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 اللهم إنًّ أسالك فهم النّبٌٌن، وحفظ المرسلٌن والملائكة المقرّبٌن، اللهم اجعل ألسنتنا عامرةً بذكرك، وقلوبنا بخشٌتك، وأسرارنا 

 بطاعتك، إنّك على كلّ شً قدٌر، وحسبنا الله ونعم الوكٌل
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I wish you a successgul 

future 

  مستقبل ناجحمأتمنى لك

 آلٌات التواصل الجدٌدة مع العملاء-الأولى المحاضرة

التسوٌق فً العصر الرقمً  (الفصل الأول)

 :المقدمة

ٌشهد العالم الآن العدٌد من التغٌرات السرٌعة والمتلاحقة فً كافة المجالات الاقتصادٌة والسٌاسٌة والاجتماعٌة والثقافٌة 

والتكنولوجٌة، وقد انعكست هذه التغٌرات على واقع منظمات الأعمال ونتج عنها زٌادة حدة المنافسة فً الأسواق المحلٌة 

والعالمٌة، وأصبح الاهتمام بالجانب التكنولوجً وخاصة فً مجال التسوٌق مطلب ضروري وحتمً لمساٌرة التقدم الحادث 

فً هذا المجال فً كثٌر من دول العالم، وذلك بهدف تحقٌق رغبات و توقعات العملاء الحالٌة والمستقبلٌة، والتً تتمثل فً 

. الحصول على احتٌاجاتهم بجودة عالٌة وأداء متمٌز وسرٌع وبتكلفة أقل

وهو شق معروف لدٌنا ٌعبر عن " التسوٌق" وهو :الشق الأولونجد هنا أن تعبٌر التسوٌق الإلكترونً ٌنقسم إلى شقٌن 

 .  الأنشطة التً ٌتم من خلالها تداول السلع والخدمات فٌما بٌن الفئات المختلفة وتحكمه مجموعه من القواعد والقوانٌن والنظم

وٌقصد به هنا أداء الأنشطة السابقة فً الشق الأول باستخدام الأسالٌب الإلكترونٌة والتً " الإلكترونٌة " وهو :الشق الثانً

 .تعتبر شبكة الإنترنت فٌها من أهم هذه الوسائل

 .هو المكان الذي ٌلتقً فٌه جانبا العرض والطلب بالنسبة لسلعة أو خدمة معٌنة:تعرٌف السوق

. هو مجموعة من المشترٌن الحالٌٌن و المرتقبٌن لسلعة أو خدمة معٌنة:  أو

عملٌة اكتشاف رغبات وحاجات المستهلكٌن و ترجمتها إلى سلع وخدمات ثم إتاحة استهلاكها إلى أكبر هو : تعرٌف التسوٌق

 عدد ممكن من المستهلكٌن

 الثانٌة المحاضرة

: تعرٌف السوق الإلكترونً

. هو المكان الذي ٌقوم فٌه البائعون والمشترون بتبادل المنتجات والمعلومات والأموال بطرٌقة إلكترونٌة
 :وٌتكون السوق الإلكترونً من المكونات الرئٌسٌة التالٌة

 وهنا ٌسعى العملاء فً السوق الإلكترونً إلى الحصول على أكبر منفعة ممكنة من المنتجات وبؤفضل :العملاء .1
. الأسعار

 وهم أصحاب الشركات أو المنظمات الالكترونٌة والذٌن ٌعرضون منتجاتهم من خلال مواقعهم المتواجدة :البائعون .2
 .على شبكة الإنترنت

 .والمنتجات فً السوق الإلكترونً ٌمكن أن تكون منتجات مادٌة ملموسة أو منتجات رقمٌة: المنتجات .3
 .وهً عبارة عن البرمجٌات والشبكات اللازمة لإتمام العملٌات التجارٌة:البنٌة التحتٌة للسوق الالكترونٌة .4
-الموقع: وهً التً ٌتم من خلالها التفاعل بٌن البائعٌن والمشترٌن للسلع والخدمات المختلفة وتتكون من: الواجهات .5

 .محركات البحث- عربة التسوق- الفهرس
 .وهً تشمل كافة أنشطة إدارة المخزون والعملٌات المحاسبٌة والمالٌة:الأقسام الخلفٌة .6
وهم الطرف الثالث لعملٌة البٌع والشراء حٌث ٌعملون كطرف ثالث بٌن البائع والمشترى من خلال عرض : لوسطاءا .7

 .خدماتهم على مواقعهم الخاصة
 .وتكون وظٌفتهم القٌام بعملٌات التغلٌف والشحن والتؤمٌن: الشركاء التجارٌون الآخرون .8
 .وهً شركات تقدم خدمات الاعتماد والتوثٌق وضمان وحماٌة وتزوٌد المعرفة: خدمات الدعم .9

 :تعرٌف التسوٌق الإلكترونً
 هو عملٌة تفاعلٌة بٌن طرفٌن أو أكثر ٌتم من خلالها تبادل البٌانات والمعلومات، وكذلك إجراء جمٌع العملٌات التسوٌقٌة 

بصورة إلكترونٌة من خلال شبكة الإنترنت أو أي وسٌلة إلكترونٌة أخرى، ومن ثَمَ ٌستطٌع كافة الأفراد والشركات والهٌئات 
 .الحكومٌة الحصول على احتٌاجاتهم المختلفة من السلع والخدمات فً المكان والزمان المناسبٌن

القوى الرئٌسٌة التً تشكل عصر الإنترنت : أولا:القوى الرئٌسٌة التً تشكل العصر الرقمً الجدٌد
 :التقنٌات الرقمٌة وآلٌات التواصل- 1 

التً ( (Digitalإلى العمل بالنظام الرقمً ( (Analog حٌث تحولت الآن الأجهزة والأنظمة من العمل بالنظام الغٌر رقمً
من أصفار وآحاد أو ٌسمى بالنظام الثنائً، ولقد سهل ذلك تحوٌل الكثٌر من الأشٌاء مثل الكتب  (Bits )تؤتى كخلاٌا ثنائٌة

. والبٌانات والأصوات إلى هذا النظام ومن ثم العمل من خلال الحاسب الآلً وانتقالها من خلال الشبكات المتعددة
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: ومن أمثلة تلك الشبكات ما ٌلً

 شبكة الإنترنت:Internet 
هً شبكة تربط عدد هائل من الحاسبات الآلٌة فً شتى أنحاء العالم بحٌث ٌمكن من خلالها تبادل البٌانات فٌما بٌن هذه " 

 : ومن أشهر خدماتهاالحاسبات فً أي مكان فً العالم بشكل إلكترونً
E-Mail, World Wide Web (WWW) " ،” وتقوم شبكة الانترنت على بروتوكول هام جد ا وهو بروتوكولTCP/ 

IP Transmission Control protocol/ Internet Protocol 
 المحاضرة الثالثة 

:  Internetشبكة الإنترنت  

وهً عبارة عن شبكة واحدة أو مجموعة من الشبكات الخاصة بإحدى الشركات أو الهٌئات وقد تكون هذه الشبكة داخلٌة 

محدودة داخل هذه المنشآت أو قد تكون مجموعة شبكات خارج نطاق هذه المنشؤة بحٌث ترتبط ببعضها البعض وترتبط هذه 

و الهدف من هذه الشبكة هو العمل على تسهٌل تبادل البٌانات (Server)الشبكات ببعضها باستخدام حاسب آلً واحد رئٌسً 

. داخل هذه المنشآت بالإضافة إلى تسهٌل الاتصال بٌن الأفرع المختلفة لهذه المنشآت كما تسهل عقد المإتمرات عن بعد 

:  Extranet شبكة الإكسترانت

وهً عبارة عن شبكة خاصة بشركة أو هٌئة معٌنة بحٌث ٌمكن إٌصالها بشبكة الإنترنت وهً تعتبر جزء من شبكة الإنترانت 

دي الشركة الاتصال بهذه الشبكة رغبة فً تبادل البٌانات وإجراء المعاملات التجارٌة والمالٌة فٌما رومنها ٌستطٌع عملاء ومو

 و الوسائل  Firewallsبٌنهم وبٌن هذه المنشآت وتتمٌز هذه الشبكة بدرجة أمن عالٌة حٌث تستخدم فٌها حوائط النٌران 

التشفٌرٌة الأخرى رغبة فً الحفاظ على سرٌة البٌانات المتواجدة بالمنشؤة و أٌضاَ الحفاظ على أموال العملاء والموردٌن 

. والمنشؤة فً آن واحد 

: ستخدام شبكة الإنترنت االنمو الهائل فً - 2

 ملٌار 2,5لقد حدث تطور هائل فً استخدام شبكة الانترنت حٌث بلغ عدد مستخدمً شبكة الانترنت على مستوى العالم 

مستخدم تقرٌباَ وفقاَ لآخر إحصائٌة ولقد ساهم هذا الانتشار بشكل كبٌر فً إحداث ثورة فً مجالات شتى منها تمكٌن منظمات 

. الأعمال من الاتصال والتفاعل مع أعداد هائلة من الفئات المستهدفة فً وقت قصٌر وبؤقل التكالٌف 

: الأنماط الجدٌدة من الوسطاء - 3

حٌث ساهمت التكنولوجٌا الجدٌدة وعلى وجه الخصوص شبكة الإنترنت وما واكبها من ظهور التسوٌق والتجارة الإلكترونٌة 

والتً تتم من خلال مواقع المنظمات المختلفة أو من خلال المنظمات الافتراضٌة على هذه الشبكة والتً تقوم بتسوٌق أنواع 

مختلفة وهائلة من المنتجات المادٌة والغٌر مادٌة ساهم ذلك فً تقلٌل دور الوسطاء التقلٌدٌٌن من خلال إمكانٌة الاتصال 

. المباشر مع الفئات المستهدفة وفً نفس الوقت ظهر نوع جدٌد من الوسطاء الالكترونٌٌن 

 :تفصٌل العروض التسوٌقٌة بواسطة البائع وتفصٌلها بواسطة المستهلك- 4

حٌث أصبحت المعلومات فً الوقت الحالً مصدراَ رئٌسٌاَ للتماٌز بٌن منظمات الأعمال ومن ثم أتاحت لهذه المنظمات إمكانٌة 

تفصٌل العروض التسوٌقٌة للمستهلكٌن المستهدفٌن بناء على هذه المعلومات ولا ٌتوقف الأمر على جمع المعلومات فقط وإنما 

استطاعت هذه المنظمات أن تتواصل مع عملائها وتتفاعل معهم من خلال شبكات التواصل المختلفة ولقد ساهم ذلك بشكل 

 فهنا ٌتحول أما فٌما ٌتعلق بتفصٌل العروض بواسطة المستهلككبٌر فً أن تكٌف منتجاتها وفقا لرغبات المستهلكٌن، 

 .المستهلكٌن من مجرد متلقٌن للسلعة إلى شركاء فً عملٌات التصمٌم والإنتاج والخدمات

 :إستراتٌجٌة التسوٌق فً العصر الرقمً الجدٌد: ثانٌا

 :إن عملٌة بناء إستراتٌجٌة التسوٌق فً العصر الرقمً الجدٌد تحتاج إلى

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

 اعتناق المدٌرون لمجموعة من القواعد وأنماط التفكٌر الجدٌدة التً تتناسب مع هذا الغرض -2

وتعد شبكة الإنترنت على وجه الخصوص ثورة فً العلاقات بٌن الأطراف ذات المصالح مثل الموزعٌن والموردٌن 

 .والمستهلكٌن بل أنها تمثل بالفعل ثورة تسوٌقٌة جدٌدة فً هذا العصر
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:  وتستهدف إستراتٌجٌة التسوٌق فً العصر الرقمً الجدٌد تحقٌق الآتً

توفٌر الراحة للمستهلكٌن فً تسوق مختلف السلع والخدمات  -1

 .تحقٌق عنصر السرعة فً إنجاز معاملات الشراء والبٌع -2

 .زٌادة قدرات المستهلكٌن على إجراء المقارنات اللازمة بٌن الأسعار التً تعرض بها بدائل المنتجات- -3

 .زٌادة حجم المعلومات التً ستتوافر عن السلع والخدمات التً تقدمها الشركات لعملائها -4

تنمٌة طرٌقة تفكٌر جدٌدة للمستهلك بصدد جمٌع الخطوات أو المراحل التً ٌمر بها عند قٌامه بشراء أي نوع من السلع  -5

 .والخدمات

 المحاضرة الرابعة 

 :الأعمال الالكترونٌة والتسوٌق والتجارة الالكترونٌة فً العصر الرقمً الجدٌد

إن العدٌد من الأفراد ٌقومون بالخلط بٌن مفهوم الأعمال الالكترونٌة ومفهوم التسوٌق والتجارة الالكترونٌة وهذا بالطبع مفهوم 

خاطئ 

والحاسبات  دارة جمٌع أعمال الشركات والمإسسات باستخدام الوسائل الالكترونٌة إهً عبارة عن: فالأعمال الالكترونٌة  

الآلٌة وذلك بهدف زٌادة كفاءة الأداء فً هذه الشركات 

 :الآتً Business-E وتشمل إدارة الأعمال الالكترونٌة

إدارة البٌانات والمعلومات المتداولة داخل الشركات والمإسسات بصورة إلكترونٌة سواء كانت هذه المعلومات داخلٌة أو  -1

  .خارجٌة فٌما ٌختص بالعملاء والموردٌن

 إدارة العلاقات المتبادلة بٌن المنشؤة وعملائها أو موردٌها بصورة إلكترونٌة من حٌث تبادل البٌانات -2

3-  Electronic Data Interchange . (EDI)  

 : وٌهدف العمل على تحوٌل إدارة الأعمال من الصورة التقلٌدٌة إلى الصورة الإلكترونٌة إلى الآتً

 .رفع مستوى الأداء للأعمال التً تتم داخل المنشآت من خلال تحقٌق السرعة والدقة فً الأداء -1

 .القضاء على الروتٌن فً إنجاز الأعمال وتبسٌط إجراءات العمل -2

 .تحسٌن صورة المنشؤة أمام العملاء المحلٌٌن والخارجٌٌن -3

 .تقلٌل التكالٌف التشغٌلٌة إلى أدنى مستوى ممكن -4

 .تكوٌن قاعدة بٌانات داخل المنشآت عن العملاء والموردٌن من جانب وعن الأعمال التً تتم داخل المنشؤة من جانب آخر -5

 : وتنقسم عملٌة إدارة الأعمال بصورة إلكترونٌة إلى ثلاثة أنواع

:  إدارة أعمال البٌع  -1

 .وهذا ٌختص بإدارة كافة الأعمال المتعلقة بعملٌات البٌع داخل الشركات بصورة إلكترونٌة

 :إدارة الأعمال الداخلٌة -2

 .وذلك فٌما ٌختص بإدارة جمٌع الأنشطة بٌن الأقسام والإدارات المختلفة داخل المنشآت بصورة إلكترونٌة

 :دارة أعمال المشترٌاتإ -3

 .وهى تختص بإدارة جمٌع الأعمال الخاصة بعملٌات الشراء من مستندات وتداول بٌانات بصورة إلكترونٌة

 .التسوٌق الالكترونً فقد تم تعرٌفه من قبل

 :أما التجارة الالكترونٌة فٌمكن تعرٌفها بالآتً
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هً ذلك المجال الذي ٌسمح بالأداء المباشر أو غٌر المباشر للعملٌات المرتبطة بالبٌع والشراء وتوزٌع السلع والخدمات  "

 "والمعلومات عبر شبكات العمل المتصلة بالحاسب الآلً مثل شبكة الإنترنت

 :الفرق بٌن التجارة الالكترونٌة والتسوٌق الالكترونً

 :الرأي الأول

أن التجارة الالكترونٌة تشتمل على التسوٌق الالكترونً حٌث ٌمثل التسوٌق الالكترونً الجانب التسوٌقً للتجارة الالكترونٌة 

