخاوف  الأمنيةتعد المخاطر 

قيام العميل بالتعامل مع شبكة  .أثناءمعلومات مالية عن العميل أو المنظمة  طرف آخر من غير المتعاملين للحصول على

 الإنترنت

 :نظم المعلومات مخاطر-هـ

 :يليوتتمثل هذه المخاطر فيما 

 .مخاطر البنية التحتية لتكنولوجيا المعلومات -1

 .مخاطر تطبيق تكنولوجيا المعلومات الخاصة بأعمال المنظمة -2

 الإلكترونيةارتفاع تكاليف إقامة المواقع - -3

، حيث أن تصميم وإنشاء وتطوير المواقع ماديأشبه ما يكون بإنشاء وبناء موقع  الإنترنتعلى  إلكترونيإذ أن إنشاء موقع  •

 يحتاج إلى خبراء متخصصين وعلى درجة عالية من الكفاءة، كذلك الحاجة إلى دراسات تسويقية وفنية بحيث الإلكترونية

، كما يجب أن اهتمامهموإثارة  العملاءجذابة ومصممة بشكل قادر على جذب انتباه لتقديم  الإلكترونيةتكون تلك المواقع 

 .الأخرىقيمة إضافية للعميل مما يحقق للمنظمة ميزة تنافسية عن المنظمات المنافسة  مؤهلايكون الموقع 

 



 :التنظيمية التحديات-و

الهيكل والمسار  فيالبنية التحتية  فيتحتاج إلى إحداث تغيرات جوهرية  الإلكترونيالتسويق  خلالمن  الأعمالحيث أن تنمية 

التسويقية الخاصة  الاتصاليةوالفعاليات  الأنشطةوالفلسفة التنظيمية للمنظمات، فهناك حاجة ماسة إلى إعادة تنظيم هياكلها ودمج 

 .مع تحديث إجراءات العمل بها بما يتماشى مع التطورات التكنولوجية المتجددةباستراتيجياتها التقليدية،  الإلكترونيبالتسويق 

 

 :الإلكترونيةأنواع التسويق والتجارة 

 Business To Consumer (B2C) :والمستهلك الأعمالبين منظمات  الإلكترونيةالتسويق والتجارة  -1

نتشارا على مستوى العالم، وذلك ناتج عن الكم الأنواع اأو  الأشكالمن أكثر  الإلكترونييعتبر هذا النوع من أنواع التسويق 

، وغالبا ما تكون السلع والخدمات المباعة أو الإلكترونييتم تداولها عن طريق التسويق  التيالهائل من السلع  والخدمات 

 محلاتث بين صغيرة كما يحد استهلاكيةهذا الشكل غير باهظة الثمن حيث أنها تكون عبارة عن سلع  فيالمشتراة 

العملية الواحدة  فيجدا مما فإن حجم المبالغ المستخدمة  وبالتالي عملائهاوالمشروبات والسوبر ماركت وبين  المأكولات

مشترواتهم وعدم تخوفهم من استخدامها  فيتكون صغيرة يؤدى إلى إقبال عدد كبير من المستهلكين نحو استخدام هذا النوع 

%من إجمالي حجم التسويق  15الحصول على احتياجاتهم وتبلغ نسبة هذا النوع نحو  فيبحثا عن الراحة والسرعة 

 .الإلكتروني

 Business to Business (B2B) :الأخرى الأعمالومنظمات  الأعمالبين منظمات  الإلكترونيةالتسويق والتجارة  -2

 الأعمالمنظمات  وأيضا بينجار وبعضهم البعض تتم بين الت التيالعمليات التجارية  الإلكترونييمثل هذا النوع من التسويق 

تتم بين الفئات السابقة فيما بينها أو  التي، كما يتضمن هذا النوع الصفقات المالية الإنترنتشبكة  خلالوبعضها البعض من 

ت  "الوقت الحاضر،  في الاجمالي الإلكتروني%من حجم التسويق  85 حوالي B2B فيما بينها وبين البنوك ويبلغ حجم

 دولارتريليون  4.1يعادل ما قيمته  (B2B (والشركاتبين المؤسسات  الإلكترونيفوريستر للبحوث أن حجم التسويق 

 .أمريكي سنويـا

 Business To Government (B2G) :والحكومة الأعمالبين منظمات  الإلكترونيةالتسويق والتجارة  -3

تتم بين الحكومة والشركات، مثال ذلك دفع الضرائب والجمارك  التي لاتالمعامجميع  فيهنا يتمثل دوره  الإلكترونيالتسويق 

 فيلها  اللازمةوالتأمينات المفروضة على الشركات من قبل الدولة وكذلك حصول تلك الشركات على البيانات والتعليمات 

تينية التقليدية كالذهاب إلى المكاتب فلن تحتاج هذه الشركات التعامل مع الحكومة بالطرق الرو وبالتاليمع الحكومة،  تعاملاتها

 تنفيذها فيوالدقة  الأعمالإنجاز  فيأعمالها، مما يساعد على السرعة  لإنجازوالحصول على المستندات الورقية 

 Consumer To Government (C2G) :والحكومةبين المستهلكين  الإلكترونيةالتسويق والتجارة  -4

نشر  فيويتمثل ذلك  الإنترنت خلالمن   ويحتاجها المواطنين ُالتيبتقديم الخدمات  الإلكترونييعنى هذا الجزء من التسويق 

وتوضيح التعليمات الخاصة باستخراج الشهادات المختلفة وبطاقات الهوية والضرائب والتأمينات، ولم يقتصر ذلك فقط على 

وأيضا سداد فواتير الكهرباء  الإنترنتطريق  توضيح التعليمات وإنما تعدى ذلك إلى بيع استمارات إلكترونية عن

 .الإنترنت خلالوالتليفونات والغاز وخدمات البنوك من 

 Consumer To Consumer (C2C) :بين مستهلكين ومستهلكين آخرين الإلكترونيةالتسويق والتجارة  -5

راء عمليات التبادل أو البيع المشتركة، حيث تتيح بعض المواقع إمكانية إج الاهتمامات ذوي الأفرادتحدث بين  وهي

 .وكذلك إجراء المزادات للعديد من السلع المادية والغير مادية الأفرادوالشراء بين 



 المحاضرة السادسة الثاني:الفصل 

 

 (هياتان وتون)لـ نموذج الثقة في المعاملات الخاصة بالتسويق والتجارة الالكترونية  •
 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

يئة ويقصد بهذا النموذج أن التسويق والتجارة الإلكترونية لا يمكن أن يكتب لهما النجاح إلا إذا توافرت ثقة عامة من جانب الأفراد في الب

 :وفيما يلي توضيح لعناصر هذا النموذجالافتراضية الخاصة بهما 

 :الرقابةآليات  -1

ناجح أثناء ممارسة المعاملات وهي تكون متعلقة بالنواحي الأمنية التي هي عبارة عن مجموعة الإجراءات التي تمكن من تحقيق أداء 

 .تشعر المتعاملين بالأمان أثناء تعاملاتهم

 للثقة:الأسباب الشخصية  -2

 وتتمثل في الخبرة الشخصية للأفراد في تعاملاتهم السابقة من خلال التسويق الالكتروني او من خلال الافراد الاخرين ذوي الثقة 

 الموضوعية للثقه: الأسباب -3

وهي التي تعتمد على العقل والمنطق والتفكير من جانب المتعاملين وتقييمهم للموقع الذي يتعاملون معه من درجات التأمين او الموثوقية 

 او وسائل التحقق والتأكد من الأشخاص المتعاملين

 :من خلال التسويق الإلكتروني هي ويميز )هياتان وثون( بناء على هذا النموذج بين ثلاثة مواقف للمتعاملين

 .الموقف الخاص بوجود معلومات كاملة متاحة لكافة الأطراف المتعاملة ذات مستوى مرتفع من الدقة والملائمة -1

 .الموقف الخاص بوجود عدم معرفة ونقص في المعلومات وبشكل متساوي لجميع الأطراف -2

 لا يمتلك المعلوماتوجود طرف يتوافر لديه المعلومات بينما الطرف الآخر  -3

 

 

 

 

 

 



 :الإنترنت والمفهوم التسويقي

 تنطوي كلمة تسويق في ممارسات الإدارة الحديثة على نوعين من المعاني: 

مة/ المنتج، لاالتسويق، إدارة الع مثل( بحوثمجموعة من الوظائف التسويقية المتخصصة التي تقوم بها الكثير من المنظمات داخلها  -1

 .) المستهلكقات العامة، خدمة لاالع

 .التسويق هو مدخل أو مفهوم يمكن استخدامه كفلسفة مرشدة لكل الوظائف والأنشطة التي تقوم بها المنظمة -2

 وهو في حقيقة الأمر وفقا للمفهوم الحديث للتسويق ينطوي على الإثنين معا. 

 :استخدامات شبكة الإنترنت كآلية لتفعيل المفهوم التسويقي الحديث

 استخدامها لتدعيم جميع الوظائف التنظيمية والعمليات الخاصة بتوصيل السلع والخدمات للمستهلكينإمكانية  -1

 .أنها تمثل وسيلة اتصالات قوية يمكنها أن تعمل على تحقيق التكامل والربط بين مختلف الأجزاء التنظيمية داخل المنظمة وخارجها -2

 وسيلة هامة للحصول على المعلومات التسويقية- -3

 .انية التعرف على حاجات ورغبات المستهلكين المتجددة من خلال إجراء بحوث التسويق الإلكترونيةإمك- -4

 إمكانية استخدامها كقناة جديدة للعلاقات العامة -5

 :الاختلافات بين الاتصالات التسويقية باستخدام الإنترنت وبين أشكال الاتصالات التسويقية التقليدية

باستخدام الإنترنت عن الاتصالات التسويقية التقليدية بسبب الوسيلة الرقمية المستخدمة في الاتصالات، حيث تختلف الاتصالات التسويقية 

تساهم الإنترنت والوسائل الرقمية الأخرى في تحقيق التفاعلية ولذلك تختلف الوسيلة الجديدة التي يتم الوصول والتواصل بها مع 

نترنت عن أشكال السلوك التي يتم ممارستها من قبل المستهلكين عند استخدام الوسائل المستهلكين، كما يختلف سلوك مستخدمي الإ

 .الأخرى

 :خصائص وسيلة الاتصال باستخدام الإنترنت والوسائل الرقمية الأخرى

 .المستهلك هو الذي يبدأ ويبادر بالاتصال .1

 .المستهلك هو الذي يبحث عن المعلومات .2

 في جذب انتباه زوار مواقع الويب تعتبر الوسيلة الجديدة وسيلة قوية .3

 تستطيع المنظمة أن تقوم بجمع وتخزين استجابة الأفراد .4

 :تجنب قصر النظر التسويقي فيما يتعلق بممارسة التسويق الإلكتروني

 :هناك مجموعة من العوامل ينبغي تجنبها عند ممارسة التسويق الإلكتروني هي

 .التحديد الخاطئ لأعمال المنظمة -1

 .على المنتجات أكثر من التركيز على المستهلكالتركيز  -2

 قتصار على الإنتاج الحالي بتكار والاعدم الرغبة في الا -3

 .طويل المدى والاقتصار على النواحي قصيرة المدى الاستراتيجيفتقار إلى التفكير الا -4

 .وضع التسويق في مكانة تنظيمية تأتي بعد التصميم والإنتاج والتكنولوجي -5

 

 للتسويق الإلكتروني الثالث: المفاهيم الأساسيةالفصل 

 :الاعتبارات التي يجب على المسوقين أخذها في الاعتبار عند الدخول إلى مجال التسويق الإلكتروني

 .التوافق مع مفاهيم شبكات الأعمال وأن يتعلم المسوقون كيفية الحصول على المزايا التنافسية من خلال تطبيق التكنولوجيا الحديثة .1

 .تنمية مهارات العلاقات الإنسانية للتمكن من التفاعل مع المستهلكين بصورة فردية .2

 .للتسويق الإلكتروني على المنظمة لتلافي الصراع أو التعارض داخل المنظمة الاستراتيجيفهم التأثير  .3

 .راك القدرة على التعامل مع المستهلكين كل على حدةدإ .4



 المحاضرة السابعة

 

 

 مستويات استخدام صفحات الويب:
 

 استخدام الويب كلوحة اعلان إلكتروني والتي تمد المستهلكين بالمعلومات الخاصة بالمنتجات والخدمات. -1

 الدولية(التجارة  )نقاطاستخدام الويب ككتالوج تسوق افتراضي  -2
 الاستهلاكية(افتراضي يركز على السلع  )مولاستخدامه كمركز تسوق افتراضي  -3
 استخدامه كسوق افتراضي )المواقع الافتراضية التي تقدم سلعا موجهة للمستهلك النهائي او المشتري الصناعي( -4
النهائي او  مستهلكستخدامه كسوق الكتروني )المواقع الافتراضية والمنظمات التي أنشأت لها مواقع على شبكة الانترنت التي تقدم لها سلعا موجهة للا -5

 المشتري الصناعي
 

 الأشكال او المراحل التي تمر بها مواقع الويب وتمارس من خلالها وظائف تسويقية مختلفة 

 علان والعلاقات العامة.منظمة لجذب المستهلكين بواسطة الإوهي تتمثل في المجهودات التي تقوم بها ال للبيع: السابق الشكل .1
وهي تنطوي على أنشررطة الشرررال الإلكتروني حيم يتم إعطال اروامر وتنايذها إلكترونيا من خلال التسررهيلات  المباشررر:البيع الإلكتروني  .2

 المتاحة والخاصة بالويب.
 وهو ينطوي على خدمة المستهلك بعد البيع وحل المشاكل التي تواجهه بهدف الوصول لرضال المستهلك. ما بعد البيع: .3
 
 

 نترانت والإكسترانت في تدعيم الوظائف التسويقية:استخدام الإنترنت والإ
 

 أولا: استخدامات الإنترنت على المستوى الاستراتيجي: 
 الاستراتيجي. صنع القرار. 4           تحليل السوق.. 3       المنافسين تحليل-2         فحص ودراسة البيئة. .1
 تزويد الإدارة بالمعلومات. .5
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 الانترنت والتغيير:
 

 حيم ساهمت شبكة الانترنت في تغيير الاكر التسويقي لدى منظمات ارعمال وذلك من خلال: 
ويقوم هذا الماهوم على  التسررررويق ذو التركيز على المسررررتهلك الارد: تشررررجيع منظمات ارعمال على تبنى الالسرررراة الاكرية التي تقوم على .1

 وهذا سوف ضرورة تقييم احتياجات كل مستهلك بصورة فردية ثم ترجمتها من خلال تقديم عروض يتم تاصيلها لكل مستهلك على حده 
 

 يؤدى إلى تحقق المزايا التالية:
 .تسهيلات متميزةج.                     .توزيع متميزب.             .إنتاج متميز .أ

حيم كان يتم الاهتمام في ممارسات التسويق التقليدية بالتكاليف المتغيرة، أما في عصر زيادة الاهتمام بصورة أكبر بالتكاليف الثابتة:  .2
المسيطرة حيم يكون التركيز على  التسويق الإلكتروني فقد تحول ارمر إلى عصر معرفة المستهلك والذي يكون فيه التكاليف الثابتة هي

 خاض متوسط التكاليف.
حيم أن استخدام الانترنت من جانب المنظمات يمكنها من تعريف المستهلكين الاختراق والانتشار بدلا من الاعتماد على موقع جغرافي:  .3

 معهم دون التقيد بمكان مادي أو موقع جغرافي محدد. واجرال المعاملاتبها والاتصال بهم 
 يد نمو التااعلات غير الزمنية أي أنها قد كسرت حاجز الزمن.ازفالإنترنت ساعد على ت :وقتال .4
حيم تتعاون المنظمات فيما بينها في استخدام الموارد المتمثلة في خدمات الضيافة والوكالات الإعلانية وبوابات دخول : لتنافس التعاونيا .5

 من هذا التعاون هو العمل على التحول من محاولة زيادة الحصة السوقية إلى تحقيق النمو للسوق بالكامل هو والهدفالانترنت مثل يا 



 المحاضرة الثامنة
 المزيج التسويقي وسلوك المستهلك عبر الإنترنت-لفصل الخامس ا

 
 

 كوسيلة تسويقية رقمية ومدى اختلافها عن الوسائل التقليدية: اولاً: الإنترنت
 

 : Pushوليست سياسة الدفع  Pullالإنترنت تمثل وسيلة تعتمد على سياسة الجذب  .1
الت ليدية نجد أن المنظمة تعتمد على دفع المعلومات إلى المسااتكل أ أما لالنساالة لننترنت فعادة ما نجد ففي الاتصااالات التسااوي ية 

 أن المستكل  هو الذي يلدأ لعملية الاتصال واللحث عن المعلومات.
من خلال اللرامج حيث تتم ن المنظمة من تح يا التفاعل مع المسااتكل ين  :الإنترنت تمثل وساايلة ريمية تم ن من تح يا التفاعل .2

 المختلفة التي تتيح عملية التفاعل.
فة .3 ماط الاتصااااااااال المختل فالإنترنت تم ن من تح يا الاتصااااااااال لين فرد وفرد يخر أو لين فرد  :الإنترنت تم ن من تح يا أن

