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 التسويق الإلكتروني

 الفصل الأول

 الرقميالعصر  فيالتسويق 

 آليات التواصل الجديدة مع العملاء

 

 المقدمة:

يشهههاد العاللآ اان العديد مل التايرات السهههريعة والمتلاحقة في لافة المجالات الاقتصهههادية والسهههياسهههية  

والتكنولوجية، وقد انعكسهههذ  ال التايرات علا واقع منتمات الأعمال ونتن عناا ديادة  والاجتماعية والثقافية

وخاصة في مجال التسويق  التكنولوجيانب والعالمية، وأصبح الا تمام بالج الأسواق المحلية فيحدة المنافسة 

لثير مل دول العاللآ، وذلك بادف تحقيق  في اا المجال  في لمسههايرة التقدم الحاد  وحتمي ضههروريمطلب 

الحصهههول علا احتياجاتالآ بجودة عالية وأداء في تتمثل  والتيرغبات وتوقعات العملاء الحالية والمسهههتقبلية، 

 متميز وسريع وبتكلفة أقل.

 شقيل:ينقسلآ إلا  الإلكترونيونجد  نا أن تعبير التسويق  

يتلآ مل خلالاا تداول السههلع  التيو و " التسههويق" و و شههق معروف لدينا يعبر عل الأنشههطة  الأول:الشههق  

 والخدمات فيما بيل الفئات المختلفة وتحكمه مجموعه مل القواعد والقوانيل والنتلآ.

شق   سابقة  الثاني:ال شطة ال صد به  نا أداء الأن شق الأول فيو و " الإلكترونية " ويق ساليب  ال ستخدام الأ با

 تعتبر شبكة الإنترنذ فياا مل أ لآ  ال الوسائل. والتيالإلكترونية 

 تعريف السوق:

 فيه جانبا العرض والطلب بالنسبة لسلعة أو خدمة معينة. يلتقي الاي و المكان  

 لمشتريل الحالييل والمرتقبيل لسلعة أو خدمة معينة.مجموعة مل ا  و أو: 

 تعريف التسويق:

ستالالاا إلا ألبر عدد ا و عملية التشاف رغبات وحاجات المستالكيل وترجمتاا إلا سلع وخدمات ثلآ إتاحة  

 ممكل مل المستالكيل.
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 المحاضرة الثانية

 :الإلكترونيتعريف السوق 

 والمعلومات والأموال بطريقة إلكترونية. يقوم فيه البائعون والمشترون بتبادل المنتجات الاي و المكان  

 مل المكونات الرئيسية التالية: الإلكترونيويتكون السوق  

سعا العملاء  .1 سوق  فيالعملاء: و نا ي صول علا الإلكترونيال ألبر منفعة ممكنة مل المنتجات  إلا الح

 وبأفضل الأسعار.

يعرضهههون منتجاتالآ مل خلال   لآ أصهههحال الشهههرلات أو المنتمات الالكترونية والايلالبائعون: و .2

 مواقعالآ المتواجدة علا شبكة الإنترنذ.

 مادية ملموسة أو منتجات رقمية. يمكل أن تكون منتجات الإلكترونيالسوق  فيالمنتجات: والمنتجات  .3

ية:  .4 ية للسهههوق الالكترون ية التحت يات  عبارة عل البرمجيات و يالبن والشهههبكات اللادمة لإتمام العمل

 التجارية.

والمشهههتريل للسهههلع والخدمات المختلفة  يتلآ مل خلالاا التفاعل بيل البائعيل التي و يالواجاات:  .5

 محرلات البحث. -عربة التسوق -الفارس -وتتكون مل: الموقع

 والمالية.والعمليات المحاسبية  تشمل لافة أنشطة إدارة المخزون و يالأقسام الخلفية:  .6

يعملون لطرف ثالث بيل البائع والمشترى مل  الوسطاء: و لآ الطرف الثالث لعملية البيع والشراء حيث .7

 خدماتالآ علا مواقعالآ الخاصة. خلال عرض

 بعمليات التاليف والشحل والتأميل. الشرلاء التجاريون ااخرون: وتكون وظيفتالآ القيام .8

 وضمان وحماية وتزويد المعرفة. عتماد والتوثيقشرلات تقدم خدمات الا و يخدمات الدعلآ:  .9

 :الإلكترونيتعريف التسويق 

 العملياتجميع  خلالاا تبادل البيانات والمعلومات، ولالك إجراء  و عملية تفاعلية بيل طرفيل أو ألثر يتلآ مل 

ثَلَآ يسههتطيع لافة أخرى، ومل  خلال شههبكة الإنترنذ أو أى وسههيلة إلكترونية التسههويقية بصههورة إلكترونية مل

المكان  فيالمختلفة مل السهههلع والخدمات  والايئات الحكومية الحصهههول علا احتياجاتالآ الأفراد والشهههرلات

 المناسبيل. والزمان
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 الرقميالعصر  فيالتسويق 

 تشكل عصر الإنترنذ: التيالرئيسية  أولا: القوى

 التقنيات الرقمية وآليات التواصل:- 1

لذ اان  يث تحو تام الأجازةح بالن مل  مة مل الع تام لإ Analog رقميالاير  والأنت بالن مل   الرقميا الع

Digital تأتا لخلايا ثنائية  التيBits الكثير  ، ولقد سال ذلك تحويلالثنائيوآحاد أو يسما بالنتام  مل أصفار

وانتقالاا  االي اا النتام ومل ثلآ العمل مل خلال الحاسههب  مل الأشههياء مثل الكتب والبيانات والأصههوات إلا

 مل خلال الشبكات المتعددة.

 :يليومل أمثلة تلك الشبكات ما  

  الإنترنذ:شبكة Internet 

سبات االية   ي"  أنحاء العاللآ بحيث يمكل مل خلالاا تبادل  شتا فيشبكة تربط عدد  ائل مل الحا

-E خدماتاا:أشهههار  ومل إلكترونيالعاللآ بشهههكل  فيمكان  أي في ال الحاسهههبات  البيانات فيما بيل

Mail, World Wide Web (WWW) " ،” وتقوم شهههبكههة الانترنههذ علا بروتولول  ههام جههد ا و و 

 TCP/ IP Transmission Control protocol/ Internet Protocol بروتولول

 المحاضرة الثالثة 

  الانترانذ:شبكة Intranet 

شبكات و ي  شبكة واحدة أو مجموعة مل ال شرلات أو الايئات وقد تكون  عبارة عل  صة بإحدى ال الخا

مجموعة شهههبكات خارط نطاق  ال  الشهههبكة داخلية محدودة داخل  ال المنشههههدت أو قد تكون  ال

واحد  آليباسههتخدام حاسههب  ببعضههاا البع ، وترتبط  ال الشههبكات ببعضههاا المنشههأة بحيث ترتبط

سي  سايل تبادل البيانات والادف Serverرئي شبكة  و العمل علا ت شدت،  مل  ال ال داخل  ال المن

المؤتمرات عل  قدعالأفرع المختلفة لاال المنشههدت لما تسههال  بالإضههافة إلا تسههايل الاتصههال بيل

 بعد.

  شبكة الالسترانذExtranet: 

شبكة خاصة بشرلة أو  يئة معينة و ي  تعتبر  و يبحيث يمكل إيصالاا بشبكة الإنترنذ  عبارة عل 

شبكة الانترانذ ومناا يستطيع عملاء  جزء شبكة رغبة  ومورديمل  شرلة الاتصال باال ال تبادل  فيال

 ال المنشههههدت، وتتميز  ال الشهههبكة  وإجراء المعاملات التجارية والمالية فيما بينالآ وبيل البيانات

ستخدم فياا ح بدرجة أمل عالية سائل Firewallsوائط النيران حيث ت شفيرية الأخرى رغبة  والو  فيالت

والمورديل والمنشأة  المتواجدة بالمنشأة وأيضا الحفاظ علا أموال العملاء الحفاظ علا سرية البيانات

 آن واحد. في

 شبكة الإنترنذ: استخدام فيالنمو الاائل  -2

شههبكة الإنترنذ علا مسههتوى  مسههتخدميبلغ عدد  اسههتخدام شههبكة الانترنذ حيث فيلقد حد  تطور  ائل  

شكل لبير  مليار مستخدم تقريب ا وفق ا اخر إحصائية، ولقد 2,5 العاللآ شار ب إحدا  ثورة  فيسا لآ  اا الانت
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 الاتصههال والتفاعل مع أعداد  ائلة مل الفئات المسههتادفة مجالات شههتا مناا تمكيل منتمات الأعمال ملفي 

 اليف.وقذ قصير وبأقل التك في

 الأنماط الجديدة مل الوسطاء: -3

التسهههويق  الخصهههوب شهههبكة الإنترنذ وما والباا مل ظاور حيث سههها مذ التكنولوجيا الجديدة وعلا وجه 

الافتراضهههية علا  مواقع المنتمات المختلفة أو مل خلال المنتمات تتلآ مل خلال والتيوالتجارة الإلكترونية 

 فيذلك  مختلفة و ائلة مل المنتجات المادية والاير مادية، سههها لآ تقوم بتسهههويق أنواع والتي ال الشهههبكة 

 الاتصههال المباشههر مع الفئات المسههتادفة وفا نفت الوقذ تقليل دور الوسههطاء التقليدييل مل خلال إمكانية

 ظار نوع جديد مل الوسطاء الالكترونييل.

 المستالك: يلاا بواسطةتفصيل العروض التسويقية بواسطة البائع وتفص -4

للتمايز بيل منتمات الأعمال ومل ثلآ أتاحذ لاال  مصههدرا رئيسههيا الحاليالوقذ  فيحيث أصههبحذ المعلومات  

علا  ال المعلومات ولا يتوقف  مكانية تفصيل العروض التسويقية للمستالكيل المستادفيل بناء المنتمات

وتتفاعل معالآ مل  المنتمات أن تتواصهههل مع عملائاا فقط وإنما اسهههتطاعذ  ال الأمر علا جمع المعلومات

المستالكيل،  أن تكيف منتجاتاا وفقا لرغبات فيذلك بشكل لبير  خلال شبكات التواصل المختلفة ولقد سا لآ

 المستالك فانا يتحول المستالكيل مل مجرد متلقيل للسلعة إلا أما فيما يتعلق بتفصيل العروض بواسطة

 ميلآ والإنتاط والخدمات.عمليات التص فيشرلاء 

 الجديد: الرقميالعصر  فيالتسويق  استراتيجيةثانيا:  

 تحتاط إلا: الجديد الرقميالعصر  فيإن عملية بناء استراتيجية التسويق  

 بااا العصر. إلمام المنتمات بكافة التحولات والإجراءات الجديدة المتعلقة 

  لارض.ا تتناسب مع  اا التيالجديدة  التفكيراعتناق المديرون لمجموعة مل القواعد وأنماط 

بيل الأطراف ذات المصههههالح مثل المودعيل  العلاقات فيوتعد شهههبكة الانترنذ علا وجه الخصهههوب ثورة  

 العصر.  اا فيوالمستالكيل بل أناا تمثل بالفعل ثورة تسويقية جديدة  والمورديل

 :ااتيتحقيق  الجديد الرقميالعصر  فيوتستادف استراتيجية التسويق  

 والخدمات. تسوق مختلف السلع فيتوفير الراحة للمستالكيل  .1

 إنجاد معاملات الشراء والبيع. فيتحقيق عنصر السرعة  .2

 تعرض باا بدائل المنتجات. التيالأسعار  ديادة قدرات المستالكيل علا إجراء المقارنات اللادمة بيل .3

 تقدماا الشرلات لعملائاا. التي ستتوافر عل السلع والخدمات التيديادة حجلآ المعلومات  .4

يمر باا عند قيامه بشراء  التيأو المراحل  تنمية طريقة تفكير جديدة للمستالك بصدد جميع الخطوات .5

 والخدمات. نوع مل السلع أي
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 المحاضرة الرابعة

 

 :الجديد الرقمي العصر في الالكترونية والتجارة والتسويق الالكترونية الأعمال

 الإلكترونية والتجارة التسههويق ومفاوم الإلكترونية الأعمال مفاوم بيل بالخلط يقومون الأفراد مل العديد إن

   عل: عبارة  ي الالكترونية فالأعمال، خاطئ مفاوم بالطبع و اا

شرلات أعمال جميع إدارة ستخدام والمؤسسات ال سائل با سبات الالكترونية الو  ديادة بادف وذلك االية والحا

 .الشرلات  ال في الأداء لفاءة

 الاتي: ه E-Business الالكترونية الأعمال أدارة وتشمل

  ال لانذ سهواء الكترونية بصهورة والمؤسهسهات الشهرلات داخل المتداولة والمعلومات البيانات أدارة .1

 الالكترونية الأعمال إدارة وتشمل والمورديل، بالعملاء يختص فيما خارجية أو داخلية المعلومات

 .البيانات تبادل حيث الكترونية مل بصورة موردياا أو وعملائاا المنشأة بيل المتبادلة العلاقات أدارة .2

 ااتي: ه إلا الالكترونية الصورة إلا التقليدية الصورة مل الأعمال أدارة تحويل علا العمل ويادف

 الأداء في والدقة السرعة تحقيق خلال مل اتئالمنش داخل تتلآ التي للإعمال الأداء مستوى رفع. 

