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التسويق الإلكترونى : المحاضرة التاسعة 

. آليات التواصل الجديدة مع العملاء

 :عناصر المزيج التسويقي الإلكتروني

لا ٌوجد اتفاق واضح بٌن العلماء والباحثٌن فً مجال التسوٌق الإلكترونً حول العناصر المكونة للمزٌج 

التسوٌقً الإلكترونً، وذلك ٌرجع إلى وجود عدة تقسٌمات من علماء التسوٌق فٌما ٌتعلق بعناصر المزٌج 

التسوٌقً التقلٌدي، وفٌما ٌلً عرض لعناصر المزٌج التسوٌقً الالكترونً 

  Product: المنتج : أولاً 

لقد ساهم التسوٌق الإلكترونً بشكل كبٌر فً إنتاج منتجات وخدمات جدٌدة كما ساهم بشكل فعال فً تطوٌر 

المنتجات الحالٌة، وتظهر أهمٌة التسوٌق الإلكترونً فٌما ٌوفره من معلومات كبٌرة ومتنوعة ٌمكن الحصول 

علٌها من الأفراد المتواجدٌن على شبكة الإنترنت، وكذلك إجراء بحوث التسوٌق والتً تكون من أهم الوسائل 

التً ٌمكن من خلالها التعرف على حاجات ورغبات العملاء المتجددة بصورة مستمرة، وهذا لٌس فقط على 

المستوى المحلً ولكن على المستوى الإقلٌمً والعالمً وبكل ٌسر وسهولة، كما أن التسوٌق الإلكترونً أتاح 

الفرصة لتنوٌع المنتجات وساهم بشكل كبٌر فً تعظٌم العلامة التجارٌة وخدمة المستهلك والوصول إلى 

. قطاعات جدٌدة من السوق

 Place :التوزيع- :ثانياً 

ٌعتبر التوزٌع من الوظائف الرئٌسٌة للتسوٌق، وٌهدف إلى توصٌل السلع بعد الانتهاء من إنتاجها إلى المستهلك 

الأخٌر أو المشتري الصناعً، وٌطلق على الطرق التً تسلكها السلعة من المنتج إلى المستهلك الأخٌر أو 

، إن من ممٌزات استخدام التسوٌق (مسالك التوزٌع)أو  (قنوات التوزٌع)أو  (منافذ التوزٌع)المشتري الصناعً 

الإلكترونً أنه تغلب على الحواجز الزمنٌة والمكانٌة التً تعوق أي منظمة تستخدم التسوٌق التقلٌدي، فشبكة 

الإنترنت تمكن المنظمات من تسوٌق منتجاتها على مدار الٌوم وطوال أٌام الأسبوع دون توقف، كما أنه أتاح 

للمنظمات إمكانٌة تسلٌم المنتجات، وبخاصة إذا كانت هذه السلع غٌر مادٌة أو خدمات إلى العملاء فً أسرع 

وقت وبأقل تكلفة وفً أي مكان فً العالم، إن استخدام التسوٌق الإلكترونً ساهم بشكل فعال فً التقلٌل من 

استخدام الوسطاء بكافة أنواعهم مما ساهم فً تقلٌل تكلفة المنتجات المباعة 

 Promotion :الترويج: ثالثااَ 

تستهدف منظمات الأعمال من وراء التروٌج التعرٌف بنفسها للعملاء الحالٌٌن والمرتقبٌن، وذلك بغرض 

   .المحافظة على أسواقها الحالٌة ومحاولة فتح أسواق جدٌدة

عملٌة اتصال هدفها إقامة علاقات مع العملاء والحفاظ علٌها وذلك من خلال إعلامهم "وٌعرف التروٌج بأنه 

   “وإقناعهم وجعل وجهة نظرهم إٌجابٌة تجاه المنظمة

وبناء على ذلك نجد أن المنظمات تحقق أهدافها من خلال توطٌد العلاقة بٌنها وبٌن عملائها من خلال عملٌة 

التروٌج، والتً تؤدي فً نهاٌة الأمر إلى القٌام بعملٌات الشراء من جانب العملاء، ولا تستهدف المنظمات ذلك 

فقط وإنما تستهدف ما هو أبعد من ذلك ألا وهو الإبقاء على العلاقة مع العملاء وإعادة الشراء من جانبهم مرات 

  .أخرى

 : وتمثل الاتصالات التسويقية دورااَ هامااَ في عملية الترويج حيث تتكون من الأنماط التالية
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 وهو عبارة عن الاتصالات التً تتم داخل المنظمة والتً تساهم بشكل مباشر فً :التسويق الداخلي  - أ