 ومجموعة أو لين مجموعة ومجموعة أخرى
 ة خاصة التي تتم من خلال الإعلان من خلال الآتي:تعمل الإنترنت على تغيير الطليعة النمطية للاتصالات التسوي ية ولصف .4
أن الرسالة التي يتم انت الكا علر الإنترنت من المعلن إلى المستكل  ت ون أ ثر أهمية حيث يتوفر فيكا معلومات تفصيلية عن  .أ

 المنتج يحتاج إليكا المستكل  عند اتخاذ يرار الشراء.
 كة لنعلان حيث أنه يم نه أن يخلر وي نع ويذ ر المستكل ين لالمنتج.أن مويع الويب على الإنترنت ي وم لوظيفة مشال .ب
 أن مويع الويب يم ن أن يجمع لين خاصتي الدفع والجذب الترويجيتين. .ج
 أن مويع الويب يمثل مزيجا لين الإعلان والليع الملاشر. .د

 

 دعم الاتصالات التسوي ية من خلال شل ة الانترنت: •
 واتصالات غير شخصيةشخصية  اتصالاتيتم ت سيم الاتصالات التسوي ية مع المستكل  لصورة ت ليدية إلى  

 

  وفيما يلي سنتعرف على دور الانترنت في هذين النوعين من الاتصالات: •
 ة وتنشيط المليعاتالاعلان والعلايات العاميم ن استخدام الانترنت  أحد أش ال الاتصالات غير الشخصية والتي يندرج تحتكا  .أ

 .نشر المعلوماتوذل  إذا ما تم ممارسة هذا النوع من الاتصالات من خلال 
-التليفزيونمثل مشاااله للوسااالل الجماهيرية ا خرى واسااعة الانتشااار  ساايعمل لشاا لإذا تم اسااتخدام الانترنت لكذا الطري ة فهنه 

وتنمية علايات طويلة ا جل مع الاتصالات الشخصية المطلوعة  ما يم ن هنا استخدام الانترنت أيضا لتدعيم  الوسالل-الراديو
 من خلال التسكيلات وا ساليب التفاعلية من خلال الشل ة.المستكل ين 

على معلومات أ ثر إعطاء الفرصاة للحصاول تعمل الانترنت على تعظيم ال يمة الخاصاة لالإعلان حيث تسااهم موايع الويب في  .ب
 م ارنة لالوسالل الاعلانية ا خرى.عن المنتج والمنافع المتعل ة له 

من خلال تح يا دور أ لر للعلايات العامة وتنشاايط المليعات وذل  تساااهم الانترنت في تح يا الاتصااال الغير شااخصااي لفعالية  .ج
 ما ت دم  ألة أو ييود إضااااافة للساااارعة في نشاااار ا خلارمن خلال مل ية الشاااار ة لمويع الويب والذي يتيح لكا الاعلان دون ريا

 الانترنت لدالل عدة لتنشيط المليعات من خلال تخفيض السعر.
من خلال الانترنت ول ن مع تطور ت نولوجيا الاتصااالات علر الانترنت فهنه يم ن لا تتح ا الاتصااالات الشااخصااية لشاا ل فعال  .د

 جرام أو الكولوغرافى( .الكولو Skypeمثل )استخدامكا  وسيلة فعالة في الاتصال الشخصي 
من خلال الاتصااااااال لتعظيم درجة المعرفة لالعلامة التجارية وطري ة اسااااااتخدام المنتج تساااااااعد الانترنت على إتاحة الفرصااااااة  .ا

 الشخصي وغير الشخصي.
 

 المزيج التسوي ي الإل تروني وسلو  المستكل  علر الإنترنت:  •
  مفهوم وعناصر المزيج التسويقي:

 "علارة عن المتغيرات التسوي ية التي تتح م فيكا إدارة المنظمة".يعرف المزيج التسوي ي لش ل عام لأنه  
(. و ان لدخول شل ة الإنترنت في مجال الترويج-السعر-الم ان-المنتج)هي ويت ون المزيج التسوي ي من أرلعة عناصر أساسية  

حديثة في مجال التساااوياأ ول د  انت العملية التساااوي ية م تصااارة في لداية التجارة وا عمال دور  لير في ظكور وساااالل ونظم 
ا مر على التعريف لالمنظمات والترويج لمنتجاتكاأ إلا أنه مع مرور الويت ت دم مفكوم التسااااااويا من خلال هذا الشاااااال ة حيث 

وني من مجموعة من المتغيرات اشاااااتملت على العديد من عناصااااار المزيج التساااااوي يأ حيث يت ون المزيج التساااااوي ي الإل تر
 E.Psتحت نطاق سيطرة المنظمة ويطلا عليكا ا ساسية ت ع

 
 عناصر المزيج التسويقي الإلكتروني:

لا يوجد اتفاق واضح لين العلماء واللاحثين في مجال التسويا الإل تروني حول العناصر الم ونة للمزيج التسوي ي الإل ترونيأ  
وذل  يرجع إلى وجود عدة ت سااااايمات من علماء التساااااويا فيما يتعلا لعناصااااار المزيج التساااااوي ي الت ليديأ وفيما يلي عرض 

 .لعناصر المزيج التسوي ي الإل تروني



 المحاضرة التاسعة

 

 :الإلكتروني التسويقيعناصر المزيج  •

، وذلك يرجع إلى وجود الإلكتروني التسويقيحول العناصر المكونة للمزيج  الإلكترونيمجال التسويق  فييوجد اتفاق واضح بين العلماء والباحثين  لا

 :الإلكتروني التسويقيعرض لعناصر المزيج  يلي، وفيما التقليدي التسويقيعدة تقسيمات من علماء التسويق فيما يتعلق بعناصر المزيج 

 Productالمنتج  –أولاً  •

تطوير المنتجات الحالية، وتظهر أهمية التسويق  فيإنتاج منتجات وخدمات جديدة كما ساهم بشكل فعال  فيبشكل كبير  الإلكترونيلقد ساهم التسويق 

، وكذلك إجراء بحوث التسويق الإنترنتالمتواجدين على شبكة  الأفرادفيما يوفره من معلومات كبيرة ومتنوعة يمكن الحصول عليها من  الإلكتروني

المتجددة بصورة مستمرة، وهذا ليس فقط على المستوى  العملاءالتعرف على حاجات ورغبات  خلالهايمكن من  التيتكون من أهم الوسائل  والتي

 فيأتاح الفرصة لتنويع المنتجات وساهم بشكل كبير  الإلكترونيوبكل يسر وسهولة، كما أن التسويق  والعالمي الإقليميكن على المستوى المحلى ول

 .تعظيم العالمة التجارية وخدمة المستهلك والوصول إلى قطاعات جديدة من السوق

 placeثانيا التوزيع:  •

ويطلق ، الصناعيأو المشترى  الأخيرمن إنتاجها إلى المستهلك  الانتهاءيق، ويهدف إلى توصيل السلع بعد يعتبر التوزيع من الوظائف الرئيسية للتسو

إن  (مسالك التوزيع)أو  (قنوات التوزيع) أو ( التوزيعمنافذ )    الصناعيأو المشترى  الأخيرتسلكها السلعة من المنتج إلى المستهلك  التيعلى الطرق 

 الإنترنت، فشبكة التقليديمنظمة تستخدم التسويق  أيتعوق  التيأنه تغلب على الحواجز الزمنية والمكانية  الإلكترونيمن مميزات استخدام التسويق 

ات، وبخاصة إذا دون توقف، كما أنه أتاح للمنظمات إمكانية تسليم المنتج الأسبوعتمكن المنظمات من تسويق منتجاتها على مدار اليوم وطوال أيام 

ساهم بشكل  الإلكترونيالعالم، إن استخدام التسويق  فيمكان  أيأسرع وقت وبأقل تكلفة وفى  في العملاءكانت هذه السلع غير مادية أو خدمات إلى 

 .تقليل تكلفة المنتجات المباعة فيالتقليل من استخدام الوسطاء بكافة أنواعهم مما ساهم  فيفعال 

 Promotionالترويج -ثالثا •

الحاليين والمرتقبين، وذلك بغرض المحافظة على أسواقها الحالية ومحاولة فتح  للعملاءمن وراء الترويج التعريف بنفسها  الأعمالتستهدف منظمات  -

 أسواق جديدة
نظرهم إيجابية  وجهة.هم وجعل وإقناع إعلامهم خلالوالحفاظ عليها وذلك من  العملاء"عملية اتصال هدفها إقامة عالقات مع ويعرف الترويج بأنه   -

 المنظمةتجاه 
إلى  الأمرنهاية  فيتؤدى  والتيعملية الترويج،  خلالمن  عملائهاتوطيد العالقة بينها وبين  خلالوبناء على ذلك نجد أن المنظمات تحقق أهدافها من “ -

 العملاءعلى العالقة مع  الإبقاءوهو  ألاتستهدف ما هو أبعد من ذلك تستهدف المنظمات ذلك فقط وإنما  ولا، العملاءالقيام بعمليات الشراء من جانب 

 .من جانبهم مرات أخرىوإعادة الشراء 
 

 وتمثل الاتصالات التسويقية دوراَ هاما في عملية الترويج حيث تتكون من الأنماط التالية: •
بجودة، فالتسويق  العملاءأداء الخدمات إلى  فياهم بشكل مباشر تس والتيتتم داخل المنظمة  التي الاتصالاتوهو عبارة عن  :الداخليالتسويق -أ

 .يستهدف أن يكون جميع العاملين بالمنظمة مسوقون لها الداخلي

 التسويقيالقيام بالوظائف والمهام الرئيسية للتسويـق، والمعتمدة على المزيج  خلالوهـو أساس عمـل التسويق وذلك مـن  :الخارجيالتسويق -ب

 .العملاءمن شأنها العمل على تحقيق رغبات وحاجات  والتي الترويجيوالمزيج 

على كيفية تقديم  العملاءوالخدمات إلى  السلع، فجودة تقديم العملاءمجال خدمة  فييتمتع بها العاملون  التيعبارة عن المهارة  :التفاعليالتسويق -ج

 .سلع والخدمات من جانب العاملينالفنية، وإنما تعتمد أيضا هذه ال النواحيال تعتمد فقط على 

 

 

 

 :الإلكتروني الإعلانوسائل وطرق 

 :يلييمكن عرضها فيما  والتي، الإلكتروني الإعلان فييمكن استخدامها  التي الإلكترونيةيوجد العديد من الوسائل  

 :عن طريق التليفزيون الإعلان -1

توضح مواصفات السلع المختلفة وكذلك أسعارها  التيالمختلفة  والإعلاناتبالتنقل بين القنوات ومشاهدة البرامج المتخصصة  العملاءوهنا يقوم  

بالمنظمات المنتجة وطلب السلعة المعلن عنها، ومن الممكن أن يتم تسليم  الاتصال العملاءأرقام الهواتف يستطيع  خلالوكيفية الحصول عليها، ومن 

 .يحدده الذيالموعد والمكان  فيإلى العميل  هذه السلع

 



  :الراديوعن طريق  الإعلان -2

بالمنظمة المعلنة وإصدار طلب الشراء  بالاتصال العملاءومن ثم يقوم  الإعلاناتإلى  والاستماعللمحطات المختلفة  العملاءاستماع  خلالمن  ذلك

 .العملاءيرغبه  الذيوتحديد موعد ومكان التسليم 

 

 :الإنترنتعن طريق شبكة  الإعلان -3

من التنقل بين المنتجات والتعرف على  للعملاءأهم وأفضل هذه الوسائل لما تتميز به من إمكانيات تفاعلية كبيرة تعطى الفرصة  الإنترنتتعد شبكة 

تسويق  فيللمنظمات الراغبة  ساسيةالأعلى  أصبح من الدعائم الإنترنتعبر شبكة  الإعلانومن ثم اتخاذ قرار الشراء المناسب، لذا فإن  الأسعار

 إجمالي%من  13م بـ1999عام  في الإنترنت، حيث قدرت عمليات التسوق عبر الدوليالمستوى المحلى أو على المستوى على  سوأمنتجاتها 

، الإلكترونيالتسويق  خلالل من وزيادة التعام الإنترنتم، ومن المحتمل أن يكون لتطور 2007%عام  26عمليــــات التسوق لدى المستهلكيــــن، و 

، وذلك الإنترنت خلاليمكنها تنفيذ الصفقات من  التي الأخرىوتقنية المعلومات وقطاعات الخدمات  واللاسلكيةالسلكية  الاتصالاتتأثيرات قوية على 

 .الاتصالاتبسبب الطلب المتزايد على الوصول إلى شبكات 

وهذا ما ال يمكن معرفته  الإعلانيةالذين تلقوا الرسالة  الأفرادالمعرفة الدقيقة لعدد وهي بميزة هامة جدا  يةالإلكترونوالوسائل  الإنترنتوتتميز شبكة 

  .كالتليفزيون الأخرى الإعلانوسائل  في

  :يليتتميز على وجه الخصوص بما  الإنترنتإن شبكة  

  .عليه للإعلانمن الزائرين يتمتع بعدد كبير  والذيإمكانية البحث عن أشهر المواقع وأفضلها  -أ

  .للصورة والصوت والحركة والنص والإخراجمن حيث التصميم  الاهتمامدرجة أعلى من  الإنترنتشبكة  خلالمن  الإعلانيتطلب  -ب

  .أعلى الشاشة وأسفلها فيتظهر مختلفة ومتعددة  أشكالاتأخذ  الإنترنتعبر شبكة  الإعلاناتأن   -ج

 معا. حث العميل على الدخول للموقع تعتمد على المنطق والجاذبية في الإعلانيةللوحة  الإقناعيةأن القوة  -د
 



 المحاضرة العاشرة

 

 لتعظيم درجة المعرفة بالعلامة التجارية وطريقة استخدام المنتج:  الإلكترونيالتسويق  في المستخدمة الوسائل •

 الرعاية: -أ

 حيث يمكن للمنظمة الترويج للعلامة التجارية لها من خلال قيامها بالرعاية لبعض المواقع الالكترونية. 

 المعارض الافتراضية: -ب

وذلك من خلال غرف أو حلقات الدردشة أو برامج الاتصال بين المستهلك والمنظمة  الشخصيحيث تساعد هذه الوسيلة على تحقيق الاتصال 

  Skype مثل. الشخصي

 المعلومات المرتدة من المستهلك الخاصة بالعلامة التجارية: -ج

 نقاش أو الايميل. ويمكن الحصول على هذه المعلومات من خلال المنتديات وحلقات ال

 التعليم المشترك على مواقع أخرى: -د

 لوضع العلامة التجارية الخاصة بها على موقعها. مع مواقع أخرى  اتفاقية فيوذلك من خلال دخول المنظمة 

وذلك بقيام الشركات بإرسال إعلانات عن منتجاتها إلى المنظمات المختلفة عن طريق الفاكس بحيث  الإعلان عبر رسائل الفاكس:-4

  هذه الإعلانات مواصفات السلع المراد بيعها وأسعارها. فييوضح 

  Intranetالإعلان عن طريق شبكة الإنترانت: -5

عبارة عن شبكة واحدة أو مجموعة من الشبكات الخاصة بإحدى المنظمات وقد تكون هذه الشبكة داخلية محدودة داخل المنظمة أو قد تكون  وهي

والهدف من هذه  رئيسيواحد  آليمجموعة شبكات خارج نطاق المنظمة بحيث ترتبط ببعضها البعض، وترتبط هذه الشبكات ببعضها باستخدام حاسب 

العمل على تسهيل تبادل البيانات داخل المنظمات، بالإضافة إلى تسهيل الاتصال بين الأفرع المختلفة المنظمات كما تسهل عقد المؤتمرات  الشبكة هو

  عن بعُد.

 

  رئيسية بينهما: اختلافاتإلا أنه يوجد  الإلكترونيوعلى الرغم من استخدام كل من الإنترنت والانترانت للبريد 

شبكة الإنترنت لا يمكنهم الحصول على شبكة  مستخدميحين أن  فيشبكة الإنترانت الحصول على الإنترنت والتعامل معها  لمستخدمي يمكن •

 الانترانت أو التعامل معها إلا إذا كانوا يستطيعون الوصول إليها.