 العمل إجراءات وتبسيط الإعمال انجاد في الروتيل علا القضاء. 

 والخارجييل المحلييل العملاء أمام المنشأة صورة تحسيل. 

 ممكل. مستوى أدنا إلا التشايلية التكاليف تقليل 

 داخل تتلآ التي الأعمال وعل جانب مل والمورديل العملاء عل تالمنشهههئا داخل بيانات قاعدة وتكويل 

 .أخر جانب مل المنشأة

 أنواع: إلا ثلاثة الالكترونية بصورة الأعمال أدارة عملية وتنقسلآ

 بصهههورة الشهههرلات داخل البيع بعمليات المتعلقة الإعمال لافة بإدارة يختص و اا البيع: أعمال إدارة .1

 .الكترونية

 داخل المختلفة والإدارات الأقسام بيل الأنشطة جميع بإدارة يختص فيما وذلك الداخلية: الإعمال أدارة .2

 .الكترونية بصورة اتئالمنش

 مسهههتندات مل الشهههراء بعمليات الخاصهههة الإعمال جميع بإدارة تختص و ي المشهههتريات: أعمال إدارة .3

 .الكترونية بصورة بيانات وتداول

 بااتي: تعريفاا فيمكل الالكترونية التجارة أما

سمح الاي المجال ذلك  ي  شر بالأداء ي شر غير أو المبا شراء بالبيع المرتبطة للعمليات المبا سلع وتوديع وال  ال

 .الإنترنذ شبكة مثل االي بالحاسب المتصلة العمل شبكات عبر والمعلومات والخدمات

 الالكتروني: والتسويق الالكترونية التجارة بيل الفرق

 الجانب الالكتروني التسههويق يمثل حيث الالكتروني التسههويق علا تشههتمل الالكترونية التجارة أن الأول: الرأي

 .الالكترونية للتجارة التسويقي
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 أما الصهههفقات بإتمام وتاتلآ الحجلآ لبيرة التجارية المعاملات في تتعامل الالكترونية التجارة أنالثاني:  الرأي

 .الحجلآ صايرة التجارية المعاملات في يتعامل الالكتروني التسويق

 وأعلآ أشههمل التسههويق مفاوم أن حيث الإلكترونية التجارة علا يشههتمل الالكتروني التسههويق أن الثالث: الرأي

 .والمشتري البائع بيل التبادل بعملية الخاب الجزء فيه التجارة وتمثل

 الإنترنذ: شبكة عبر الإلكتروني التسويق وتحديات مزايا

 في والمستالكيل والعملاء التسويق مسئولي مل لكل المزايا مل العديد الإلكتروني التسويق يوفر أولا المزايا:

 : يلي فيما المزايا  ال عرض ويمكل واحد أن

 : يلي فيما وتتمثل والمستالكيل للعملاء الإلكتروني التسويق مزايا  ه أ

ستالكيل يتمكل .1 ضلة تحقيق مل الإنترنذ شبكة خلال مل الم سلع بيل المفا  علا التعرف خلال مل ال

 .المتخلفة والأسعار المارلات

 .ذلك في المباول الجاد وتقليل التسوق عملية في الساولة تحقيق .2

 .ممكنة منفعة أعلا علا الحصول وبالتالي السلع تفاصيل لافة علا التعرف مل المستالك يتمكل .3

 عاطفا المسهههتالك علا التأثير يمكل لا وبالتالي والمسهههتالك، البائع بيل مباشهههر احتكاك حدو  عدم .4

 .شرائي قرار اتخاذ مل المستالك يتمكل ثلآ ومل السلعة لشراء

 إلا يؤدي ذلك فإن ثلآ ومل المختلفة المنتجات عل المعلومات توفير إلا الإلكتروني التسهههويق يؤدي .5

 .والأسعار المنتجات جودة في التنافت ديادة

 والخدمات السهههلع مل المختلفة الأنواع بيل المقارنة مل المسهههتالكيل يتمكل حيث: المقارنة سهههرعة .6

 .الشراء بعملية القيام قبل وذلك قصير وقذ في المقدمة

 دون مكان أي ومل وقذ أي في بالتسهههوق القيام مل العملاء تمكل  نا بالملاءمة ويقصههههد الملاءمة: .7

 .مشاق أو متاعب أي تكبد

 الإلكتروني للتسهههويق المسهههتخدمة المنتمات اسهههتجابة خلال مل وذلك والخدمة: الاسهههتجابة سهههرعة .8

صورة لعملائاا شرة سريعة ب  علا للحصول طويلة لأوقات الانتتار إلا  نا العميل يحتاط لا حيث. ومبا

 الخدمة أو المنتن

 يلي: فيما )البائعون( وتتمثل التسويق لرجال الالكتروني التسويق مزايا ه ل

 أمكانية خلال مل وذلك الالكتروني التسهههويق خلال مل العملاء مع التفاعل مل التسهههويق رجال يتمكل .1

 .أفعالالآ ردود ومعرفة فوري بشكل إليالآ التحد 

 .قصير وقذ في ومتباعدة مختلفة أسواق إلا الوصول مل التسويق رجال يتمكل .2

 .الإنترنذ شبكة خلال مل التسويق ببحو  القيام إمكانية .3

 .الإذاعية والوسائل المطبوعة بالوسائل مقارنة الإعلانات لمساحة تحديد  ناك ليت .4

 الأسعار بأقل ألبر شريحة إلا الإعلانية الرسالة إيصال يمكل حيث أقل تكلفة .5

 قصير وقذ في الإعلانية الرسالة إيصال إمكانية .6
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 فالرسههالة معيل وقذ اسههتاداف إلا ذلك يحتاط لا حيث وقذ إي في الإعلانية الرسههالة إيصههال إمكانية .7

 .المناسب الوقذ في علياا للاطلاع العميل تنتتر الإعلانية

 ألثر مل يعد الانترنذ عبر الالكتروني الإعلان إن حيث العملاء، مع تفاعلية ترويجية أسههاليب اسههتخدام .8

 .الالكتروني التسويق نحو الاتجال ظل في وانتشارا جاذبية التروين وسائل

سلع تقديلآ .9 سوقون يجد حيث العملاء لحاجات وفقا والخدمات ال صة الم  طبقا منتجاتالآ لتكييف البر فر

 .خصوصياتالآ مع ويتلاءم العملاء توقعات يلبا بشكل الكترونية، بصورة العلماء لحاجات
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 المحاضرة الخامسة

 :الإلكترونيتواجه التسويق  التي: التحديات والمخاطر ثالثاً

 المخاطر المتعلقة بعملية البيع: -أ 

 :ااتي فيوتتمثل  

يرد إلياا مل أوامر توريد مل  ا علا شبكة الإنترنذ بتنفيا ماتُنشئ لاا موقع التيمدى التزام المنتمة  .1

 تماما.لع أو خدمات لما يطلب مناا س

القلق لدى المسههتالك وشههعورل  ا ملالمنتجات المعروضههة مما يخلق نوع عدم توافر عنصههر التألد مل .2

 بعدم الرضا.

لة المنتن المعروض علا الموقع  .3 مار قة ب جأ بع  المواقع لعرض  الإلكترونيالمخاطر المتعل حيث تل

 منتجات ذات مارلات مجاولة.

المادية لا يمكل إتمام عملية بيعاا  الإنترنذ: فالمنتجاتوجود منتجات غير قابلة للبيع مل خلال شبكة  .4

 .المنتجات الاير مادية فيشبكة الإنترنذ وإنما يمكل ذلك  وتسليماا للعميل مل خلال

 المخاطر المتعلقة بالمستالك:-ل 

حالة تداخل المواقع الموجودة علا  فيالعميل  تنشأ مل إمكانية ضياع وقذ و يمخاطر ضياع الوقذ:  .1

 شبكة الإنترنذ.

 مخاطر متعلقة بتعرض المستالكيل لحالات غش. .2

شبكة الإنترنذ لا تتخا التيأن معتلآ المنتمات  .3 ستحوذ المنتن علا  تبيع عبر  سة الارجاع إذا للآ ي سيا

الشرلات عبر شبكة الإنترنذ  قد يؤدى إلا ابتعاد لثير مل العملاء عل التعامل مع للعميل: وذلكرضاء 

إرجاعاا  يتلآ شههراا ا مع رغباتالآ واحتياجاتالآ وعدم تمكنالآ مل التي تخوف ا مل عدم ملاءمة السههلع

 استبدالاا باير ا.أو 

يفقدل  المنتن: مماعندما يتسللآ  قام بشرائاا التيقد يحد  أن يفاجأ المستالك بعدم جودة المنتجات  .4

أفراد آخريل عل ذلك  ابتعاديؤدى إلا  ، وقدالإلكترونيالتعامل مرة أخرى مل خلال التسهههويق  فيالثقة 

 سابقا. الإلكترونييق المتعامليل مل خلال التسو لما رأول أو سمعول مل الأشخاب

والعديد  تعوق التفاعل بيل لثير مل العملاء التياللاة مل أ لآ التحديات  والثقافة: تُعدعوائق اللاة  .5

تمكل مل ترجمة النصههوب  التيالبرمجيات  مل المواقع الإلكترونية، لاا فاناك حاجة مُلِحة إلا تطوير

عاة  إلا لاات يفاماا العملاء، عادات والتقاليد والقيلآ بحيث لاولالك يجب مرا  العوائق الثقافية وال

 تكون عائق ا أمام استخدام المواقع التجارية.

 المخاطر الناشئة عل تكامل العمليات: -ط

 :ااتي فيوتتمثل  

 سليمة. إمكانية تعرض العميل لفقد أو تايير البيانات أو وضعاا بطريقة غير .1
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تطلب منه أثناء تعامله مع  التي جة أسههاليب التوثيق والإثباتقد ينشههأ عدم الرضهها مل جانب العميل نتي .2

 مواقع المنتمات.

فقدان عملية التفاعل التام بيل  عدم إمكانية مقابلة البائعيل وجه ا لوجه مع العملاء: مما يؤدى إلا .3

 بشرائاا.الأحيان لإقناع العملاء بالمنتجات ومل ثلآ قيامالآ  لثير مل فيتؤدى  والتيالبائعيل والعملاء، 

 المخاطر المتعلقة بحماية المعلومات:-د 

شير إلا  الخدمات فيتقلق المتعامليل  التيوتُعد المخاطر الأمنية مل المخاوف  الالكترونية، فالمخاطر الأمنية ت

قيام  غير المتعامليل للحصهههول علا معلومات مالية عل العميل أو المنتمة أثناء إمكانية دخول طرف آخر مل

 لتعامل مع شبكة الإنترنذ.العميل با

 مخاطر نتلآ المعلومات: -ه   

 يلي:وتتمثل  ال المخاطر فيما 

 مخاطر البنية التحتية لتكنولوجيا المعلومات. .1

 مخاطر تطبيق تكنولوجيا المعلومات الخاصة بأعمال المنتمة. .2

علا الإنترنذ أشهههبه ما يكون  إلكترونيأن إنشههههاء موقع  الإلكترونية: إذارتفاع تكاليف إقامة المواقع  .3

ناء موقع مادى، حيث أن تصهههميلآ وإنشههههاء وتطوير المواقع بإنشههههاء الالكترونية يحتاط إلا خبراء  وب

 الكفاءة، لالك الحاجة إلا دراسات تسويقية وفنية بحيث تكون تلك متخصصيل وعلا درجة عالية مل

، لما يجب ا تمامالآالعملاء وإثارة  الالمواقع الإلكترونية جاابة ومصههممة بشههكل قادر علا جال انتب

سية عل المنتمات أن يكون الموقع مؤ لا لتقديلآ ضافية للعميل مما يحقق للمنتمة ميزة تناف  قيمة إ

 المنافسة الأخرى.