 :الرأي الثانً

أن التجارة الالكترونٌة تتعامل فً المعاملات التجارٌة كبٌرة الحجم وتهتم بإتمام الصفقات أما التسوٌق الالكترونً فٌتعامل فً 

 .المعاملات التجارٌة صغٌرة الحجم

 :الرأي الثالث

أن التسوٌق الالكترونً ٌشتمل على التجارة الإلكترونٌة حٌث أن مفهوم التسوٌق أشمل وأعم وتمثل التجارة فٌه الجزء الخاص 

 .بعملٌة التبادل بٌن البائع والمشترى

 :مزاٌا وتحدٌات التسوٌق الإلكترونً عبر شبكة الإنترنت

: مزاٌا التسوٌق الإلكترونً: أولا

ٌوفر التسوٌق الإلكترونً العدٌد من المزاٌا لكل من مسئولً التسوٌق والعملاء والمستهلكٌن فً آن واحد وٌمكن عرض هذه 

 :المزاٌا فٌما ٌلً

: مزاٌا التسوٌق الإلكترونً للعملاء والمستهلكٌن وتتمثل فٌما ٌلً-أ

ٌتمكن المستهلكٌن من خلال شبكة الإنترنت من تحقٌق المفاضلة بٌن السلع من خلال التعرف على الماركات والأسعار  -1

 .المختلفة

 .تحقٌق السهولة فً عملٌة التسوق وتقلٌل الجهد المبذول فً ذلك -2

 .ٌتمكن المستهلك من التعرف على كافة تفاصٌل السلع وبالتالً الحصول على أعلى منفعة ممكنة -3

عدم حدوث احتكاك مباشر بٌن البائع والمستهلك، وبالتالً لا ٌمكن التؤثٌر على المستهلك عاطفٌا لشراء السلعة ومن ثم  -4

 .ٌتمكن المستهلك من اتخاذ أفضل قرار شرائً

ٌإدى التسوٌق الإلكترونً إلى توفٌر المعلومات عن المنتجات المختلفة ومن ثم فإن ذلك ٌإدى إلى زٌادة التنافس فً جودة  -5

 .المنتجات  والأسعار

حٌث ٌتمكن المستهلكٌن من المقارنة بٌن الأنواع المختلفة من السلع والخدمات المقدمة فً وقت قصٌر وذلك : سرعة المقارنة -6

 قبل القٌام بعملٌة الشراء

 .وٌقصد بالملائمة هنا تمكن العملاء من القٌام بالتسوق فً أي وقت ومن أي مكان دون تكبد أي متاعب أو مشاق: الملائمة -7

وذلك من خلال استجابة المنظمات المستخدمة للتسوٌق الإلكترونً لعملائها بصورة سرٌعة : سرعة الاستجابة والخدمة -8

 .ومباشرة، حٌث لا ٌحتاج العمٌل هنا إلى الانتظار لأوقات طوٌلة للحصول على المنتج أو الخدمة

 :(البائعون)مزاٌا التسوٌق الالكترونً لرجال التسوٌق-ب

ٌتمكن رجال التسوٌق من التفاعل مع العملاء من خلال التسوٌق الالكترونً وذلك من خلال إمكانٌة التحدث إلٌهم بشكل  -1

 .فوري ومعرفة ردود أفعالهم

 ٌتمكن رجال التسوٌق من الوصول إلى أسواق مختلفة ومتباعدة فً وقت قصٌر -2

 .إمكانٌة القٌام ببحوث التسوٌق من خلال شبكة الإنترنت- -3

 لٌس هناك تحدٌد لمساحة الإعلانات مقارنة بالوسائل المطبوعة والوسائل الإذاعٌة -4

 .تكلفة أقل حٌث ٌمكن إٌصال الرسالة الإعلانٌة إلى شرٌحة أكبر بؤقل الأسعار -5

 .إمكانٌة إٌصال الرسالة الإعلانٌة فً وقت قصٌر -6

 الأمنٌات ستؤتٌك ما ٌوماً 

 قلبك فً لترسم المإجلة

 فرحاً 
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إمكانٌة إٌصال الرسالة الإعلانٌة فً أي وقت، حٌث لا ٌحتاج ذلك إلى استهداف وقت معٌن، فالرسالة الإعلانٌة تنتظر  -7

 .العمٌل للاطلاع علٌها فً الوقت المناسب

استخدام أسالٌب تروٌجٌة تفاعلٌة مع العملاء، حٌث أن الإعلان الإلكترونً عبر الإنترنت ٌعد من أكثر وسائل التروٌج  -8

 جاذبٌة وانتشارا فً ظل الاتجاه نحو التسوٌق الإلكترونً

تقدٌم السلع والخدمات وفقاَ  لحاجات العملاء، حٌث ٌجد المسوقون فرصة أكبر لتكٌٌف منتجاتهم طبقا لحاجات العملاء  -9

 .بصورة إلكترونٌة،بشكل ٌلبى توقعات العملاء وٌتلاءم مع خصوصٌاتهم

 المحاضرة الخامسة 

 :التحدٌات والمخاطر التً تواجه التسوٌق الإلكترونً: ثانٌا

 :المخاطر المتعلقة بعملٌة البٌع - أ
مدى التزام المنظمة التً تنشئ لها موقعا على شبكة الإنترنت بتنفٌذ ما ٌرد إلٌها من أوامر تورٌد من سلع أو خدمات كما  -1

. ٌطلب منها تماماَ 
 عدم توافر عنصر التؤكد من المنتجات المعروضة مما ٌخلق نوعا من القلق لدى المستهلك وشعوره بعدم الرضا -2
المخاطر المتعلقة بماركة المنتج المعروض على الموقع الإلكترونً حٌث تلجؤ بعض المواقع لعرض منتجات ذات  -3

 .ماركات مجهولة
 :وجود منتجات غٌر قابلة للبٌع من خلال شبكة الإنترنت -4

فالمنتجات المادٌة لا ٌمكن إتمام عملٌة بٌعها وتسلٌمها للعمٌل من خلال شبكة الإنترنت وإنما ٌمكن ذلك فً المنتجات الغٌر 
 .مادٌة

 :المخاطر المتعلقة بالمستهلك - ب
 وهً تنشؤ من إمكانٌة ضٌاع وقت العمٌل فً حالة تداخل المواقع الموجودة على شبكة الإنترنت: مخاطر ضٌاع الوقت -1
 .مخاطر متعلقة بتعرض المستهلكٌن لحالات غش -2
 لأن معظم المنظمات التً تبٌع عبر شبكة الإنترنت لا تتخذ سٌاسة الإرجاع إذا لم ٌستحوذ المنتج على رضاء للعمً -3

وذلك قد ٌإدى إلى ابتعاد كثٌر من العملاء عن التعامل مع الشركات عبر شبكة الإنترنت تخوفا من عدم ملائمة السلع التً ٌتم 
 شراإها مع رغباتهم واحتٌاجاتهم وعدم تمكنهم من إرجاعها أو استبدالها بغٌرها

  :قد ٌحدث أن ٌفاجؤ المستهلك بعدم جودة المنتجات التً قام بشرائها عندما ٌتسلم المنتج -4

مما ٌفقده الثقة فً التعامل مرة أخرى من خلال التسوٌق الإلكترونً، وقد ٌإدى إلى إبتعاد أفراد آخرٌن عن ذلك لما رأوه أو 
 سمعوه من الأشخاص المتعاملٌن من خلال التسوٌق الإلكترونً سابقا

 : عوائق اللغة والثقافة -5

والعدٌد من المواقع الإلكترونٌة، لذا فهناك حاجة ملِحة   تعد اللغة من أهم التحدٌات التً تعوق التفاعل بٌن كثٌر من العملاء
إلى تطوٌر البرمجٌات التً تمكن من ترجمة النصوص إلى لغات ٌفهمها العملاء، وكذلك ٌجب مراعاة العوائق الثقافٌة 

 .والعادات والتقالٌد والقٌم بحٌث لا تكون عائقاَ أمام استخدام المواقع التجارٌة 

 :المخاطر الناشئة عن تكامل العملٌات-  ج

 :وتتمثل فً الآتً 

إمكانٌة تعرض العمٌل لفقد أو تغٌٌر البٌانات أو وضعها بطرٌقة غٌر سلٌمة  -1
 .قد ٌنشؤ عدم الرضا من جانب العمٌل نتٌجة أسالٌب التوثٌق والإثبات التً تطلب منه أثناء تعامله مع مواقع المنظمات -2
مما ٌإدى إلى فقدان عملٌة التفاعل التام بٌن البائعٌن والعملاء، والتً : عدم إمكانٌة مقابلة البائعٌن وجها لوجه مع العملاء -3

 .تإدي فً كثٌر من الأحٌان لإقناع العملاء بالمنتجات ومن ثم قٌامهم بشرائها

 :المخاطر المتعلقة بحماٌة المعلومات-  د

وتعد المخاطر الأمنٌة من المخاوف التً تقلق المتعاملٌن فى الخدمات الإلكترونٌة، فالمخاطر الأمنٌة تشٌر إلى إمكانٌة دخول 
قٌام العمٌل بالتعامل مع شبكة  .طرف آخر من غٌر المتعاملٌن للحصول على معلومات مالٌة عن العمٌل أو المنظمة أثناء 

الإنترنت 
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 :مخاطر نظم المعلومات- هـ

 :وتتمثل هذه المخاطر فٌما ٌلً

 .مخاطر البنٌة التحتٌة لتكنولوجٌا المعلومات -1
 مخاطر تطبٌق تكنولوجٌا المعلومات الخاصة بؤعمال المنظمة -2
 :ارتفاع تكالٌف إقامة المواقع الإلكترونٌة -3

إذ أن إنشاء موقع إلكترونً على الإنترنت أشبه ما ٌكون بإنشاء وبناء موقع مادي، حٌث أن تصمٌم وإنشاء وتطوٌر المواقع 
الإلكترونٌة ٌحتاج إلى خبراء متخصصٌن وعلى درجة عالٌة من الكفاءة، كذلك الحاجة إلى دراسات تسوٌقٌة وفنٌة بحٌث 

تكون تلك المواقع الإلكترونٌة جذابة ومصممة بشكل قادر على جذب انتباه العملاء وإثارة اهتمامهم، كما ٌجب أن ٌكون الموقع 
 .مإهلا لتقدٌم قٌمة إضافٌة للعمٌل مما ٌحقق للمنظمة مٌزة تنافسٌة عن المنظمات المنافسة الأخرى

:  التحدٌات التنظٌمٌة- و

حٌث أن تنمٌة الأعمال من خلال التسوٌق الإلكترونً تحتاج إلى إحداث تغٌرات جوهرٌة فً البنٌة التحتٌة فً الهٌكل والمسار 
والفلسفة التنظٌمٌة للمنظمات، فهناك حاجة ماسة إلى إعادة تنظٌم هٌاكلها ودمج الأنشطة والفعالٌات الاتصالٌة التسوٌقٌة 

الخاصة بالتسوٌق الإلكترونً باستراتٌجٌاتها التقلٌدٌة، مع تحدٌث إجراءات العمل بها بما ٌتماشى مع التطورات التكنولوجٌة 
 .المتجددة

 :أنواع التسوٌق والتجارة الإلكترونٌة

 Business To Consumer (B2C) : التسوٌق والتجارة الإلكترونٌة بٌن منظمات الأعمال والمستهلك -1

ٌعتبر هذا النوع من أنواع التسوٌق الإلكترونً من أكثر الأشكال أو الأنواع انتشارا على مستوى العالم، وذلك ناتج عن الكم 
الهائل من السلع والخدمات التً ٌتم تداولها عن طرٌق التسوٌق الإلكترونً، وغالبا ما تكون السلع والخدمات المباعة أو 

المشتراه فً هذا الشكل غٌر باهظة الثمن حٌث أنها تكون عبارة عن سلع إستهلاكٌة صغٌرة كما ٌحدث بٌن محلات المؤكولات 
والمشروبات والسوبر ماركت وبٌن عملائها وبالتالً فإن حجم المبالغ المستخدمة فً العملٌة الواحدة تكون صغٌرة جدا مما 

ٌإدى إلى إقبال عدد كبٌر من المستهلكٌن نحو استخدام هذا النوع فً مشترواتهم وعدم تخوفهم من استخدامها بحثا عن الراحة 
 .من إجمالً حجم التسوٌق الإلكترونً %15والسرعة فً الحصول على احتٌاجاتهم وتبلغ نسبة هذا النوع نحو 

 Business To Businessالتسوٌق والتجارة الإلكترونٌة بٌن منظمات الأعمال ومنظمات الأعمال الأخرى   -2
(B2B ) :

ٌمثل هذا النوع من التسوٌق الإلكترونً العملٌات التجارٌة التً تتم بٌن التجار وبعضهم البعض و أٌضا بٌن منظمات الأعمال 
وبعضها البعض من خلال شبكة الإنترنت، كما ٌتضمن هذا النوع الصفقات المالٌة التً تتم بٌن الفئات السابقة فٌما بٌنها أو 

من حجم التسوٌق الإلكترونً الإجمالً فً الوقت الحاضر وتقدر  %85حوالً  B2B فٌما بٌنها وبٌن البنوك وٌبلغ حجم
 ترٌلٌون دولار 1.4ٌعادل ما قٌمته ( ( B2B فورٌستر للبحوث أن حجم التسوٌق الإلكترونً بٌن المإسسات والشركات

 .أمرٌكً سنوٌـا

: Business To Government ( B2G )التسوٌق والتجارة الإلكترونٌة بٌن منظمات الأعمال والحكومة  -3

التسوٌق الإلكترونً هنا ٌتمثل دوره فً جمٌع المعاملات التً تتم بٌن الحكومة والشركات، مثال ذلك دفع الضرائب والجمارك 
والتؤمٌنات المفروضة على الشركات من قبل الدولة وكذلك حصول تلك الشركات على البٌانات والتعلٌمات اللازمة لها فً 

تعاملاتها مع الحكومة، وبالتالً فلن تحتاج هذه الشركات التعامل مع الحكومة بالطرق الروتٌنٌة التقلٌدٌة كالذهاب إلى المكاتب 
 .والحصول على المستندات الورقٌة لإنجاز أعمالها، مما ٌساعد على السرعة فً إنجاز الأعمال والدقة فً تنفٌذها

: Consumer To Government ( C2G ) التسوٌق والتجارة الإلكترونٌة بٌن المستهلكٌن والحكومة -4

وٌعنً هذا الجزء من التسوٌق الإلكترونً بتقدٌم الخدمات التً ٌحتاجها المواطنٌن من خلال الإنترنت وٌتمثل ذلك فً نشر 
وتوضٌح التعلٌمات الخاصة باستخراج الشهادات المختلفة وبطاقات الهوٌة والضرائب والتؤمٌنات، ولم ٌقتصر ذلك فقط على 

توضٌح التعلٌمات وإنما تعدى ذلك إلى بٌع استمارات إلكترونٌة عن طرٌق الإنترنت وأٌضا سداد فواتٌر الكهرباء والتلٌفونات 
 .والغاز وخدمات البنوك من خلال الإنترنت

: Consumer To Consumer ( C2C )التسوٌق والتجارة الإلكترونٌة بٌن مستهلكٌن ومستهلكٌن آخرٌن  -5
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وهى تحدث بٌن الأفراد ذوي الاهتمامات المشتركة، حٌث تتٌح بعض المواقع إمكانٌة إجراء عملٌات التبادل أو البٌع والشراء 
 .بٌن الأفراد وكذلك إجراء المزادات للعدٌد من السلع المادٌة والغٌر مادٌة