 .الداخليإجراء التسويق  يفأداة مفيدة للغاية  وأيضا تكونشبكة الانترانت يمكن أن تكون من أدوات التسويق للمنظمات،  •

  Extranetالإعلان عن طريق شبكة الاكسترانت  -6

تعتبر جزء من شبكة الانترانت، ومنها يستطيع عملاء  وهيعبارة عن شبكة خاصة بمنظمة معينة بحيث يمكن إيصالها بشبكة الإنترنت  وهي •

تبادل البيانات وإجراء المعاملات التجارية والمالية فيما بينهم وبين هذه المنظمات، وتتميز هذه  فيالمنظمة الاتصال بهذه الشبكة رغبة  وموردي

الحفاظ على سرية البيانات المتواجدة  فيوالوسائل التشفيرية الأخرى رغبة  firewallsالنيران الشبكة بدرجة أمن عالية حيث تستخدم فيها حوائط 

  آن واحد. فيأموال العملاء والموردين والمنظمة  بالمنظمة بالإضافة إلى الحفاظ على

  .(B2C)وبين قطاعات الأعمال والعملاء (B2B)  كن من خلال هذه الشبكة إجراء المعاملات التجارية بين قطاعات الأعمال وبعضها يم فإنه ثمَ ومن •

Mobile Marketing: المحمول نالاعلا  -7 

وتستطيع تكون مهتمة باستلام مثل هذه الإعلانات،  التيوهنا يتم استخدام الهواتف المحمولة لإرسال الإعلان إلى مجموعة صغيرة من الأفراد 

ادلة، متبالمنظمة من خلال هذا الأسلوب من تنفيذ ومراقبة مزيج من الأنشطة التسويقية من خلال الجمع بين المشترين والبائعين وتحقيق المنفعة ال

-القصيرةالرسائل الرئيسية مع المستهلك وذلك من خلال أجهزتهم المحمولة، ويمكن إجراء ذلك من خلال:  الاتصالنقطة  هيحيث تكون هذه الوسيلة 

 ، ومن البلوتوث-الجوال التليفزيون-المتحركة الإعلانات-المتعددةالوسائط  رسائل

الأعمال من خلال تمكن المنظمات من إرسال  لإنجازائل النصية هو إمكانية استخدامها كأداة الأسباب الرئيسية وراء نمو معدلات استخدام الرس

 المعلومات إلى مجموعات من الأفراد بسرعة وسهولة.

  الاعلان من خلال الهاتف الثابت:-8

جذب عملاء جدد من خلال محادثتهم  فيوهنا يتم الاتصال بالعملاء الحاليين وإعلامهم بما هو جديد أو لمتابعتهم، كما يمكن استخدام الهاتف الثابت 

 ومحاولة إقناعهم للتعامل مع المنظمة. 



  :الإلكترونيالاعلان بالعرض -9

  هذه الحالة تعرض على شاشات كبيرة الحجم. فيواجهات العرض بالمتاجر، ولكنها  فيتشبه عرض السلع  وهي

 

  Priceالتسعير: -رابعا: 

وطرق ووسائل الدفع  والتسهيلات الائتمانيةوالشروط  الخصوماتالمنتجات وكذلك  بأسعارأتاحت شبكة الإنترنت كم هائل من المعلومات المتعلقة 

التفاوض على الأسعار والبنود الأخرى السابقة، ولقد بدأ  ا إمكانيةمنظمات محلية أو عالمية وذلك بمنتهى اليسر والسهولة، كما أتاحت أيض فيالمتبعة 

 تسعير 

حيث أضيفت تطبيقات جديدة متطورة تمكن المشترى ، التسعير المرنيطلق عليه  والذيالمنتجات والخدمات يأخذ شكلا   آخر جديد من خلال هذه الشبكة 

، هذا بالإضافة إلى المناقصات والمزايدات عملية البحث عن أفضل الأسعار المتوفرة على شبكة الإنترنت فيمن استخدام تكنولوجيا وبرامج تساعده 

   .مجال تسعير المنتجات والخدمات فيأحدثت ثورة هائلة  والتيالعلنية على شبكة الإنترنت 

 

  Processعملية تقديم السلعة/الخدمة: -ا خامس

القدرة على منافسة الآخرين، ومن  وبالتاليالسلع/ الخدمات المقدمة  فييبنى عليه التميز  الذيالأساس  وهي، بجودة السلعة/ الخدمة المقدمةترتبط  وهي

بهدف رفع كفاءة وفعالية المنظمة، حيث أن مستوى أداء العمليات يكون سببا   لرضاء العملاء أو استيائهم، الأهمية بمكان وضع معايير للأداء ثمَ فإنه من 

 ، وهذا ما يقوم عليه ومن ثم فلا تقتصر العمليات على الجودة فى الأداء فقط وإنما على عمليات التحديث والتطوير المستمر
 تاج سلع أو المنافسة، حيث أن أفضل وسيلة لإن فيفكر النجاح 

حاليين خدمات جيدة يقوم فى الأساس على التطوير المستمر، حيث أن الفشل فى تقديم نوعية جيدة من السلع أو الخدمات يؤدى إلى فقدان العملاء ال

  والفشل فى جذب عملاء جدد.

  

  Peopleالأفراد: -سادسا 

ومن أجل ين وهم الموظفون الذين يقومون بأدوار مختلفة تتشارك فى التعامل مع العملاء، فهم يعززون صورة المنظمة لدى العملاء الحاليين أو المرتقب

  :يليتحقيق ذلك يتطلب ما 

  تعزيز العلاقة معه. لا إلىعلى العميل وصو الإيجابيفى خلق التأثير  اعتمادها الممكن الأساليب طوير .1
مع العملاء وتسهيل عملية التفاعل مع  الاتصالتساعد فى  والتيتتمثل فى الطرق التكنولوجية الحديثة  والتيالأساليب الحديثة وغير التقليدية  اعتماد .2

  المُنتجِ. 
   من خلال تقديم المعلوماتوالمخاطرة من جانب العميل، تقليل شعور عدم التأكد خلال  من وذلك وميسرة، سهلة العميل قبل من القرار اتخاذ عملية جعل -3      

  تحقق له اتخاذ قرار سليم. التيوالوسائل           

 



 المحاضرة الحادي عشر

 

   Peopleالأفراد-سادسا 

وهم الموظفون الذين يقومون بأدوار مختلفة تتشارك فى التعامل مع العملاء، فهم يعززون صورة المنظمة لدى العملاء الحاليين أو 

  :يليومن أجل تحقيق ذلك يتطلب ما المرتقبين 

  على العميل وصول ا إلى تعزيز العلاقة معه. الإيجابيفى خلق التأثير  اعتمادهاتطوير الأساليب الممكن -1

مع العملاء وتسهيل  الاتصالتتمثل فى الطرق التكنولوجية الحديثة والتى تساعد فى  والتيالأساليب الحديثة وغير التقليدية  اعتماد-2

  عملية التفاعل مع المُنتجِ. 

من والمخاطرة من جانب العميل، تقليل شعور عدم التأكد جعل عملية اتخاذ القرار من قبل العميل سهلة وميسرة، وذلك من خلال -3

  تحقق له اتخاذ قرار سليم. التيوالوسائل  خلال تقديم المعلومات

  

 Physical Evidence  :الإلكترونياللازمة لًلتسويق ًالتجهيزات اًلمادية -سابعا 

، وبدون تواجد هذه التكنولوجيا فإنه الإلكترونييؤُسس عليها التسويق  التيالدعامة الأساسية  هيالتكنولوجية  توالاحتياجاإن البنية الأساسية 

 تالاقتصادياالعقبة الأساسية لدخول دول  الشبكيول يزال الترابط ،  الإلكترونييكون من الصعب التحول إلى العمل من خلال التسويق 

لبد أن تتوافر عدة عوامل فى الوقت ذاته أهمها إيجاد  الشبكي، ولتحقيق الترابط الإلكترونيوالتسويق  الرقمي دالاقتصاالنامية إلى عالم 

من هذه العوامل سوف يضعف  أيمصدر للطاقة الكهربائية يعتمد عليه، وبنية تحتية لسرعة نقل البيانات بتكلفة معقولة حيث أن النقص فى 

  عبر شبكة الإنترنت. الرقميالدولة للاستفادة من مزايا القيمة المضافة للتبادل قدرة 

 

  :يليهنا ما  الاساسية ةوالمقصود بالبني

 تمكن من الوصول إلى شبكات المنظمات المختلفة مثل: التيتمكن من الدخول إلى شبكة الإنترنت وكذلك الأجهزة  التيالأجهزة -1
 الآلي(والثابتة وأجهزة الصراف  المحمولة والهواتفالآلية  تالحاسبا)

  والتى تشتمل على ما يلى: الإلكترونيالبرمجيات الخاصة بالتسويق -2

 البرامج-الشبكةالمتعلقة بخادم  البرامج-التصفحالإبحار فى الإنترنت أو التجول على شبكة الإنترنت وتسمى برامج  برامج-التشغيلنظم 

  .)التأمين  جبرامو )على شبكة الإنترنت  الإلكترونيالخاصة بإنشاء مواقع التسويق 

  شبكات المعلومات المختلفة سواء كانت شبكات مفتوحة أو مغلقة وتنقسم إلى:-3

    .تالإكستران شبكة- تالأنتران شبكة-شبكة الإنترنت 

  مزودو خدمات الإنترنت.-4

  المحمولة والثابتة بالدولة. تتصالاالاشبكات -5

له دور هام فى تحقيق الهدف المطلوب من تطبيق  الإلكتروني يكونالتقنيات والبرامج اللازمة لقيام التسويق  اختيارفإن العمل على  إذا

  .الإلكترونيالتسويق 

  

 



 

 بالمستهلك والذي التوجه دون الأخذ فى الاعتبار مبدأ التسويقيالمزيج صر بعنا المتعلقة التطبيقات يتم وضع أن بمكان الخطأ ومن

  :هيعناصر  من أربعة يتكون

  .الخدمة(أو  السلعة) مناحتياجات ورغبات المستهلك -1

  .السعر(المستهلك )يتحملها  التيالتكلفة -2

  .التوزيع() المنتجمدى سهولة ويسر الحصول على -3

  .الترويج()الاتصال -4

وتساعد شبكة  الإلكتروني التسويقيأخذها فى الحسبان عند تنمية وتطوير المزيج  ينبغيوتمثل هذه العناصر الأربعة اعتبارات هامة 

  الإنترنت بشكل واضح فى مقابلة تلك الحاجات الخاصة بالمستهلك جميعها.

 

 الأنترنتشبكة  لمستخدمي الأنماطً المختلفة 

احتياجاتهم ورغباتهم وكذلك ثقافاتهم وخبراتهم فى التعامل مع هذه  لاختلاف إذاشبكة الإنترنت طبق  مستخدميتختلف أنماط وأشكال 

  لذا فإنه يمكن تقسيم هذه الأنماط إلى:الشبكة 

  موجه: معلومات بشكل الباحثون عن-1

معلومات  أيأو  معلومات متنوعة عن المنتجات والأسواق والأسعارالمستخدمين الذين نجدهم يتطلعوا إلى الحصول على  ءهؤلاوهم 

  محركات البحث. استخدامأخرى، وعادة ما يكون لهذا النمط من المستخدمين خبرة فى التعامل مع شبكة الإنترنت ومهارة فى 

  موجه: معلومات بشكل غير الباحثون عن-2 

للإنترنت، وعادة ما نجدهم يفضلون استكشاف وتغيير  واستخدامهمسطحيين فى تعاملهم  المستخدمين الذين يشار إليهم بأنهم ءهؤلاوهم 

  المواقع وعادة يكونوا مستخدمين مبتدئين.

  :الإلكتروني الموجهون بالتسوقً  المشترون-3

الذين يقومون  الوسطاء والسماسرة، وقد يقع داخل هذه الفئة لمنتجات محددة الإلكترونيبالشراء المشترين الذين يقومون  ءهؤلاوهم 

  يرغبون فى شرائها أو التعامل فيها. التيبمقارنة الخصائص والأسعار الخاصة بالمنتجات 

  

  :(المساومون)الخاصةً  صائدو العروضً -4

مثل العينات المجانية المبيعات  تتيحها عمليات تنشيط التيالوصول إلى العروض في المستخدمين الذين يرغبون  ءهؤلاوتضم هذه الفئة 

  تفضل التفاوض والمساومة أثناء قيامهم بالتسوق والشراء. التيمن النوعية  ءهؤلاأو المسابقات أو العروض الخاصة، وغالبا ما يكون 

  التسلية: عن الباحثون-5

المستخدمين الذين نجدهم يتطلعوا إلى التفاعل مع مواقع الإنترنت بغرض قضاء وقت ممتع، ولذلك نجدهم يركزوا على  ءهؤلاوهم 

  التعامل والدخول على المواقع المخصصة للتسلية.

   

 



 

 :بعملية الشراء الجديد فيما يتعلقً  على المشترى الإنترنت تأثير

 

 الخدمة( للمنتج أوالحاجة المعرفة  خلق)الأولى: المرحلة 

، وفى المقابل الجماهيرية()الانتشار من خلال وسائل الإعلان واسعة  تقليديتشعر المستهلك بالحاجة للمنتج بشكل  التيخلق المعرفة وهنا يتم 

 يكون للإنترنت دورا مؤثرا وفعال فى هذه المرحلة، فعلى الرغم من 
يتم  التياستخدام الإعلان المعتمد على الشعارات بشكل واسع فى تلك المرحلة إل أن هناك دائما حدود أو قيود على الرسالة العلانية 

   استخدامها.

 

  :والمنافع الملامح تحديد الثانية: المرحلةً 

 ، وهنا قد يقوم المستهلك هذا المنتجيتم تحديد الملامح والمنافع التى يرجوها المستهلك فى بعد معرفة المستهلك بحاجته 
  يبحث عنه. الذييريدها فى المنتج  التيوالتى تقابل احتياجاته والمنافع  تالإنترنلتحديد مصادر التوريد المتاحة على  تالإنترنباستخدام 

 

  الأسواقً المستهدفة: افع موقع الويب من خلال تحديدمن تحديدالمرحلة الثالثة: 

 فإن مواقع الويب  بالتالي، تحقق له المنافع المرجوة التيالبحث عن المنتجات وهذا يحدث بمجرد أن يصبح المستهلك نشيطا فى 

توفر فى نفس الوقت الفرصة أمام المنظمات تساعدهم فى الحصول على احتياجاتهم، كما أن مواقع الويب  التيتمد المستهلكين بالوسائل 

  المستهدفة والوصول إليها بشكل أيسر.لتحديد الأسواق 
 

  الشراء: قرار مالرابعة: تدعيالمرحلةً 

قدرتها على استيعاب كمية كبيرة من المكونات بتكلفة منخفضة نسبيا، وقد تمثل هذه الخاصية ميزة  هيأحد الخصائص الهامة لمواقع الويب 

إمداد المستهلك  فيعتماد على مواقع الويب يمكن شراؤها، ومن ثم يتم الا التيهامة عندما يتطلع المستهلكون إلى تحديد أفضل المنتجات 

   .بالمعلومات المناسبة فى شكل يسهل الوصول إليه، بالإضافة إلى استخدام مواقع الويب للشركة فى إقناع المستهلك بشراء منتجاتها

 

  عمليةً الشراء: تسهيل المرحلةً الخامسة:

تقديم آليات من أولويات المنظمات المحافظة على المستهلك وعدم فقدانه بمجرد أن يتخذ قرار الشراء، وهنا نجد أن مواقع الويب قادرة على 

 يالإلكترونمع إيجاد خيارات لإعطاء أمر الشراء بالتليفون أو البريد بالإضافة إلى الأمر ، الائتمان( تمثل( بطاقادفع مناسبة ونمطية 

  الموجود على الموقع ذاته.