 التحديات التنتيمية:-و 

 في البنية التحتية فيتحتاط إلا إحدا  تايرات جو رية  الإلكترونيحيث أن تنمية الأعمال مل خلال التسهههويق  

سفة التنتيمية للمنتمات، سة إلا إعادة تنتيلآ  ياللاا ودمن الايكل والمسار والفل الأنشطة  فاناك حاجة ما

صاليةوالفعاليات  صة الات سويقية الخا سويق  الت ستراتيجياتاا التقليدية، مع الإلكترونيبالت تحديث إجراءات  با

 لوجية المتجددة.التكنو العمل باا بما يتماشا مع التطورات

 

 أنواع التسويق والتجارة الالكترونية: 

  Business To Consumer (B2C) التسويق والتجارة الإلكترونية بيل منتمات الأعمال والمستالك : .1

علا مستوى العاللآ،  اانتشارالأنواع  يعتبر  اا النوع مل أنواع التسويق الإلكتروني مل ألثر الأشكال أو

يتلآ تداولاا عل طريق التسهههويق الإلكتروني،  التيوالخدمات  وذلك ناتن عل الكلآ الاائل مل السهههلع

الثمل حيث أناا تكون   اا الشكل غير با تة فيتكون السلع والخدمات المباعة أو المشتراة  وغالبا ما

والسوبر مارلذ وبيل  المألولات والمشروباتمحلات  صايرة لما يحد  بيل استالاليةعبارة عل سلع 

يؤدى إلا  العملية الواحدة تكون صههايرة جد ا مما فيفإن حجلآ المبالغ المسههتخدمة وبالتالي عملائاا 

خدام  اا النوع  عدد لبير مل المسهههتالكيل نحو اسهههت بال  ياتالآفي إق وعدم تخوفالآ مل  مشهههتر
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سرعة  ستخداماا بحث ا عل الراحة وال صول علفي ا سبة  اا النوع نحو الح %  15ا احتياجاتالآ وتبلغ ن

 حجلآ التسويق الإلكتروني. مل إجمالي

مال الأخرى : .2 مات الأع مال ومنت مات الأع ية بيل منت جارة الإلكترون  Business To التسهههويق والت

Business (B2B )   تتلآ بيل التجار التي يمثل  اا النوع مل التسهههويق الإلكتروني العمليات التجارية

وبعضاا البع  مل خلال شبكة الإنترنذ، لما يتضمل  وبعضالآ البع  و أيضا بيل منتمات الأعمال

فيما بيناا وبيل البنوك ويبلغ  تتلآ بيل الفئات السههابقة فيما بيناا أو التيالنوع الصههفقات المالية   اا

فوريسههتر  تُقدِّرالوقذ الحاضههر، "و  فيالتسههويق الالكتروني الاجمالي  % مل حجلآ 85حوالا  B2Bحجلآ 

تريليون  1.4يعادل ما قيمته  (B2B) والشرلات للبحو  أن حجلآ التسويق الإلكتروني بيل المؤسسات

 سنويا. دولار أمريكي

 Business To ( B2G )  التسههههويق والتجههارة الإلكترونيههة بيل منتمههات الأعمههال والحكومههة : .3

Government  ثل دورل نا يتم عاملات  فيالتسهههويق الإلكتروني   مة التي جميع الم تتلآ بيل الحكو

 والجمارك والتأمينات المفروضههة علا الشههرلات مل قبل الدولة والشههرلات، مثال ذلك دفع الضههرائب

شرلات علا البيانات والتعليمات اللادمة  وبالتاليتعاملاتاا مع الحكومة،  فيلاا  ولالك حصول تلك ال

لالا ال إلا المكاتب  بالطرق الروتينية التقليدية الشهههرلات التعامل مع الحكومة فلل تحتاط  ال

 فيوالدقة  إنجاد الأعمال فيلإنجاد أعمالاا، مما يساعد علا السرعة  والحصول علا المستندات الورقية

 تنفيا ا.

 Consumer To Government ( C2G ) الحكومة:التسويق والتجارة الإلكترونية بيل المستالكيل و  .4

يحتاجاا المواطنيل مل خلال الإنترنذ التي ويُعنا  اا الجزء مل التسويق الإلكتروني بتقديلآ الخدمات 

وبطاقات الاوية  وتوضههيح التعليمات الخاصههة باسههتخراط الشههاادات المختلفة نشههر فيويتمثل ذلك 

 بيع استمارات علا توضيح التعليمات وإنما تعدى ذلك إلا والضرائب والتأمينات، وللآ يقتصر ذلك فقط

والتليفونات والااد وخدمات البنوك مل خلال  إلكترونية عل طريق الإنترنذ وأيضا سداد فواتير الكارباء

 الإنترنذ.

 ) Consumer To Consumer التسههويق والتجارة الإلكترونية بيل مسههتالكيل ومسههتالكيل آخريل: .5

C2C ) تتيح بع  المواقع إمكانية إجراء  و ا تحد  بيل الأفراد ذوى الا تمامات المشهههترلة، حيث

 بيل الأفراد ولالك إجراء المزادات للعديد مل السهههلع المادية والاير عمليات التبادل أو البيع والشهههراء

 مادية.

  



خالد قمر .دأستاذ المادة/   التسويق الالكتروني  

 

 MEME_01حمودان / طيف الموادع/ الوسيط المعتمد / عبق انثوي / × / اعداد وتلخيص فريق عمل المقرر: الطالب  

11 of 30   

 

 المحاضرة السادسة

 الثانيالفصل 

 الإلكترونيمقدمة للتسويق 

 

 :(  ياتان وثون( ه المعاملات الخاصة بالتسويق والتجارة الإلكترونية ل فينموذط الثقة 

 
لاما النجاح إلا إذا توافرت ثقة عامة  ويقصههد بااا النموذط أن التسههويق والتجارة الإلكترونية لا يمكل أن يكتب

 توضيح لعناصر  اا النموذط: يليالافتراضية الخاصة باما وفيما  البيئة فيمل جانب الأفراد 

يات  .1 بة:  يآل قا عة الإجراءات  الر بارة عل مجمو ناء يالتع ناجح أث مارسههههة  تمكل مل تحقيق أداء  م

 المتعامليل بالأمان أثناء تعاملاتالآ. تشعر التيالأمنية  بالنواحيتكون متعلقة  و يالمعاملات 

 تعاملاتالآ السههابقة مل خلال فيالخبرة الشههخصههية لدفراد  في للثقة: وتتمثلالأسههبال الشههخصههية  .2

 الثقة. ذويأو مل خلال الأفراد ااخريل  الإلكترونيالتسويق 

 تعتمد علا العقل والمنطق والتفكير مل جانب المتعامليل التي للثقة: و يالأسهههبال الموضهههوعية  .3

أو وسههائل التحقق والتألد  يتعاملون معه مل حيث درجات التأميل أو الموثوقية الايوتقييمالآ للموقع 

 مل الأشخاب المتعامليل.

 : ي الإلكترونيمواقف للمتعامليل مل خلال التسويق  بناء علا  اا النموذط بيل ثلاثة( وثون ياتان ) ويميز  

 تعاملة ذات مسهههتوى مرتفع مل الدقةالم الموقف الخاب بوجود معلومات لاملة متاحة لكافة الأطراف .1

 والملاءمة.

 لجميع الأطراف. متساوي المعلومات وبشكل فيالموقف الخاب بوجود عدم معرفة ونقص  .2
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 المعلومات. وجود طرف يتوافر لديه المعلومات بينما الطرف ااخر لا يمتلك .3

 :التسويقيالإنترنذ والمفاوم  

 :المعانيمل  ممارسات الإدارة الحديثة علا نوعيل فيللمة تسويق  تنطوي 

بحو   داخلاا مثلمل المنتمات  تقوم باا الكثير التيمجموعة مل الوظائف التسويقية المتخصصة  .1

 العلاقات العامة، خدمة المستالك. التسويق، إدارة العلامة/ المنتن،

تقوم  التيالوظائف والأنشطة  التسويق  و مدخل أو مفاوم يمكل استخدامه لفلسفة مرشدة لكل .2

 معا. علا الإثنيل ينطويحقيقة الأمر وفقا للمفاوم الحديث للتسويق  فيو و   باا المنتمة.

 الحديث: التسويقياستخدامات شبكة الإنترنذ لدلية لتفعيل المفاوم 

الخاصههة بتوصههيل السههلع والخدمات  إمكانية اسههتخداماا لتدعيلآ جميع الوظائف التنتيمية والعمليات .1

 للمستالكيل.

ء ازوالربط بيل مختلف الأج قوية يمكناا أن تعمل علا تحقيق التكامل اتصههههالاتأناا تمثل وسهههيلة  .2

 التنتيمية داخل المنتمة وخارجاا.

 وسيلة  امة للحصول علا المعلومات التسويقية. .3

 ء بحو  التسويق الالكترونية.ارإج إمكانية التعرف علا حاجات ورغبات المستالكيل المتجددة مل خلال .4

 إمكانية استخداماا لقناة جديدة للعلاقات العامة. .5

 الانترنذ وبيل أشكال الاتصالات التسويقية التقليدية: مالاختلافات بيل الاتصالات التسويقية باستخدا

التسويقية التقليدية بسبب الوسيلة الرقمية  تختلف الاتصالات التسويقية باستخدام الانترنذ عل الاتصالات 

ولالك تختلف  تحقيق التفاعلية فيحيث تسا لآ الانترنذ والوسائل الرقمية الأخرى  الاتصالات، فيالمستخدمة 

الانترنذ عل  مستخدميسلوك المستالكيل، لما يختلف  يتلآ الوصول والتواصل باا مع التيالوسيلة الجديدة 

 يتلآ ممارستاا مل قبل المستالكيل عند استخدام الوسائل الأخرى. التي أشكال السلوك

 الرقمية الأخرى: خصائص وسيلة الاتصال باستخدام الانترنذ والوسائل

 يبدأ ويبادر بالاتصال. الاي و المستالك  .1

 يبحث عل المعلومات. الايالمستالك  و  .2

 مواقع الويب. جال انتبال دوار فيتعتبر الوسيلة الجديدة وسيلة قوية  .3

 د.ارن تقوم بجمع وتخزيل استجابة الأفتستطيع المنتمة أ .4

 :الإلكترونيفيما يتعلق بممارسة التسويق  التسويقيتجنب قصر النتر  

 : ي الإلكتروني تجنباا عند ممارسة التسويق ينباي ناك مجموعة مل العوامل  

 التحديد الخاطئ لأعمال المنتمة. .1

 الترليز علا المنتجات ألثر مل الترليز علا المستالك. .2

 .الحاليالابتكار والاقتصار علا الانتاط  فيعدم الرغبة  .3

 قصيرة المدى. النواحيعلا  طويل المدى والاقتصار تيجيارالاستالافتقار إلا التفكير  .4

 .والتكنولوجيوالانتاط  مكانة تنتيمية تأتا بعد التصميلآ فيوضع التسويق  .5
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 الفصل الثالث

 الإلكترونيالمفا يلآ الأساسية للتسويق 

 :الإلكترونيإلا مجال التسويق  الاعتبار عند الدخول فييجب علا المسوقيل أخا ا  التيت ارالاعتبا

يا التنافسههية مل ازالحصههول علا الم ةيالتوافق مع مفا يلآ شههبكات الأعمال وأن يتعللآ المسههوقون ليف .1

 خلال تطبيق التكنولوجيا الحديثة.

 بصورة فردية. ت العلاقات الإنسانية للتمكل مل التفاعل مع المستالكيلارتنمية ماا .2

 ع أو التعارض داخل المنتمة.ارالص لافاعلا المنتمة لت الإلكترونيللتسويق  الاستراتيجيفالآ التأثير  .3

 ك القدرة علا التعامل مع المستالكيل لل علا حدة.ارإد .4

 

 

 المحاضرة السابعة

 

 مستويات استخدام صفحات الويب: 

بالمعلومات الخاصههههة بالمنتجات  تمد المسهههتالكيل والتي إلكترونياسهههتخدام الويب للوحة إعلان  .1

 والخدمات.

 (قاط التجارة الدولية)ن. افتراضياستخدام الويب لكتالوط  .2

 (. الاستالالية يرلز علا السلع افتراضيمول ). افتراضياستخدامه لمرلز تسوق  .3

أو  الناائيموجاة للمسههتالك  تقدم سههلعا التيضههية االمواقع الافتر). افتراضههياسههتخدامه لسههوق  .4

 .الصناعي(المشترى 

أنشهههأت لاا مواقع علا شهههبكة التي مات والمنت الافتراضهههية إلكتروني. )المواقعاسهههتخدامه لسهههوق  .5

 (.الصناعيأو المشترى  الناائي تقدم سلعا موجاة للمستالك التيالانترنذ 

 

 وظائف تسويقية مختلفة: تمر باا مواقع الويب وتمارس مل خلالاا التيحل ارالأشكال أو الم 

 تقوم باا المنتمة لجال المسهههتالكيل التيالمجاودات  فيتتمثل  للبيع: و يالشهههكل السههههابق  .1

 بواسطة الاعلان والعلاقات العامة.