المحاضرة السادسة : الفصل الثانً 

مقدمة للتسوٌق الإلكترونً 

 )لـ هٌاتان وثون)نموذج الثقة فً المعاملات الخاصة بالتسوٌق والتجارة الإلكترونٌة 

 

وٌقصد بهذا النموذج أن التسوٌق والتجارة الإلكترونٌة لا ٌمكن أن ٌكتب لهما النجاح إلا إذا توافرت ثقة عامة من جانب 

 :الأفراد فً البٌئة الافتراضٌة الخاصة بهما وفٌما ٌلً توضٌح لعناصر هذا النموذج

:  آلٌات الرقابة .1

هً عبارة عن مجموعة الإجراءات التً تمكن من تحقٌق أداء ناجح أثناء ممارسة المعاملات وهً تكون متعلقة بالنواحً 

 .الأمنٌة التً تشعر المتعاملٌن بالأمان أثناء تعاملاتهم

 :الأسباب الشخصٌة للثقة .2

وتتمثل فً الخبرة الشخصٌة للأفراد فً تعاملاتهم السابقة من خلال التسوٌق الإلكترونً أو من خلال الأفراد الآخرٌن ذوي 

 .الثقة

 :الأسباب الموضوعٌة للثقة .3

وهً التً تعتمد على العقل والمنطق والتفكٌر من جانب المتعاملٌن وتقٌٌمهم للموقع الذي ٌتعاملون معه من حٌث درجات 

 .التؤمٌن أو الموثوقٌة أو وسائل التحقق والتؤكد من الأشخاص المتعاملٌن

 

 :بناء على هذا النموذج بٌن ثلاثة مواقف للمتعاملٌن من خلال التسوٌق الإلكترونً هً (هٌاتان وثون)وٌمٌز 

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

 .الموقف الخاص بوجود عدم معرفة ونقص فً المعلومات وبشكل متساوي لجمٌع الأطراف -2

 وجود طرف ٌتوافر لدٌه المعلومات بٌنما الطرف الآخر لا ٌمتلك المعلومات -3

 :الإنترنت والمفهوم التسوٌقً

:  تنطوي كلمة تسوٌق فً ممارسات الإدارة الحدٌثة على نوعٌن من المعانً
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بحوث التسوٌق، إدارة (مجموعة من الوظائف التسوٌقٌة المتخصصة التً تقوم بها الكثٌر من المنظمات داخلها مثل  -1

 .)قات العامة، خدمة المستهلكلاالمنتج، الع/ مةلاالع

 .التسوٌق هو مدخل أو مفهوم ٌمكن استخدامه كفلسفة مرشدة لكل الوظائف والأنشطة التً تقوم بها المنظمة -2

 . وهو فً حقٌقة الأمر وفقا للمفهوم الحدٌث للتسوٌق ٌنطوي على الإثنٌن معا

 :استخدامات شبكة الإنترنت كآلٌة لتفعٌل المفهوم التسوٌقً الحدٌث

إمكانٌة استخدامها لتدعٌم جمٌع الوظائف التنظٌمٌة والعملٌات الخاصة بتوصٌل السلع والخدمات للمستهلكٌن  -1

أنها تمثل وسٌلة اتصالات قوٌة ٌمكنها أن تعمل على تحقٌق التكامل والربط بٌن مختلف الأجزاء التنظٌمٌة داخل المنظمة  -2

 .وخارجها

 وسٌلة هامة للحصول على المعلومات التسوٌقٌة- -3

 .إمكانٌة التعرف على حاجات ورغبات المستهلكٌن المتجددة من خلال إجراء بحوث التسوٌق الإلكترونٌة- -4

 إمكانٌة استخدامها كقناة جدٌدة للعلاقات العامة -5

 :الاختلافات بٌن الاتصالات التسوٌقٌة باستخدام الإنترنت وبٌن أشكال الاتصالات التسوٌقٌة التقلٌدٌة

تختلف الاتصالات التسوٌقٌة باستخدام الإنترنت عن الاتصالات التسوٌقٌة التقلٌدٌة بسبب الوسٌلة الرقمٌة المستخدمة فً 

الاتصالات، حٌث تساهم الإنترنت والوسائل الرقمٌة الأخرى فً تحقٌق التفاعلٌة ولذلك تختلف الوسٌلة الجدٌدة التً ٌتم 

الوصول والتواصل بها مع المستهلكٌن، كما ٌختلف سلوك مستخدمً الإنترنت عن أشكال السلوك التً ٌتم ممارستها من قبل 

 .المستهلكٌن عند استخدام الوسائل الأخرى

 :خصائص وسٌلة الاتصال باستخدام الإنترنت والوسائل الرقمٌة الأخرى

 .المستهلك هو الذي ٌبدأ وٌبادر بالاتصال .1

 المستهلك هو الذي ٌبحث عن المعلومات .2

 تعتبر الوسٌلة الجدٌدة وسٌلة قوٌة فً جذب انتباه زوار مواقع الوٌب .3

 تستطٌع المنظمة أن تقوم بجمع وتخزٌن استجابة الأفراد .4

 :تجنب قصر النظر التسوٌقً فٌما ٌتعلق بممارسة التسوٌق الإلكترونً

 :هناك مجموعة من العوامل ٌنبغً تجنبها عند ممارسة التسوٌق الإلكترونً هً

 .التحدٌد الخاطئ لأعمال المنظمة -1

 .التركٌز على المنتجات أكثر من التركٌز على المستهلك -2

 عدم الرغبة فً الابتكار والاقتصار على الإنتاج الحالً  -3

 .الافتقار إلى التفكٌر الإستراتٌجً طوٌل المدى والاقتصار على النواحً قصٌرة المدى -4

 .وضع التسوٌق فً مكانة تنظٌمٌة تؤتً بعد التصمٌم والإنتاج والتكنولوجً -5

 المفاهٌم  الأساسٌة للتسوٌق الإلكترونً:الفصل الثالث 

 :الاعتبارات التً ٌجب على المسوقٌن أخذها فً الاعتبار عند الدخول إلى مجال التسوٌق الإلكترونً

التوافق مع مفاهٌم شبكات الأعمال وأن ٌتعلم المسوقون كٌفٌة الحصول على المزاٌا التنافسٌة من خلال تطبٌق التكنولوجٌا  .1

 .الحدٌثة

 .تنمٌة مهارات العلاقات الإنسانٌة للتمكن من التفاعل مع المستهلكٌن بصورة فردٌة .2

 .فهم التؤثٌر الإستراتٌجً للتسوٌق الإلكترونً على المنظمة لتلافً الصراع أو التعارض داخل المنظمة .3

 .دراك القدرة على التعامل مع المستهلكٌن كل على حدةإ .4

 المحاضرة السابعة
 :مستوٌات استخدام صفحات الوٌب
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ن ذلك إافعل الشًء الصحٌح ف

سوف ٌجعل البعض ممتناً بٌنما 

  ) مارك توٌن )ٌندهش الباقون 

استخدام الوٌب كلوحة إعلان إلكترونً والتً تمد المستهلكٌن بالمعلومات الخاصة بالمنتجات  .1
 .والخدمات

 (نقاط التجارة الدولٌة). استخدام الوٌب ككتالوج افتراضً .2
 . (مول افتراضً ٌركز على السلع الاستهلاكٌة). استخدامه كمركز تسوق افتراضً .3
 .(المواقع الافتراضٌة التً تقدم سلعا موجهة للمستهلك النهائً أو المشترى الصناعً). استخدامه كسوق افتراضً .4
المواقع الافتراضٌة والمنظمات التً أنشؤت لها مواقع على شبكة الانترنت التً تقدم سلعا ). استخدامه كسوق إلكترونً .5

 .(موجهة للمستهلك النهائً أو المشترى الصناعً
 

 : الأشكال أو المراحل التً تمر بها مواقع الوٌب وتمارس من خلالها وظائف تسوٌقٌة مختلفة
 وهً تتمثل فً المجهودات التً تقوم بها المنظمة لجذب المستهلكٌن بواسطة الإعلان والعلاقات :الشكل السابق للبٌع .1

 .العامة
 وهً تنطوي على أنشطة الشراء الإلكترونً حٌث ٌتم إعطاء الأوامر وتنفٌذها إلكترونٌا من :البٌع الإلكترونً المباشر .2

 .خلال التسهٌلات المتاحة والخاصة بالوٌب
 . وهو ٌنطوي على خدمة المستهلك بعد البٌع وحل المشاكل التً تواجهه بهدف الوصول لرضاء المستهلك:ما بعد البٌع .3

 :استخدام الإنترنت والإنترانت والإكسترانت فً تدعٌم الوظائف التسوٌقٌة
 :استخدامات الإنترنت على المستوى الاستراتٌجً:  أولا

 .فحص ودراسة البٌئة .1
 .تحلٌل المنافسٌن .2
 .تحلٌل السوق .3
 .صنع القرار الاستراتٌجً .4
 .تزوٌد الإدارة بالمعلومات .5

 :استخدامات الإنترنت على المستوى التكتٌكً والتشغٌلً:  ثانٌا
 .الإعلان والتروٌج .1
 .التسوٌق المباشر .2
 .العلاقات العامة .3
 .التوزٌع .4
 .بحوث التسوٌق .5
 .النشر .6
 :استخدامات الإنترانت والإكسترانت على المستوى الاستراتٌجً: ثالثا 
 .المساعدة فً تحلٌل البٌانات الداخلٌة .1
 .المساهمة فً تكوٌن قاعدة للبٌانات .2
 .العمل على تحسٌن كفاءة العملٌات .3
 .المساعدة فً الرقابة .4
 :استخدامات الإنترانت والإكسترانت على المستوى التكتٌكً والتشغٌلً: بعاار 
 .المساعدة فً الحصول على بٌانات من الموزعٌن .1
 .المساعدة على تسوٌق العلاقات مع العملاء والموردٌن .2
 .عقد المإتمرات .3
 .التدرٌب .4
 .خدمة العملاء .5

 :الانترنت والتغٌٌر
 : حٌث ساهمت شبكة الانترنت فً تغٌٌر الفكر التسوٌقً لدى منظمات الأعمال وذلك من خلال

 وٌقوم هذا :تشجٌع منظمات الأعمال على تبنى الفلسفة الفكرٌة التً تقوم على التسوٌق ذو التركٌز على المستهلك الفرد .1
المفهوم على ضرورة تقٌٌم احتٌاجات كل مستهلك بصورة فردٌة ثم ترجمتها من خلال تقدٌم عروض ٌتم تفصٌلها لكل 

 :وهذا سوف ٌإدى إلى تحقق المزاٌا التالٌةمستهلك على حده 
 .إنتاج متمٌز .أ 

 .توزٌع متمٌز .ب 
 .تسهٌلات متمٌزة .ج 

 حٌث كان ٌتم الاهتمام فً ممارسات التسوٌق التقلٌدٌة بالتكالٌف المتغٌرة، أما :زٌادة الاهتمام بصورة أكبر بالتكالٌف الثابتة .2
فً عصر التسوٌق الإلكترونً فقد تحول الأمر إلى عصر معرفة المستهلك والذي ٌكون فٌه التكالٌف الثابتة هً المسٌطرة 

 .حٌث ٌكون التركٌز على خفض متوسط التكالٌف
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 حٌث أن استخدام الانترنت من جانب المنظمات ٌمكنها من :الاختراق والانتشار بدلا من الاعتماد على موقع جغرافً .3
 .تعرٌف المستهلكٌن بها والاتصال بهم و اجراء المعاملات معهم دون التقٌد بمكان مادي أو موقع جغرافً محدد

 .ٌد نمو التفاعلات غٌر الزمنٌة أي أنها قد كسرت حاجز الزمنا فالإنترنت ساعد على تز:الوقت .4
 حٌث تتعاون المنظمات فٌما بٌنها فً استخدام الموارد المتمثلة فً خدمات الضٌافة والوكالات الإعلانٌة :التنافس التعاونً .5

وبوابات دخول الانترنت مثل ٌا هو،والهدف من هذا التعاون هو العمل على التحول من محاولة زٌادة الحصة السوقٌة إلى 
 .تحقٌق النمو للسوق بالكامل

المحاضرة الثامنة 
 المزٌج التسوٌقً وسلوك المستهلك عبر الإنترنت-الفصل الخامس 

 :الإنترنت كوسٌلة تسوٌقٌة رقمٌة ومدى اختلافها عن الوسائل التقلٌدٌة:اولاً 
 : Push ولٌست سٌاسة الدفع Pullالإنترنت تمثل وسٌلة تعتمد على سٌاسة الجذب  .1

ففً الاتصالات التسوٌقٌة التقلٌدٌة نجد أن المنظمة تعتمد على دفع المعلومات إلى المستهلك، أما بالنسبة للإنترنت فعادة 
 .ما نجد أن المستهلك هو الذي ٌبدأ بعملٌة الاتصال والبحث عن المعلومات

 حٌث تتمكن المنظمة من تحقٌق التفاعل مع المستهلكٌن من خلال :الإنترنت تمثل وسٌلة رقمٌة تمكن من تحقٌق التفاعل .2
 .البرامج المختلفة التً تتٌح عملٌة التفاعل

 فالإنترنت تمكن من تحقٌق الاتصال بٌن فرد وفرد آخر أو بٌن فرد :الإنترنت تمكن من تحقٌق أنماط الاتصال المختلفة .3
 ومجموعة أو بٌن مجموعة ومجموعة أخرى

تعمل الإنترنت على تغٌٌر الطبٌعة النمطٌة للاتصالات التسوٌقٌة وبصفة خاصة التً تتم من خلال الإعلان من خلال  .4
 :الآتً

أن الرسالة التً ٌتم انتقالها عبر الإنترنت من المعلن إلى المستهلك تكون أكثر أهمٌة حٌث ٌتوفر فٌها معلومات تفصٌلٌة  .أ 
 .عن المنتج ٌحتاج إلٌها المستهلك عند اتخاذ قرار الشراء

 .أن موقع الوٌب على الإنترنت ٌقوم بوظٌفة مشابهة للإعلان حٌث أنه ٌمكنه أن ٌخبر وٌقنع وٌذكر المستهلكٌن بالمنتج .ب 
 .أن موقع الوٌب ٌمكن أن ٌجمع بٌن خاصتً الدفع والجذب التروٌجٌتٌن .ج 
 .أن موقع الوٌب ٌمثل مزٌجا بٌن الإعلان والبٌع المباشر .د 

 :دعم الاتصالات التسوٌقٌة من خلال شبكة الانترنت
 واتصالات غٌر شخصٌة اتصالات شخصٌة ٌتم تقسٌم الاتصالات التسوٌقٌة مع المستهلك بصورة تقلٌدٌة إلى 

 : وفٌما ٌلً سنتعرف على دور الانترنت فً هذٌن النوعٌن من الاتصالات
الاعلان والعلاقات العامة وتنشٌط ٌمكن استخدام الانترنت كؤحد أشكال الاتصالات غٌر الشخصٌة والتً ٌندرج تحتها  .أ 

 .نشر المعلومات وذلك إذا ما تم ممارسة هذا النوع من الاتصالات من خلال المبٌعات
-  مثل التلٌفزٌونسٌعمل  بشكل مشابه للوسائل الجماهٌرٌة الأخرى واسعة الانتشارإذا تم استخدام الانترنت بهذه الطرٌقة فإنه 

 وتنمٌة علاقات طوٌلة الأجل الاتصالات الشخصٌةالوسائل المطبوعة كما ٌمكن هنا استخدام الانترنت أٌضا لتدعٌم - الرادٌو
 .من خلال التسهٌلات والأسالٌب التفاعلٌة من خلال الشبكةمع المستهلكٌن 