أداء الخدمات إلى العملاء بجودة، فالتسوٌق الداخلً ٌستهدف أن ٌكون جمٌع العاملٌن بالمنظمة 

 .مسوقون لها

 وهـو أساس عمـل التسوٌق وذلك مـن خلال القٌام بالوظائف والمهام الرئٌسٌة :التسويق الخارجي - ب

للتسوٌـق، والمعتمدة على المزٌج التسوٌقً والمزٌج التروٌجً والتً من شأنها العمل على تحقٌق 

 .رغبات وحاجات العملاء

عبارة عن المهارة التً ٌتمتع بها العاملون فً مجال خدمة العملاء، فجودة تقدٌم : التسويق التفاعلي - ت

السلع والخدمات إلى العملاء لا تعتمد فقط على النواحً الفنٌة وإنما تعتمد أٌضا على كٌفٌة تقدٌم هذه 

 .السلع والخدمات من جانب العاملٌن

  :وسائل وطرق الإعلان الإلكتروني

يوجد العديد من الوسائل الإلكترونية التي يمكن استخدامها في الإعلان الإلكتروني، والتي يمكن 

:  عرضها فيما يلي

وهنا ٌقوم العملاء بالتنقل بٌن القنوات ومشاهدة البرامج : الإعلان عن طرٌق التلٌفزٌون (1

المتخصصة والإعلانات المختلفة التً توضح مواصفات السلع المختلفة وكذلك أسعارها 

وكٌفٌة الحصول علٌها، ومن خلال أرقام الهواتف ٌستطٌع العملاء الاتصال بالمنظمات 

المنتجة وطلب السلعة المعلن عنها، ومن الممكن أن ٌتم تسلٌم هذه السلع إلى العمٌل فً 

  .الموعد والمكان الذي ٌحدده

وذلك من خلال استماع العملاء للمحطات المختلفة والاستماع : الإعلان عن طرٌق الرادٌو (2

إلى الإعلانات ومن ثم ٌقوم العملاء بالاتصال بالمنظمة المعلنة وإصدار طلب الشراء وتحدٌد 

 موعد ومكان التسلٌم الذي ٌرغبه العملاء

و تعد شبكة الإنترنت أهم وأفضل هذه الوسائل لما تتمٌز : الإعلان عن طرٌق شبكة الإنترنت (3

به من إمكانٌات تفاعلٌة كبٌرة تعطى الفرصة للعملاء من التنقل بٌن المنتجات والتعرف على 

الأسعار ومن ثم اتخاذ قرار الشراء المناسب، لذا فإن الإعلان عبر شبكة الإنترنت أصبح من 

الدعائم الأساسٌة للمنظمات الراغبة فً تسوٌق منتجاتها سواء على المستوى المحلى أو على 

 المستوى الدولً، حٌث 

م، ومن المحتمل أن ٌكون لتطور الإنترنت وزٌادة 2007عام  %26المستهلكٌــــن، و 

التعامل من خلال التسوٌق الإلكترونً، تأثٌرات قوٌة على الاتصالات السلكٌة واللاسلكٌة 

وتقنٌة المعلومات وقطاعات الخدمات الأخرى التً ٌمكنها تنفٌذ الصفقات من خلال 

 .الإنترنت، وذلك بسبب الطلب المتزاٌد على الوصول إلى شبكات الاتصالات

وتتمٌز شبكة الإنترنت والوسائل الالكترونٌة بمٌزة هامة جداَ وهً المعرفة الدقٌقة لعدد الأفراد الذٌن تلقوا 

الرسالة الإعلانٌة وهذا ما لا ٌمكن معرفته فً وسائل الإعلان الأخرى كالتلٌفزٌون 

 :إن شبكة الإنترنت تتميز على وجه الخصوص بما يلي

 .إمكانٌة البحث عن أشهر المواقع وأفضلها والذي ٌتمتع بعدد كبٌر من الزائرٌن للإعلان علٌه- .1

ٌتطلب الإعلان من خلال شبكة الإنترنت درجة أعلى من الإهتمام من حٌث التصمٌم والإخراج - .2

 .للصورة والصوت والحركة والنص

 .أن الإعلانات عبر شبكة الإنترنت تأخذ أشكالاَ مختلفة ومتعددة تظهر فً أعلى الشاشة وأسفلها- .3

أن القوة الإقناعٌة للوحة الإعلانٌة فً حث العمٌل على الدخول للموقع تعتمد على المنطق والجاذبٌة  .4

. معا