وتنفيا ا  حيث يتلآ إعطاء الأوامر الإلكترونيء ارعلا أنشطة الش تنطوي المباشر: و ي الإلكترونيالبيع  .2

 إلكترونيا مل خلال التسايلات المتاحة والخاصة بالويب.

بادف الوصول  تواجاه التيعلا خدمة المستالك بعد البيع وحل المشالل  ينطوي البيع: و وما بعد  .3

 لرضاء المستالك.
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 تدعيلآ الوظائف التسويقية: فينذ ارنذ والإلستارالإنترنذ والإنت استخدام 

 :الاستراتيجيالإنترنذ علا المستوى  استخداماتأولا:  

 سة البيئة.افحص ودر .1

 تحليل المنافسيل. .2

 تحليل السوق. .3

 .الاستراتيجير راالق صنع .4

 تزويد الإدارة بالمعلومات. .5

 :والتشايلي التكتيكيالإنترنذ علا المستوى  استخدامات: اثاني 

 الإعلان والتروين. .1

 التسويق المباشر. .2

 العلاقات العامة. .3

 التوديع. .4

 بحو  التسويق. .5

 النشر. .6

 :تيجيارالاستعلا المستوى  انذروالإلستنذ االإنتر استخداماتثالثا:  

 تحليل البيانات الداخلية. فيالمساعدة  .1

 تكويل قاعدة للبيانات. فيالمسا مة  .2

 العمل علا تحسيل لفاءة العمليات. .3

 الرقابة. فيالمساعدة  .4

 :والتشايلي التكتيكيعلا المستوى  نذاروالإلستنذ ارالإنت استخداماتا: ربع 

 الحصول علا بيانات مل المودعيل. فيالمساعدة  .1

 العلاقات مع العملاء والمورديل. المساعدة علا تسويق .2

 ت.االمؤتمرعقد  .3

 التدريب. .4

 خدمة العملاء. .5
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 الانترنذ والتايير: 

 الأعمال وذلك مل خلال: لدى منتمات التسويقيتايير الفكر  فيحيث سا مذ شبكة الانترنذ  

ية  .1 فة الفكر مال علا تبنا الفلسههه مات الأع التسهههويق ذو الترليز علا  تقوم علا التيتشهههجيع منت

فردية ثلآ   اا المفاوم علا ضههرورة تقييلآ احتياجات لل مسههتالك بصههورة الفرد: ويقومالمسههتالك 

علا حدل و اا سههوف يؤدى إلا تحقق  ترجمتاا مل خلال تقديلآ عروض يتلآ تفصههيلاا لكل مسههتالك

 يا التالية:االمز

 إنتاط متميز. .أ

 توديع متميز. .ل

 .متميزةتسايلات  .ط

ممارسات التسويق التقليدية  فيلان يتلآ الا تمام  الثابتة: حيثديادة الا تمام بصورة ألبر بالتكاليف  .2

معرفة المسهههتالك  فقد تحول الأمر إلا عصهههر الإلكترونيعصهههر التسهههويق  فيالمتايرة، أما  بالتكاليف

 ط التكاليف.يكون الترليز علا خف  متوس المسيطرة حيث  ييكون فيه التكاليف الثابتة  والاي

ماد علا موقع ق والانتشههههار ارالاخت .3 يثبدلا مل الاعت نب  جارافي: ح جا نذ مل  خدام الانتر أن اسهههت

ء المعاملات معالآ دون التقيد ارمسهههتالكيل باا والاتصهههال بالآ واجال المنتمات يمكناا مل تعريف

 محدد. جارافيأو موقع  مادي بمكان

 لسرت حاجز الزمل. أناا قد أيفاعلات غير الزمنية ساعد علا ت ا ديد نمو الت الوقذ: فالإنترنذ .4

نافت  .5 عاوني: حيثالت اا  الت ما بين عاون المنتمات في لة  فيتت خدام الموارد المتمث خدمات في اسهههت

والادف مل  اا التعاون  و العمل  الضهههيافة والولالات الاعلانية وبوابات دخول الانترنذ مثل يا و،

 السوقية إلا تحقيق النمو للسوق بالكامل. الحصة علا التحول مل محاولة ديادة

 

 المحاضرة الثامنة

 

 الفصل الخامت

 وسلوك المستالك عبر الإنترنذ التسويقيالمزين 

 

 :الوسائل التقليديةعل  اختلافااالإنترنذ لوسيلة تسويقية رقمية ومدى 

سة الجال  .1 سيا سيلة تعتمد علا  سذ Pullالإنترنذ تمثل و سة الدفع  ولي صالات  ففي  : Pushسيا الات

المستالك، أما بالنسبة للإنترنذ  التسويقية التقليدية نجد أن المنتمة تعتمد علا دفع المعلومات إلا

 الاتصال والبحث عل المعلومات. فعادة ما نجد أن المستالك  و الاى يبدأ بعملية

عل مع ق التفاتتمكل المنتمة مل تحقي التفاعل: حيثالإنترنذ تمثل وسهههيلة رقمية تمكل مل تحقيق  .2

 تتيح عملية التفاعل. التي من المختلفةارالمستالكيل مل خلال الب
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تمكل مل تحقيق الاتصهههال بيل فرد  المختلفة: فالإنترنذالإنترنذ تمكل مل تحقيق أنماط الاتصهههال  .3

 مجموعة ومجموعة أخرى وفرد آخر أو بيل فرد ومجموعة أو بيل

تتلآ مل خلال  التيوبصههفة خاصههة  التسههويقية للاتصههالاتتعمل الإنترنذ علا تايير الطبيعة النمطية  .4

 :ااتيالإعلان مل خلال 

أ مية حيث يتوفر  يتلآ انتقالاا عبر الإنترنذ مل المعلل إلا المستالك تكون ألثر التيأن الرسالة  .أ

 قرار الشراء. فياا معلومات تفصيلية عل المنتن يحتاط إلياا المستالك عند اتخاذ

يخبر ويقنع ويالر  لإنترنذ يقوم بوظيفة مشاباة للإعلان حيث أنه يمكنه أنأن موقع الويب علا ا .ل

 المستالكيل بالمنتن.

  الدفع والجال الترويجيتيل. خاصتيأن موقع الويب يمكل أن يجمع بيل  .ط

 أن موقع الويب يمثل مزيجا بيل الإعلان والبيع المباشر. .د

 

 الانترنذ:دعلآ الاتصالات التسويقية مل خلال شبكة 

 تقليدية إلا اتصالات شخصية واتصالات غير شخصية يتلآ تقسيلآ الاتصالات التسويقية مع المستالك بصورة 

 النوعيل مل الاتصالات:  ايل فيسنتعرف علا دور الانترنذ  يليوفيما 

صالات غير .أ شكال الات ستخدام الانترنذ لأحد أ شخصية  يمكل ا يندرط تحتاا الاعلان والعلاقات  والتيال

سة  اا النوع مل العامة شر المعلومات. وتنشيط المبيعات وذلك إذا ما تلآ ممار  الاتصالات مل خلال ن

بشههكل مشههابه للوسههائل الجما يرية الأخرى  -إذا تلآ اسههتخدام الانترنذ باال الطريقة فإنه سههيعمل 

سعة شار مثلالا وا سائل -الراديو -التليفزيون نت ستخدام الانترن لما المطبوعة الو ضا ذ يمكل  نا ا أي

الأجل مع المسهههتالكيل مل خلال التسهههايلات  لتدعيلآ الاتصهههالات الشهههخصهههية وتنمية علاقات طويلة

 التفاعلية مل خلال الشبكة. والأساليب

إعطاء الفرصهههة  فيحيث تسهههها لآ مواقع الويب بالإعلان تعمل الانترنذ علا تعتيلآ القيمة الخاصههههة  .ل

 مقارنة بالوسائل الاعلانية الأخرى. المتعلقة بهعلا معلومات ألثر عل المنتن والمنافع  للحصول

سا لآ الانترنذ  .ط صال الاير  فيت صي تحقيق الات  بفعالية مل خلال تحقيق دور ألبر للعلاقات العامةشخ

يتيح لاا الاعلان دون رقابة أو  والايالويب  وتنشهههيط المبيعات وذلك مل خلال ملكية الشهههرلة لموقع

بدائل عدة لتنشهههيط المبيعات مل خلال  ار، لما تقدم الانترنذنشهههر الأخب فيإضهههافة للسهههرعة  قيود

 تخفي  السعر.

 الانترنذ ولكل مع تطور تكنولوجيا الاتصالات عبر لا تتحقق الاتصالات الشخصية بشكل فعال مل خلال .د

 الاولوجرام أو Skype )مثل  الشههخصههيالاتصههال في الانترنذ فإنه يمكل اسههتخداماا لوسههيلة فعالة 

 .( االاولوغراف

المعرفة بالعلامة التجارية وطريقة اسههتخدام المنتن  تسههاعد الانترنذ علا إتاحة الفرصههة لتعتيلآ درجة .ل

 .يوغير الشخص يخلال الاتصال الشخص مل
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 المستالك عبر الإنترنذ: وسلوك  الإلكتروني التسويقيالمزين 

 :التسويقيمفاوم وعناصر المزين  

 تتحكلآ فياا إدارة المنتمة". التي بشكل عام بأنه "عبارة عل المتايرات التسويقية التسويقييعرف المزين  

ولان لدخول   .(التروين -السههعر -المكان -المنتن)  يمل أربعة عناصههر أسههاسههية  التسههويقيويتكون المزين  

مجال التسههويق، ولقد  فيظاور وسههائل ونتلآ حديثة في مجال التجارة والأعمال دور لبير  فيشههبكة الإنترنذ 

صرة  لانذ العملية سويقية مقت لمنتجاتاا، إلا أنه مع مرور  بداية الأمر علا التعريف بالمنتمات والتروين فيالت

سويق مل خلال  ال صر المزين  الوقذ تقدم مفاوم الت شتملذ علا العديد مل عنا شبكة حيث ا سويقيال ، الت

تقع تحذ نطاق سهههيطرة  جموعة مل المتايرات الأسهههاسهههية،مل م الإلكتروني التسهههويقييتكون المزين  حيث

 E.Ps المنتمة ويطلق علياا

 

 التاسعةالمحاضرة 

 :الإلكتروني التسويقيعناصر المزين  

 حول العناصهههر المكونة للمزين الإلكترونيالتسهههويق  مجال فيلا يوجد اتفاق واضهههح بيل العلماء والباحثيل  

 تقسههيمات مل علماء التسههويق فيما يتعلق بعناصههر المزين وجود عدة ، وذلك يرجع إلاالإلكتروني التسههويقي

 :الإلكتروني التسويقي عرض لعناصر المزين يلي، وفيما التقليدي التسويقي

 Product المنتن :  -:أولا

 فيوخدمات جديدة لما سهها لآ بشههكل فعال  إنتاط منتجات فيبشههكل لبير  الإلكترونيلقد سهها لآ التسههويق  

معلومات لبيرة ومتنوعة يمكل  فيما يوفرل مل الإلكترونيالحالية، وتتار أ مية التسهههويق  تطوير المنتجات

تكون مل أ لآ  والتي المتواجديل علا شبكة الإنترنذ، ولالك إجراء بحو  التسويق الحصول علياا مل الأفراد

ليت فقط  متجددة بصورة مستمرة، و ااعلا حاجات ورغبات العملاء ال يمكل مل خلالاا التعرف التيالوسائل 

 الإلكترونيوبكل يسر وساولة، لما أن التسويق  والعالمي الإقليميعلا المستوى المحلا ولكل علا المستوى 

التجارية وخدمة المستالك والوصول إلا  تعتيلآ العلامة فيالفرصة لتنويع المنتجات وسا لآ بشكل لبير  أتاح

 السوق. قطاعات جديدة مل

 Place التوديع:  -:ا ثاني

بعد الانتااء مل إنتاجاا إلا  يعتبر التوديع مل الوظائف الرئيسهههية للتسهههويق، ويادف إلا توصهههيل السهههلع 

تسهلكاا السهلعة مل المنتن إلا المسهتالك  التيويطلق علا الطرق  ،الصهناعيالمسهتالك الأخير أو المشهترى 

التوديع، إن مل مميزات اسهههتخدام  منافا التوديع أو قنوات التوديع أو مسههههالك الصهههناعيأو المشهههترى  الأخير

 منتمة تسهههتخدم التسهههويق أيتعوق  التيالحواجز الزمنية والمكانية  أنه تالب علا الإلكترونيالتسهههويق 

دون اليوم وطوال أيام الأسههبوع  ، فشههبكة الإنترنذ تمكل المنتمات مل تسههويق منتجاتاا علا مدارالتقليدي

 تسليلآ المنتجات، وبخاصة إذا لانذ  ال السلع غير مادية أو خدمات إلا توقف، لما أنه أتاح للمنتمات إمكانية