إعطاء الفرصة للحصول على معلومات تعمل الانترنت على تعظٌم القٌمة الخاصة بالإعلان حٌث تساهم مواقع الوٌب فً  .ب 
 .مقارنة بالوسائل الاعلانٌة الأخرىأكثر عن المنتج والمنافع المتعلقة به 

من خلال تحقٌق دور أكبر للعلاقات العامة وتنشٌط المبٌعات تساهم الانترنت فً تحقٌق الاتصال الغٌر شخصً بفعالٌة  .ج 
، وذلك من خلال ملكٌة الشركة لموقع الوٌب والذي ٌتٌح لها الاعلان دون رقابة أو قٌود إضافة للسرعة فً نشر الأخبار

 .كما تقدم الانترنت بدائل عدة لتنشٌط المبٌعات من خلال تخفٌض السعر
من خلال الانترنت ولكن مع تطور تكنولوجٌا الاتصالات عبر الانترنت فإنه لا تتحقق الاتصالات الشخصٌة بشكل فعال  .د 

  .( الهولوجرام أو الهولوغرافىSkype)ٌمكن استخدامها كوسٌلة فعالة فً الاتصال الشخصً مثل 
 من خلال الاتصال لتعظٌم درجة المعرفة بالعلامة التجارٌة وطرٌقة استخدام المنتجتساعد الانترنت على إتاحة الفرصة  .ه 

 .الشخصً وغٌر الشخصً
 : المزٌج التسوٌقً الإلكترونً وسلوك المستهلك عبر الإنترنت

 :مفهوم وعناصر المزٌج التسوٌقً
 ".عبارة عن المتغٌرات التسوٌقٌة التً تتحكم فٌها إدارة المنظمة" ٌعرف المزٌج التسوٌقً بشكل عام بؤنه 

وكان لدخول شبكة الإنترنت فً . (التروٌج- السعر-المكان- المنتج) وٌتكون المزٌج التسوٌقً من أربعة عناصر أساسٌة هً
مجال التجارة والأعمال دور كبٌر فً ظهور وسائل ونظم حدٌثة فً مجال التسوٌق، ولقد كانت العملٌة التسوٌقٌة مقتصرة فً 
بداٌة الأمر على التعرٌف بالمنظمات والتروٌج لمنتجاتها، إلا أنه مع مرور الوقت تقدم مفهوم التسوٌق من خلال هذه الشبكة 

حٌث اشتملت على العدٌد من عناصر المزٌج التسوٌقً، حٌث ٌتكون المزٌج التسوٌقً الإلكترونً من مجموعة من المتغٌرات 
 E.Psالأساسٌة،تقع تحت نطاق سٌطرة المنظمة وٌطلق علٌها

 :عناصر المزٌج التسوٌقً الإلكترونً
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 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 الإلكترونً
المحاضرة التاسعة 

  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 :التوزٌع- :ثانٌاً 

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

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

، إن من ممٌزات استخدام التسوٌق الإلكترونً أنه تغلب على الحواجز (مسالك التوزٌع)أو ( قنوات التوزٌع)أو  (التوزٌع

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 وبؤقل 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 :التروٌج: 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 وإقناعهم وجعل "وٌعرف التروٌج بؤنه 

   “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 

تإدي 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 التسوٌقٌة دورااَ هامااَ فً عملٌة التروٌج حٌث تتكون من الأنماط التالٌة

 وهو عبارة عن الاتصالات التً تتم داخل المنظمة والتً تساهم بشكل مباشر فً أداء الخدمات إلى :التسوٌق الداخلً  - أ

 .العملاء بجودة، فالتسوٌق الداخلً ٌستهدف أن ٌكون جمٌع العاملٌن بالمنظمة مسوقون لها

 وهـو أساس عمـل التسوٌق وذلك مـن خلال القٌام بالوظائف والمهام الرئٌسٌة للتسوٌـق، والمعتمدة :التسوٌق الخارجً - ب

 .على المزٌج التسوٌقً والمزٌج التروٌجً والتً من شؤنها العمل على تحقٌق رغبات وحاجات العملاء

عبارة عن المهارة التً ٌتمتع بها العاملون فً مجال خدمة العملاء، فجودة تقدٌم السلع والخدمات إلى : التسوٌق التفاعلً - ت

 .العملاء لا تعتمد فقط على النواحً الفنٌة وإنما تعتمد أٌضا على كٌفٌة تقدٌم هذه السلع والخدمات من جانب العاملٌن

  :وسائل وطرق الإعلان الإلكترونً

 : ٌوجد العدٌد من الوسائل الإلكترونٌة التً ٌمكن استخدامها فً الإعلان الإلكترونً، والتً ٌمكن عرضها فٌما ٌلً

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

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 إلى الإعلانات ومن ثم ٌقوم : الإعلان عن طرٌق الرادٌو (2

 العملاء بالاتصال بالمنظمة المعلنة وإصدار طلب الشراء وتحدٌد موعد ومكان التسلٌم الذي ٌرغبه العملاء
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إمكانٌات تفاعلٌة كبٌرة  شبكة الإنترنت أهم وأفضل هذه الوسائل لما تتمٌز به من  وتُعد:الإعلان عن طرٌق شبكة الإنترنت (3
المناسب، لذا فإن  المنتجات والتعرف على الأسعار ومن ثم اتخاذ قرار الشراء تعطى الفرصة للعملاء من التنقل بٌن

المستوى  الأساسٌة للمنظمات الراغبة فً تسوٌق منتجاتها سواء على الإعلان عبر شبكة الإنترنت أصبح من الدعائم
من إجمالً  % 13 م ب 1999التسوق عبر الإنترنت فً عام  المحلى أو على المستوى الدولً، حٌث قدرت عملٌات

المحتمل أن ٌكون لتطور الإنترنت وزٌادة التعامل من   م، ومن2007عام  % 26عملٌات التسوق لدى المستهلكٌن، و 
واللاسلكٌة وتقنٌة المعلومات وقطاعات الخدمات  التسوٌق الإلكترونً، تؤثٌرات قوٌة على الاتصالات السلكٌة خلال

المتزاٌد على الوصول إلى شبكات  الإنترنت، وذلك بسبب الطلب الأخرى التً ٌمكنها تنفٌذ الصفقات من خلال
 .الاتصالات

المعرفة الدقٌقة لعدد الأفراد الذٌن تلقوا الرسالة الإعلانٌة   وتتمٌز شبكة الإنترنت والوسائل الالكترونٌة بمٌزة هامة جد ا وهً
 .ٌمكن معرفته فً وسائل الإعلان الأخرى كالتلٌفزٌون وهذا ما لا

 :إن شبكة الإنترنت تتمٌز على وجه الخصوص بما ٌلً

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

ٌتطلب الإعلان من خلال شبكة الإنترنت درجة أعلى من الاهتمام من حٌث التصمٌم والإخراج للصورة والصوت  .2

 .والحركة والنص

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

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

ملخص المحاضرة العاشرة 

 : الوسائل المستخدمة فً التسوٌق الالكترونً لتعظٌم درجة المعرفة بالعلامة التجارٌة وطرٌقة استخدام المنتج

   :الرعاٌة-أ

   .خلال قٌامها بالرعاٌة لبعض المواقع الالكترونٌة حٌث ٌمكن للمنظمة التروٌج العلامة التجارٌة لها من

   :المعارض الافتراضٌة-ب

الشخصً بٌن المستهلك والمنظمة وذلك من خلال غرف أو حلقات الدردشة أو  حٌث تساعد هذه الوسٌلة على تحقٌق الاتصال

 Skype مثل برامج الاتصال الشخصً

   :المعلومات المرتدة من المستهلك الخاصة بالعلامة التجارٌة-ج

 . المنتدٌات وحلقات النقاش أو الاٌمٌل وٌمكن الحصول على هذه المعلومات من خلال

   :التعلٌم المشترك على مواقع أخرى-د

 .أخرى لوضع العلامة التجارٌة الخاصة بها على موقعها وذلك من خلال دخول المنظمة فً اتفاقٌة مع مواقع

   :الإعلان عبر رسائل الفاكس- 4

المنظمات المختلفة عن طرٌق الفاكس بحٌث ٌوضح فً هذه الإعلانات  وذلك بقٌام الشركات بإرسال إعلانات عن منتجاتها إلى

 .مواصفات السلع المراد بٌعها وأسعارها

  Intranet :الإعلان عن طرٌق شبكة الإنترانت- 5

هً عبارة عن شبكة واحدة أو مجموعة من الشبكات الخاصة بإحدى المنظمات وقد تكون هذه الشبكة داخلٌة محدودة داخل 

المنظمة أو قد تكون مجموعة شبكات خارج نطاق المنظمة بحٌث ترتبط ٌبعضها البعض، وترتبط هذه الشبكات ٌبعضها 

باستخدام حاسب آلً واحد رئٌسً والهدف من هذه الشبكة هو العمل على تسهٌل تبادل البٌانات داخل المنظمات، بالإضافة إلى 

. تسهٌل الاتصال بٌن الأفرع المختلفة المنظمات كما تسهل عقد المإتمرات عن بعد 

 

   - :وعلى الرغم من استخدام كل من الإنترنت والانترانت للبرٌد الالكترونً أنه ٌوجد اختلافات رئٌسٌة بٌنهما

الإنترانت والتعامل معها فً حٌن أن مستخدمً شبكة الإنترنت لا ٌمكنهم  ٌمكن لمستخدمً شبكة الإنترانت الحصول على

.  .الحصول على شبكة الانترانت أو التعامل معها إلا إذا كانوا ٌستطٌعون الوصول إلٌها

 .للمنظمات، وأٌضا تكون أداة مفٌدة للغاٌة فً إجراء التسوٌق الداخلً شبكة الانترانت ٌمكن أن تكون من أدوات التسوٌق

 

 :  Extranet الإعلان عن طرٌق شبكة الإكسترانت - 6

إٌصالها بشبكة الإنترنت وهى تعتبر جزء من شبكة الانترانت، ومنها  هً عبارة عن شبكة خاصة بمنظمة معٌنة بحٌث ٌمكن

ٌستطٌع عملاء وموردي المنظمة الاتصال بهذه الشبكة رغبة فً تبادل البٌانات وإجراء المعاملات التجارٌة والمالٌة فٌما بٌنهم 

والوسائل التشفٌرٌة   Firewalls وبٌن هذه المنظمات، وتتمٌز هذه الشبكة بدرجة أمن عالٌة حٌث تستخدم فٌها حوائط النٌران

الأخرى رغبة فً الحفاظ على سرٌة البٌانات المتواجدة بالمنظمة بالإضافة إلى الحفاظ على أموال العملاء والموردٌن 

 .والمنظمة فً آن واحد
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وبٌن قطاعات  (B2B)ومن ثم أنه ٌمكن من خلال هذه الشبكة أجراء المعاملات التجارٌة بٌن قطاعات ألإعمال وبعضها 

 ).(B2C)ألأعمال والعملاء

 

 Mobile Marketing: الإعلان المحمول  -7

وهنا ٌتم استخدام الهواتف المحمولة لإرسال  الإعلان إلى مجموعة صغٌرة من الأفراد التً تكون مهتمة باستلام مثل هذه 

الإعلانات وتستطٌع المنظمة من خلال هذا الأسلوب من تنفٌذ ومراقبة مزٌج من الأنشطة التسوٌقٌة من خلال الجمع بٌن 

المشترٌن والبائعٌن وتحقٌق المنفعة المتبادلة، حٌث تكون هذه الوسٌلة هً نقطة الاتصال الرئٌسٌة مع المستهلك وذلك من 

- الإعلانات المتحركة- رسائل الوسائط المتعددة- الرسائل القصٌرة: خلال أجهزتهم المحمولة، وٌمكن إجراء ذلك من خلال

البلوتوث، ومن الأسباب الرئٌسٌة وراء نمو معدلات استخدام الرسائل النصٌة هو إمكانٌة استخدامها كؤداة -التلٌفزٌون الجوال

 .الانجاز الأعمال من خلال تمكن المنظمات من إرسال المعلومات إلى مجموعات من الأفراد بسرعة وسهولة

   :الإعلان من خلال الهاتف الثابت- 8

جدٌد أو لمتابعتهم، كما ٌمكن استخدام الهاتف الثابت فً جذب عملاء  وهنا ٌتم الاتصال بالعملاء الحالٌٌن وإعلامهم بما هو

   .جدد من خلال محادثتهم ومحاولة إقناعهم للتعامل مع المنظمة

   :الإعلان بالعرض الالكترونً- 9

 .بالمتاجر، ولكنها فً هذه الحالة تعرض على شاشات كبٌرة الحجم وهى تشبه عرض السلع فً واجهات العرض

 

 Priceالتسعٌر : رابعا 

المنتجات وكذلك الخصومات والشروط والتسهٌلات الائتمانٌة  أتاحت شبكة الإنترنت كم هائل من المعلومات المتعلقة بؤسعار 

وطرق ووسائل الدفع المتبعة فً منظمات محلٌة أو عالمٌة إمكانٌة وذلك بمنتهى الٌسر والسهولة، كما أتاحت أٌضا التفاوض 

على الأسعار والبنود الأخرى السابقة، ولقد بدأ تسعٌر آخر جدٌد من خلال هذه الشبكة المنتجات والخدمات ٌؤخذ أشكال والذي 

ٌطلق علٌه التسعٌر المرن، حٌث أضٌفت تطبٌقات جدٌدة متطورة تمكن المشترى من استخدام تكنولوجٌا وبرامج تساعده فً 

عملٌة البحث عن أفضل الأسعار المتوفرة على شبكة الإنترنت، هذا بالإضافة إلى المناقصات والمزاٌدات العلنٌة على شبكة 

 .الإنترنت والتً أحدثت ثورة هائلة فً مجال تسعٌر المنتجات والخدمات

 

 Process: الخدمة / عملٌة تقدٌم السلعة : خامسا 

الخدمات المقدمة وبالتالً القدرة / ٌبنى علٌه التمٌز فً السلع الخدمة المقدمة، وهى الأساس الذي/ وهى ترتبط بجودة السلعة 

ثم فإنه من الأهمٌة بمكان وضع على منافسة الآخرٌن، ومن َ معاٌٌر لألداء بهدف رفع كفاءة وفعالٌة المنظمة، حٌث أن 

لرضاء العملاء أو استٌائهم، مستوى أداء العملٌات ٌكون سببا ومن ثم فال تقتصر العملٌات على الجودة فً الأداء فقط وإنما 

على عملٌات التحدٌث والتطوٌر المستمر، وهذا ما ٌقوم علٌه فكر النجاح فً المنافسة، حٌث أن أفضل وسٌلة إنتاج سلع أو 

خدمات جٌدة ٌقوم فً الأساس على التطوٌر المستمر، حٌث أن الفشل فً تقدٌم نوعٌة جٌدة من السلع أو الخدمات ٌإدى إلى 

 .فقدان العملاء الحالٌٌن والفشل فً جذب عملاء جدد

 

 People :ألإفراد  :سادسا 

العملاء، فهم ٌعززون صورة المنظمة لدى العملاء  وهم الموظفون الذٌن ٌقومون بؤدوار مختلفة تتشارك فً التعامل مع 

   :ومن أجل تحقٌق ذلك ٌتطلب ما ٌلًالحالٌٌن أو المرتقبٌن 

.  إلى تعزٌز العالقة معه تطوٌر الأسالٌب الممكن اعتمادها فً خلق التؤثٌر الاٌجابً على1-

التكنولوجٌة الحدٌثة والتً تساعد فً الاتصال مع العملاء  اعتماد الأسالٌب الحدٌثة وغٌر التقلٌدٌة والتً تتمثل فً الطرق-2