 

  المنظمة: أعمال على والمحافظةً  المنتج استخدام السادسة: تدعيم المرحلةً 

  :الآتيوذلك من خلال  الآليات المؤثرة للمحافظة على المستهلكأن تقدم  تالإنترنتستطيع شبكة 

، وهذا يدفع المستهلك إلى كتقديم خدمات مجانية مجانيعندما توفر مواقع الويب الدعم لمستهلك بشكل وذلك  القيمةً المضافة: خدمات تقديم-أ

 المنظمات المنافسة. باقيتكرار زيارة الموقع مما يعنى تحقيق قيمة مضافة تميز المنظمة لدى المستهلك عن 



 المحاضرة الثانية عشر

 

 :المرحلة السادسة: تدعيم استخدام المنتج والمحافظة على أعمال المنظمة

 :الآتي خلالوذلك من المؤثرة للمحافظة على المستهلك  الآلياتأن تقدم  الإنترنتتستطيع شبكة 

 :تقديم خدمات القيمة المضافة-أ •

وهذا يدفع المستهلك إلى تكرار زيارة الموقع مما يعنى تحقيق كتقديم خدمات مجانية،  مجانيعندما توفر مواقع الويب الدعم للمستهلك بشكل وذلك   •

 المنظمات المنافسة باقيقيمة مضافة تميز المنظمة لدى المستهلك عن 
 

 :المعلومات المرتدة عن التحسينات فى المنتج تقديم-ب •

 .ولتحسين منتجاتها وخدماتها بصورة مستمرة لإرضائه، حيث يشعر المستهلك بأن المنظمة تتطلع دائما يتم تقديمها للمستهلكينالمعلومات وهذه 

 .للترويج وتشجيع المستهلكين على إعادة زيارة الموقع بالإضافةيستخدم بشكل منتظم لتحديث المعلومات الخاصة بالمنتج،  وهو :الإلكتروني البريد-ج

 .تمتلكها التيوسائل تنشيط المبيعات  خلالحيث يؤدى ذلك إلى حصول المنظمات على فرص تكرار المبيعات من  :المبيعات طتنشي-د

  :المنتجاتلتصميم موقع الويب بشكل كفء فى تسويق  الأساسيةالعناصر 

 :عند تصميم مواقع الويب الفعالة فى تسويق المنتجات إلكترونيا الاعتباريجب أخذها فى  التينستعرض العناصر  يليفيما 

 سهلة الوصول للموقع -1

 .المتصلة بروابط مع موقع المنظمة الإعلانات خلالأو من محركات البحث  خلالوذلك من  •

 مكونات الموقع: -2

تجذب  التيإضافة بعض المكونات  خلالذلك من  ويمكن أن يتمعناصر الجذب لزوار الموقع ولتكرار عمليات الزيارة وتمثل مكونات الموقع من  •

 .) المجانيةالبرامج -الأخبار كشريط)الموقع زوار 

 التوجه بالمستهلك: -3

 .العمل على تلبية رغبات واحتياجات المستهلك الحالية والمستقبلية والعمل على تحقيق رضائه خلالوذلك من  •

 المصداقية: -4

 .والمعلومات المقدمة بالموقع المعاملاتفى  والالتزامتحقيق الصدق والدقة  خلالوذلك من  •

 

 

 

 الإلكترونيالفصل السادس آليات ممارسة التسويق 

  :الإلكترونينأنواع المسوقين 

، حيث يكون تواجدهم الافتراضيينالمسوقين  وهؤلاءتلك المنظمات  وهينوعية جديدة من المنظمات ومن المسوقين  الإنترنتلقد أوجدت شبكة 

  .ماديوليس لهم تواجد  الإنترنتشبكة  خلالمن  يالحقيق

 .الإنترنتعلى شبكة  الكرتونيفعلى اتجهت ليكون لها تواجد  ماديلها وجود  التيولكن كثير من المنظمات التقليدية 

 :الآتي خلالويمكن توضيح ذلك من 

 :الإنترنتشبكة  خلال: المنظمات العاملة فقط من أولا

شركات افتراضية تقوم ببيع المنتجات والخدمات بشكل مباشر إلى المشترى  هيو، والأحجام الأشكالتأخذ هذه النوعية من المنظمات العديد من 

 .الإنترنتشبكة  خلالمن  النهائي

 :لأعمالها الإلكترونيتحركت لتحقيق التواجد  والتي الفعليأو  الماديثانيا: المنظمات التقليدية ذات الوجود 

بغرض إعطاء معلومات عنها وعن منتجاتها  الإنترنتبالتحرك سريعا نحو فتح مواقع على شبكة  الماديتقوم العديد من الشركات ذات الكيان 

 .تقدمها التيوخدماتها 



 :الإنترنتشبكة  خلالمن  الإلكترونيرق ممارسة التسويق ط •

 الحالي ونظرا جميعايمكن لتوجه المنظمات فى الوقت استخدامها أو استخدام إحداها عدة أشكال  الإنترنتشبكة  خلالمن  الإلكترونييتخذ التسويق  •

لذا فلقد ظهرت أكثر  العالمي،على المستوى  وانما، لتحقيق أهدافها التسويقية ليس فقط على المستوى المحلى الإلكترونينحو تبنى وممارسة التسويق 

 هي:وهذه الطرق  الإلكترونيالتسويق  خلالمن  الافتراضيأيضا الدخول إلى الفضاء من طريقة لمساعدة هذه المنظمات على 
 Creating A Web Siteانشاء موقع على شبكة الانترنت  -1

على معلومات عن المنظمة ومنتجاتها  يحتويبالنسبة لمعظم المنظمات، فإنشاء موقع  الإلكترونيللدخول إلى عالم التسويق  الأولىالخطوة  يعد وهو

، لكن من الهام أن يتم تصميم هذا الموقع بصورة جذابة بحيث يعطى الحافز الإلكترونيللدخول فى ممارسة التسويق  وضروري أساسي شيء

 :إلى الإنترنتللمستهلكين على زيارة وتصفح الموقع والبقاء فيه لفترات زمنية طويلة، وتنقسم أنواع المواقع على شبكة 

 :Site Web Corporate موقع ويب الشركة -أ
للشركة بهدف الحصول على شهرة لدى فئات مختلفة من المستهلكين وكذلك أسواق مختلفة، وهذا الموقع يركز  الإلكترونيوهنا يتم تصميم الموقع 

تدور فى ذهنه نحو  التي تالتساؤلامن شأنها أن تعطى متصفح الموقع كل ما يريده ويجيب عن  التي تقديم كم كبير من المعلوماتبدرجة كبيرة على 

ال تتعلق بمجال  والتي الإضافيةتقدمها وطريقة التعامل معها، كما تقدم بعض المواقع بعض الخدمات  التيالشركة وتاريخها ومنتجاتها والخدمات 

 .إلى الموقع والبقاء فيه لفترات زمنية طويلة الإنترنتشبكة  متصفحيمن شأنها جذب  والتيعمل الشركة 

   Site Web Marketing :التسويقيويب موقع ال -ب
تدفعهم وتحركهم إلى الشراء المباشر، أو  التيبالطريقة  بهدف تحقيق التفاعل مع المستهلكين الإنترنتموقع على شبكة  لإنشاءوهنا تسعى المنظمات 

التسويقية مثل (الكتالوجات،  الآلياتأهداف ونتائج تسويقية أخرى ترجوها المنظمة صاحبة الموقع، وقد تحتوى هذه المواقع على بعض  أيإلى تحقيق 

 والملامحالترويجية، تنشيط المبيعات والعروض البيعية)، كما يساعد هذا الموقع زائريه على مراجعة قوائم الخصائص  الأنشطةحوافز التسوق، 

بجميع  الإلمامعلى آراء الخبراء فى المنظمة، وبعد أن يكون المستهلك قاد ار على  الاطلاعية للمنتجات المعروضة، بل يعطى أيضا إمكانية التفصيل

 خلالن إن كان المنتج يمكن تسليمه م واستلامهامن منتجات، ودفع قيمتها  يرغبهتفاصيل التعامل فإنه يستطيع عندئذ أن يقوم بإصدار أمر الشراء لما 

 .وسيلة أخرى إن كانت منتجات مادية بأي استلامهأو  الإنترنتشبكة 

 :الإنترنتوالترويج عبر شبكة  الإعلانممارسة  -2
، بهدف بناء وتثبيت الصورة الذهنية للمنتج لدى الإنترنتالمختلفة على شبكة  الإلكترونيوالترويج  الإعلانوسائل  الإلكترونييستخدم رجال التسويق 

فيما يتعلق بالعالمة التجارية وبمنتجات المنظمة هذه الوسائل بهدف جذب بشكل عام، كما يستخدم المسوقون أيضا مستهلكين جدد لموقع  المستهلك

 .وذلك لتصفح الموقع والتعرف على ما يحتويه من معلومات ومنتجات الإنترنتالمنظمة على شبكة 

 :خلق أو المشاركة فى مجتمعات الويب -3
المتواجدة على هذه الشبكة إلى قيام بعض المنظمات بالدعاية التجارية لمواقع  الأخباربالمنتديات وجماعات  الإنترنتشبكة  مستخدميأدى تزايد اهتمام 

ث يقوم بصورة فورية، بحي الإنترنتأن يتفاعلوا على شبكة  لأعضائهاوتسمح هذه المواقع  Communities Web-ويب يطلق عليها مجتمعات الويب

 .الأفراداجتماعية يتم التفاعل فيها بين  نواديحول مواضيع معينة ومن ثم يمكن اعتبار هذه المواقع  والآراءبتبادل وجهات النظر  الأعضاء هؤلاء

قين من تحديد ، كما أن هذه المجتمعات تمكن المسوالاهتماماتالوصول إلى قطاعات محددة ومستهدفة يكون لها نفس  خلالهاوغالبا حيث يمكن من  •

  (Facebook& Twitter) موقع أمثلتهاخصائص المستهلكين بسهولة مثل الخصائص الديموغرافية ومن 

 :وشبكات الويب الإلكترونياستخدام البريد - -4
فى نفس الوقت،  الأفرادإلى عدد غير محدد من  الإعلانيةوصول الرسالة  ا لإمكانيةنظر ،الإلكترونيمن أهم أدوات التسويق  الإلكترونيالبريد يعد 

 العملاء لدى.وهذه الرسائل يكون من شأنها تدعيم الصورة الذهنية للمنتج  تشملهم،ويمكن أن تكون هذه الرسائل مكتوبة أو مصورة أو صوتية أو 

 .جدد لمنتجات المنظمة عملاءالعمل على جذب  الحاليين وأيضا

 :ليشمل الإنترنتعلى شبكة  الاعتمادولقد اتسع مجال 

 .المالية من أسهم وسندات الأوراقمبيعات   -

 .من مراكز المعلومات المختلفة والإحصائياتالبحوث والدراسات والمعلومات  -

 للعملاءالشبكة مثل تقديم الخدمات المصرفية  خلالتتم من  التيالعمليات البنكية والمصرفية  -
 .وتخفيـض النفقات الاتصالاتالمساعدة فـى تطويـر  -

 

 

 

 

 

 

 

 



 :الإلكترونيللتسويق  الاقتصادية الآثار

بشتى  العملاءمن  هائلةالوصول إلى أعداد وكذلك لما يتمتع به من قدرة على ، المكان لايتوقف عند حدود الزمان و لا الإلكترونيالتسويق  نظرا لأن

يتضح ذلك فيما و خلالهتتعامل من  التي للدول أو المنظمات الاقتصادييؤثر بشكل مباشر على المستوى  الإلكترونيفئاتهم وأنواعهم، نجد أن التسويق 

 يلي:

 :توسيع نطاق السوق -1

كان من خلق وفتح أسواق جديدة من خلال انتقال المنظمات من دائرة السوق المحلي الى دائرة الأسواق العالمية فالتسويق الالكتروني يؤدي الى 

نظرا لاعتماد التسويق الالكتروني على الوسائل الالكترونية وتكنولوجيا المعلومات والشبكات  الصعب الوصول اليها من خلال نظام التسويق التقليدي

 والتجول داخلها بكل يسر وبساطة.مثل الانترنت التي تتيح لجميع الأفراد الدخول الى مواقع هذه المنظمات 

 :تفعيل مفهوم المنافسة الكاملة فى السوق -2

تحسين يؤدى بدوره إلى  الذيمما ينتج عنه التقريب بين البائع والمشترى تقليص المسافات بين المنتجين والمستهلكين إلى  الإلكترونييؤدى التسويق 

السريعة  والاستجابة الأسواقعن المنتجات وأسعارها فى توفر المعلومات ، كذلك فإن مستوى ونوعية المنتج عن طريق خدمات ما قبل وما بعد البيع

 .الخارجية الأسواقلك أدى إلى تحسين درجة المنافسة فى لطلبات السوق، كل ذ

 :نخفاض تكاليف العمليات التجاريةا -3

، تقليل دور الوسطاءيؤدى إلى  الإلكتروني، وهذا ينشأ نتيجة أن التسويق الوسطاء وعمولاتتكاليف جمع المعلومات والبيانات تتمثل هذه التكاليف فى 

الإدارية التكاليف تكاليف العمليات التجارية، كذلك فإن  انخفاضومن َ يحصلون عليها مما يؤدى إلى  التيثم فإن ذلك يؤدى إلى توفير التكاليف 

 .إلى أقل مستوى ممكن الإلكترونيالتسويق  استخداممع  تقل التشغيلية()

 :تحكم أفضل فى إدارة المخزون -4

يلبى طلبات العميل ويظهر ذلك  الذيالمناسب  الوقتيالتصنيع  خلالإلى أدنى مستوى ممكن من يؤدى إلى خفض المخزون  الإلكترونيفالتسويق 

 .المنتجات الرقمية والخدماتبوضوح فى 

 :الإلكترونيتحسين المزايا النسبية للدول والمنظمات المستخدمة للتسويق  -5

نتاج السلع وتقديم الخدمات المختلفة بأقل تكاليف يعنى قدرة هذه الدول والمنظمات على إ الإنتاجيةدولة فى عملياتها  أليإن مفهوم المزايا النسبية 

تنتج ونظرا للمزايا العديدة نفس السلع وتقدم نفس الخدمات وبنفس المواصفات،  التي الأخرىبحيث تقل هذه التكاليف عن الدول أو المنظمات  ممكنة

فإنها بذلك تسهم بدرجة كبيرة فى تحقيق  لع والخدمات المختلفةبتقليل تكاليف الحصول على الس وخاصة فيما يتعلق الإلكترونييقدمها التسويق  التي

تسويق منتجاتها وخدماتها أو فى مجال  كانت هذه الدول أو المنظمات تستخدمها فى مجال سوأ تستخدمها التيمزايا نسبية كبيرة للدول والمنظمات 

يكون له دور فعال ومؤثر فى زيادة الصادرات بين الإلكتروني فإن التسويق  وبالتالي، الخارجيالمختلفة من العالم  الحصول على السلع والخدمات

 .الإلكترونينتيجة حدوث هذا التحسن فى المزايا النسبية للدول المستخدمة للتسويق  الدول



 المحاضرة الثالثة عشر 

  

 

 :الإلكترونيوتحسين المزايا التنافسية للدول والمنظمات المستخدمة للتسويق  زيادة-6

على الرغم من عدم وجود  العالميمنظمة أن تنافس فى منتج أو خدمة فى السوق  لأي، وهذا يعنى أنه يمكن الجزئيالمزايا التنافسية بالمستوى ترتبط 

تؤدى إلى مزيد من خفض التكاليف وتوسيع نطاق السوق مثل  الإلكتروني، ومن المؤكد أن المزايا المتعددة للتسويق مستوى القطاعميزة نسبية على 

 .التنافسية المزايايمكن بعض المنتجين من تحقيق وزيادة  الذي الأمر، الإلكترونيتستخدم التسويق  التيللشركات  والابتكارالفعالية 

  :خلاليمكن أن تتحقق من  الاقتصاديةوبشكل عام فإن الكفاءة   •

 .تحقيق الكفاءة فى اختيار السلع والخدمات المختلفة -أ

 للإنتاج اللازمةالكفاءة فى تخصيص الموارد  تحقيق -ب
 الإنتاجتحقيق الكفاءة فى توزيع   -ت

 لكك للمجتمع الاقتصاديةيؤدى إلى زيادة الكفاءة  الإلكترونيفالتسويق ومن ثم 

 

 

 

 

 فصل الثامنال

 الإلكترونية والأسواق المنتجات

 

 :الإلكترونيوالتسويق  التقليديبين التسويق  (الفروق)أو الاختلافأوجه  •
 :العناصر التالية خلالمن  الإلكترونيوالتسويق  التقليديبين التسويق  الاختلافيمكن تحديد أوجه 

 :الأطرافطبيعة الوسائل المستخدمة عند التعامل بين  -1

البريدية، بينما يعتمد التسويق  وعملائها المراسلاتبين المنظمة المباشرة التقليدية  الاتصالاستخدام وسائل للتسويق على  التقليدييعتمد المفهوم 

ا المعلومات وعلى المعتمدة على تكنولوجي الإلكترونيةالوسائل  خلالبحيث يتم تبادل البيانات والمعلومات من  الإلكترونيةالوسائط على  الإلكتروني

 .الإنترنتالشبكات كشبكة 

 :بيعة العالقة بين أطراف التعاملط -2
، وقد تكون هذه العالقة غير مباشرة الشخصي الاتصال خلالقة مباشرة من علا) والمستهلك المنتج)التعامل  طرفيبين  التقليديتكون العالقة فى التسويق 

 خلالالتعامل بل تحدث هذه العالقة أو التفاعل من  طرفيبين  قة مباشرةلاتوجد علا ف الإلكترونيسويق فى حالة استخدام الرسائل البريدية، أما فى الت

 .الإنترنتالشبكات كشبكة  خلالتكنولوجيا المعلومات وكذلك من 

 :طبيعة التفاعل بين أطراف التعامل -3
المرجوة منها،  لحصول على النتائجاالتفاعل تحتاج إلى وقت كاف حتى يتم  فعملية بالبطءبين أطراف التعامل  التقليديالتسويق تتسم علمية التفاعل فى 

فنجد  الإلكترونيالتسويق اما في يستلزم وقتا كبيرا  الجماعيفإن تحقيق التفاعل  وبالتاليأنها ليست جماعية،  أيكما أن عملية التفاعل تتسم بأنها فردية 

 .الإنترنتاستخدام تكنولوجيا المعلومات وكذلك الشبكات وبخاصة شبكة  خلالوقت واحد وذلك من  فى العملاءالتفاعل مع أعداد هائلة من  أنه يمكن

 :والمعاملات الأعمالنوعية الوثائق المستخدمة فى تنفيذ  -4
بصورة فيعتمد على تبادل البيانات والوثائق  الإلكترونيالمختلفة، أما التسويق  المعاملاتعند تنفيذ الوثائق الورقية على تبادل  التقليدييعتمد التسويق 

 .بهاالخاصة  المعاملاتكافة  لإنهاءوذلك (EDI) إلكترونية

 :مدى إمكانية تنفيذ كل مكونات العملية -5
، وهذا على عكس ما من الصعوبة بشيءالتقليدية بهدف تنفيذ كافة مكونات العملية التسويقية تتسم  الاتصالأن استخدام وسائل نجد  التقليديفى التسويق 