سرع وقذ وبأقل تكلفة وفا  فيالعملاء  ستخدام فيمكان  أيأ سويق  العاللآ، إن ا شكل  الإلكترونيالت سا لآ ب

 تقليل تكلفة المنتجات المباعة. فيلآ بكافة أنواعالآ مما سا  التقليل مل استخدام الوسطاء فيفعال 
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 Promotionالتروين:  -:اثالث

للعملاء الحالييل والمرتقبيل، وذلك بارض  تسهههتادف منتمات الأعمال مل وراء التروين التعريف بنفسهههاا 

ويعرف التروين بأنه "عملية اتصههال  دفاا إقامة   الحالية ومحاولة فتح أسههواق جديدة. المحافتة علا أسههواقاا

قات مع العملاء اة علا عل وج ناعالآ وج لك مل خلال إعلامالآ وإق اا وذ فاظ علي جال  والح ية ت جاب نتر لآ إي

العلاقة بيناا وبيل عملائاا مل  وبناء علا ذلك نجد أن المنتمات تحقق أ دافاا مل خلال توطيد  ”.المنتمة

تسهههتادف  نااية الأمر إلا القيام بعمليات الشهههراء مل جانب العملاء، ولا في تؤدى لتيواخلال عملية التروين، 

و و الإبقاء علا العلاقة مع العملاء وإعادة الشههراء  المنتمات ذلك فقط وإنما تسههتادف ما  و أبعد مل ذلك ألا

 مرات أخرى. مل جانبالآ

 التالية:تتكون مل الأنماط  ثعملية التروين حي في ا ام ات التسويقية دورتصالاوتمثل الا 

أداء  فيتسهها لآ بشههكل مباشههر  والتيالمنتمة  تتلآ داخل التي: و و عبارة عل الاتصههالات الداخليالتسههويق -أ 

 مسوقون لاا. يستادف أن يكون جميع العامليل بالمنتمة الداخليبجودة، فالتسويق  الخدمات إلا العملاء

القيام بالوظائف والماام الرئيسية للتسويق،  التسويق وذلك مل خلال: و و أساس عمل الخارجيالتسويق -ل 

مدة علا المزين اا العمل علا تحقيق والثا الترويجيوالمزين  التسهههويقي والمعت جات رغبات  مل شههههأن وحا

 .العملاء

 السلعيلآ مجال خدمة العملاء، فجودة تقد في يتمتع باا العاملون التي: عبارة عل الماارة التفاعليالتسويق -ط 

 ال السهههلع  الفنية، وإنما تعتمد أي  ا علا ليفية تقديلآ النواحيلا تعتمد فقط علا  والخدمات إلا العملاء

 والخدمات مل جانب العامليل.

 

 :الإلكترونيوسائل وطرق الإعلان 

يمكل عرضهههاا  والتي، الإلكتروني الإعلان فييمكل اسهههتخداماا  التييوجد العديد مل الوسهههائل الإلكترونية  

 فيما يلا:

 يقوم العملاء بالتنقل بيل القنوات ومشهههها دة البرامن المتخصهههصهههة و ناالتليفزيون: الإعلان عل طريق  .1

سلع المختلفة ولالك التيوالإعلانات المختلفة  صفات ال ضح موا صول علياا، ومل  تو سعار ا وليفية الح أ

 المنتجة وطلب السهههلعة المعلل عناا، ومل العملاء الاتصههههال بالمنتمات خلال أرقام الاواتف يسهههتطيع

 يحددل.الاي الموعد والمكان  فيالممكل أن يتلآ تسليلآ  ال السلع إلا العميل 

الإعلانات  مل خلال اسهههتماع العملاء للمحطات المختلفة والاسهههتماع إلا وذلكالراديو: الإعلان عل طريق  .2

 الايالشراء وتحديد موعد ومكان التسليلآ  طلبومل ثلآ يقوم العملاء بالاتصال بالمنتمة المعلنة وإصدار 

 يرغبه العملاء.

 شهههبكة الإنترنذ أ لآ وأفضهههل  ال الوسهههائل لما تتميز به مل وتُعدالإنترنذ: الإعلان عل طريق شهههبكة  .3

المنتجات والتعرف علا الأسهههعار ومل ثلآ  إمكانيات تفاعلية لبيرة تعطا الفرصههههة للعملاء مل التنقل بيل

الأسههاسههية للمنتمات  المناسههب، لاا فإن الإعلان عبر شههبكة الإنترنذ أصههبح مل الدعائلآ اتخاذ قرار الشههراء

 ، حيث قدرت عملياتالدوليالمسههتوى المحلا أو علا المسههتوى  ء علاتسههويق منتجاتاا سههوا فيالراغبة 
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ام % ع 26عمليات التسوق لدى المستالكيل، و إجمالي % مل  13م ل  1999عام  فيالتسوق عبر الإنترنذ 

، تأثيرات الإلكترونيالتسهههويق  المحتمل أن يكون لتطور الإنترنذ وديادة التعامل مل خلال م، ومل 2007

سلكية الاتصالاتقوية علا  يمكناا تنفيا التي واللاسلكية وتقنية المعلومات وقطاعات الخدمات الأخرى  ال

 لا شبكات الاتصالات.المتزايد علا الوصول إ الإنترنذ، وذلك بسبب الطلب الصفقات مل خلال

المعرفة الدقيقة لعدد الأفراد الايل  و يوتتميز شههبكة الإنترنذ والوسههائل الالكترونية بميزة  امة جد ا  

 وسائل الإعلان الأخرى لالتليفزيون. فييمكل معرفته  تلقوا الرسالة الإعلانية و اا ما لا

 

 :يليإن شبكة الإنترنذ تتميز علا وجه الخصوب بما  

 مل الزائريل للإعلان عليه. يتمتع بعدد لبير والايإمكانية البحث عل أشار المواقع وأفضلاا  .أ

شبكة الإنترنذ درجة أعلا مل .ل صورة  الا تمام يتطلب الإعلان مل خلال  صميلآ والإخراط لل مل حيث الت

 والنص. والصوت والحرلة

 أعلا الشاشة وأسفلاا. فيتتار  أن الإعلانات عبر شبكة الإنترنذ تأخا أشكالا مختلفة ومتعددة .ط

للموقع تعتمد علا المنطق والجاذبية  حث العميل علا الدخول فيأن القوة الإقناعية للوحة الإعلانية  .د

 معا.

 

 المحاضرة العاشرة

ستخدمة   سائل الم سويق  فيالو ستخدام لتعتيلآ الإلكترونيالت  درجة المعرفة بالعلامة التجارية وطريقة ا

 المنتن:

ية:  .أ عا يثالر اا مل ح ية ل جار ية لبع   يمكل للمنتمة التروين للعلامة الت عا بالر اا  يام خلال ق

 المواقع الالكترونية.

ضية: حيثالمعارض  .ل صال الافترا سيلة علا تحقيق الات ساعد  ال الو صي ت شخ ستالك  ال بيل الم

 .Skypeمثل  الشخصيغرف أو حلقات الدردشة أو برامن الاتصال  والمنتمة وذلك مل خلال

بالعلامةال .ط ية: معلومات المرتدة مل المسهههتالك الخاصههههة  ويمكل الحصهههول علا  ال   التجار

 .يميلالأالمنتديات وحلقات النقاش أو  المعلومات مل خلال

ية فيمل خلال دخول المنتمة  أخرى: وذلكالتعليلآ المشهههترك علا مواقع  .د فاق أخرى  مع مواقع ات

 موقعاا. لوضع العلامة التجارية الخاصة باا علا

 

المنتمات المختلفة  بقيام الشههرلات بإرسههال إعلانات عل منتجاتاا إلا : وذلكالفالتالإعلان عبر رسههائل  .4

 الإعلانات مواصفات السلع المراد بيعاا وأسعار ا.  ال فيعل طريق الفالت بحيث يوضح 

 مل الشبكات الخاصة عبارة عل شبكة واحدة أو مجموعة و ي Intranetالإعلان عل طريق شبكة الإنترانذ:  .5

المنتمة أو قد تكون مجموعة شهههبكات  بإحدى المنتمات وقد تكون  ال الشهههبكة داخلية محدودة داخل

باستخدام حاسب آلا  بحيث ترتبط ببعضاا البع ، وترتبط  ال الشبكات ببعضاا خارط نطاق المنتمة
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 ت داخل المنتمات، بالإضههافةالعمل علا تسههايل تبادل البيانا والادف مل  ال الشههبكة  و رئيسههيواحد 

سال صال بيل الأفرع المختلفة المنتمات لما ت سايل الات وعلا الرغلآ مل  عقد المؤتمرات عل بُعد. إلا ت

 بيناما: رئيسية اختلافاتإلا أنه يوجد  الإلكترونيللبريد  استخدام لل مل الإنترنذ والانترانذ

  شبكة مستخدميحيل أن  فيالإنترنذ والتعامل معاا  شبكة الإنترانذ الحصول علا لمستخدمييمكل 

 ا إلا إذا لانوا يسههتطيعون الوصههولالتعامل معا الإنترنذ لا يمكنالآ الحصههول علا شههبكة الانترانذ أو

 إلياا.

 فيللمنتمات، وأي  ا تكون أداة مفيدة للااية  شههبكة الانترانذ يمكل أن تكون مل أدوات التسههويق 

 .الداخليالتسويق  إجراء

 و ا عبارة عل شبكة خاصة بمنتمة معينة بحيث يمكل  Extranetلإعلان عل طريق شبكة الالسترانذ ا .6

المنتمة  ومورديومناا يسههتطيع عملاء  إيصههالاا بشههبكة الإنترنذ و ا تعتبر جزء مل شههبكة الانترانذ،

فيما بينالآ وبيل  ال  تبادل البيانات وإجراء المعاملات التجارية والمالية فيرغبة  الاتصهههال باال الشهههبكة

 والوسائل Firewallsعالية حيث تستخدم فياا حوائط النيران  المنتمات، وتتميز  ال الشبكة بدرجة أمل

المتواجدة بالمنتمة بالإضهههافة إلا الحفاظ علا  الحفاظ علا سهههرية البيانات فيالتشهههفيرية الأخرى رغبة 

مة  أموال العملاء حد. فيوالمورديل والمنت كة إجراء ومل   آن وا نه يمكل مل خلال  ال الشهههب فإ ثَلآ 

 .B2Cالأعمال والعملاء  قطاعات وبيل B2Bالتجارية بيل قطاعات الأعمال وبعضاا  المعاملات

 و نا يتلآ استخدام الاواتف المحمولة لإرسال الإعلان إلا مجموعة  Mobile Marketingالاعلان المحمول:  .7

وتسهههتطيع المنتمة مل خلال  اا  تكون ماتمة باسهههتلام مثل  ال الإعلانات، التيصهههايرة مل الأفراد 

 مل الأنشهههطة التسهههويقية مل خلال الجمع بيل المشهههتريل والبائعيل الأسهههلول مل تنفيا ومراقبة مزين

الرئيسية مع المستالك وذلك مل  الاتصال نقطة  يوتحقيق المنفعة المتبادلة، حيث تكون  ال الوسيلة 

 -المتعددة رسههائل الوسههائط -ويمكل إجراء ذلك مل خلال: الرسههائل القصههيرة خلال أجازتالآ المحمولة،

الأسهههبال الرئيسهههية وراء نمو معدلات اسهههتخدام  البلوتو ، ومل-التليفزيون الجوال -الإعلانات المتحرلة

مل إرسههههال  الأعمال مل خلال تمكل المنتمات نجادلإإمكانية اسهههتخداماا لأداة  الرسههههائل النصهههية  و

 المعلومات إلا مجموعات مل الأفراد بسرعة وساولة.