  .وتسهٌل منِتج

خلال تقلٌل شعور عدم التؤكد والمخاطرة من جانب  جعل عملٌة اتخاذ القرار من قبل العمٌل سهلة ومٌسرة، وذلك من- 3

.  العمٌل، من خلال تقدٌم المعلومات والوسائل التً تحقق له اتخاذ قرار سلٌم 

 المحاضرة الحادي عشر

 Physical Evidence :التجهٌزات المادٌة اللازمة للتسوٌق الالكترونً-: سابعا

الأساسٌة التً ٌإسس علٌها التسوٌق الالكترونً، وبدون تواجد هذه  إن البنٌة الأساسٌة والاحتٌاجات التكنولوجٌة هً الدعامة

التكنولوجٌا فإنه ٌكون من الصعب التحول إلى العمل من خلال التسوٌق الالكترونً ، ولا ٌزال الترابط الشبكً العقبة 

الأساسٌة لدخول دول الاقتصادٌات النامٌة إلى عالم الاقتصاد الرقمً والتسوٌق الالكترونً ولتحقٌق الترابط الشبكً لابد أن 

تتوافر عدة عوامل فً الوقت ذاته أهمها إٌجاد مصدر للطاقة الكهربائٌة ٌعتمد علٌه، وبنٌة تحتٌة لسرعة نقل البٌانات بتكلفة 
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إن ما تحصل علٌه من دون 

  جهد أو ثمن لٌس له قٌمه

معقولة حٌث أن النقص فً أي من هذه العوامل سوف ٌضعف قدرة الدولة للاستفادة من مزاٌا القٌمة المضافة للتبادل 

 .الرقمً عبر شبكة الإنترنت

 :والمقصود بالبنٌة الأساسٌة هنا ما ٌلً

 الأجهزة التً تمكن من الدخول إلى شبكة الإنترنت وكذلك الأجهزة التً تمكن من الوصول إلى شبكات المنظمات المختلفة 1-

 ( .  الحاسبات الآلٌة و الهواتف المحمولة والثابتة وأجهزة الصراف الآلً (:مثل 

برامج الإبحار فً الإنترنت أوالتجول - نظم التشغٌل :البرمجٌات الخاصة بالتسوٌق الالكترونً والتً تشتمل على ما ٌل2ً-  

البرامج الخاصة بإنشاء مواقع التسوٌق  -البرامج المتعلقة بخادم الشبكة- الإنترنت وتسمى برامج التصفح على شبكة

  .(برامج التؤمٌن)الالكترونً على شبكة الإنترنت و

شبكة - شبكة الإنترانت - شبكة الإنترنت  : وتنقسم إلى شبكات المعلومات المختلفة سواء كانت شبكات مفتوحة أو مغلقة3 - 

 .الاكسترانت

مزودو خدمات الإنترنت - 4

 .شبكات الاتصالات المحمولة والثابتة بالدولة5-  

فإن العمل على اختٌار التقنٌات والبرامج اللازمة لقٌام التسوٌق الالكترونً ٌكون له دور هام فً تحقٌق الهدف المطلوب  إذا

 .من تطبٌق التسوٌق الالكترونً

ومن الخطؤ بمكان أن ٌتم وضع التطبٌقات المتعلقة بعناصر المزٌج التسوٌقً دون الأخذ فً الاعتبار مبدأ التوجه 

 : هًمن أربعة عناصربالمستهلك، والذي ٌتكون 

. (السلعة أو الخدمة )احتٌاجات ورغبات المستهلك من  -1

  .(السعر)التكلفة التً ٌتحملها المستهلك  -2

  .(التوزٌع)مدى سهولة وٌسر الحصول على المنتج  -3

 . (التروٌج)الاتصال  -4

الحسبان عند تنمٌة وتطوٌر المزٌج التسوٌق الالكترونً وتساعد   وتمثل هذه العناصر الأربعة اعتبارات هامة ٌنبغً أخذها فً

 .شبكة الإنترنت بشكل واضح فً مقابلة تلك الحاجات الخاصة بالمستهلك جمٌعها

 :الأنماط المختلفة لمستخدمً شبكة الانترنت

تختلف أنماط وأشكال مستخدمً شبكة الإنترنت طبقا لاختلاف احتٌاجاتهم ورغباتهم وكذلك ثقافاتهم وخبراتهم فً التعامل مع 

   :تقسٌم هذه الأنماط إلىهذه الشبكة لذا فإنه ٌمكن 

   :الباحثون عن معلومات بشكل موجه -1

الحصول على معلومات متنوعة عن المنتجات والأسواق والأسعار أو أي  وهم هإلاء المستخدمٌن الذٌن نجدهم ٌتطلعوا إلى

معلومات أخرى، وعادة ما ٌكون لهذا النمط من المستخدمٌن خبرة فً التعامل مع شبكة الإنترنت ومهارة فً استخدام 

 .محركات البحث

:  الباحثون عن معلومات بشكل غٌر موجه  -2

سطحٌٌن فً تعاملهم واستخدامهم للإنترنت، وعادة ما نجدهم ٌفضلون  وهم هإلاء المستخدمٌن الذٌن ٌشار إلٌهم بؤنهم

 استكشاف وتغٌٌر المواقع وعادة ٌكونوا مستخدمٌن مبتدئٌن

: المشترون الموجهون بالتسوق الالكترونً  -3

لمنتجات محددة، وقد ٌقع داخل هذه الفئة الوسطاء والسماسرة الذٌن  وهم هإلاء المشترٌن الذٌن ٌقومون بالشراء الالكترونً

 .ٌقومون بمقارنة الخصائص والأسعار الخاصة بالمنتجات التً ٌرغبون فً شرائها أو التعامل فٌها 

  :(المساومون)صائدو العروض الخاصة  -4
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الوصول إلى العروض التً تتٌحها عملٌات تنشٌط المبٌعات مثل  وتضم هذه الفئة هإلاء المستخدمٌن الذٌن ٌرغبون فً  

العٌنات المجانٌة أو المسابقات أو العروض الخاصة، وغالبا ما ٌكون هإلاء من النوعٌة التً تفضل التفاوض والمساومة أثناء 

 .قٌامهم بالتسوق والشراء

   :الباحثون عن التسلٌة-5

مع مواقع الإنترنت بغرض قضاء وقت ممتع، ولذلك نجدهم ٌركزوا  وهم هإلاء المستخدمٌن الذٌن نجدهم ٌتطلعوا إلى التفاعل

 . على التعامل والدخول على المواقع المخصصة للتسلٌة 

 

   :الشراء تؤثٌر الإنترنت على المشترى الجدٌد فٌما ٌتعلق بعملٌة

. ) الخدمة الحاجة للمنتج أو )خلق المعرفة :  المرحلة الأولى

للمنتج بشكل تقلٌدي من خلال وسائل الإعلان واسعة الانتشار  وهنا ٌتم خلق المعرفة التً تشعر المستهلك بالحاجة 

، وفى المقابل ٌكون للإنترنت دورا مإثرا وفعالا فً هذه المرحلة، فعلى الرغم من استخدام الإعلان المعتمد على (الجماهٌرٌة)

 .الشعارات بشكل واسع فً تلك المرحلة إلا أن هناك دائما حدود أو قٌود على الرسالة الإعلانٌة التً ٌتم استخدامها

   :تحدٌد الملامح والمنافع: المرحلة الثانٌة

ٌرجوها المستهلك فً هذا المنتج، وهنا قد ٌقوم المستهلك  بعد معرفة المستهلك بحاجته ٌتم تحدٌد الملامح والمنافع التً

باستخدام الإنترنت لتحدٌد مصادر التورٌد المتاحة على الإنترنت والتً تقابل احتٌاجاته والمنافع التً ٌرٌدها فً المنتج الذي 

  .ٌبحث عنه

   :الأسواق المستهدفة تحدٌد منافع موقع الوٌب من خلال تحدٌد : المرحلة الثالثة 

المنتجات التً تحقق له المنافع المرجوة، بالتالً فإن مواقع  وهذا ٌحدث بمجرد أن ٌصبح المستهلك نشٌطا فً البحث عن

الوٌب تمد المستهلكٌن بالوسائل التً تساعدهم فً الحصول على احتٌاجاتهم، كما أن مواقع الوٌب توفر فً نفس الوقت 

 .الفرصة أمام المنظمات لتحدٌد الأسواق المستهدفة والوصول إلٌها بشكل أٌسر

   :تدعٌم قرار الشراء: المرحلة الرابعة

استٌعاب كمٌة كبٌرة من المكونات بتكلفة منخفضة نسبٌا، وقد تمثل هذه  أحد الخصائص الهامة لمواقع الوٌب هً قدرتها على

الخاصٌة مٌزة هامة عندما ٌتطلع المستهلكون إلى تحدٌد أفضل المنتجات التً ٌمكن شراإها، ومن ثم ٌتم الاعتماد على مواقع 

الوٌب فً إمداد المستهلك بالمعلومات المناسبة فً شكل ٌسهل الوصول إلٌه، بالإضافة إلى استخدام مواقع الوٌب للشركة فً 

 .إقناع المستهلك بشراء منتجاتها

   :تسهٌل عملٌة الشراء: المرحلة الخامسة

فقدانه بمجرد أن ٌتخذ قرار الشراء، وهنا نجد أن مواقع الوٌب قادرة  من أولوٌات المنظمات المحافظة على المستهلك وعدم

، مع إٌجاد خٌارات إعطاء أمر الشراء بالتلٌفون أو البرٌد (بطاقات الائتمان(على تقدٌم آلٌات دفع مناسبة ونمطٌة مثل 

. بالإضافة إلى الأمر الالكترونً الموجود على الموقع ذاته 

   :على أعمال المنظمة تدعٌم استخدام المنتج والمحافظة: المرحلة السادسة

   :خلال الأتًللمحافظة على المستهلك وذلك من  تستطٌع شبكة الإنترنت أن تقدم الآلٌات المإثرة

   :تقدٌم خدمات القٌمة المضافة - أ

مجانً كتقدٌم خدمات مجانٌة، وهذا ٌدفع المستهلك إلى تكرار زٌارة  وذلك عندما توفر مواقع الوٌب الدعم لمستهلك بشكل

 . الموقع مما ٌعنى تحقٌق قٌمة مضافة تمٌز المنظمة لدى المستهلك عن باقً المنظمات المنافسة 

المحاضرة الثانً عشر 

   :تقدٌم المعلومات المرتدة عن التحسٌنات فً المنتج-ب
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بؤن المنظمة تتطلع دائما لإرضائه ولتحسٌن منتجاتها وخدماتها  وهذه المعلومات ٌتم تقدٌمها للمستهلكٌن، حٌث ٌشعر المستهلك

 .بصورة مستمرة

 :البرٌد الالكترونً-ج  

بالإضافة للتروٌج وتشجٌع المستهلكٌن على إعادة زٌارة  وهو ٌستخدم بشكل منتظم لتحدٌث المعلومات الخاصة بالمنتج،  

 .الموقع

   : تنشٌط المبٌعات- د  

 .المبٌعات من خلال وسائل تنشٌط المبٌعات التً تمتلكها حٌث ٌإدى ذلك إلى حصول المنظمات على فرص تكرار

   :العناصر الأساسٌة لتصمٌم موقع الوٌب بشكل كفء فً تسوٌق المنتجات

 تصمٌم مواقع الوٌب الفعالة فً تسوٌق المنتجات إلكترونٌا فٌما ٌلً نستعرض العناصر التً ٌجب أخذها فً الاعتبار عند: 

  

   : سهولة الوصول للموقع -1

المتصلة بروابط مع موقع المنظمة   وذلك من خلال محركات البحث أو من خلال الإعلانات

   :مكونات الموقع -2

ولتكرار عملٌات الزٌارة وٌمكن أن ٌتم ذلك من خلال إضافة بعض  وتمثل مكونات الموقع من عناصر الجذب لزوار الموقع

 . )البرامج المجانٌة -كشرٌط الأخبار)المكونات التً تجذب زوار الموقع 

  التوجه بالمستهلك -3

 .المستهلك الحالٌة والمستقبلٌة والعمل على تحقٌق رضائه وذلك من خلال العمل على تلبٌة رغبات واحتٌاجات  :

 :المصداقٌة-4

المعاملات والمعلومات المقدمة بالموقع  وذلك من خلال تحقٌق الصدق والدقة والالتزام فً 

الفصل السادس 

آلٌات ممارسة التسوٌق الالكترونً 

أنواع المسوقٌن الإلكترونٌن 

ومن المسوقٌن وهى تلك المنظمات وهإلاء المسوقٌن الافتراضٌٌن،  لقد أوجدت شبكة الإنترنت نوعٌة جدٌدة من المنظمات  

ولكن كثٌر من المنظمات التقلٌدٌة التً لها  حٌث ٌكون تواجدهم الحقٌقً من خلال شبكة الإنترنت ولٌس لهم تواجد مادي؛

   .فعلً اتجهت لٌكون لها تواجد الكترونً على شبكة الإنترنت وجود مادي

 :وٌمكن توضٌح ذلك من خلال الأتً

المنظمات العاملة فقط من خلال شبكة الإنترنت : أولا

والأحجام، وهً شركات افتراضٌة تقوم ببٌع المنتجات والخدمات بشكل  تؤخذ هذه النوعٌة من المنظمات العدٌد من الأشكال  

 .مباشر إلى المشتري النهائً من خلال شبكة الإنترنت 

: والتً تحركت لتحقٌق التواجد الالكترونً لإعمالها المنظمات التقلٌدٌة ذات الوجود المادي أو الفعلً: ثانٌا  

سرٌعا نحو فتح مواقع على شبكة الإنترنت بغرض إعطاء معلومات  تقوم العدٌد من الشركات ذات الكٌان المادي بالتحرك  

 .عنها وعن منتجاتها وخدماتها التً تقدمها

   :طرق ممارسة التسوٌق الالكترونً من خلال شبكة الإنترنت

استخدامها جمٌعاً أو استخدام إحداها و نظرا لتوجه  ٌتخذ التسوٌق الالكترونً من خلال شبكة الانترنت عدة أشكال ٌمكن

المنظمات فً الوقت الحالً نحو تبنى وممارسة التسوٌق الالكترونً، لتحقٌق أهدافها التسوٌقٌة لٌس فقط على المستوى المحلى 
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وإنما على المستوى العالمً أٌضا ، لذا فلقد ظهرت أكثر من طرٌقة لمساعدة هذه المنظمات على الدخول إلى الفضاء 

 :الافتراضً من خلال التسوٌق الالكترونً وهذه الطرق هً

 Creating A Web Siteإنشاء الإنترنت شبكة على موقع  -1

وهو ٌعد الخطوة الأولى للدخول إلى عالم التسوٌق الالكترونً بالنسبة لمعظم المنظمات، فإنشاء موقع ٌحتوى على    

معلومات عن المنظمة ومنتجاتها شًء أساسً وضروري للدخول فً ممارسة التسوٌق الالكترونً، لكن من الهام أن ٌتم 

تصمٌم هذا الموقع بصورة جذابة بحٌث ٌعطى الحافز للمستهلكٌن على زٌارة وتصفح الموقع والبقاء فٌه لفترات زمنٌة طوٌلة، 

 :وتنقسم أنواع المواقع على شبكة الإنترنت إلى

 :Site Web Corporate موقع وٌب الشركة-أ

وهنا ٌتم تصمٌم الموقع الالكترونً للشركة بهدف الحصول على شهرة لدى فئات مختلفة من المستهلكٌن وكذلك أسواق 

مختلفة، وهذا الموقع ٌركز بدرجة كبٌرة على تقدٌم كم كبٌر من المعلومات التً من شؤنها أن تعطى متصفح الموقع كل ما 