أتاحت  التي الإنترنتالمختلفة وبخاصة شبكة  الإلكترونيةالوسائل  خلالحيث نجد أنه يمكن تحقيق كافة العمليات من  الإلكترونينجده فى مجال التسويق 

 .سريعة وأكثر سهولة التفاعلية، وكذلك أتاحت إمكانية توزيع وتسليم المنتجات الغير مادية للعملية بطريقة الإمكانياتالكثير من 

 :العملاءنطاق خدمة  -6
والرسمية فقد  الأسبوعية العطلات، أما الأسبوعيوفى أيام العمل  ساعات العمل الرسمية خلالتتوفر فقط  العملاءنجد أن خدمة  التقليديفى التسويق 

طوال  مستمرة العملاءفنجد أن خدمة  الإلكترونيمجال التسويق من يقدم لهم الخدمة نظرا الفترات، أما فى  العملاءلعدم تواجد الموظفين فى هذه ال يجد 

البريد  خلالالمتكررة أو من  والاستفسارات التساؤلاتإما عن طريق برامج مخصصة لذلك للرد على  الأسبوعساعات اليوم وكذلك طوال أيام 

 .الإلكتروني



 :المادية والبشرية الإمكانياتعلى  الاعتمادمدى - -7
 الأمثل ، الاستغلالكبيراوالبشرية  الإمكانياتهذه  استغلاللذا فإنه يتم العمل على  المادية، الإمكانياتعلى  الاعتمادنجد أن  التقليديفى مجال التسويق 

وبخاصة شبكة  الإلكترونيةتكنولوجيا المعلومات والشبكات فإنه يعتمد بشكل كبير على  الإلكترونيالمرجوة، أما فى التسويق  الأهدافبهدف تحقيق 

 .المادية والبشرية يكون فى أضيق الحدود الإمكانياتعلى  الاعتمادفإن  م، ومن ثالإنترنت

 :والأفقيةالعمودية  الأسواقمن  لاتدعم ك الإنترنتأن شبكة  -8
 .لتصميم نشاطاتها التسويقية بما يتناسب معها الأنترنتالخاصة بها، حيث تستخدم هذه المنظمات شبكة  والاتجاهاتوهذا يتوقف على الشركات المنتجة 

  العملاءن عدم رضا إ -9
فإن هذه  التقليدي، بينما فى التسويق الإنترنتلشبكة  بعدم الرضا إلى ماليين المستخدمين إحساسهسوف ينقل  الإنترنتعن خدمة المنظمة عبر شبكة 

 .ولعدد محدود جدا الانتقالالحالة تكون محدودة 

دون تكلفة وجهد كبيرين، على العكس وتكلفة عاليين  العالميالصعيد يسمح بمعرفة المنظمة ومنتجاتها وخدماتها وعروضها على  نترنتالإالتسويق عبر  -10

المادية والبشرية المحدودة، وتتفق الدراسات  الإمكانياتفإنه يتطلب جهدا الخارجية وخاصة للمنظمات ذات  التقليديللخروج إلى السوق من التسويق 

 .لتقديم خدمة عالية الجودة الأخرىالمؤهلة حاليا أكثر من غيرها من القنوات  هيكقناة تسويقية  الإنترنتعلى أن 
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 الاختلافات في التكاليف بين الأسواق التقليدية وبين الأسواق الالكترونية:

 .من وجهة نظر المستهلك ومن وجهة نظر البائع الاختلافاتسوف يتم تناول 

 :يحتمل أن يواجهها والتي: التكاليف من وجهة نظر المستهلك لاوأ •

 .تمد المستهلك بالمنتج التيوأرباح سلسلة التوريد  الإنتاجتكاليف ويشتمل على مجموع  سعر المنتج:-1

 .يرغبها التييقدم له المنتج المطلوب وبالمنافع  الذيينفقه المستهلك للبحث عن البائع  الذيالوقت والمجهود والمال وتشمل  تكاليف البحث:-2

 

 :وتنقسم إلى المعاملاتبتشمل تكاليف تدنية المخاطر الخاصة  وهي :تدنية المخاطر تكاليف-3

 .تتعلق باحتمال حدوث خسائر مالية بسبب شراء المنتج التيالمخاطر  وهياقتصادية: مخاطر  -أ

 .تتعلق بإدراك المستهلك بفشل المنتج فى تحقيق توقعاته التيالمخاطر  وهيالأداء: مخاطر  -ب

 .يقوم بها التيالمنتج وعمليات التسوق  استهلاكتشير إلى الضرر المحتمل حدوثه بالنسبة للمستهلك والناجمة عن  التي وهيمخاطر شخصية:  -ج

 .تشير إلى درجة تعرض المستهلكين إلى فقدان الخصوصية أثناء قيامهم بتجميع المعلومات أثناء قيامهم بالتسويق وهي مخاطر الخصوصية: -د

 

 :بائعثانيا: التكاليف من وجهة نظر ال •

 

 .تنشأ نتيجة تعريف المستهلك بالمنتج التيالتكاليف  وهيكاليف التسويق )الإعلان( ت -1

 وهي تتضمن تكاليف التحكم في مستوى المخزون )مخزون الأمان(تكاليف المخزون:  -2

 .الأخرى الإداريةتتعلق بالمرتبات والمصروفات  وهي التكاليف الإدارية: -3

 .) الخامالمواد  مثل)المنتج لتقديم  اللازمةتتضمن التكاليف المتغيرة  وهي تكاليف الإنتاج: -4

 .التكاليف الناتجة عن تحريك المنتج من البائع للمشترى وهي تكاليف التوزيع: -5
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 الإلكترونيالتسويق  استراتيجية - الفصل التاسع

 :الإلكترونياستراتيجية التسويق 

والتفاعل مع القطاعات السوقية  للاتصالعند استخدامه كوسيلة جديدة  الإلكترونيخطة استراتيجية منفصلة للتسويق  إلى أهمية وضع الإشارةتجدر 

فى هذا المجال يتم بشكل  يتم إنفاقها التي الأموالالتأكد من أن استثمار  يحتاج إلى الإلكترونيالمستهدفة، إضافة إلى أن الدخول إلى مجال التسويق 

عبارة عن جزء مكمل مع  هيالإلكتروني التسويق مع مراعاة أن تكون استراتيجية  الاستثماركفاءة وفعالية استخدام هذا  علىصحيح، وكذلك التعرف 

 .استراتيجية التسويق الكلية وكذلك استراتيجية المنظمة ككل

 :مستويات تنمية وتطوير موقع الويب

ويمكن  ترنتالإنبصدد تفكيرها فى تنمية واستخدام مواقع الويب على  وهيعليها  الاعتماديمكن للمنظمات  التييناقش هذا الجزء المستويات المختلفة 

 :يليتلخيص هذه المستويات فيما 

 .عدم وجود أو عدم استخدام موقع الويب المستوى الصفري: -1

 ( : وهنا تقوم المنظمة 1المستوى رقم ) -2

ونقاط التجارة  Pages Yellowالمنظمات مثل  لأسماءتقوم بوضع قائمة  التي الإلكترونيةمن تلك المواقع  المنظمة بتسجيل نفسها على موقعقوم وهنا ت

 .الذين يدخلون على تلك المواقع بالشركات المدونة عليها الأفرادالدولية ويفيد هذا فى تعريف 

 :ويب بسيط ساكن ( موقع2)المستوى رقم  -3

 .عن المنظمة ومنتجاتها ويشار إليه أحيانا بكتيب المعلومات الأساسيةالموقع على المعلومات  يحتويوهنا 

 :تفاعليويب بسيط  ( موقع3)المستوى رقم  -4

عن طريق  ومدى توافره وذلك عن بعض المعلومات مثل سعر المنتج والاستفسار وفى هذا المستوى يستطيع المستخدمون أن يقوموا بالبحث فى الموقع

 الايميل.

 :مع المستخدمين المعاملاتلتدعيم  تفاعليموقع ( 4رقم ) المستوى -5

 .وفى خدمة المستهلكبيع المنتجات بشكل مباشر إلى المستهلكين وهنا يتم استخدام الموقع فى 

 :كامل تفاعلي(موقع 5)المستوى رقم - -6

 .كما أنه يعمل على تسهيل ممارسة جميع الوظائف التسويقية الممكنة الأفرادوهنا يتم تحقيق تسويق العالقات مع المستهلكين 

 

 :الإلكترونيللتسويق  الاستراتيجيالتخطيط 

 

 :الاستراتيجية الأهداف: وضع الأولىلمرحلة ا •

بين أهداف يعنى ذلك عدم وجود تنسيق وتكامل  لاولكن بصورة منفصلة عن أهداف المنظمة وأهداف التسويق  الإلكترونيوهنا يتم وضع أهداف التسويق 

 .التسويقية بصفة خاصة وأهداف المنظمة بصفة عامة الأهدافوبين  الإلكترونيإستراتيجية التسويق 
 ) للمستهلكقيمة مضافة  خلق-المبيعاتزيادة حجم -معينةالتكلفة بنسبة  :) تخفيضالأهدافومن أمثلة هذه 

 

 مرحلة مراجعة الموقفالمرحلة الثانية:  •

 بالإضافةفعالية وكفاءة أنشطة التسويق الحالية داخل المنظمة التعرف على  خلالهايتم من  والتيتعرف بمراجعة التسويق  التيعبارة عن تلك العملية  وهي

 - :المرحلتينشرح لهاتين  يليالتسويقية وفيما  الاستراتيجيةتتم بها تنمية  التيتحكم الطريقة  والتيللمنظمة البيئية الخارجية لمحاولة التعرف على العوامل 

حيث تركز  الاستخدامومدى فعالية هذا  يتم بها استخدام مواقع الويب التيالطريقة الحالية  اجعةتهتم المراجعة الداخلية بمر :: المراجعة الداخليةلاأو

 :التاليةالمراجعة الداخلية على دراسة ومراجعة العناصر 

مراجعة تكاليف إنشاء ، كما يتم أيضا مدى إسهام موقع الويب فى التأثير على العائد والربحيةويقصد به مراجعة : ) التكلفة-)الربحيةفعالية المنظمة:  -1

 .) المنافع-التكاليفتحليل )لذلك يطلق على تلك النوعية من المراجعة  الإلكترونيوتحديث الموقع 

 :وتشتمل تلك المراجعة على المقاييس الخاصة بالجوانب التالية :عالية التسويقف -2

 .المستهلك خدمة-التجاريةقيمة العالمة  تعظيم-السوقية الحصة-العملاءعلى  المحافظة-المبيعات     
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 :الإلكترونيللتسويق  الاستراتيجيالتخطيط 

 :الاستراتيجية الأهداف: وضع الأولىالمرحلة 

بين  ولكن ال يعنى ذلك عدم وجود تنسيق وتكامل بصورة منفصلة عن أهداف المنظمة وأهداف التسويق الإلكترونيوهنا يتم وضع أهداف التسويق 

 .التسويقية بصفة خاصة وأهداف المنظمة بصفة عامة الأهدافوبين  الإلكترونيأهداف إستراتيجية التسويق 

 .) للمستهلكقيمة مضافة  خلق-المبيعاتزيادة حجم -معينةالتكلفة بنسبة  تخفيض)الأهداف ومن أمثلة هذه  •

 :المرحلة الثانية: مرحلة مراجعة الموقف

 فعالية وكفاءة أنشطة التسويق الحالية داخل المنظمة التعرف على خلالهايتم من  والتي قتعرف بمراجعة التسوي التي عبارة عن تلك العملية وهي

شرح لهاتين  يليالتسويقية وفيما  الاستراتيجيةتتم بها تنمية  التيتحكم الطريقة  والتيللمنظمة البيئية الخارجية لمحاولة التعرف على العوامل  بالإضافة

 - :المرحلتين

 :: المراجعة الداخليةأولا

حيث تركز المراجعة الداخلية على ، الاستخدامومدى فعالية هذا يتم بها استخدام مواقع الويب  التيالطريقة الحالية تهتم المراجعة الداخلية بمراجعة  

 :التاليةدراسة ومراجعة العناصر 

 ) التكلفة-) الربحية: المنظمة فعالية -1

لذلك يطلق  الإلكترونيمراجعة تكاليف إنشاء وتحديث الموقع ، كما يتم أيضا مدى إسهام موقع الويب فى التأثير على العائد والربحيةويقصد به مراجعة 

 .) المنافع-التكاليف المراجعة )تحليلعلى تلك النوعية من 

 :التسويق فعالية -2
 :التالية وتشتمل تلك المراجعة على المقاييس الخاصة بالجوانب

 .المستهلك خدمة-التجاريةتعظيم قيمة العالمة -السوقية الحصة-العملاءعلى  المحافظة- المبيعات

 :فعالية موقع الويب -3

الخاصة عن  الانطباعات)مثل استخدام موقع الويب  خلالهايتم من  التيلتقييم الكيفية على مقاييس محددة  الاعتماد خلالمن يتم إجراء المراجعة هنا 

 .) الموقع

 

 :ثانيا: المراجعة الخارجية

-والتشريعية القانونية-السياسية-الاقتصاديةتعمل فيها المنظمة وهذه البيئة تتضمن العوامل  التي الأعمالالمراجعة الخارجية على دراسة بيئة  تنطوي

 .التكنولوجية-والثقافيةالاجتماعية 

 :وهيعلى وجه الخصوص بثالثة من هذه العوامل بشكل أكبر  الإلكترونيويهتم التسويق  •

 :أو العوائق القانونية القيود -1

 .الأنترنتشبكة  خلالمن  والتسويق الإلكترونيبالترويج تتمثل فى القيود القانونية الخاصة  والتي

 :والثقافية الاجتماعيةالقيود أو العوائق - -2

 .الإلكترونيم بعملية التسوق يقو والذيوتتمثل فى خصائص الجمهور المستهدف 

 :القيود أو العوائق التكنولوجية -3

 .الإنترنتللوصول والدخول إلى شبكة وتتمثل فى التكنولوجيا المتاحة 
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 - :التاليةمراجعة العوامل  خلالمن بالمستهلكين فيما يتعلق حالة السوق كما يجب أن تأخذ المراجعة الخارجية أيضا فى حسبانها 

 حجم السوق: -أ
 .الإنترنتالذين يمكنهم الوصول إلى شبكة بـعدد المستهلكين وذلك فيما يتعلق 

 :نمط وشكل التصرفات الشرائية داخل السوق -ب

 .) الإنترنتيحصلون عليها عبر  التيللسلع والخدمات مقارنة سعرية هل يفضل المستهلكون إجراء  لا:)فمثكيفية قيام المستهلكين بالشراء بمعنى 

 :وتباين الحصة السوقية اختلاف مدى-ج

 .الإنترنتيتم استهدافها عبر  التيالدول والمنتجات  باختلافوذلك 

 

 :يليويشتمل هذا على ما  الإلكترونيبطريقة ممارسة المنافسين للتسويق  الاهتماموفى إطار المراجعة الخارجية يجب علينا أيضا 

 .الإلكترونية، وكيفية قيامهم بإنهاء وإتمام الصفقات للإنترنتالوسيطة  الإلكترونية للأدواتكيفية استخدام المنافسين  -أ

 .الإلكترونيةلقنوات التوزيع كيفية استخدام المنافسين  -ب
 

 :SWOT الثالثة: تحليلالمرحلة 

 التيهذا التحليل تحديد الفرص والتهديدات  خلالكما يمكن أيضا من بالمنظمة ككل هذا التحليل التعرف على نقاط القوة ونقاط الضعف  خلالويمكن من 

 .تواجه المنظمة

 

 :الاستراتيجيةالمرحلة الرابعة: وضع 

ق التسوي الاستخدام اللازمة الاستثماراتحجم في  الإلكترونيالواجب أخذها فى الحسبان عند وضع خطة إستراتيجية للتسويق  الاعتباراتوتتمثل أهم 

 .عند التنفيذترشد المسئولين فسيكون من الصعب وجود توجهات غير واضح  الاستثمارفإذا كان حجم ، الإلكتروني
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 :ة وتخصيص الموارد والمتابعةالمرحلة الخامسة: وضع الخطط التفصيلي

 .المقترحة الاستراتيجيةلتنفيذ الخطة خطة تفصيلية أكثر بمعنى وضع لوضع تفاصيل حيث تكون هناك حاجة 

 :الإنترنتفى عصر  المستقبليالتسويق  •

 :التسويقية الاستخباراتفى  الإنترنتدور  -1

 والأخبارالتقارير السنوية، والنشرات الدورية، والمعارض التجارية،  خلالالمطلوبة من  الاستخباراتيةيكشف المنافسون عن بعض المعلومات  قد 

تتيح كم كبير وهائل من المعلومات عن المنافسين،  التيأحد المصادر الجديدة  الإنترنتويعتبر  .، وصفحات الويب الخاصة بهموالإعلاناتالصحفية، 

ين حيث تقوم معظم المنظمات بوضع الكثير من تفاصيل المعلومات على مواقع الويب الخاصة بهم لجذب وتنمية العالقات مع المستهلكين، والمورد