جديد أو لمتابعتالآ،  يتلآ الاتصال بالعملاء الحالييل وإعلامالآ بما  و : و ناالثابذالاعلان مل خلال الااتف  .8

للتعامل مع  ومحاولة إقناعالآ جال عملاء جدد مل خلال محادثتالآفي لما يمكل اسههتخدام الااتف الثابذ 

 المنتمة،

سلع  : و يالإلكترونيالاعلان بالعرض  .9  ال الحالة  فيبالمتاجر، ولكناا  واجاات العرض فيتشبه عرض ال

 لبيرة الحجلآ. تعرض علا شاشات
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 Price التسعير: -رابعا:

الخصهههومات والشهههروط المنتجات ولالك  أتاحذ شهههبكة الإنترنذ للآ  ائل مل المعلومات المتعلقة بأسهههعار 

وذلك بمنتاا اليسهههر  منتمات محلية أو عالمية فيوطرق ووسههههائل الدفع المتبعة  والتسهههايلات الائتمانية

المنتجات  التفاوض علا الأسعار والبنود الأخرى السابقة، ولقد بدأ تسعير والساولة، لما أتاحذ أي  ا إمكانية

والاى يطلق عليه التسعير المرن، حيث أضيفذ تطبيقات  ةوالخدمات يأخا شكلا آخر جديد مل خلال  ال الشبك

ساعدل جديدة ستخدام تكنولوجيا وبرامن ت شترى مل ا سعار  في متطورة تمكل الم ضل الأ عملية البحث عل أف

 والتيعلا شههبكة الإنترنذ  الإنترنذ،  اا بالإضههافة إلا المناقصههات والمزايدات العلنية المتوفرة علا شههبكة

 المنتجات والخدمات. مجال تسعير فية أحدثذ ثورة  ائل

 

 Process عملية تقديلآ السلعة/الخدمة:  -خامسا:

السهههلع/ الخدمات  فييبنا عليه التميز  و ا ترتبط بجودة السهههلعة/ الخدمة المقدمة، و ا الأسههههاس الاى 

ضع القدرة وبالتاليالمقدمة  سة ااخريل، ومل ثَلآ فإنه مل الأ مية بمكان و لدداء بادف رفع  معايير علا مناف

ومل ثلآ فلا  ا لرضههاء العملاء أو اسههتيائالآ،مسههتوى أداء العمليات يكون سههبب لفاءة وفعالية المنتمة، حيث أن

 علا عمليات التحديث والتطوير المستمر، و اا ما يقوم عليه الأداء فقط وإنما فيتقتصر العمليات علا الجودة 

الأسههاس علا التطوير  فيخدمات جيدة يقوم  ة لإنتاط سههلع أوالمنافسههة، حيث أن أفضههل وسههيل فيفكر النجاح 

فقدان العملاء الحالييل  تقديلآ نوعية جيدة مل السهههلع أو الخدمات يؤدى إلا فيالفشهههل  المسهههتمر، حيث أن

 جال عملاء جدد. فيوالفشل 

 

 People الأفراد: -ا :سادس

العملاء، فالآ يعزدون صهههورة المنتمة  التعامل مع فيو لآ الموظفون الايل يقومون بأدوار مختلفة تتشهههارك  

 المرتقبيل ومل أجل تحقيق ذلك يتطلب ما يلا: لدى العملاء الحالييل أو

 العميل وصولا إلا تعزيز العلاقة معه. علا الإيجابيخلق التأثير  في اعتماد اتطوير الأساليب الممكل  .1

 فيتساعد  والتيالتكنولوجية الحديثة  الطرق فيتتمثل  تيوالحديثة وغير التقليدية الأساليب ال اعتماد .2

 عملية التفاعل مع المُنتِن. مع العملاء وتسايل الاتصال

خلال تقليل شهههعور عدم التألد  جعل عملية اتخاذ القرار مل قبل العميل سهههالة وميسهههرة، وذلك مل .3

 ق له اتخاذ قرار سليلآ.تحق التيخلال تقديلآ المعلومات والوسائل  والمخاطرة مل جانب العميل، مل
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 المحاضرة الحادية عشر

 

 Physical Evidence التجايزات اًلمادية اًللادمة لًلتسويق اًلالكترونا:-سابعاً: 

سية   سية  الدعامة  يالتكنولوجية  لاحتياجاتاوإن البنية الأسا ، الإلكترونييُؤست علياا التسويق  التيالأسا

، الإلكترونيخلال التسهههويق  يكون مل الصهههعب التحول إلا العمل مل  ال التكنولوجيا فإنه وبدون تواجد

 الرقمي الاقتصهههادالنامية إلا عاللآ  الاقتصهههادياتالأسهههاسهههية لدخول دول  العقبة الشهههبكييزال الترابط ولا

الوقذ ذاته أ ماا إيجاد مصدر  فيتتوافر عدة عوامل  بد أنلا الشبكي، ولتحقيق الترابط الإلكترونيوالتسويق 

مل  أي فيمعقولة حيث أن النقص  الكاربائية يعتمد عليه، وبنية تحتية لسهههرعة نقل البيانات بتكلفة طاقةلل

عبر شهههبكة  الرقميقدرة الدولة للاسهههتفادة مل مزايا القيمة المضهههافة للتبادل   ال العوامل سهههوف يضهههعف

 الإنترنذ.

 والمقصود بًالبنية اًلأساسية ً نا مًا يًلا: 

تمكل مل الوصهههول إلا  التي تمكل مل الدخول إلا شهههبكة الإنترنذ ولالك الأجازة التيالأجازة  .1

 .االي والثابتة وأجازة الصراف والاواتف المحمولةالحاسبات االية  شبكات المنتمات المختلفة مثل:

سويق  .2 صة بالت شتمل علا ما يلا: والتي الإلكترونيالبرمجيات الخا شايل  ت  فيبرامن الإبحار  -نتلآ الت

 -البرامن المتعلقة بخادم الشهههبكة -الإنترنذ وتسهههما برامن التصهههفح الإنترنذ أو التجول علا شهههبكة

 و(برامن التأميل). علا شبكة الإنترنذ الإلكترونيالبرامن الخاصة بإنشاء مواقع التسويق 

  وتنقسههههلآ إلا: شههههبكههات المعلومههات المختلفههة سههههواء لههانههذ شههههبكههات مفتوحههة أو مالقههة .3

 .الإلسترانذشبكة  - الأنترانذشبكة  -شبكة الإنترنذ 

  مزودو خدمات الإنترنذ. .4

 ت المحمولة والثابتة بالدولة.تصالاشبكات الا .5

 تحقيق فييكون له دور  ام  الإلكترونيلقيام التسهههويق  التقنيات والبرامن اللادمة اختيارفإن العمل علا  اإذ

 .الإلكترونيالادف المطلول مل تطبيق التسويق 

اًلاعتبار مًبدأ  فيدًون اًلأخا  التسهههويقيالمزين  ومل اًلخطأ بًمكان أًن يًتلآ وًضهههع اًلتطبيقات اًلمتعلقة بًعناصهههرً 

 : يبالمستالك، وًالاى يًتكون مًل أًربعة عًناصر  اًلتوجهً

 .(السلعة أو الخدمة)احتياجات ورغبات المستالك مل  .1

 .(السعر)يتحملاا المستالك  التيالتكلفة  .2

 .(التوديع)مدى ساولة ويسر الحصول علا المنتن  .3

 (.التروين)تصال الا .4

 التسهههويقيالحسهههبان عند تنمية وتطوير المزين في أخا ا  ينبايوتمثل  ال العناصهههر الأربعة اعتبارات  امة  

 جميعاا.الخاصة بالمستالك  مقابلة تلك الحاجات فيوتساعد شبكة الإنترنذ بشكل واضح  الإلكتروني
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 شًبكة اًلانترنذ: لمستخدميتلفة الأنماط اًلمخ

 احتياجاتالآ ورغباتالآ ولالك ثقافاتالآ لاختلاف اشبكة الإنترنذ طبق مستخدميشكال تختلف أنماط وأ

 تقسيلآ  ال الأنماط إلا: التعامل مع  ال الشبكة لاا فإنه يمكل فيوخبراتالآ 

الحصههول  ء المسههتخدميل الايل نجد لآ يتطلعوا إلا ؤلا مًوجه: و لآالباحثون عًل مًعلومات بًشههكل  .1

يكون لااا  معلومات أخرى، وعادة ما أيوالأسهههواق والأسهههعار أو  علا معلومات متنوعة عل المنتجات

 محرلات البحث. استخدام فيشبكة الإنترنذ وماارة  التعامل مع فيلمستخدميل خبرة ا النمط مل

سطحييل  ء المستخدميل الايل يشار إليالآ بأنالآ ؤلا مًوجه: و لآالباحثون عًل مًعلومات بًشكل غًير  .2

نجد لآ يفضهههلون اسهههتكشهههاف وتايير المواقع وعادة  للإنترنذ، وعادة ما واسهههتخدامالآتعاملالآ  في

 مستخدميل مبتدئيل. يكونوا

سوق  .3 شترون اًلموجاون بًالت شراء  ؤلا الإلكتروني: و لآالم شتريل الايل يقومون بال  الإلكترونيء الم

والسههماسههرة الايل يقومون بمقارنة الخصههائص  لمنتجات محددة، وقد يقع داخل  ال الفئة الوسههطاء

 فياا. شرائاا أو التعامل فييرغبون  التيالخاصة بالمنتجات  والأسعار

في المسهههتخدميل الايل يرغبون   ؤلاء ال الفئة  : وتضهههلآ(لمسهههاومون) اًلخاصهههةصهههائدو اًلعروض  .4

المبيعات مثل العينات المجانية أو المسهههابقات أو  عمليات تنشهههيط يحااتت التيالوصهههول إلا العروض 

التفاوض والمسهههاومة أثناء قيامالآ  تفضهههل التيمل النوعية   ؤلاءالخاصهههة، وغالبا ما يكون  العروض

 بالتسوق والشراء.

سلية: و لآاالباحثون عًل  .5 الإنترنذ مع مواقع  المستخدميل الايل نجد لآ يتطلعوا إلا التفاعل  ؤلاء لت

 المخصصة للتسلية. نجد لآ يرلزوا علا التعامل والدخول علا المواقع بارض قضاء وقذ ممتع، ولالك

 

 الشراء ما يًتعلق بعمليةتأثير اًلإنترنذ عًلا اًلمشترى اًلجديد فًي

 تشعر المستالك بالحاجة التييتلآ خلق المعرفة  و نا (:الخدمة لًلمنتن أو لحاجة)اخًلق اًلمعرفة المرحلة اًلأولا: 

سعة تقليديللمنتن بشكل  شار مل خلال وسائل الإعلان وا دورا  المقابل يكون للإنترنذ وفا( لجما يرية) الانت

سع  ال المرحلة، فعلا الرغلآ مل فيمؤثرا وفعال  شكل وا شعارات ب ستخدام الإعلان المعتمد علا ال تلك  في ا

 يتلآ استخداماا. التيالرسالة العلانية  علاالمرحلة إل أن  ناك دائما حدود أو قيود 

التي معرفة المسهههتالك بحاجته يتلآ تحديد الملامح والمنافع  بعدالمنافع: ولملامح تحديد ا: المرحلة اًلثانية

لتحديد مصهههادر التوريد  الأنترنذباسهههتخدام   اا المنتن، و نا قد يقوم المسهههتالك فييرجو ا المسهههتالك 

 عنه. يبحث الايالمنتن  فييريد ا  التيتقابل احتياجاته المنافع  والتي الأنترنذالمتاحة علا 

يحد  بمجرد أن يصبح  و اا :لمستادفةاالأسواق  تحديد مًنافع مًوقع الويب مل خلال تًحديد: المرحلة اًلثالثة 

تمد  فإن مواقع الويب بالتاليتحقق له المنافع المرجوة،  التيالمنتجات  البحث عل فيالمسهههتالك نشهههيطا 

نفت  فيمواقع الويب توفر  احتياجاتالآ، لما أن الحصهههول علا فيتسهههاعد لآ  التيالمسهههتالكيل بالوسهههائل 

 أيسر. أمام المنتمات لتحديد الأسواق المستادفة والوصول إلياا بشكل الوقذ الفرصة
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اسهههتيعال لمية  قدرتاا علا  يالخصهههائص الاامة لمواقع الويب  أحد :لشهههراءارار قتدعيلآ : المرحلة اًلرابعة

المسههتالكون  نسههبيا، وقد تمثل  ال الخاصههية ميزة  امة عندما يتطلع لبيرة مل المكونات بتكلفة منخفضههة

إمداد المسههتالك في علا مواقع الويب  الاعتمادشههراا ا، ومل ثلآ يتلآ  يمكل التيإلا تحديد أفضههل المنتجات 

إقناع  فيللشهرلة  الوصهول إليه، بالإضهافة إلا اسهتخدام مواقع الويب شهكل يسهال فيالمناسهبة بالمعلومات 

 المستالك بشراء منتجاتاا.

فقدانه  أولويات المنتمات المحافتة علا المسهههتالك وعدم مل :اًلشهههراءملية تًسهههايل ع: المرحلة اًلخامسهههة 

 مثلالويب قادرة علا تقديلآ آليات دفع مناسهههبة ونمطية  بمجرد أن يتخا قرار الشهههراء، و نا نجد أن مواقع

الموجود  الإلكتروني الشراء بالتليفون أو البريد بالإضافة إلا الأمر ، مع إيجاد خيارات لإعطاء أمرالائتمان بطاقات

 علا الموقع ذاته.