ٌرٌده وٌجٌب عن التساإلات التً تدور فً ذهنه نحو الشركة وتارٌخها ومنتجاتها والخدمات التً تقدمها وطرٌقة التعامل 

معها، كما تقدم بعض المواقع بعض الخدمات الإضافٌة والتً لا تتعلق بمجال عمل الشركة والتً من شؤنها جذب متصفحً 

 .شبكة الإنترنت إلى الموقع والبقاء فٌه لفترات زمنٌة طوٌلة

 Site Web Marketing :موقع الوٌب التسوٌقً-ب

وهنا تسعى المنظمات لإنشاء موقع على شبكة الإنترنت بهدف تحقٌق التفاعل مع المستهلكٌن بالطرٌقة التً تدفعهم وتحركهم 

إلى الشراء المباشر، أو إلى تحقٌق أي أهداف ونتائج تسوٌقٌة أخرى ترجوها المنظمة صاحبة الموقع، وقد تحتوى هذه المواقع 

  (الكتالوجات، حوافز التسوق، الأنشطة التروٌجٌة، تنشٌط المبٌعات والعروض البٌعٌة)على بعض الآلٌات التسوٌقٌة مثل 

كما ٌساعد هذا الموقع زائرٌه على مراجعة قوائم الخصائص والملامح التفصٌلٌة للمنتجات المعروضة، بل ٌعطى أٌضا 

إمكانٌة الاطلاع على آراء الخبراء فً المنظمة، وبعد أن ٌكون المستهلك قادرا على الإلمام بجمٌع تفاصٌل التعامل فإنه 

ٌستطٌع عندئذ أن ٌقوم بإصدار أمر الشراء لما ٌرغبه من منتجات، ودفع قٌمتها واستلامها إن كان المنتج ٌمكن تسلٌمه من 

 .خلال شبكة الإنترنت أو استلامه بؤي وسٌلة أخرى إن كانت منتجات مادٌة

   :ممارسة الإعلان والتروٌج عبر شبكة الإنترنت- 2

المختلفة على شبكة الإنترنت، بهدف بناء وتثبٌت  ٌستخدم رجال التسوٌق الالكترونً وسائل الإعلان والتروٌج الالكترونً

الصورة الذهنٌة للمنتج لدى المستهلك فٌما ٌتعلق بالعلامة التجارٌة وبمنتجات المنظمة بشكل عام، كما ٌستخدم المسوقون أٌضا 

هذه الوسائل بهدف جذب مستهلكٌن جدد لموقع المنظمة على شبكة الإنترنت وذلك لتصفح الموقع والتعرف على ما ٌحتوٌه من 

 .معلومات ومنتجات

   :خلق أو المشاركة فً مجتمعات الوٌب- 3

أدى تزاٌد اهتمام مستخدمً شبكة الإنترنت بالمنتدٌات وجماعات الأخبار المتواجدة على هذه الشبكة إلى قٌام بعض المنظمات 

 وتسمح هذه المواقع لأعضائها أن Communities  Webبالدعاٌة التجارٌة لمواقع وٌب ٌطلق علٌها مجتمعات الوٌب

ٌتفاعلوا على شبكة الإنترنت بصورة فورٌة، بحٌث ٌقوم هإلاء الأعضاء بتبادل وجهات النظر والآراء حول مواضٌع معٌنة 

 .ومن ثم ٌمكن اعتبار هذه المواقع نوادي اجتماعٌة ٌتم التفاعل فٌها بٌن الأفراد

جذابة للمسوقٌن حٌث ٌمكن من خلالها الوصول إلى قطاعات محددة (مجتمعات الوٌب)ما تكون مثل هذه المجتمعات  وغالبا 

ومستهدفة ٌكون لها نفس الاهتمامات، كما أن هذه المجتمعات تمكن المسوقٌن من تحدٌد خصائص المستهلكٌن بسهولة مثل 

  (Face book & Twitter).الخصائص الدٌموغرافٌة ومن أمثلتها موقع 

   :استخدام البرٌد الالكترونً وشبكات الوٌب- 4

ٌعد البرٌد الالكترونً من أهم أدوات التسوٌق الالكترونً، نظرا لإمكانٌة وصول الرسالة الإعلانٌة إلى عدد غٌر محدد من 

الأفراد فً نفس الوقت، وٌمكن أن تكون هذه الرسائل مكتوبة أو مصورة أو صوتٌة أو تشملهم جمٌعا، وهذه الرسائل ٌكون من 

. شؤنها تدعٌم الصورة الذهنٌة للمنتج لدى العملاء الحالٌٌن وأٌضا العمل على جذب عملاء جدد لمنتجات المنظمة

 : لٌشملولقد اتسع مجال الاعتماد على شبكة الإنترنت  
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  مبٌعات الأوراق المالٌة من أسهم وسندات

 المختلفة  البحوث والدراسات والمعلومات والإحصائٌات من مراكز المعلومات

 الخدمات المصرفٌة للعملاء العملٌات البنكٌة والمصرفٌة التً تتم من خلال الشبكة مثل تقدٌم  

   المساعدة فً تطوٌـر الاتصالات وتخفٌـض النفقات 

: الآثار الاقتصادٌة للتسوٌق الالكترونً 

وكذلك لما ٌتمتع به من قدرة على الوصول إلى أعداد  نظرا لان التسوٌق الالكترونً لا ٌتوقف عند حدود الزمان ولا المكان، 

هائلة من العملاء بشتى فئاتهم وأنواعهم، نجد أن التسوٌق الالكترونً ٌإثر بشكل مباشر على المستوى الاقتصادي للدول أو 

   :من خلاله وٌتضح ذلك فٌما ٌلًالمنظمات التً تتعامل 

   :توسٌع نطاق السوق-1

إلى دائرة الأسواق العالمٌة، من خلال خلق وفتح  فالتسوٌق الالكترونً ٌإدى إلى انتقال المنظمات من دائرة السوق المحلى

أسواق جدٌدة كان من الصعب الوصول إلٌها من خلال نظام التسوٌق التقلٌدي، نظرا لاعتماد التسوٌق الالكترونً على 

الوسائل الالكترونٌة وتكنولوجٌا المعلومات والشبكات مثل شبكة الإنترنت والتً تتٌح لجمٌع الأفراد الدخول إلى مواقع هذه 

. المنظمات والتجول بداخلها بكل ٌسر وبساطه 

   :تفعٌل مفهوم المنافسة الكاملة فً السوق- 2

المنتجٌن والمستهلكٌن مما ٌنتج عنه التقرٌب بٌن البائع والمشتري الذي  ٌإدى التسوٌق الالكترونً إلى تقلٌص المسافات بٌن

ٌإدى بدوره إلى تحسٌن مستوى ونوعٌة المنتج عن طرٌق خدمات ما قبل وما بعد البٌع، كذلك فإن توفر المعلومات عن 

المنتجات وأسعارها فً الأسواق والاستجابة السرٌعة لطلبات السوق، كل ذلك أدى إلى تحسٌن درجة المنافسة فً الأسواق 

 .الخارجٌة

   :انخفاض تكالٌف العملٌات التجارٌة-3

تتمثل هذه التكالٌف فً تكالٌف جمع المعلومات والبٌانات وعمولات الوسطاء، وهذا ٌنشؤ نتٌجة أن التسوٌق الالكترونً ٌإدى 

إلى تقلٌل دور الوسطاء، ومن ثم فإن ذلك ٌإدى إلى توفٌر التكالٌف التً ٌحصلون علٌها مما ٌإدى إلى انخفاض تكالٌف 

 .تقل مع استخدام التسوٌق الالكترونً إلى أقل مستوى ممكن (التشغٌلٌة(العملٌات التجارٌة، كذلك فإن التكالٌف الإدارٌة 

   :تحكم أفضل فً إدارة المخزون- 4

أدنى مستوى ممكن من خلال التصنٌع الوقتً المناسب الذي ٌلبى طلبات  فالتسوٌق الالكترونً ٌإدى إلى خفض المخزون إلى

 .العمٌل وٌظهر ذلك بوضوح فً المنتجات الرقمٌة والخدمات

: تحسٌن المزاٌا النسبٌة للدول والمنظمات المستخدمة للتسوٌق الالكترونً - 5

الدول والمنظمات على إنتاج السلع وتقدٌم الخدمات  إن مفهوم المزاٌا النسبٌة لأي دولة فً عملٌاتها الإنتاجٌة ٌعنى قدرة هذه  

المختلفة بؤقل تكالٌف ممكنة بحٌث تقل هذه التكالٌف عن الدول أو المنظمات الأخرى التً تنتج نفس السلع وتقدم نفس الخدمات 

وبنفس المواصفات، ونظرا للمزاٌا العدٌدة التً ٌقدمها التسوٌق الالكترونً وخاصة فٌما ٌتعلق بتقلٌل تكالٌف الحصول على 

السلع والخدمات المختلفة فإنها بذلك تسهم بدرجة كبٌرة فً تحقٌق مزاٌا نسبٌة كبٌرة للدول والمنظمات التً تستخدمها، سواء 

كانت هذه الدول أو المنظمات تستخدمها فً مجال تسوٌق منتجاتها وخدماتها أو فً مجال الحصول على السلع والخدمات 

المختلفة من العالم الخارجً، وبالتالً فإن التسوٌق الالكترونً ٌكون له دور فعال ومإثر فً زٌادة الصادرات بٌن الدول 

 .نتٌجة حدوث هذا التحسن فً المزاٌا النسبٌة للدول المستخدمة للتسوٌق الالكترونً

المحاضرة الثالثة عشر 
 

ترتبط المزاٌا التنافسٌة بالمستوى : زٌادة وتحسٌن المزاٌا التنافسٌة للدول والمنظمات المستخدمة للتسوٌق الإلكترونً .1
الجزئً، وهذا ٌعنى أنه ٌمكن لأي منظمة أن تنافس فً منتج أو خدمة فً السوق العالمً على الرغم من عدم وجود مٌزة 

نسبٌة على مستوى القطاع، ومن المإكد أن المزاٌا المتعددة للتسوٌق الإلكترونً مثل خفض التكالٌف وتوسٌع نطاق السوق 
تإدى إلى مزٌد من الفعالٌة والابتكار للشركات التً تستخدم التسوٌق الإلكترونً، الأمر الذي ٌمكن بعض المنتجٌن من تحقٌق 

. وزٌادة المزاٌا التنافسٌة
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 : وبشكل عام فإن الكفاءة الاقتصادٌة ٌمكن أن تتحقق من خلال
 .تحقٌق الكفاءة فً اختٌار السلع والخدمات المختلفة .أ 
 .تحقٌق الكفاءة فً تخصٌص الموارد اللازمة للإنتاج .ب 
 .تحقٌق الكفاءة فً توزٌع الإنتاج .ج 

 . ومن ثَم فالتسوٌق الإلكترونً ٌإدى إلى زٌادة الكفاءة الاقتصادٌة للمجتمع ككل
 

 الفصل الثامن
 المنتجات والأسواق الالكترونٌة

 :بٌن التسوٌق التقلٌدي والتسوٌق الإلكترونً (الفروق) أوجه الاختلاف أو 
 : ٌمكن تحدٌد أوجه الاختلاف بٌن التسوٌق التقلٌدي والتسوٌق الإلكترونً من خلال العناصر التالٌة

ٌعتمد المفهوم التقلٌدي للتسوٌق على استخدام وسائل الاتصال : طبٌعة الوسائل المستخدمة عند التعامل بٌن الأطراف .1
المباشرة التقلٌدٌة بٌن المنظمة وعملائها كالمراسلات البرٌدٌة،بٌنما ٌعتمد التسوٌق الإلكترونً على الوسائط الالكترونٌة بحٌث 

ٌتم تبادل البٌانات والمعلومات من خلال الوسائل الإلكترونٌة المعتمدة على تكنولوجٌا المعلومات وعلى الشبكات كشبكة 
 .الإنترنت

علاقة (المنتج والمستهلك)تكون العلاقة فً التسوٌق التقلٌدي بٌن طرفً التعامل : طبٌعة العلاقة بٌن أطراف التعامل .2
مباشرة من خلال الاتصال الشخصً، وقد تكون هذه العلاقة غٌر مباشرة فً حالة استخدام الرسائل البرٌدٌة، أما فً التسوٌق 

الإلكترونً فلا توجد علاقة مباشرة بٌن طرفً التعامل بل تحدث هذه العلاقة أو التفاعل من خلال تكنولوجٌا المعلومات 
 .وكذلك من خلال الشبكات كشبكة الإنترنت

تتسم علمٌة التفاعل فً التسوٌق التقلٌدي بٌن أطراف التعامل بالبطء،فعملٌة التفاعل : التفاعل بٌن أطراف التعامل طبٌعة .3
تحتاج إلى وقت كاف حتى ٌتم الحصول على النتائج المرجوة منها، كما أن عملٌة التفاعل تتسم بؤنها فردٌة أي أنها لٌست 

جماعٌة، وبالتالً فإن تحقٌق التفاعل الجماعً ٌستلزم وقتا كبٌرا، أما فً التسوٌق الإلكترونً فنجد أنه ٌمكن التفاعل مع أعداد 
 .هائلة من العملاء فً وقت واحد وذلك من خلال استخدام تكنولوجٌا المعلومات وكذلك الشبكات وبخاصة شبكة الإنترنت

ٌعتمد التسوٌق التقلٌدي على تبادل الوثائق الورقٌة عند تنفٌذ : نوعٌة الوثائق المستخدمة فً تنفٌذ الأعمال والمعاملات .4
وذلك لإنهاء كافة ( EDI)المعاملات المختلفة، أما التسوٌق الإلكترونً فٌعتمد على تبادل البٌانات والوثائق بصورة إلكترونٌة 

. المعاملات الخاصة بها
فً التسوٌق التقلٌدي نجد أن استخدام وسائل الاتصال التقلٌدٌة بهدف تنفٌذ كافة : مدى إمكانٌة تنفٌذ كل مكونات العملٌة .5

مكونات العملٌة التسوٌقٌة تتسم بشًء من الصعوبة، وهذا على عكس ما نجده فً مجال التسوٌق الإلكترونً حٌث نجد أنه 
ٌمكن تحقٌق كافة العملٌات من خلال الوسائل الإلكترونٌة المختلفة وبخاصة شبكة الإنترنت التً أتاحت الكثٌر من الإمكانٌات 

 .التفاعلٌة،وكذلك أتاحت إمكانٌة توزٌع وتسلٌم المنتجات الغٌر مادٌة للعملٌة بطرٌقة سرٌعة وأكثر سهولة
فً التسوٌق التقلٌدي نجد أن خدمة العملاء تتوفر فقط خلال ساعات العمل الرسمٌة وفى أٌام : نطاق خدمة العملاء .6

العمل الأسبوعً، أما العطلات الأسبوعٌة والرسمٌة فقد لا ٌجد العملاء من ٌقدم لهم الخدمة نظر ا لعدم تواجد الموظفٌن فً 
هذه الفترات، أما فً مجال التسوٌق الإلكترونً فنجد أن خدمة العملاء مستمرة طوال ساعات الٌوم وكذلك طوال أٌام 

 .الأسبوع، إما عن طرٌق برامج مخصصة لذلك للرد على التساإلات والاستفسارات المتكررة أومن خلال البرٌد الإلكترونً
فً مجال التسوٌق التقلٌدي نجد أن الاعتماد على الإمكانٌات المادٌة : مدى الاعتماد على الإمكانٌات المادٌة والبشرٌة .7