 .وأصحاب الحقوق

 :فى توزيع واستخدام المعلومات التسويقية والإكسترانت الإنترانتدور  -2

أن يسعى  التسويقيفإنه يجب على نظام المعلومات  وبالتاليلتحسين عملية اتخاذ القرارات إذا تم استخدامها  إلاقيمة  أين يكون للمعلومات التسويقية ل

لك العملية حيث تساعد لتسهيل ت الإنترانتلتوفير وإتاحة المعلومات للمديرين المسئولين عن صنع القرارات التسويقية، لذا تستخدم العديد من المنظمات 

المهمين لديها بالدخول إلى المعلومات  العملاءكما يمكن أن تسمح المنظمات لبعض  .هذه الشبكة فى الوصول بسهولة للمعلومات والتقارير المخزنة

 .يتم تقديمها للمستهلك التيبغرض تحسين الخدمات  الإكسترانتشبكة  خلالالخاصة بهم وبمنتجاتها من 

 :الإنترنتالعصر الجديد للمعلومات الثانوية فى ظل  -3

قد عمل على التخلص من الكثير من المشاكل  للإنترنتيعد جمع المعلومات الثانوية بطريقة تقليدية عمال شاقا وصعبا لذا فإن التطور والنمو السريع 

 .ت الثانويةتواجه الباحثين بصدد بحثهم وسعيهم لتجميع البيانات والمعلوما التيوالصعوبات 

 :على بحوث التسويق الإنترنتتأثير  -4

 الإلكترونيةعوائد بحوث التسويق فى مجال بحوث التسويق إلى تطور ملحوظ فى هذا المجال حيث أشارت التقارير إلى أن  الإنترنتلقد أدى استخدام 

 2005.ائد بحوث التسويق فى نهاية عام عو إجماليمن % 50 حواليتمثل  الأمريكيةالمتحدة  الولاياتفى  الإنترنتالمعتمدة على 

 

 :الإنترنت خلالمن  الإلكترونيةتبرر القيام ببحوث التسويق  التي الأسباب

 .المطلوبة الأعمالالوصول السريع إلى استخبارات  خلالأنها تسمح باتخاذ قرارات أكثر سرعة ودقة من  -أ

 الأسواقتطرأ على  التيالسريعة لحاجات المستهلك والتغيرات  بالاستجابةتساعد على تحسين القدرات الخاصة  -ب
 .تسهل من إمكانية إجراء دراسات المتابعة -ج

 .يتم دفعها للعمالة المستخدمة فى المراحل المختلفة للبحث التيتمكن من تخفيض العديد من النفقات  -د
 .) البيانات، تجميع المقابلاتجراء )ثل البحث م لإتمام اللازمةالمختلفة  بالأنشطةتقليل الوقت المستغرق للقيام  -ه

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 الإنترنتعلى شبكة  المعاملاتتأمين وحماية 

 
أنه ما زال أمامه تحديات  إلايوفرها للشركات والحكومات بل  التيعلى الرغم من مزاياه الكبيرة والمتعددة  الإنترنتعلى شبكة  الإلكترونيإن التسويق 

التجارية والمالية الخاصة  المعاملاتلتأمين وحماية  الأمثلأيضا أهم هذه التحديات والمشاكل هو كيفية الوصول إلى الحد  والأفرادومشاكل كثيرة، ومن 

المتطفلين والمتلصصين على والخارجين  الأشخاصضد بعض  المعاملاتوالوصول إلى المحافظة على سرية وخصوصية هذه  الإلكترونيبالتسويق 

إما كنوع المالية  بالمعاملاتوخاصة فيما يتعلق  الإلكترونيالخاصة بالتسويق  الأنظمة اختراقيعملون دائما محاولة  لأشخاصا وهؤلاءعلى القانون، 

 .التصنتى بالاختراقوهذا ما يسمى  الإنترنتشبكة  خلاليتم تداولها من  التي والأموالمن التطفل من جانبهم أو لمحاولة سرقة المعلومات 

 :الإنترنتالمالية والتجارية على شبكة  المعاملاتأهداف نظم تأمين  •
 :الإنترنتالتجارية والمالية على شبكة  للمعاملاتأولا: تحقيق التأمين 

وكذلك المستندات  الإنترنتعلى شبكة  الإلكترونيالتجارية والمالية الخاصة بالتسويق  المعاملاتويعنى ذلك العمل على تحقيق الحماية الكاملة لكافة 

 .المعاملاتهذه  لإجراءمحاولة لسرقتها أو العبث بها أثناء المراحل المختلفة  أياولة ضد المتد

 :الإنترنتالتجارية والمالية على شبكة  للمعاملات: تحقيق الخصوصية والسرية ثانيا

من قبل  إلا الإنترنتالتجارية والمالية أو بعدها على شبكة  المعاملاتمعلومات يتم تداولها أثناء إجراء  أيشخص معرفة  أييستطيع  ألاويعنى ذلك 

 .الأفراد هؤلاءالمصرح لهم بذلك حفاظا على خصوصية  الأشخاص

 

 :والهيئات الحكومية فى مجال تأمين المعلومات الأعمالالمشاكـل والتحديـات التى تواجـه منظمات  •

وضع نظام شامل لتأمين المعلومات ومية يتعرض بصفة دائمة لمشاكل وتحديات تقف أمام منظمة أعمال أو هيئة حك أيإن مجال تأمين المعلومات فى 

 :يلي، ومن هذه المشاكل والتحديات ما الإنترنتوخاصة فى حالة تداول هذه البيانات على شبكة 

 :والهيئات الحكومية فيما يتعلق بتأمين هذه البيانات الأعمالالمتعاملين فى البيانات داخل منظمات  الأفرادعدم وجود ثقافة عامة ووعى من جانب  -1

فإن أمن المعلومات ينشأ فى  وبالتالي الأفراد هؤلاءالمتعلقة بنظام تأمين البيانات ليست عملية إجبارية أو إلزامية على  الأفرادوذلك يرجع إلى أن ثقافة 

ات التى يتم تداولها وعندها يستطيع هذا الفرد تقدير متى يمكنه بث معلومة معينة قدر ُ ي مدى خطورة المعلوم الذيمن داخل الفرد نفسه، فهو  الأساس

 .ومتى يمكنه منعها

إن وضع استراتيجيات  :والهيئات الحكومية خاصة بتأمين البيانات وحمايتها الأعمالعدم وجود سياسات واستراتيجيات واضحة من جانب منظمات  -2

من سياسات تأمين يؤدى  يلزمهاوما  الاستراتيجياتلسليم لعملية التأمين لهذه المعلومات، وذلك ألن وضع هذه ا الأساسسليمة لتأمين المعلومات يحقق 

التى يوجد فيها هذه المعلومات  المبانييشمل هذا التأمين  وانمابفكر التأمين بصورة شاملة، بمعنى أن التأمين ليس للمعلومات فى حد ذاته فقط  الأخذإلى 

العبث بها وسرقة ما بها من  محاولاتالمتصلة بها من والشبكات  الآليةتأمين أجهزة الحاسبات و والحريق وأيضا يشمل ذلك عمليات ضد عمليات السط

 .معلومات أو تخريبه

 :والشبكات المتصلة بها الآليةالقصور فى عمليات الصيانة الدورية للحاسبات  -3

شبكة أو مجموعة شبكات أن تقوم  خلاليوجد بها حاسبات آلية متصلة من  والتيوالهيئات الحكومية  الأعمالالهام بالنسبة لمنظمات  الشيءحيث أنه من 

بها وكذلك للشبكات الخاصة بها، وذلك حتى ال تتعرض المعلومات المتواجدة عليها للفقد نتيجة تلف بعض  الآليالحاسب  لأجهزةبعمليات صيانة دورية 

 .تكرارها وارتفاع نسبةلكثرة حدوثها  نظراهذه النقطة من أهم التحديات التى تواجه تأمين المعلومات  أو أجزاء منها، وتعتبر الأجهزةهذه 

 :عدم وجود خطط سليمة لنظام حفظ المعلومات -4

التى تهاجم  تلف أو هجوم أحد الفيروسات الى الأجهزةفنظام حفظ المعلومات يجب أن يتم فى إطار سليم وذلك تفاديا لفقد المعلومات فى حالة تعرض 

 .المعلومات المتواجدة عليها مما يتسبب فى فقد هذه المعلومات وال يمكن استرجاعها مرة أخرى بإتلافوتقوم  الآليةالحاسبات 

 صالأشخا هؤلاءفإن  وبالتالي :عدم وجود سياسة واضحة لتدريب العاملين بالمنظمات والهيئات الحكومية على أمن المعلومات ووسائل وطرق تأمينها -5

تعرض هذه المعلومات لمخاطر  وبالتالييحدث يوما المعلومات  الذيبعد يوم فى مجال تكنولوجيا السريع والمذهل  العلمييستطيعون مسايرة التقدم  لا

 السرقة أو التلف
يحتاج إلى التنسيق الدائم بين المنظمات والهيئات الحكومية من جانب  الأمروهذا  :المعلوماتلتأمين  اللازمةنقص الخبرات الفنية فى مجال البرمجيات  -6

ات وبين المؤسسات العلمية والبحثية من جانب آخر حتى يمكن خلق جيل من المبرمجين القادرين على وضع برامج تأمين للمعلومات وأجهزة الحاسب

 .هظةدون الحاجة إلى استيراد هذه البرمجيات من الخارج بأثمان با الآلية

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 :الإنترنتعبر شبكة  الإلكترونيالتسويق  مستخدميالتى قد يتعرض لها  الأمنيةالمخاطر  •

 

 :محاكاة أو تقليد الموقع -1

من الموقع  الأصللشركة أو هيئة حكومية، بحيث يكون الموقع المقلد صورة طبق  حقيقيبإنشاء موقع مقلد لموقع ويب  الأشخاصوهو أن يقوم أحد 

الموقع  خلالالمالية والتجارية التى تتم من  بالمعاملاتالمستخدمة وذلك بهدف الحصول على معلومات تتعلق  والألوانمن حيث تخطيط الموقع  الأصلي

ى الموقع عل اسمعمل تجارى يتم إجراؤه بأن يتم وضع  أيالمتعاملين مع هذا الموقع أو محاولة سرقة  بالعملاءالخاصة  الائتمانكأرقام بطاقات  الاصلي

، كما الأصليمع تغيير حرف أو حرفين عن اسم الموقع  الاصلي، وتكون محاكاة الموقع أيضا النطاق للموقع بحيث يكون شديد الشبه بالموقع الأصلي

 الأصليالموقع المقلد هو نفس الموقع  الشعور لمستخدم الموقع بأن هذا لإعطاء الاصليبعمل روابط ورسومات كما فى الموقع  الأفراد هؤلاءيقوم 

 .فى التعامل معه بالأمانيعطى لزائر الموقع الشعور  وبالتالي

  :التلصص أو التجسس على المعلومات -2

 محترفي الأشخاص، ويقوم الإنترنتقراءة البيانات الغير مؤمنة أثناء انتقالها وتداولها على شبكة  الأشخاصويتم ذلك عن طريق استطاعة أحد 

أو مخالف للقانون، ويركز  إجراميعمل  أي ارتكابأو  الأموالمنها فى سرقة  الاستفادة خلالهامعلومة يستطيعون من  أيلتلصص بمحاولة معرفة ا

 .محاولين بذلك معرفة هذه المعلومات التى تحقق مآربهم الإلكترونيةالمتلصصون على الرسائل  هؤلاء

 :الإنترنتشبكة تبديل أو تغيير محتوى بعض المواقع على  -3

بحيث يقومون بتغيير بعض المعلومات  الإلكترونيبالدخول إلى بعض المواقع التى تعمل فى مجال التسويق  الأشخاصقيام بعض  خلالويتم ذلك من 

إلى  الأصلموجهه فى  التى كانت الأموالبها، كتغيير أرقام الحسابات المصرفية الخاصة بالموقع إلى أرقام أخرى خاصة بهم مما يساعدهم على سرقة 

 .الاصليالبضائع إلى عناوين أخرى خاصة بهم بحيث تصل هذه البضائع إليهم بدال من صاحبها  استلام، كما يقومون بتغيير عناوين الاصليالموقع 

 :إنكار إتمام العمليات والصفقات التجارية من كل من البائع أو المشترى -4

بإنكار إجراء العملية التجارية التى تمت بينه وبين موقع إحدى الشركات حيث يقوم بإنكار إتمام أو حدوث الصفقة من  العملاءويتم ذلك عندما يقوم أحد 

مع شركة أخرى أو شخص معين ثم تقوم الشركة  الإلكتروني، وذلك يحدث عندما تقوم إحدى الشركات بعقد صفقة تجارية باستخدام التسويق الأساس

، بإنكار تنفيذ الصفقة من أساسها أو إنكار إتمام العملية أساسا وقد يحدث أن تقوم الشركة  واستلامهت بعمل إجراءات شراء المنتج المستفيدة أو التى قام

 .ال تسلم هذه السلعة إلى صاحبها وبالتاليقيمة السلعة المباعة  استلامالتى تنتج إحدى السلع بإنكار 



  البث المباشر الثاني

 

  smart cardsالكروت التسويقية:-2

الشرائح تكون غير قابلة للبرمجة حيث يتم تخزين البيانات  وهذهللذاكرة إلى شرائح  بالإضافةهذه البطاقات مكونة من مجموعة من المعالجات الصغيرة 

 .البنك المصدر لها واسموالعنوان  كالاسمالشخصية للعميل عليها، 

إذن فالمتعاملون من ، فالبطاقات الذكية بخالف بطاقات الشرائط المغناطيسية يمكن أن تحمل كل الوظائف والمعلومات الضرورية على البطاقة وبالتالي

 .يحتاجون الوصول الى قواعد بيانات بعيده عنهم فى وقت التعامل لا خلالها

 :كالآتيوتنقسم الكروت الذكية إلى ثالثة أنواع 

 .عليهاعلى ذاكرة للمعلومات فقط ولكنها ال تستخدم فى معالجة البيانات الموجودة  تحتوي وهي لذاكرة:بطاقة ا -أ

هذه المعالجات تعديل  خلالبحيث يمكن من ، إلى معالجات لهذه المعلومات بالإضافةعلى ذاكرة للمعلومات  تحتوي وهي: Card Smart بطاقة ذكية -ب

 .مستمرةالخاصة بصاحب البطاقة بصفة  والأرصدةالبيانات 

 إلى وجود لوحة مفاتيح وعارض للبيانات بها بالإضافة، بطاقات صغيرة جدا بها جميع مميزات البطاقات الذكية العادية وهي :ممتازةبطاقات ذكية  -ج

 .أيضانات واسترجاعها إضافة بعض البيا خلالهصغير الحجم يستطيع من  آليبحيث يمكن لصاحب هذه البطاقة استخدامها كحاسب 

 

 :مزايا البطاقات الذكية •

 :الآتيتتميز البطاقات الذكية بمزايا تميزها عن غيرها من البطاقات يمكن حصرها فى  

 :للاتيبطاقة أخرى وذلك يرجع  أيوالحماية أكثر من  الأمنتوفر البطاقات الذكية درجة عالية من  -أ

 .بإصدارهاعن طريق البنك الذى قام  العنوان( إلا – كالاسم)بها الثابتة الموجودة  الأساسيةأن يتم تعديل البيانات  يمكن لا -

 .خلالهامقلدة فال تقوم البطاقة بالعمل من  الأدواتالتى تستخدم فى قراءتها بحيث إذا كانت هذه  الأدواتلها القدرة على التعرف على أصالة  

 .أكبريعرفه سوى صاحب البطاقة مما يعطيها درجة حماية  لاوجود رقم سرى بها   -

 وجود صورة للعميل واسمه عليها يصعب من عمليات التزوير لها

 .بايت فى كل ثالث قطاعات بها 220لها سعة تخزينية كبيرة حيث تصل إلى  -ب

 .مستمرةستخدامها فى خدمات جديدة بصفة يمكن ا وبالتاليإضافة خدمات وبيانات جديدة عليها بواسطة البنك المصدر لها  إمكانية  -ج

 

 :الذكيةعيوب البطاقات 

 .البلاستيكيةالبطاقات  باقيتكاليف إصدار البطاقة تكون مرتفعة عن  -أ

 .عدم انتشارها بشكل كبير فى الدول العربية -ب

 :المصرفي الإنترنت-3

، المجالاتفى جميع أنحاء العالم وفى كل  الانتشارهذا  الإنترنت انتشاروذلك ألنه مع ملحوظا أمرا  الآن الإنترنتلقد أصبح دخول البنوك إلى عالم 

 خلالوذلك نظرا للمزايا العديدة التى يمكن أن يجنيها البنك من  الإنترنت خلالتزايدت الحاجة إلى وجود مصارف أو بنوك تقدم خدماتها المختلفة من 

 .ذلك

 

 :المصرفي الإنترنتمزايا  •

 .التكاليفأنها وسيلة تسويقية للبنك ونشاطه على مستوى العالم بأقل  -أ

والفوائد ومقابل الخدمات التى يحصل عليها البنك نتيجة تقديمه لهذه الخدمات  العمولات خلالأنها تمثل مصدر من مصادر الدخل للبنك وذلك من  -ب