سادسة ستخدام المنتن والمحافتة: المرحلة ال شبكة الانترنذ أن تقدم  تستطيع :المنتمةعلا أعمال  تدعيلآ ا

 :ااتيللمحافتة علا المستالك وذلك مل خلال  االيات المؤثرة

 مجاني عندما توفر مواقع الويب الدعلآ للمسهههتالك بشهههكل المضههههافة: وذلكتقديلآ خدمات القيمة  .أ

تكرار ديارة الموقع مما يعنا تحقيق قيمة مضههافة  لتقديلآ خدمات مجانية، و اا يدفع المسههتالك إلا

 المنتمات المنافسة. باقيالمنتمة لدى المستالك عل  تميز

المعلومات يتلآ تقديماا للمسهههتالكيل،  المنتن: و ال فيتقديلآ المعلومات المرتدة عل التحسهههينات  .ل

بصهههورة  بأن المنتمة تتطلع دائما لإرضهههائه ولتحسهههيل منتجاتاا وخدماتاا حيث يشهههعر المسهههتالك

 مستمرة.

بالإضافة للتروين  بشكل منتتلآ لتحديث المعلومات الخاصة بالمنتن،يستخدم  الإلكتروني: و والبريد  .ط

 الموقع. وتشجيع المستالكيل علا إعادة ديارة

شيط  .د صول المنتمات علا فرب تكرار المبيعات: حيثتن سائل  يؤدى ذلك إلا ح المبيعات مل خلال و

 تمتلكاا التيتنشيط المبيعات 

 

 المحاضرة الثانية عشر

 

  تسويق المنتجات:في العناصر الأساسية لتصميلآ موقع الويب بشكل لفء 

تسهههويق  فيتصهههميلآ مواقع الويب الفعالة  الاعتبار عند فييجب أخا ا  التينسهههتعرض العناصهههر  يليفيما  

 المنتجات إلكترونيا:

بروابط مع المتصههلة الإعلانات سههاولة الوصههول للموقع: وذلك مل خلال محرلات البحث أو مل خلال  .1

 موقع المنتمة.

ولتكرار عمليات الزيارة ويمكل  مكونات الموقع مل عناصههر الجال لزوار الموقع الموقع: وتمثلمكونات  .2

فة نات  أن يتلآ ذلك مل خلال إضهههها جال دوار  التيبع  المكو بار لشهههريط) الموقعت البرامن  -الأخ

 .المجانية(
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المستالك الحالية والمستقبلية  ة رغبات واحتياجاتمل خلال العمل علا تلبي بالمستالك: وذلكالتوجه  .3

 رضائه. والعمل علا تحقيق

المعاملات والمعلومات المقدمة في مل خلال تحقيق الصههههدق والدقة والالتزام  المصههههداقية: وذلك .4

 بالموقع.

 

 الفصل السادس

 الإلكترونيآليات ممارسة التسويق 

 

 أنواع المسوقيل الإلكترونيل:

كة  قد أوجدت شهههب يدة مل المنتماتل جد ية  نذ نوع لك المنتمات و ؤلاء و يمسهههوقيل ومل ال الإنتر  ت

. ماديشهههبكة الإنترنذ وليت لالآ تواجد  مل خلال الحقيقيالافتراضهههييل، حيث يكون تواجد لآ  لمسهههوقيلا

 علا شبكة ونيرتالكفعلا اتجاذ ليكون لاا تواجد  ماديلاا وجود  التيولكل لثير مل المنتمات التقليدية 

 :ااتيويمكل توضيح ذلك مل خلال  ،الإنترنذ

  ال النوعية مل المنتمات العديد مل الأشههكال تأخا الإنترنذ:: المنتمات العاملة فقط مل خلال شههبكة أولا 

 مل خلال الناائيوالخدمات بشكل مباشر إلا المشترى  شرلات افتراضية تقوم ببيع المنتجات و يوالأحجام، 

 شبكة الإنترنذ.

 لأعمالاا: الإلكترونيتحرلذ لتحقيق التواجد  الفعلي والتيأو  المادي: المنتمات التقليدية ذات الوجود ثانيا 

سهههريعا نحو فتح مواقع علا شهههبكة الإنترنذ بارض  بالتحرك الماديتقوم العديد مل الشهههرلات ذات الكيان  

 تقدماا. التيمعلومات عناا وعل منتجاتاا وخدماتاا  إعطاء

 

 مل خلال شبكة الإنترنذ: الإلكترونيطرق ممارسة التسويق  

اا جميعا أو استخدام إحدا ا استخدام مل خلال شبكة الانترنذ عدة أشكال يمكل الإلكترونييتخا التسويق  

التسويقية  ، لتحقيق أ دافااالإلكترونينحو تبنا وممارسة التسويق  الحالي الوقذ فيلتوجه المنتمات  ارونت

أيضا ، لاا فلقد ظارت ألثر مل طريقة مساعدة  العالميليت فقط علا المستوى المحلا وانما علا المستوى 

 : يالطرق  و ال الإلكترونيمل خلال التسويق  ضيارالافتالدخول إلا الفضاء   ال المنتمات علا

يُعَد الخطوة الأولا للدخول إلا عاللآ التسويق  و و Creating A Web Siteإنشاء موقع علا شبكة الإنترنذ:  .1

 شيءومنتجاتاا  علا معلومات عل المنتمة يحتويلمعتلآ المنتمات، فإنشاء موقع  بالنسبة الإلكتروني

، لكل مل الاام أن يتلآ تصميلآ  اا الموقع الإلكتروني ممارسة التسويق فيللدخول  وضروري أساسي

ت دمنية طويلة، ارلفت الكيل علا ديارة وتصفح الموقع والبقاء فيهبحيث يعطا الحافز للمست بصورة جاابة

 وتنقسلآ أنواع المواقع علا شبكة الإنترنذ إلا:

للشرلة بادف الحصول  الإلكترونيو نا يتلآ تصميلآ الموقع   : Corporate Web Siteموقع ويب الشرلة -أ

يرلز بدرجة لبيرة علا  و اا الموقعلدى فئات مختلفة مل المستالكيل ولالك أسواق مختلفة،  علا شارة
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تعطا متصفح الموقع لل ما يريدل ويجيب عل التساالات  مل شأناا أن التيتقديلآ للآ لبير مل المعلومات 

التعامل معاا، لما  تقدماا وطريقة التيذ نه نحو الشرلة وتاريخاا ومنتجاتاا والخدمات في تدور  التي

مل شأناا جال  والتيتتعلق بمجال عمل الشرلة  لا والتية تقدم بع  المواقع بع  الخدمات الإضافي

 البقاء فيه لفذ ا رت دمنية طويلةالإنترنذ إلا الموقع و شبكة متصفحي

و نا تسعا المنتمات لإنشاء موقع علا شبكة الإنترنذ   Marketing Web Site: التسويقيموقع الويب -ل

ء المباشر، أو إلا تحقيق ارتدفعالآ وتحرلالآ إلا الش التيالمستالكيل بالطريقة  بادف تحقيق التفاعل مع

علا بع  االيات  أ داف ونتائن تسويقية أخرى ترجو ا المنتمة صاحبة الموقع، وقد تحتوى  ال المواقعأي 

 ، لما تنشيط المبيعات والعروض البيعية الكتالوجات، حوافز التسوق، الأنشطة الترويجية،التسويقية مثل 

للمنتجات المعروضة، بل يعطا  الخصائص والملامح التفصيلية جعة قوائلآارئريه علا مادع يساعد  اا الموق

 علا الإلمام بجميعا رنتمة، وبعد أن يكون المستالك قادالم فيء ارء الخبارعلا آ ا إمكانية الاطلاعأيض

ودفع قيمتاا منتجات،  مل يرغبهء لما ارعندئا أن يقوم بإصدار أمر الش تفاصيل التعامل فإنه يستطيع

وسيلة أخرى إن لانذ  بأيأو استلامه  واستلاماا إن لان المنتن يمكل تسليمه مل خلال شبكة الإنترنذ

 منتجات مادية.

وسائل الإعلان والتروين  الإلكترونيرجال التسويق  يستخدم الإنترنذ:ممارسة الإعلان والتروين عبر شبكة  .2

للمنتن لدى المستالك فيما  بادف بناء وتثبيذ الصورة الا نيةالمختلفة علا شبكة الإنترنذ،  الإلكتروني

بشكل عام، لما يستخدم المسوقون أي  ا  ال الوسائل بادف  يتعلق بالعلامة التجارية وبمنتجات المنتمة

والتعرف علا ما يحتويه  مستالكيل جدد لموقع المنتمة علا شبكة الإنترنذ وذلك لتصفح الموقع جال

 ات.مل معلومات ومنتج

شبكة الإنترنذ بالمنتديات وجماعات  مستخدمييد ا تمام زات أدى: الويبمجتمعات  فيخلق أو المشارلة  .3

ويب يطلق علياا  التجارية لمواقعالمتواجدة علا  ال الشبكة إلا قيام بع  المنتمات بالدعاية  الأخبار

علوا علا شبكة الإنترنذ وتسمح  ال المواقع لأعضائاا أن يتفا Web Communities -مجتمعات الويب

مواضيع معينة ومل ثلآ يمكل  حول وااراءعضاء بتبادل وجاات النتر فورية، بحيث يقوم  ؤلاء الأ بصورة

ا ما تكون مثل  ال المجتمعات وغالب  د.ارالتفاعل فياا بيل الأف اجتماعية يتلآ نوادياعتبار  ال المواقع 

خلالاا الوصول إلا قطاعات محددة ومستادفة يكون حيث يمكل مل  مجتمعات الويب جاابة للمسوقيل

لكيل بساولة خصائص المستا نفت الا تمامات، لما أن  ال المجتمعات تمكل المسوقيل مل تحديد لاا

 Facebook &  Twitterموقع  فية ومل أمثلتااارمثل الخصائص الديموغ

 ار، نتالإلكترونيويق مل أ لآ أدوات التس الإلكترونيالبريد  : يُعدالويبوشبكات  الإلكترونياستخدام البريد  .4

ويمكل أن تكون  ال  نفت الوقذ، فيد ارنية إلا عدد غير محدد مل الأفوصول الرسالة الإعلا لإمكانية

و ال الرسائل يكون مل شأناا تدعيلآ الصورة  جميعا، الرسائل مكتوبة أو مصورة أو صوتية أو تشملالآ

 ء الحالييل وأي  ا العمل علا جال عملاء جدد لمنتجات المنتمة.العملا الا نية للمنتن لدى
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 ليشمل:ولقد اتسع مجال الاعتماد علا شبكة الإنترنذ  

 ق المالية مل أسالآ وسندات.ارعات الأومبي 

 المختلفة. لز المعلوماتارات والمعلومات والإحصائيات مل مسارالبحو  والد 

  الخدمات المصرفية للعملاء. تتلآ مل خلال الشبكة مثل تقديلآ التيالعمليات البنكية والمصرفية 

  تطوير الاتصالات وتخفي  النفقات. فيالمساعدة 

 

 ااثار الاقتصادية للتسويق الالكترونا:

ولالك لما يتمتع به مل قدرة علا  لا يتوقف عند حدود الزمان ولا المكان، الإلكترونينتر ا لأن التسهههويق  

 يؤثر بشكل مباشر الإلكترونيبشتا فئاتالآ وأنواعالآ، نجد أن التسويق  مل العملاء ئلة االوصول إلا أعداد 

 :يليويتضح ذلك فيما  تتعامل مل خلاله التيللدول أو المنتمات  الاقتصاديعلا المستوى 

إلا دائرة  يؤدى إلا انتقال المنتمات مل دائرة السوق المحلا الإلكتروني السوق: فالتسويقتوسيع نطاق  .1

الصهههعب الوصهههول إلياا مل خلال نتام  الأسهههواق العالمية، مل خلال خلق وفتح أسهههواق جديدة لان مل

 علا الوسهههائل الإلكترونية وتكنولوجيا المعلومات الإلكترونيالتسهههويق  التسهههويق التقليدي، نتر ا لاعتماد

لدخول إلا والتيوالشهههبكات مثل شهههبكة الإنترنذ  لمنتمات والتجول مواقع  ال ا تتيح لجميع الأفراد ا

 بساطه.وبداخلاا بكل يسر 

 إلا تقليص المسههههافات بيل الإلكترونيالتسهههويق  : يؤدىالسهههوق فيتفعيل مفاوم المنافسههههة الكاملة  .2

 يؤدى بدورل إلا تحسيل مستوى الايوالمشترى  المنتجيل والمستالكيل مما ينتن عنه التقريب بيل البائع

وأسههعار ا  البيع، لالك فإن توفر المعلومات عل المنتجات وما بعدونوعية المنتن عل طريق خدمات ما قبل 

سريعة لطلبات في ستجابة ال سواق والا سة  الأ سيل درجة المناف سوق، لل ذلك أدى إلا تح سواق في ال الأ

 الخارجية.