والبشرٌة كبٌرا، لذا فإنه ٌتم العمل على استغلال هذه الإمكانٌات الاستغلال الأمثل بهدف تحقٌق الأهداف المرجوة، أما فً 
التسوٌق الإلكترونً فإنه ٌعتمد بشكل كبٌر على تكنولوجٌا المعلومات والشبكات الإلكترونٌة وبخاصة شبكة الإنترنت، ومن ثَمَ 

 .فإن الاعتماد على الإمكانٌات المادٌة والبشرٌة ٌكون فً أضٌق الحدود
وهذا ٌتوقف على الشركات المنتجة والاتجاهات الخاصة :أن شبكة الإنترنت تدعم كلا من الأسواق العمودٌة والأفقٌة .8

 .بها، حٌث تستخدم هذه المنظمات شبكة الانترنت لتصمٌم نشاطاتها التسوٌقٌة بما ٌتناسب معها
 سوف ٌنقل إحساسه بعدم الرضا إلى ملاٌٌن المستخدمٌن إن عدم رضا العملاء عن خدمة المنظمة عبر شبكة الإنترنت .9

 .لشبكة الإنترنت، بٌنما فً التسوٌق التقلٌدي فإن هذه الحالة تكون محدودة الانتقال ولعدد محدود جدا
 ٌسمح بمعرفة المنظمة ومنتجاتها وخدماتها وعروضها على الصعٌد العالمً دون تكلفة وجهد التسوٌق عبر الإنترنت .10

كبٌرٌن، على العكس من التسوٌق التقلٌدي فإنه ٌتطلب جهدا وتكلفة عالٌٌن للخروج إلى السوق الخارجٌة وخاصة للمنظمات 
ذات الإمكانٌات المادٌة والبشرٌة المحدودة،وتتفق الدراسات على أن الإنترنت كقناة تسوٌقٌة هً المإهلة حالٌا أكثر من غٌرها 

 .من القنوات الأخرى لتقدٌم خدمة عالٌة الجودة
 

 المحاضرة الرابعة عشر
 

إذا لم تحاول أن تفعل شًء أبعد مما قد أتقنته 

  ( اسبورت.رونالد )فؤنك لا تتقدم أبدا .. 
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سوف ٌتم تناول الاختلافات من وجهة نظر : الاختلافات فً التكالٌف بٌن الأسواق التقلٌدٌة وبٌن الأسواق الإلكترونٌة
 .المستهلك ومن وجهة نضر البائع

 :التكالٌف من وجهة نظر المستهلك والتً ٌحتمل أن ٌواجهها: أولا
 .وٌشتمل على مجموع تكالٌف الإنتاج وأرباح سلسلة التورٌد التً تمد المستهلك بالمنتج: سعر المنتج .1
وتشمل الوقت والمجهود والمال الذي ٌنفقه المستهلك للبحث عن البائع الذي ٌقدم له المنتج المطلوب : تكالٌف البحث .2

 .وبالمنافع التً ٌرغبها
 :وهً تشمل تكالٌف تدنٌه المخاطر الخاصة بالمعاملات وتنقسم إلى: تكالٌف تدنٌه المخاطر .3
 .وهً المخاطر التً تتعلق باحتمال حدوث خسائر مالٌة بسبب شراء المنتج: مخاطر اقتصادٌة .أ 
 .وهً المخاطر التً تتعلق بإدارك المستهلك بفشل المنتج فً تحقٌق توقعاته: مخاطر الأداء .ب 
وهً التً تشٌر إلى الضرر المحتمل حدوثه بالنسبة للمستهلك والناجمة عن استهلاك المنتج وعملٌات : مخاطر شخصٌة .ج 

 .التسوق التً ٌقوم بها
وهً تشٌر إلى درجة تعرض المستهلكٌن إلى فقدان الخصوصٌة أثناء قٌامهم بتجمٌع المعلومات : مخاطر الخصوصٌة .د 

 .أثناء قٌامهم بالتسوٌق
 :التكالٌف من وجهة نظر البائع:  ثانٌا

 . وهً التكالٌف التً تنشؤ نتٌجة تعرٌف المستهلك بالمنتج:(الإعلان)تكالٌف التسوٌق  .1
 .(مخزون الأمان)وهً تتضمن تكالٌف التحكم فً مستوى المخزون : تكالٌف المخزون .2
 .وهً تتعلق بالمرتبات والمصروفات الإدارٌة الأخرى: التكالٌف الإدارٌة .3
 .(مثل المواد الخام)وهً تتضمن التكالٌف المتغٌرة اللازمة لتقدٌم المنتج : تكالٌف الإنتاج .4
. وهً التكالٌف الناتجة عن تحرٌك المنتج من البائع للمشترى: تكالٌف التوزٌع .5

المحاضرة الخامسة عشر 
إستراتٌجٌة التسوٌق الالكترونً : الفصل التاسع

 
تجدر الإشارة إلى أهمٌة وضع خطة إستراتٌجٌة منفصلة للتسوٌق الإلكترونً عند استخدامه كوسٌلة جدٌدة للاتصال 

والتفاعل مع القطاعات السوقٌة المستهدفة، إضافة إلى أن الدخول إلى مجال التسوٌق الإلكترونً ٌحتاج إلى التؤكد من أن 
استثمار الأموال التً ٌتم إنفاقها فً هذا المجال ٌتم بشكل صحٌح، وكذلك التعرف على كفاءة وفعالٌة استخدام هذا 

الاستثمار، مع مراعاة أن تكون إستراتٌجٌة التسوٌق الإلكترونً هً عبارة عن جزء مكمل مع إستراتٌجٌة التسوٌق الكلٌة 
. وكذلك إستراتٌجٌة المنظمة ككل

 
: مستوٌات تنمٌة وتطوٌر موقع الوٌب

ٌناقش هذا الجزء المستوٌات المختلفة التً ٌمكن للمنظمات الاعتماد علٌها وهً بصدد تفكٌرها فً تنمٌة واستخدام مواقع 
: الوٌب على الانترنت وٌمكن تلخٌص هذه المستوٌات فٌما ٌلً

. عدم وجود أو عدم استخدام موقع الوٌب:المستوى الصفري .1
وهنا تقوم المنظمة بتسجٌل نفسها على موقع من تلك المواقع الالكترونٌة التً تقوم بوضع قائمة :(1)المستوى رقم  .2

 ونقاط التجارة الدولٌة وٌفٌد هذا فً تعرٌف الأفراد الذٌن ٌدخلون على تلك Yellow Pagesلأسماء المنظمات مثل
. المواقع بالشركات المدونة علٌها

وهنا ٌحتوي الموقع على المعلومات الأساسٌة عن المنظمة ومنتجاتها :موقع وٌب بسٌط ساكن: (2 )(المستوى رقم .3
. وٌشار إلٌه أحٌانا بكتٌب المعلومات

وفى هذا المستوى ٌستطٌع المستخدمون أن ٌقوموا بالبحث فً الموقع :موقع وٌب بسٌط تفاعلً: (3)المستوى رقم  .4
. والاستفسار عن بعض المعلومات مثل سعر المنتج ومدى توافره وذلك عن طرٌق الإٌمٌل

وهنا ٌتم استخدام الموقع فً بٌع المنتجات بشكل :موقع تفاعلً لتدعٌم المعاملات مع المستخدمٌن: )4)المستوى رقم  .5
 .مباشر إلى المستهلكٌن وفى خدمة المستهلك

كما أنه ٌعمل على  وهنا ٌتم تحقٌق تسوٌق العلاقات مع المستهلكٌن الأفراد  :موقع تفاعلً كامل(5 )المستوى رقم .6
 .تسهٌل ممارسة جمٌع الوظائف التسوٌقٌة الممكنة

 
: التخطٌط الاستراتٌجً للتسوٌق الإلكترونً

وهنا ٌتم وضع أهداف التسوٌق الإلكترونً بصورة منفصلة عن أهداف :وضع الأهداف الاستراتٌجٌة : المرحلة الأولى
المنظمة وأهداف التسوٌق ولكن لا ٌعنى ذلك عدم وجود تنسٌق وتكامل بٌن أهداف استراتٌجٌة التسوٌق الإلكترونً وبٌن 

. الأهداف التسوٌقٌة بصفة خاصة وأهداف المنظمة بصفة عامة
. (خلق قٌمة مضافة للمستهلك- زٌادة حجم المبٌعات- تخفٌض التكلفة بنسبة معٌنة):  ومن أمثلة هذه الأهداف
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وهً عبارة عن تلك العملٌة التً تعرف بمراجعة التسوٌق والتً ٌتم من خلالها  :مرحلة مراجعة الموقف: المرحلة الثانٌة
التعرف على فعالٌة وكفاءة أنشطة التسوٌق الحالٌة داخل المنظمة بالإضافة لمحاولة التعرف على العوامل البٌئٌة الخارجٌة 

: للمنظمة والتً تحكم الطرٌقة التً تتم بها تنمٌة الاستراتٌجٌة التسوٌقٌة وفٌما ٌلً شرح لهاتٌن المرحلتٌن
تهتم المراجعة الداخلٌة بمراجعة الطرٌقة الحالٌة التً ٌتم بها استخدام مواقع الوٌب ومدى فعالٌة هذا : المراجعة الداخلٌة: أولا

: الاستخدام، حٌث تركز المراجعة الداخلٌة على دراسة ومراجعة العناصر التالٌة
وٌقصد به مراجعة مدى إسهام موقع الوٌب فً التؤثٌر على العائد والربحٌة، كما ٌتم  (التكلفة- الربحٌة): فعالٌة المنظمة .1

. (المنافع- تحلٌل التكالٌف)أٌضا مراجعة تكالٌف إنشاء وتحدٌث الموقع الإلكترونً لذلك ٌطلق على تلك النوعٌة من المراجعة 
 :وتشتمل تلك المراجعة على المقاٌٌس الخاصة بالجوانب التالٌة: فعالٌة التسوٌق .2

 . خدمة المستهلك- تعظٌم قٌمة العلامة التجارٌة-الحصة السوقٌة- المحافظة على العملاء- المبٌعات
المحاضرة السادسة عشر 

ٌتم إجراء المراجعة هنا من خلال الاعتماد على مقاٌٌس محددة لتقٌٌم الكٌفٌة التً ٌتم من خلالها :فعالٌة موقع الوٌب .3
 .(الانطباعات الخاصة عن الموقع)استخدام موقع الوٌب مثل 

 
تنطوي المراجعة الخارجٌة على دراسة بٌئة الأعمال التً تعمل فٌها المنظمة وهذه البٌئة تتضمن :المراجعة الخارجٌة: ثانٌا
. (التكنولوجٌة- الاجتماعٌة والثقافٌة- القانونٌة والتشرٌعٌة- السٌاسٌة- الاقتصادٌة)العوامل

 
: وٌهتم التسوٌق الإلكترونً على وجه الخصوص بثلاثة من هذه العوامل بشكل أكبر وهً

والتً تتمثل فً القٌود القانونٌة الخاصة بالتروٌج الإلكترونً والتسوٌق من خلال شبكة :القٌود أو العوائق القانونٌة .1
. الانترنت

. وتتمثل فً خصائص الجمهور المستهدف والذي ٌقوم بعملٌة التسوق الإلكترونً:لقٌود أو العوائق الاجتماعٌة والثقافٌةا .2
 .وتتمثل فً التكنولوجٌا المتاحة للوصول والدخول إلى شبكة الانترنت:القٌود أو العوائق التكنولوجٌة .3

 

. عشر السابعة المحاضرة
 

 العوامل كما ٌجب أن تؤخذ المراجعة الخارجٌة أٌضا فً حسبانها حالة السوق فٌما ٌتعلق بالمستهلكٌن من خلال مراجعة
: التالٌة

. وذلك فٌما ٌتعلق بعدد المستهلكٌن الذٌن ٌمكنهم الوصول إلى شبكة الإنترنت:حجم السوق .أ 
هل ٌفضل المستهلكون إجراء ): بمعنى كٌفٌة قٌام المستهلكٌن بالشراء فمثلا:نمط وشكل التصرفات الشرائٌة داخل السوق .ب 

. (مقارنة سعرٌة للسلع والخدمات التً ٌحصلون علٌها عبر الإنترنت
. وذلك باختلاف الدول والمنتجات التً ٌتم استهدافها عبر الإنترنت:مدى اختلاف وتباٌن الحصة السوقٌة .ج 

وٌشتمل هذا على ما  ممارسة المنافسٌن للتسوٌق الإلكترونًوفى إطار المراجعة الخارجٌة ٌجب علٌنا أٌضا الاهتمام بطرٌقة 
 :ٌلً

. كٌفٌة استخدام المنافسٌن للأدوات الالكترونٌة الوسٌطة للإنترنت، وكٌفٌة قٌامهم بإنهاء وإتمام الصفقات الإلكترونٌة .أ 
. كٌفٌة استخدام المنافسٌن لقنوات التوزٌع الالكترونٌة .ب 

 : SWOT تحلٌل:الثالثة المرحلة
وٌمكن من خلال هذا التحلٌل التعرف على نقاط القوة ونقاط الضعف بالمنظمة ككل كما ٌمكن أٌضا من خلال هذا التحلٌل 

. تحدٌد الفرص والتهدٌدات التً تواجه المنظمة
 :وضع الاستراتٌجٌة: المرحلة الرابعة

فً حجم الاستثمارات  ستراتٌجٌة للتسوٌق الإلكترونًإوضع خطة  وتتمثل أهم الاعتبارات الواجب أخذها فً الحسبان عند
اللازمة لاستخدام التسوٌق الإلكترونً، فإذا كان حجم الاستثمار غٌر واضح فسٌكون من الصعب وجود توجهات ترشد 

. المسئولٌن عند التنفٌذ
 :والمتابعة الموارد وتخصٌص التفصٌلٌة الخطط وضع: الخامسة المرحلة

 . حٌث تكون هناك حاجة لوضع تفاصٌل أكثر بمعنى وضع خطة تفصٌلٌة لتنفٌذ الخطة الإستراتٌجٌة المقترحة
الثامنة عشر  المحاضرة

: فً عصر الانترنت التسوٌق المستقبلً
 المطلوبة من خلال ةيتقد ٌكشف المنافسون عن بعض المعلومات الإستخبارا:دور الانترنت فً الاستخبارات التسوٌقٌة .1

التقارٌر السنوٌة، والنشرات الدورٌة، والمعارض التجارٌة، والأخبار الصحفٌة، والإعلانات، وصفحات الوٌب الخاصة 
بهم، وٌعتبر الانترنت أحد المصادر الجدٌدة التً تتٌح كم كبٌر وهائل من المعلومات عن المنافسٌن، حٌث تقوم معظم 
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المنظمات بوضع الكثٌر من تفاصٌل المعلومات على مواقع الوٌب الخاصة بهم لجذب وتنمٌة العلاقات مع المستهلكٌن، 
. والموردٌن وأصحاب الحقوق

لن ٌكون للمعلومات التسوٌقٌة أي قٌمة إلا إذا تم  :دور الانترانت والاكسترانت فً توزٌع واستخدام المعلومات التسوٌقٌة .2
المعلومات التسوٌقً أن ٌسعى لتوفٌر وإتاحة  استخدامها لتحسٌن عملٌة اتخاذ القرارات وبالتالً فإنه ٌجب على نظام

العدٌد من المنظمات الانترانت لتسهٌل تلك  المعلومات للمدٌرٌن المسئولٌن عن صنع القرارات التسوٌقٌة، لذا تستخدم
العملٌة حٌث تساعد هذه الشبكة فً الوصول بسهولة للمعلومات والتقارٌر المخزنة، كما ٌمكن أن تسمح المنظمات لبعض 

العملاء المهمٌن لدٌها بالدخول إلى المعلومات الخاصة بهم وبمنتجاتها من خلال شبكة الاكسترانت بغرض تحسٌن 
. الخدمات التً ٌتم تقدٌمها للمستهلك