 .لعملائه

 .البنوكلهذه  الرئيسيطق جغرافية مختلفة ومتباعدة عن بعضها بالمركز أنها وسيلة ربط ألفرع البنوك المختلفة والمنتشرة فى منا -ج

ودون الحاجة لتواجد  الإنترنت خلالمن ) اعتمادات. الخفتح  – تحويلات – )استعلامأنها وسيلة ممتازة للحصول على الخدمات المختلفة للبنوك من  -د

 .البنوكما يحتاجه من هذه  لإنهاءالعميل بنفسه فى البنوك 

 .تقليل التكاليف التى يدفعها العميل نظير حصوله على الخدمات المتعددة من البنوك -ه

 .العالموسيلة سريعة للحصول على الخدمات المختلفة من البنوك المتعددة سواء على المستوى المحلى أو على مستوى  -و

 :المصرفي الإنترنتعيوب  •

تعرض هذه العمليات للخطر من جانب  لإمكانيةنظرا  الإنترنت خلالدمها البنك من عدم إمكانية الحصول على بعض العمليات المصرفية التى يق -أ

 .المخترقين واللصوص
 .النظامفى الدول المتقدمة فقط أو المطبقة لهذا  إلافال يكن استخدامه  وبالتاليعلى مستوى العالم  الأسلوبهذا  انتشارقلة  -ب



 or Digital Cash Cash-Eد النقو الإلكترونيةالرقمية أو -4

 .»الإنترنتعلى  حقيقيحيث تمكن المستهلك والتاجر من أن يتاجرا بشكل  الإنترنتوهو نظام دفع صمم بشكل محدد لشبكة  »

يقوم  ونيةالإلكتر العملاتعلى أساس فكرة استخدام النقود الورقية والمعدنية، وذلك بأن يكون للفرد رصيد معين من  الإلكترونيةولقد قامت فكرة النقود 

 لاتعمبشراء  الإنترنت خلاليرغب فى شراء منتجات من  الذيحيث يقوم العميل  للنقود الورقية بالبنوك، الجاريكالحساب  خلالهابالصرف من 

بتحميل هذه النقود التى قام العميل بشرائها من البنك على وحدة  الإلكترونيةحيث يقوم البنك المصدر للنقود ، إلكترونية من البنك المصدر لهذه النقود

تكون عبارة عن وحدات نقدية ذات قيمة صغيرة بحيث يكون  العملاتوهذه  للعميل، الشخصي الآليالخاص بجهاز الحاسب  (Disk Hard) التخزين

 . لكل منها رقم خاص وعالمة خاصة بها من البنك الذى قام بإصدارها

 :الإلكترونيةأنواع النقود  -1

 :المصدرمجهولة  الإلكترونيةالنقود  -أ

 أيمكان وعن طريق  أيحيث يمكنه استخدامها فى  الإنترنتيستخدمها فى عمليات الشراء عن طريق  الذيتحتاج إلى إثبات هوية الشخص  لا وهي

 .ذات القيمة المرتفعة الأشياءة استخدامه هذه النقود فى شراء فى حال إلايستخدم هذه النقود  الذييستلزم التأكد من شخصية الشخص  ولا، شخص

 Payment Micro :الصغيرةالمدفوعات  -ب

ذات القيمة البسيطة فقط والمتواجدة على شبكة  الأشياءصغيرة جدا حيث يتم استخدامها فى شراء  الإلكترونيةعبارة عن وحدات من النقود  وهي

 .الإنترنت

 :التى تستخدم النظام الخاص بالمدفوعات الصغيرة الأنظمةومن أشهر 

 Cyber Coinكوين. سيبر – Cash Visa فيزا كاش – Mondex نظام موندكس

 

 :الإلكترونيةمزايا النقود  •

 .) )المشترىتؤدى إلى إمكانية متابعـة الحسابـات بصفـة مستمـرة من جانب العميل  -أ

 .بكمية كبيرة من النقود دون الحاجة إلى التردد على البنوك باستمرار الاحتفاظسهولة  -ب

ضمانات من  أيقدر من هذه النقود وعدم الحاجة للحصول على  بأي الاحتفاظ لإمكانيةتمكن المشترى من شراء البضائع ذات القيمة المرتفعة، وذلك  -ج

 .جانب العميل للحصول على هذه النقود

 

 :الإلكترونيةعيوب النقود  •

بهذه النقود على  الاحتفاظعطل أو تلف وذلك نظرا ألنه يتم  التخزين( الي وحدة)الصلـب للفقد مع تعرض القرص  الإلكترونيةإمكانية تعرض النقود  -أ

 .القرص الصلب

 .للتزوير أو النسخ أو القرصنة من جانب اللصوص الإلكترونيةإمكانية تعرض النقود  -ب

النقد  لإدارةللمشترى، وأن يتوافر لدى البائع برنامج  الإلكترونيالنقد  لإدارةأن يتوافر لدى المشترى برنامج  الإلكترونيةالنقود  لاستخدامأنه يستلزم  -ج

وبالرغم من إمكانية الحصول على هذه البرامج بالمجان فهو صعب من الناحية العميلة من حيث صعوبة التوفيق فى حصول كل من  للبائع، الإلكتروني

 .بهلمشترى عليه والعمل البائع وا

 .حقيقيةإلى نقود  الإلكترونيةفإنه لن يستطيع تحويل النقود  الإلكترونيةإذا لم يكن البائع مشترك لدى إحدى البنوك التى تتعامل فى النقود  -د

 

 E-Checks الشيكات: الإلكترونية-5

 .وسيط خلالبين طرفين من  الإلكترونيةتستخدم التمام عمليات السداد  الإلكترونيةالشيكات 

، ويقوم الوسيط بالخصم من الإنترنتوتبادلها عبر  الإلكترونيةفيما عدا أنه يتم توليد الشيكات  الحاليعن نظام معالجة الشيكات  يختلف ذلك كثيرا ولا

 .حساب العميل ويضيف إلى حساب التاجر

 :الإلكترونيمزايا الشيك  •

 .الإنترنتالتجارية والمالية عبر شبكة  المعاملات لإتمامأنها وسيلة سهلة  -أ

لكل من البائع والمشترى وكذلك  الإلكترونيةبالتأكد من التوقيعات  (جهة التخليص)وذلك نظرا لقيام البنك  الأمانيتوفر فى استخدامها درجة كبيرة من  -ب

 .ومتابعتهاالخاصة لكل منهما  الأرصدةالتأكد من 

جهة )البنك  لأنوأيضا  فيها،الإلكتروني ستخدام التوقيع لاالعمليات التجارية التى تمت بين البائع والمشترى وذلك نظرا  لإثباتأنها تعتبر وسيلة  -ج

 .والمشترىتلعب دورا إثبات العملية التجارية التى تمت بين كل من البائع  (التخليص

الموجودة بالفعل للمشترى لدى  الأرصدة خلالتها، وذلك ألنه يتم السحب مـن فى البضائع التى تتصف بارتفاع قيم الإلكترونيإمكانية استخدام الشيك  -د

 .) التخليصجهة )البنك 

 

  :الإلكترونيعيوب الشيك  •

يكون فى إمكانهم الحصول على بضائع من البائعين  وبالتاليجانب اللصوص والمحتالين،  المشترى( من)العملاء ألحد  الإلكترونيتزوير التوقيع  إمكانية -أ

 .الإلكترونيتم تزوير توقيعه  الذيدون دفع قيمتها ومن ثم يتم حسابها على العميل 
وفتح حسابات جارية لكل منهما فى نفس الجهة وهذا قد يمثل صعوبة أحيانا  (جهة التخليص)كل من البائع والمشترى لدى نفس البنك  اشتراكأنه يلزم  -ب

 .الطرفينبالنسبة لكال 



 :Electronic Wallet المحفظة الإلكترونية-6

هذه المحفظة على العديد من أساليب الدفع كالنقود  تحتويمن وسيلة للسداد إلكترونيا، حيث  أكثرعبارة عن برنامج يمكن العميل من استخدام  وهي

تقوم بنفس وظيفة المحفظة العادية، كما أنها تستخدم فى تحديد هوية صاحب هذه  فهي وبالتالي ،الائتمانوبطاقات  الإلكترونيةوالشيكات  الإلكترونية

 .باستخدام أساليب التشفير المختلفة خلالهاالمالية التى تتم من  للمعاملاتكما أنها تقوم بتوفير الحماية  المحفظة،



 2018التسويق الالكتروني  –الواجب الأول 

 

 .وقت قصير فيمن الوصول إلى أسواق مختلفة ومتباعدة  الإلكترونييتمكن رجال التسويق من خلال التسويق 

 صواب

 خطأ

 

 .يمكن الاستغناء عن الأقسام الخلفية في نظام عمل التسويق الإلكتروني

 صواب

 خطأ

 

 .لعرض منتجات ذات ماركات مجهولةتلجأ بعض مواقع التسويق الإلكتروني 

 صواب

 خطأ

 

 .في التسويق الإلكتروني ليس هناك تحديد لمساحة الإعلانات مقارنة بالوسائل المطبوعة والوسائل الإذاعية

 صواب

 خطأ

 

 .يساعد التسويق الإلكتروني من إمكانية تحقيق الاتصال المباشر مع الفئات المستهدفة

 صواب

 خطأ

 

 .التجاريون: )الشركات التي تقدم خدمات الاعتماد والتوثيق وضمان وحماية وتزويد المعرفة(يقصد بالشركاء 

 صواب

 خطأ

 

 .شبكة الإنترانت هي شبكة واحدة تربط بين أعداد هائلة من الحاسبات الآلية خارج نطاق المنظمة

 صواب

 خطأ

 

 )الملاءمة تعد من مزايا التسويق الإلكتروني لرجال التسويق (البائعون

 صواب

 خطا

 

من مزايا التسويق الإلكتروني للعملاء والمستهلكين أن يتمكن المستهلكين من خلال شبكة الإنترنت من تحقيق المفاضلة بين 

 .السلع من خلال التعرف على الماركات والأسعار المختلفة

 صواب

 خطأ

 

 .ر قابلة للبيع من خلال شبكة الإنترنتمن المخاطر المتعلقة بعملية البيع في التسويق الإلكتروني وجود منتجات غي

 صواب

 خطأ

 

 



 .بهدف منع المخترقين من الحصول على بيانات خاصة بالمنظمة والعملاء  (Fire Walls)تستخدم حوائط النيران

 صواب

 خطأ

 

 . ساهمت التكنولوجيا الرقيمة فى تقليل دور الوسطاء التقليديين

 صواب

 خطأ

 

 .)إدارة جميع أعمال المنظمات باستخدام الوسائل الالكترونية والحاسبات الآلية(يقصد بالأعمال الالكترونية: 

 صواب

 خطأ

 

 .يقصد بإدارة أعمال البيع: )إدارة جميع الأنشطة الخاصة بعمليات الشراء من مستندات وتداول بيانات بصورة إلكترونية(

 صواب

 خطأ

 

 .دية إلى الصورة الإلكترونية إلى تطبيق مفهوم الروتينيهدف العمل على تحويل إدارة الأعمال من الصورة التقلي

 صواب

 خطأ

 

 .لبناء استراتيجية التسويق في العصر الرقمي الجديد ينبغي على المديرون اعتناق أنماط فكرية نمطية وتقليدية

 صواب

 خطأ

 

التسويق الإلكتروني يتعامل في المعاملات من الآراء التي تناولت الفروق بين التجارة الالكترونية والتسويق الإلكتروني: )أن 

 .التجارية كبيرة الحجم ويهتم بإتمام الصفقات أما التجارة الالكترونية فتتعامل في المعاملات التجارية صغيرة الحجم(

 صواب

 خطا

 

 .ءيهدف العمل على تحويل إدارة الأعمال من الصورة التقليدية إلى الصورة الإلكترونية إلى رفع مستوى الأدا

 صواب

 خطأ

 

 .يمكن إنشاء شبكة الإكسترانت دون الحاجة لإنشاء شبكة الإنترانت

 صواب

 خطأ

 

 .السوق الإلكتروني هو عبارة عن المكان الذى يقوم فيه البائعون والمشترون بتبادل المنتجات والمعلومات بطريقة إلكترونية

 صواب

 خطأ

 

 

 



 2018التسويق الالكتروني  –الواجب الثاني 

 

 .من الأثار الاقتصادية للتسويق الالكترونى توسيع نطاق السوق

 صواب

 خطأ

 

 .يقصد بالملاءمة: )تمكن منظمات الأعمال من القيام بالإنتاج فى أى وقت وأى مكان(

 صواب

 خطأ

 

 .من المزايا التى يحققها التسويق الالكترونى لرجال البيع: )سرعة الاستجابة والخدمة(

 صواب

 خطأ

 

 .ايا النسبية أنه يمكن لأى منظمة أن تنافس فى منتج أو خدمة فى السوق العالمىيقصد بالمز

 صواب

 خطأ

 

 .يقصد بإدارة أعمال البيع: )إدارة جميع الأنشطة الخاصة بعمليات الشراء من مستندات وتداول بيانات بصورة إلكترونية(

 صواب

 خطأ

 

 .ىيعد البريد الالكترونى من أهم أدوات التسويق الالكترون

 صواب

 خطأ

 

 . يمكن فى التسويق الالكترونى استخدام أساليب ترويجية تفاعلية مع العملاء

  صواب

 خطأ

 

 .يقدم التسويق الالكترونى السلع والخدمات وفقا لحاجات العملاء

 صواب

 خطأ

 

 .اتسع مجال الاعتماد على شبكة الانترنت ليشمل مبيعات الأوراق المالية

 صواب

 خطأ

 

 .من مزايا التسويق الالكترونى للعملاء والمستهلكين حدوث احتكاك مباشر بين البائع والمشترى

 صواب

 خطأ

 

 .يؤدى التسويق الالكترونى إلى تقليل تكاليف إيصال الرسالة الإعلانية إلى شريحة أكبر

 صواب

 خطأ



 

 .يؤدى التسويق الالكترونى إلى تحكم أفضل فى المخزون

 صواب

 خطأ

 

 .د اهتمام مستخدمى شبكة الانترنت بالمنتديات إلى قيام بعض المنظمات بالداعية لمواقعها على هذه المنتدياتأدى تزاي

 صواب

 خطأ

 

 .تلجأ بعض مواقع التسويق الالكترونى لعرض منتجات ذات ماركات مجهولة

 صواب

 خطأ

 

 .لى تحسين مستوى ونوعية المنتجأدى قيام التسويق الالكترونى بتقليص المسافات بين المنتجين والمستهلكين إ

 صواب

 خطأ

 

 .من مزايا التسويق الالكترونى للعملاء والمستهلكين: )تمكن رجال التسويق من التفاعل مع العملاء(

 صواب

 خطأ

 

 .يؤدى التسويق الالكترونى إلى انخفاض تكاليف العمليات التجارية

 صواب

 خطأ

 

تناولت الفروق بين التجارة الالكترونية والتسويق الالكترونى: )أن التسويق الالكترونى يتعامل فى المعاملات  من الآراء التى

 )أما التجارة الالكترونية فتتعامل فى المعاملات التجارية صغيرة الحجم التجارية كبيرة الحجم ويهتم بإتمام الصفقات

 صواب

 خطأ

 

 .ل شبكة الانترنتيوجد منتجات غير قابلة للبيع من خلا

 صواب

 خطأ

 

 .ليس هناك تحديد لمساحة الإعلانات فى التسويق الالكترونى

 صواب

 خطأ



 م2018التسويق الالكتروني  – الاختبار الفصلي

 

  :يقصد بخلق المعرفة :1السؤال 

 .خلق المعرفة التى تشعر المستهلك بالحاجة للمنتج

 .خلق المعرفة التى تشعر المُنتج بالأسواق المستهدفة

 .كل الإجابات صحيحة

 .خلق المعرفة بالأسواق

 

  :من أنواع التسويق الإلكتروني :2السؤال 

B to a 

 .كل الإجابات خاطئة

C to c 

a to b 

 

 :من المخاطر التى تواجه التسويق الإلكتروني والمتعلقة بعملية البيع :3السؤال 

 .عدم توافر عنصر التأكد من المنتجات المعروضة

 .عدم إمكانية مقابلة البائعين وجهاً لوجه مع العملاء

 .عدم الرضا من جانب العميل

 .كل الاجابات صحيحة

 

  :تستهدف استراتيجية التسويق فى العصر الرقمي الجديد تحقيق الآتي :4السؤال 

 .كل الاجابات صحيحة

 .زيادة قدرات المستهلكين على إجراء المقارنات اللازمة بين الأسعار

 .توفير الراحة للمستهلكين

 .تنمية طريقة تفكير جديدة للمستهلك

 

 :الإنترنتيتطلب الإعلان من خلال شبكة  :5السؤال 

 .درجة أعلى من الاهتمام برأس المال

 .كل الإجابات صحيحة

 .درجة أعلى من الاهتمام بالتصميم

 .درجة أعلى من الاهتمام بالموارد البشرية

 