والبيانات وعمولات  تكاليف جمع المعلومات في ال التكاليف  : تتمثلالتجاريةانخفاض تكاليف العمليات  .3

ومل ثَلآ فإن ذلك يؤدى  يؤدى إلا تقليل دور الوسطاء، الإلكترونيالتسويق  وسطاء، و اا ينشأ نتيجة أنال

العمليات التجارية، لالك فإن  تكاليف انخفاضيحصهههلون علياا مما يؤدى إلا التي إلا توفير التكاليف 

 أقل مستوى ممكل. إلا الإلكترونيالتسويق  استخدامتقل مع  (التشايلية) التكاليف الإدارية

ضل  .4 سويقالمخزونإدارة  فيتحكلآ أف ستوى ممكل  يؤدى إلا خف  المخزون إلا الإلكتروني : فالت أدنا م

المنتجات الرقمية في يلبا طلبات العميل ويتار ذلك بوضههوح  الاي المناسههب الوقتيمل خلال التصههنيع 

 والخدمات.

إن مفاوم المزايا النسههبية   :الإلكتروني سههويقتحسههيل المزايا النسههبية للدول والمنتمات المسههتخدمة للت .5

الدول والمنتمات علا إنتاط السهههلع وتقديلآ الخدمات  عملياتاا الإنتاجية يعنا قدرة  ال فيلأى دولة 

بأقل تكاليف لدول أو المنتمات الأخرى  المختلفة  نفت  تنتن التيممكنة بحيث تقل  ال التكاليف عل ا

 الإلكترونييقدماا التسويق  التي المواصفات، ونتر ا للمزايا العديدةالسلع وتقدم نفت الخدمات وبنفت 

الحصهههول علا السهههلع والخدمات المختلفة فإناا بالك تسهههالآ بدرجة  وخاصهههة فيما يتعلق بتقليل تكاليف
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 ال الدول أو  ء لانذسهههواتسهههتخدماا،  التيتحقيق مزايا نسهههبية لبيرة للدول والمنتمات في لبيرة 

مجال الحصههول علا السههلع والخدمات  في مجال تسههويق منتجاتاا وخدماتاا أو فيا المنتمات تسههتخدما

عاللآ  فة مل ال خارجيالمختل تالي ،ال بال عال ومؤثر  الإلكترونيفإن التسهههويق  و له دور ف يادة فييكون   د

المسهههتخدمة للتسهههويق  المزايا النسهههبية للدول فيالصههههادرات بيل الدول نتيجة حدو   اا التحسهههل 

  .الإلكتروني

 

 المحاضرة الثالثة عشر

 

المزايا  : ترتبطالإلكترونيللتسهههويق  ديادة وتحسهههيل المزايا التنافسهههية للدول والمنتمات المسهههتخدمة .6

السههوق  فيمنتن أو خدمة  فيمنتمة أن تنافت  لأي، و اا يعنا أنه يمكل الجزئيالتنافسهههية بالمسهههتوى 

المتعددة  نسهههبية علا مسهههتوى القطاع، ومل المؤلد أن المزاياعدم وجود ميزة  علا الرغلآ مل العالمي

تؤدى إلا مزيد مل الفعالية والابتكار  مثل خف  التكاليف وتوسهههيع نطاق السهههوق الإلكترونيللتسهههويق 

 يمكل بع  المنتجيل مل تحقيق وديادة المزايا الاي، الأمر الإلكتروني تسهتخدم التسهويق التيللشهرلات 

  التنافسية.

 وبشكل عام فإن الكفاءة الاقتصادية يمكل أن تتحقق مل خلال: 

 اختيار السلع والخدمات المختلفة. فيتحقيق الكفاءة  .أ

 تخصيص الموارد اللادمة للإنتاط. فيتحقيق الكفاءة  .ل

 توديع الإنتاط. فيتحقيق الكفاءة  .ط

 لكل. يؤدى إلا ديادة الكفاءة الاقتصادية للمجتمع الإلكترونيومل ثَلآ فالتسويق  

 

 الفصل الثامل

 المنتجات والأسواق الالكترونية

 

 :الإلكتروني والتسويق التقليديبيل التسويق  (الفروق)أو  الاختلافأوجه  

 مل خلال العناصر التالية: الإلكتروني والتسويق التقليدييمكل تحديد أوجه الاختلاف بيل التسويق  

للتسهويق علا اسهتخدام  التقليديالمفاوم  الأطراف: يعتمدطبيعة الوسهائل المسهتخدمة عند التعامل بيل  .1

صال سائل الات سلات البريدية، و شرة التقليدية بيل المنتمة وعملائاا لالمرا سويق  المبا بينما يعتمد الت

سائط الالكترونية الإلكتروني سائل علا الو الإلكترونية  بحيث يتلآ تبادل البيانات والمعلومات مل خلال الو

 لشبكة الإنترنذ. ا تكنولوجيا المعلومات وعلا الشبكاتالمعتمدة عل

قة بيل أطراف  .2 عة العلا مل: تكونطبي عا قة  الت يديالتسهههويق  فيالعلا مل  طرفيبيل  التقل عا لمنتن )االت

حالة  فيمباشههرة  ، وقد تكون  ال العلاقة غيرالشههخصههيعلاقة مباشههرة مل خلال الاتصههال  (والمسههتالك
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التعامل بل  طرفيفلا توجد علاقة مباشههرة بيل  الإلكترونيالتسههويق  فيأما اسههتخدام الرسههائل البريدية، 

 الإنترنذ. التفاعل مل خلال تكنولوجيا المعلومات ولالك مل خلال الشبكات لشبكة تحد   ال العلاقة أو

 بيل أطراف التعامل التقليديسهههويق الت فيعلمية التفاعل  التعامل: تتسهههلآطبيعة التفاعل بيل أطراف  .3

المرجوة مناا، لما أن عملية  ف حتا يتلآ الحصهههول علا النتائنفعملية التفاعل تحتاط إلا وقذ لا بالبطء،

 لبيرا،يستلزم وقتا  الجماعيفإن تحقيق التفاعل  وبالتاليجماعية،  أناا ليسذ أيالتفاعل تتسلآ بأناا فردية 

وقذ واحد وذلك مل في ة مل العملاء فنجد أنه يمكل التفاعل مع أعداد  ائل الإلكترونيالتسهههويق في أما 

 وبخاصة شبكة الإنترنذ. خلال استخدام تكنولوجيا المعلومات ولالك الشبكات

علا تبادل الوثائق  التقليديالتسهههويق  والمعاملات: يعتمدتنفيا الأعمال  فينوعية الوثائق المسهههتخدمة  .4

ما التسهههويق  الورقية عند تنفيا فة، أ بادل الإلكترونيالمعاملات المختل نات والوثائق  فيعتمد علا ت يا الب

  المعاملات الخاصة باا. وذلك لإنااء لافة (EDIبصورة إلكترونية )

نجد أن استخدام وسائل الاتصال التقليدية  التقليديالتسويق  العملية: فيمدى إمكانية تنفيا لل مكونات  .5

 فيعلا عكت ما نجدل  و اا مل الصههعوبة، بشههيءتنفيا لافة مكونات العملية التسههويقية تتسههلآ  بادف

يمكل تحقيق لافة العمليات مل خلال الوسههههائل الإلكترونية  حيث نجد أنه الإلكترونيمجال التسهههويق 

ولالك أتاحذ إمكانية توديع  أتاحذ الكثير مل الإمكانيات التفاعلية، التيوبخاصة شبكة الإنترنذ  المختلفة

 سريعة وألثر ساولة.بطريقة  وتسليلآ المنتجات الاير مادية للعملية

سويق  العملاء: فينطاق خدمة  .6 ساعات العمل التقليديالت الرسمية  نجد أن خدمة العملاء تتوفر فقط خلال 

لا يجد العملاء مل يقدم لالآ الخدمة  ، أما العطلات الأسهههبوعية والرسهههمية فقدالأسهههبوعيوفا أيام العمل 

 فنجد أن خدمة العملاء الإلكترونيمجال التسهههويق  فيالفترات، أما   ال فينتر ا لعدم تواجد الموظفيل 

برامن مخصههصههة لالك للرد علا  مسههتمرة طوال سههاعات اليوم ولالك طوال أيام الأسههبوع، إما عل طريق

 .الإلكترونيمل خلال البريد  التساالات والاستفسارات المتكررة أو

مادية  .7 يات ال نجد أن الاعتماد علا  التقليديمجال التسهههويق  والبشهههرية: فيمدى الاعتماد علا الإمكان

الاسهههتالال الأمثل  لاا فإنه يتلآ العمل علا اسهههتالال  ال الإمكانيات لبيرا،والبشهههرية  الإمكانيات المادية

نه يعتمد بشهههكل لبير علا تكنولوجيا  الإلكتروني التسهههويق فيبادف تحقيق الأ داف المرجوة، أما  فإ

الإمكانيات المادية  ونية وبخاصههة شههبكة الإنترنذ، ومل ثَلَآ فإن الاعتماد علاالإلكتر المعلومات والشههبكات

 أضيق الحدود. فيوالبشرية يكون 

تدعلآ للا .8 نذ  كة الإنتر ية: أن شهههب ية والأفق جة  مل الأسهههواق العمود لات المنت و اا يتوقف علا الشهههر

نشاطاتاا التسويقية بما   ال المنتمات شبكة الانترنذ لتصميلآ والاتجا ات الخاصة باا، حيث تستخدم

 معاا. يتناسب

سوف .9 شبكة الإنترنذ  ضا العملاء عل خدمة المنتمة عبر  سهينقل  إن عدم ر ضا إلا ملاييل  إحسا بعدم الر

شبكة الإنترنذ، بينما سويق  في المستخدميل ل فإن  ال الحالة تكون محدودة الانتقال ولعدد  التقليديالت

 ا.جد محدود
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سويق عبر الإنترنذ  .10 سمح بمعرفة المنتمة ومنتجاتاا وخدماتااالت صعيد  ي ضاا علا ال دون  العالميوعرو

ا وتكلفة عالييل للخروط إلا فإنه يتطلب جاد التقليديمل التسهههويق  تكلفة وجاد لبيريل، علا العكت

سوق شرية المحدودة، ال صة للمنتمات ذات الإمكانيات المادية والب سات علا أن  الخارجية وخا وتتفق الدرا

ناة تسهههويقية الإ حالي ا ألثر  ينترنذ لق ية  المؤ لة  عال مل غير ا مل القنوات الأخرى لتقديلآ خدمة 

 الجودة.

 

 المحاضرة الرابعة عشر

 

يتلآ تناول الاختلافات مل  سوف الإلكترونية: التكاليف بيل الأسواق التقليدية وبيل الأسواق فيالاختلافات  

 البائع. وجاة نتر المستالك ومل وجاة نتر

 :ااايواجيحتمل أن  والتيأولا: التكاليف مل وجاة نتر المستالك  

 المستالك بالمنتن. تمد التيعلا مجموع تكاليف الإنتاط وأرباح سلسلة التوريد  المنتن: ويشتملسعر  .1

يقدم له  الاي ينفقه المستالك للبحث عل البائع الايالوقذ والمجاود والمال  البحث: وتشملتكاليف  .2

 يرغباا. التيالمنتن المطلول وبالمنافع 

 تشمل تكاليف تدنية المخاطر الخاصة بالمعاملات وتنقسلآ إلا: المخاطر: و يتكاليف تدنية  .3

 المنتن. ءارحتمال حدو  خسائر مالية بسبب شتتعلق با التيالمخاطر  اقتصادية: و يمخاطر  .أ

  توقعاته. تحقيق فيالمستالك بفشل المنتن  تتعلق بإد ا رك التيالمخاطر  الأداء: و يمخاطر  .ل

عل  تشير إلا الضرر المحتمل حدوثه بالنسبة للمستالك والناجمة التي شخصية: و يمخاطر  .ط

 يقوم باا. التياستالاك المنتن وعمليات التسوق 

قيامالآ  تشير إلا درجة تعرض المستالكيل إلا فقدان الخصوصية أثناء الخصوصية: و يمخاطر  .د

 المعلومات أثناء قيامالآ بالتسويق.بتجميع 

 ثانيا: التكاليف مل وجاة نتر البائع: 

 تنشأ نتيجة تعريف المستالك بالمنتن. التيالتكاليف  : و ي(الإعلان)تكاليف التسويق  .1

 .(مخزون الأمان)مستوى المخزون  فيتتضمل تكاليف التحكلآ  المخزون: و يتكاليف  .2

 تبات والمصروفات الإدارية الأخرى.تتعلق بالمر الإدارية: و يالتكاليف  .3

 .(مثل المواد الخام)تتضمل التكاليف المتايرة اللادمة لتقديلآ المنتن  الإنتاط: و يتكاليف  .4

 التكاليف الناتجة عل تحريك المنتن مل البائع للمشترى. التوديع: و يتكاليف  .5