 :من خصائص وسيلة الاتصال باستخدام الانترنت والوسائل الرقمية الأخرى :6السؤال 

 .المستهلك هو الذى يبحث عن المعلومات

 .الوسيلة الجديدة وسيلة قوية فى جذب انتباه زوار مواقع الويبتعتبر 

 .كل الاجابات صحيحة

 .المستهلك هو الذي يبدأ ويبادر بالاتصال

 

 :الأسباب الشخصية للثقة تتمثل فى :7السؤال 

 .التفكير

 .كل الإجابات صحيحة

 .المنطق

 .الخبرة

 

 :الأسواق المستهدفة بالنسبة لـ يتم تحديد منافع موقع الويب من خلال تحديد : 8لسؤال ا

 أ. المُنتج

  ب. المستهلك

  ج. الترويج

 ً   د. )أ وب( معا

 

 



 

  :من مزايا التسويق الإلكتروني للعملاء والمستهلكين :9السؤال 

 .تقديم السلع والخدمات وفقا لحاجات العملاء

 .حدوث احتكاك مباشر بين البائع والمستهلك

 .من خلال شبكة الإنترنت إمكانية القيام ببحوث التسويق

 .كل الإجابات غير صحيحة

 

 .:تمثل الاتصالات التسويقية دوراً هاماً فى عملية الترويج حيث تتكون من الأنماط التالية : 10السؤال 

 .التسويق الداخلي

 .التسويق الخارجي

 .التسويق اللاتفاعلى

 ً  .)أ، ب( معا

 

  : عند ممارسة التسويق الالكترونيمن العوامل التي ينبغي تجنبها  : 11السؤال 

  كل الاجابات غير صحيحة

  وضع الإنتاج بعد التسويق

  التحديد الخاطئ لأموال المنظمة

 التركيز على المستهلك أكثر من التركيز على جودة المنتج

 

 : تحتاج استراتيجية التسويق فى العصر الرقمي الجديد إلى : 12 السؤال

 .إنجاز معاملات الشراء والبيعتحقيق عنصر السرعة فى 

 .كل الإجابات صحيحة

 .توفير الراحة للمستهلكين فى تسوق مختلف السلع والخدمات

 .إلمام المنظمات بكافة التحولات والإجراءات الجديدة

 

 :تساعد شبكة الإنترنت على :13السؤال 

 .تعظيم درجة المعرفة بالعلامة التجارية

 .كل الإجابات صحيحة

 .المعرفة بطريقة استخدام المنتج تعظيم درجة

 .تعظيم القيمة الخاصة بالإعلان

 

  :قيام منظمات الأعمال بالتسويق ذو التركيز على المستهلك الفرد سوف يؤدى إلى :14السؤال 

 .توزيع متميز

 .كل الإجابات صحيحة

 .تسهيلات متميزة

 .إنتاج متميز

 

 :كآلية لتفعيل المفهوم التسويقي الحديثمن بين استخدامات شبكة الإنترنت  :15السؤال 

A. أنها تمثل وسيلة اتصالات قوية. 

B.أنها وسيلة للحصول على المعلومات التسويقية. 

C.أنها وسيلة فعالة لإدارة الحسابات والمخزون بفعالية. 

 .d (b, a) ً  .معا

 

  :المنتجاتمن العناصر الأساسية لتصميم موقع الويب بشكل كفء فى تسويق  :16السؤال 

 .سهولة الوصول للموقع

 مكونات الموقع

 .التوجه بالمنتج

 ً  .)أ،ب( معا

 

 

 



 

  :من استخدامات الإنترانت والاكسترانت على المستوى التكتيكي والتشغيلي :17السؤال 

 .كل الإجابات صحيحة

 .المساهمة فى تكوين قاعدة للبيانات

 .العمل على تحسين كفاءة العمليات

  خدمة العملاء

 

  :من الوسائل المستخدمة فى التسويق الإلكتروني لتعظيم درجة المعرفة بالعلامة التجارية : 18السؤال 

 .المعلومات المرتدة من المُنتج

 .المعارض

 .كل الإجابات صحيحة

 .التعليم المشترك على مواقع أخرى

 

 

 :خلالها وظائف تسويقية مختلفة من الأشكال أو المراحل التى تمر بها مواقع الويب وتمارس من : 19السؤال 

 .كل الإجابات صحيحة

 .الشكل السابق لعملية البيع

 .التجهيزات المادية

 .الأمن والحماية

 

  :من المخاطر التى تواجه التسويق الالكترونى والناشئة عن تكامل العمليات : 20السؤال 

 .عدم إمكانية مقابلة البائعين وجهاً لوجه مع العملاء

 .المنظمات التى تبيع عبر شبكة الإنترنت لا تتخذ سياسة الارجاعأن معظم 

 .المخاطر والمخاوف الأمنية

 .كل الإجابات غير صحيحة

 

  :كلمة تسويق فى ممارسات الإدارة الحديثة على تنطوي : 21السؤال 

A.مجموعة الوظائف التسويقية المتخصصة التى تقوم بها الكثير من المنظمات داخلها. 

B.التسويق هو مدخل أو مفهوم متكامل يمكن استخدامه كفلسفة مرشدة لكل الوظائف والأنشطة التى تقوم بها المنظمة. 

C.الإدارة المتكاملة للحسابات والمخزون. 

D. A) ،b ) ً  .معا

 

 :الإلكترونيمن الاختيارات المتاحة لإعطاء أمر الشراء فى التسويق  : 22السؤال 

 التليفون

 الالكتروني من خلال موقع التسويق الالكترونيالأمر 

 البريد الالكتروني

 كل الإجابات صحيحة

 

  :الصناعييطلق على الطرق التى تسلكها السلعة من المنتج إلى المستهلك الأخير أو المشترى  : 23السؤال 

A.منافذ التوزيع. 

B.قنوات الترويج. 

C.مسالك التوزيع. 

D. (b,a)  ً  .معا

 

 :يقصد بالتحديات التنظيمية :24السؤال 

 كل الاجابات صحيحة

 .إحداث تغيرات جوهرية فى البنية التحتية فى الهيكل والمسار

 .دمج الأنشطة والفعاليات الاتصالية التسويقية الخاصة بالتسويق الإلكتروني باستراتيجياتها التقليدية

 .إحداث تغيرات جوهرية فى الفلسفة التنظيمية للمنظمات

 



 

 :تشتمل إدارة الأعمال الإلكترونية على :25السؤال 

 .رفع مستوى الأداء للأعمال التى تتم داخل الشركات من خلال تحقيق السرعة والدقة فى الأداء

 .كل الإجابات صحيحة

 .إدارة البيانات والمعلومات خارج الشركات بصورة إلكترونية

 . أو مورديها بصورة إلكترونية من حيث تبادل البياناتإدارة العلاقات المتبادلة بين الشركات وعملاؤها 

 

 :الأسباب الموضوعية للثقة تتمثل فى :26السؤال 

  .كل الإجابات صحيحة

 .المنطق

  .الخبرة

 .التعاملات السابقة

 

  :من الآراء التى تناولت الفرق بين التجارة الالكترونية والتسويق الإلكتروني : 27السؤال 

  . الإلكتروني يشتمل على التجارة الالكترونيةأن التسويق 

  .أن التجارة الالكترونية تشتمل على التسويق الإلكتروني

  .أن التجارة الالكترونية تتعامل فى المعاملات التجارية صغيرة الحجم وتهتم بإتمام الصفقات

 .)أ،ب( معا

 

 .رفة المُنتجِفى عصر التسويق الإلكتروني تحول الأمر إلى عصر مع : 28السؤال 

 صواب

 خطأ

 

يميز هياتان وثون وفقا لنموذج الثقة بين ثلاثة مواقف للمتعاملين من خلال التسويق الإلكتروني ومن هذه  : 29السؤال 

 :المواقف

 .الموقف الخاص بوجود عدم معرفة

 .كل الإجابات صحيحة

 .وجود طرف يتوافر لديه المعلومات وآخر لا يملك معلومات

 .بوجود معلومات كاملة الموقف الخاص

 

  :لدى منظمات الأعمال من خلال التسويقيلقد ساهمت شبكة الإنترنت فى تغيير الفكر  :30السؤال 

 .كل الإجابات غير صحيحة

  .تشجيع منظمات الأعمال على تبنى الفلسفة الفكرية التى تقوم على التسويق ذو التركيز على المستهلكين

  .بالتكاليف المتغيرةزيادة الاهتمام بصورة أكبر 

 .المنافسة القائمة على زيادة الحصة السوقية

 

 .الإلكترونيلا ينتهى دور الوسطاء بشكل كامل فى التسويق  : 31السؤال 

 صواب

 خطأ

 

 :يهدف تعاون المنظمات المتنافسة إلى : 32السؤال 

 .كل الإجابات صحيحة

 .النمو للسوق بالكاملالتحول من محاولة زيادة الحصة السوقية إلى تحقيق 

 .تقليل الأسعار

 .زيادة الإنتاج

 

 .السوق هو عبارة عن مجموعة من المشترين الحاليين والمرتقبين لسلعة معينة أو خدمة معينة : 33السؤال 

 صواب

 خطأ

 

 



 

  :والمتعلقة بالمستهلك الإلكترونيمن المخاطر التى تواجه التسويق  : 34السؤال 

 .عوائق اللغة والثقافة

 .مخاطر ضياع الوقت

 .كل الإجابات صحيحة

 عدم ملاءمة السلع التى يتم شراؤها مع رغباتهم واحتياجاتهم

 

  :من القوى الرئيسية التى تشكل عصر الإنترنت : 35السؤال 

 .تمكن المنظمات من الحصول على احتياجاتها المختلفة من السلع والخدمات

 . الأنماط الجديدة من الوسطاء

 .بين طرفين أو أكثرالتفاعل 

  .كل الإجابات صحيحة

 

  ..تتعاون المنظمات فيما بينها فى استخدام الموارد المتمثلة فى بوابات دخول الإنترنت : 36السؤال 

 صواب

 خطأ

 

 :تعمل الإنترنت على تغيير الطبيعة النمطية للاتصالات التسويقية من خلال : 37السؤال 

A. عبر الإنترنت من المُعلن إلى المستهلك تكون أكثر أهميةأن الرسالة التى يتم انتقالها. 

B.َأن المعلومات تكون تفصيلية عن المنتج. 

C.أن موقع الويب يمثل مزيجا من الإنتاج والاستهلاك. 

D. (b, a)  ً  .معا

 

 

 :هو الإلكترونيبالبنية التحتية )الأساسية( اللازمة للتسويق  المقصود :38السؤال 

 .المختلفةالبرمجيات 

 .شبكات المعلومات

 .كل الإجابات صحيحة

 .الأجهزة المختلفة

 

 :الاستراتيجيمن استخدامات الإنترانت والإكسترانت على المستوى  :39السؤال 

  المساعدة في تحليل البيانات الداخلية

 عقد المؤتمرات

  صنع القرار الاستراتيجي

 كل الإجابات خاطئة

 

  :والتشغيلي التكتيكيمن استخدامات الإنترنت على المستوى  : 40السؤال 

 التدريب

  الإعلان والترويج

  تزويد الإدارة بالمعلومات

  كل الإجابات صحيحة

 

 :تستطيع شبكة الانترنت أن تقدم الآليات المؤثرة للمحافظة على المستهلك من خلال : 41السؤال 

 تقديم خدمات القيمة الاقتصادية

 المبيعاتتنشيط 

 تقديم المعلومات المرتدة من المستهلك

 كل الإجابات غير صحيحة

 

 

 

 



 

يقوم الموظفون بدور هام فى تعزيز صورة المنظمة لدى العملاء الحاليين والمرتقبين ومن أجل تحقيق ذلك فإنه  : 42السؤال 

 :يتطلب

 .تطوير الأساليب الممكن اعتمادها لخلق التأثير على العميل

 .على العميل الإيحائيتطوير الأساليب الممكن اعتمادها لخلق التأثير 

 .كل الإجابات غير صحيحة

 .تطوير الأساليب الممكن اعتمادها لخلق التأثير المباشر على العميل

 

 :يقصد بالمصداقية : 43السؤال 

 .كل الاجابات صحيحة

 .الالتزام

 .الصدق

 .الدقة

 

 يجب على السوقين أخذها في الاعتبار عند الدخول لمجال التسويق الالكتروني من الاعتبارات التي : 44السؤال 

 المنظمةللتسويق التقليدي على  الاستراتيجيفهم التأثير 

 خاطئةكل الإجابات 

 ادراك القدرة على التعامل مع المنتجين كل على حده

 لتمكن مع التفاعل مع المستهلكين بصورة فرديه الإنسانيةتنمية مهارات العلاقات 

 

 :من مستويات استخدام صفحات الويب : 45السؤال 

 كل الإجابات صحيحة

 استخدامه كسوق افتراضي

 استخدامه كمركز للسيطرة

  استخدام الويب كلوحة إعلان تقليدي

 

شبكة الإنترنت الحصول  مستخدميشبكة الإنترانت التعامل مع شبكة الإنترنت بينما لا يستطيع  لمستخدمييمكن  : 46السؤال 

 .على شبكة الإنترانت

 صواب

 خطأ

 

 .التى يتم من خلالها التفاعل بين البائعين والمشترين للمنتجات والخدمات المختلفة هيالواجهات  : 47السؤال 

 صواب

 خطأ

 

 :الاستراتيجينترنت على المستوى من استخدامات الإ : 48السؤال 

 .كل الإجابات صحيحة

 .فحص ودراسة البيئة

 .خدمة العملاء

 .التوزيع

 

 :الإنترنت تمثل وسيلة تعتمد على سياسة : 49السؤال 

 الجذب

  الثبات

  الدفع

 كل الإجابات خاطئة

 

 

 

 

 



 

 :لابد من توافر الشبكيلتحقيق الترابط  : 50السؤال 

 .الكهربائية المستمرةمصدر للطاقة 

 .مغلقة( -توافر شبكات المعلومات المختلفة )مفتوحة

 .بنية تحتية متطورة

 .كل الإجابات صحيحة

 

 :تختلف الاتصالات التسويقية باستخدام الإنترنت عن الاتصالات التسويقية التقليدية بسبب : 51السؤال 

 .إمكانية الوصول للموردين

 .كل الإجابات صحيحة

 .الرقمية المستخدمة فى الاتصالاتالوسيلة 

 .إمكانية الوصول للمستهلك

 

 :من مزايا التسويق الإلكتروني لرجال التسويق : 52السؤال 

 .سرعة الاستجابة والخدمة

 .كل الإجابات صحيحة

 .إمكانية الوصول إلى أسواق مختلفة متباعدة فى وقت قصير

 على الماركات إمكانية تحقيق المفاضلة بين السلع من خلال التعرف

 

 :من الأنماط المختلفة لمستخدمي شبكة الإنترنت : 53السؤال 

 .الباحثون عن المعلومات بشكل موجه وغير موجه

 .المشترون الموجهون بالتسوق التقليدي

 .المساومون

 ً  .)أ،ج( معا

 

 .ساعدت شبكة الانترنت على تزايد نمو التفاعلات الزمنية : 54السؤال 

 صواب

 خطأ

 

 :تعُد شبكة الإنترنت ثورة فى العلاقات بين الأطراف ذات المصالح مثل : 55السؤال 

 .الموردين

 .المستهلكين

 كل الإجابات صحيحة

 .الموزعين

 

 :من مكونات مبدأ التوجه بالمستهلك : 56السؤال 

 .إمكانيات المنظمة

  .كل الإجابات غير صحيحة

 .التكلفة التى تتحملها المنظمة

 الاتصال

 

 :بهدف الإلكترونيتستخدم الهواتف المحمولة فى التسويق  : 57السؤال 

 .إرسال الإعلان إلى مجموعة صغيرة من الأفراد

 .تنفيذ مزيج من الأنشطة التسويقية

 .كل الإجابات صحيحة

 مراقبة مزيج من الأنشطة التسويقية

 

 

 

 

 



 

 :تنقسم عملية إدارة الأعمال بصورة إلكترونية إلى : 58السؤال 

  الأعمال الخارجية للمنظمة ا. إدارة

  ب. إدارة الأعمال الداخلية للمنظمة

  ج. إدارة أعمال البيع والمشتريات

 ً   د. ) ب ، ج ( معا

 

  :والمتعلقة بنظم المعلومات الإلكترونيمن المخاطر التى تواجه التسويق  : 59السؤال 

 .التنظيميةصعوبة إحداث تغيرات جوهرية فى الهيكل والمسار والفلسفة 

 .ارتفاع تكاليف اقامة المواقع الالكترونية

 .المخاطر الأمنية المتمثلة فى الاختراق وسرقة المعلومات

 .كل الإجابات صحيحة

 

  :الجديد تحتاج إلى الرقميإن عملية بناء استراتيجية التسويق فى العصر  : 60السؤال 

 .كل الإجابات غير صحيحة

 .التسويق فى العصر الجديد والقديملا يوجد فرق بين استراتيجية 

 إلمام المنظمات بكافة التحولات والإجراءات الجديدة المتعلقة بهذا العصر

 .اعتناق المديرين لمجموعة من القواعد وأنماط التفكير التقليدية التى تتناسب مع هذا الغرض

 

 

 

 