ٌعد جمع المعلومات الثانوٌة بطرٌقة تقلٌدٌة عملا شاقا وصعبا لذا فإن  :العصر الجدٌد للمعلومات الثانوٌة فً ظل الانترنت .3
التطور والنمو السرٌع للإنترنت قد عمل على التخلص من الكثٌر من المشاكل والصعوبات التً تواجه الباحثٌن بصدد 

. بحثهم وسعٌهم لتجمٌع البٌانات والمعلومات الثانوٌة
لقد أدى استخدام الانترنت فً مجال بحوث التسوٌق إلى تطور ملحوظ فً هذا : الانترنت على بحوث التسوٌق تؤثٌر .4

المجال حٌث أشارت التقارٌر إلى أن عوائد بحوث التسوٌق الالكترونٌة المعتمدة على الانترنت فً الولاٌات المتحدة 
 2005من إجمالً عوائد بحوث التسوٌق فً نهاٌة عام  % 50الأمرٌكٌة تمثل حوالى

: الأسباب التً تبرر القٌام ببحوث التسوٌق الالكترونٌة من خلال الانترنت
أنها تسمح باتخاذ قرارات أكثر سرعة ودقة من خلال الوصول السرٌع إلى استخبارات الأعمال  .أ 

. المطلوبة
تساعد على تحسٌن القدرات الخاصة بالاستجابة السرٌعة لحاجات المستهلك والتغٌرات التً تطرأ  .ب 

. على الأسواق
. تسهل من إمكانٌة إجراء دراسات المتابعة .ج 
 .تمكن من تخفٌض العدٌد من النفقات التً ٌتم دفعها للعمالة المستخدمة فً المراحل المختلفة للبحث .د 
. (إجراء المقابلات، تجمٌع البٌانات)تقلٌل الوقت المستغرق للقٌام بالأنشطة المختلفة اللازمة لإتمام البحث مثل  .ه 

 
: الانترنت شبكة على المعاملات وحماٌة تؤمٌن

 إن التسوٌق الإلكترونً على شبكة الإنترنت على الرغم من مزاٌاه الكبٌرة والمتعددة التً ٌوفرها للشركات والحكومات بل
والأفراد أٌضا إلا أنه مازال أمامه تحدٌات ومشاكل كثٌرة، ومن أهم هذه التحدٌات والمشاكل هو كٌفٌة الوصول إلى الحد 

الأمثل لتؤمٌن وحماٌة المعاملات التجارٌة والمالٌة الخاصة بالتسوٌق الإلكترونً والوصول إلى المحافظة على سرٌة 
وخصوصٌة هذه المعاملات ضد بعض الأشخاص المتطفلٌن والمتلصصٌن والخارجٌن على القانون، وهإلاء الأشخاص 

ٌعملون دائما على محاولة اختراق الأنظمة الخاصة بالتسوٌق الإلكترونً وخاصة فٌما ٌتعلق بالمعاملات المالٌة إما كنوع من 
التطفل من جانبهم أو لمحاولة سرقة المعلومات والأموال التً ٌتم تداولها من خلال شبكة الإنترنت وهذا ما ٌسمى بالاختراق 

. التصنت
 

: أهداف نظم تؤمٌن المعاملات المالٌة والتجارٌة على شبكة الإنترنت
وٌعنى ذلك العمل على تحقٌق الحماٌة الكاملة لكافة : تحقٌق التؤمٌن للمعاملات التجارٌة والمالٌة على شبكة الإنترنت: أولا

المعاملات التجارٌة والمالٌة الخاصة بالتسوٌق الإلكترونً على شبكة الإنترنت وكذلك المستندات المتداولة ضد أي محاولة 
. لسرقتها أو العبث بها أثناء المراحل المختلفة لإجراء هذه المعاملات

وٌعنى ذلك ألا ٌستطٌع أي شخص :تحقٌق الخصوصٌة والسرٌة للمعاملات التجارٌة والمالٌة على شبكة الإنترنت: ثانٌا
معرفة أي معلومات ٌتم تداولها أثناء إجراء المعاملات التجارٌة والمالٌة أو بعدها على شبكة الإنترنت إلا من قبل الأشخاص 

. المصرح لهم بذلك حفاظا على خصوصٌة هإلاء الأفراد
 

 :المشاكل والتحدٌات التً تواجه منظمات الأعمال والهٌئات الحكومٌة فى مجال تؤمٌن المعلومات
أي منظمة أعمال أو هٌئة حكومٌة ٌتعرض بصفة دائمة لمشاكل وتحدٌات تقف أمام وضع نظام  إن مجال تؤمٌن المعلومات فً

  حالة تداول هذه البٌانات على شبكة الإنترنتيشامل لتؤمٌن المعلومات وخاصة ف
: ومن هذه المشاكل والتحدٌات ما ٌلً

د المتعاملٌن فً البٌانات داخل منظمات الأعمال والهٌئات الحكومٌة فٌما اعدم وجود ثقافة عامة ووعى من جانب الأفر .1
وذلك ٌرجع إلى أن ثقافة الأفراد المتعلقة بنظام تؤمٌن البٌانات لٌست عملٌة إجبارٌة أو إلزامٌة :ٌتعلق بتؤمٌن هذه البٌانات

ٌُقدر مدى خطورة  على هإلاء الأفراد وبالتالً فإن أمن المعلومات ٌنشؤ فً الأساس من داخل الفرد نفسه، فهو الذي 
. المعلومات التً ٌتم تداولها وعندها ٌستطٌع هذا الفرد تقدٌر متى ٌمكنه بث معلومة معٌنة ومتى ٌمكنه منعها

عدم وجود سٌاسات واستراتٌجٌات واضحة من جانب منظمات الأعمال والهٌئات الحكومٌة خاصة بتؤمٌن البٌانات  .2
إن وضع استراتٌجٌات سلٌمة لتؤمٌن المعلومات ٌحقق الأساس السلٌم لعملٌة التؤمٌن لهذه المعلومات، وذلك لأن :وحماٌتها
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وضع هذه الاستراتٌجٌات وما ٌلازمها من سٌاسات تؤمٌن ٌإدى إلى الأخذ بفكر التؤمٌن بصورة شاملة، بمعنى أن التؤمٌن 
التً ٌوجد فٌها هذه المعلومات ضد عملٌات السطو  نما ٌشمل هذا التؤمٌن المبانًإلٌس للمعلومات فً حد ذاته فقط و

والحرٌق وأٌضا ٌشمل ذلك عملٌات تؤمٌن أجهزة الحاسبات الآلٌة والشبكات المتصلة بها من محاولات العبث بها وسرقة 
. ما بها من معلومات أو تخرٌبه

حٌث أنه من الشًء الهام بالنسبة لمنظمات :القصور فً عملٌات الصٌانة الدورٌة للحاسبات الآلٌة والشبكات المتصلة بها .3
الأعمال والهٌئات الحكومٌة والتً ٌوجد بها حاسبات آلٌة متصلة من خلال شبكة أو مجموعة شبكات أن تقوم بعملٌات 

صٌانة دورٌة لأجهزة الحاسب الآلً بها وكذلك للشبكات الخاصة بها، وذلك حتى لا تتعرض المعلومات المتواجدة علٌها 
للفقد نتٌجة تلف بعض هذه الأجهزة أو أجزاء منها، وتعتبر هذه النقطة من أهم التحدٌات التً تواجه تؤمٌن المعلومات نظرا 

. لكثرة حدوثها ارتفاع نسبة تكرارها
فنظام حفظ المعلومات ٌجب أن ٌتم فً إطار سلٌم وذلك تفادٌا لفقد :عدم وجود خطط سلٌمة لنظام حفظ المعلومات .4

المعلومات فً حالة تعرض الأجهزة لأي تلف أو هجوم أحد الفٌروسات التً تهاجم الحاسبات الآلٌة وتقوم بإتلاف 
. المعلومات المتواجدة علٌها مما ٌتسبب فً فقد هذه المعلومات ولا ٌمكن استرجاعها مرة أخرى

عدم وجود سٌاسة واضحة لتدرٌب العاملٌن بالمنظمات والهٌئات الحكومٌة على أمن المعلومات ووسائل وطرق  .5
وبالتالً فإن هإلاء الأشخاص لا ٌستطٌعون مساٌرة التقدم العلمً السرٌع والمذهل الذي ٌحدث ٌوم ا بعد ٌوم فً :تؤمٌنها

. مجال تكنولوجٌا المعلومات وبالتالً تعرض هذه المعلومات لمخاطر السرقة أو التلف
وهذا الأمر ٌحتاج إلى التنسٌق الدائم بٌن المنظمات : نقص الخبرات الفنٌة فى مجال البرمجٌات اللازمة لتؤمٌن المعلومات .6

والهٌئات الحكومٌة من جانب وبٌن المإسسات العلمٌة والبحثٌة من جانب آخر حتى ٌمكن خلق جٌل من المبرمجٌن 
القادرٌن على وضع برامج تؤمٌن للمعلومات وأجهزة الحاسبات الآلٌة دون الحاجة إلى استٌراد هذه البرمجٌات من الخارج 

. بؤثمان باهظة
 

 :عبر شبكة الإنترنت المخاطر الأمنٌة التً قد ٌتعرض لها مستخدمً التسوٌق الإلكترونً
وهو أن ٌقوم أحد الأشخاص بإنشاء موقع مقلد لموقع وٌب حقٌقً لشركة أو هٌئة حكومٌة، بحٌث :محاكاة أو تقلٌد الموقع -1

ٌكون الموقع المقلد صورة طبق الأصل من الموقع الأصلً من حٌث تخطٌط الموقع والألوان المستخدمة وذلك بهدف 
الحصول على معلومات تتعلق بالمعاملات المالٌة والتجارٌة التً تتم من خلال الموقع الأصلً كؤرقام بطاقات الائتمان 

المتعاملٌن مع هذا الموقع أو محاولة سرقة أي عمل تجارى ٌتم إجراإه على الموقع الأصلً، وتكون  الخاصة بالعملاء
محاكاة الموقع أٌضا بؤن ٌتم وضع إثم النطاق للموقع بحٌث ٌكون شدٌد الشبه بالموقع الأصلً مع تغٌٌر حرف أو حرفٌن 

عن اسم الموقع الأصلً، كما ٌقوم هإلاء الأفراد بعمل روابط ورسومات كما فً الموقع الأصلً لإعطاء الشعور لمستخدم 
.  التعامل معهيوبالتالً ٌعطى لزائر الموقع الشعور بالأمان ف الموقع بؤن هذا الموقع المقلد هو نفس الموقع الأصلً

 
 وٌتم ذلك عن طرٌق استطاعة أحد الأشخاص قراءة البٌانات الغٌر مإمنة أثناء :التلصص أو التجسس على المعلومات -2

انتقالها وتداولها على شبكة الإنترنت، وٌقوم الأشخاص محترفً التلصص بمحاولة معرفة أي معلومة ٌستطٌعون من 
أي عمل إجرامً أو مخالف للقانون، وٌركز هإلاء المتلصصون على  خلالها الاستفادة منها فً سرقة الأموال أو ارتكاب

 الرسائل الإلكترونٌة محاولٌن بذلك معرفة هذه المعلومات التً تحقق مآربهم
وٌتم ذلك من خلال قٌام بعض الأشخاص بالدخول إلى بعض :تبدٌل أو تغٌٌر محتوى بعض المواقع على شبكة الإنترنت- 3

المواقع التً تعمل فً مجال التسوٌق الإلكترونً بحٌث ٌقومون بتغٌٌر بعض المعلومات بها، كتغٌٌر أرقام الحسابات 
المصرفٌة الخاصة بالموقع إلى أرقام أخرى خاصة بهم مما ٌساعدهم على سرقة الأموال التً كانت موجهه فً الأصل 

إلى الموقع الأصلً، كما ٌقومون بتغٌٌر عناوٌن استلام البضائع إلى عناوٌن أخرى خاصة بهم بحٌث تصل هذه البضائع 
 .إلٌهم بدلا من صاحبها الأصلً

وٌتم ذلك عندما ٌقوم أحد العملاء بإنكار إجراء :و المشترى إنكار إتمام العملٌات والصفقات التجارٌة من كل من البائع  -4
العملٌة التجارٌة التً تمت بٌنه وبٌن موقع إحدى الشركات حٌث ٌقوم بإنكار إتمام أو حدوث الصفقة من الأساس، وذلك 

ٌحدث عندما تقوم إحدى الشركات بعقد صفقة تجارٌة باستخدام التسوٌق الإلكترونً مع شركة أخرى أو شخص معٌن ثم 
تقوم الشركة المستفٌدة أو التً قامت بعمل إجراءات  شراء المنتج واستلامه بإنكار تنفٌذ الصفقة من أساسها أو إنكار إتمام 
العملٌة أساسا ، وقد ٌحدث أن تقوم الشركة التً تنتج إحدى السلع بإنكار استلام قٌمة السلعة المباعة وبالتالً لا تسلم هذه 

. السلعة إلى صاحبها
 

. محاضرة البث المباشر الأخٌر(مراجعة عامة)
 مستمرة محددة المدة التسوٌق وظٌفة -1

التسوٌق وظٌفة مستمرة باستمرار المنظمة خطؤ 
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أن العالم ٌفسح الطرٌق للمرء الذي ٌعرف إلى 

  ( رالف وأمرسون )أٌن هو ذاهب 

 عن مجموعه من المشترٌٌن الحالٌٌن لسلعه معٌنه او خدمه ةٌعرف السوق بؤنه عبار -2
 معٌنه 

  عن مجموعه من المشترٌٌن الحالٌٌن والمرتقبٌن لسلعه معٌنه او لخدمه معٌنهة عبارخطؤ
 
 ٌنتهً دور الوسطاء بشكل كامل فً التسوٌق الالكترونً -3

 لٌس انتهاء كامل وإنما ٌنتهً دورهم بشكل كبٌر جدا خطؤ
 
التسوٌق التقلٌدي ٌتطلب جهد وتكلفة عالٌٌن للخروج الى السوق الخارجٌة وخاصة المنظمات ذات الإمكانٌات المالٌة  -4

 :والبشرٌة الكبٌرة
 لٌس الكبٌرة وإنما المحدودة أو الصغٌرة خطؤ
 
 ساعدت شبكة الإنترنت على تزاٌد النمو التفاعلات الغٌر زمنٌه  -5

صواب 
 

 شبكة الانترنت كقناة تسوٌقٌة هً المإهلة حالٌا أكثر من غٌرها من القنوات الأخرى لتقدٌم خدمة عالٌة الجودة  -6
صواب 

 
  electronic founds transfere :ٌقصد به عملٌة تحوٌل الأموال الكترونٌا" مصطلح "  -7

 صواب
 

 electronic data:هً عبارة عن عملٌات التؤمٌن المتعلقة بالتسوٌق الإلكترونً " EDI مصطلح" -8
interchange )

ٌقصد بها التبادل الالٌكترونً للبٌانات خطؤ 
 

 :أمن المعلومات ٌنشؤ فً الأساس من ذات الفرد نفسه -9
 صواب

 الأقسام الخلفٌة هً التً ٌتم من خلالها التفاعل بٌن البائعٌن والمشترٌن من منتجات والخدمات المختلفة  -10
  الواجهات ولٌس الأقسام الخلفٌةخطؤ

 
ٌمكن لمستخدمً شبكة الانترنت التعامل مع شبكة الانترانت بٌنما لا ٌستطٌع مستخدمً شبكة الانترانت الحصول على  -11

 :شبكة الانترنت
 ٌمكن لمستخدمً شبكة الانترانت الحصول ع الانترنت والتعامل معها فً حٌن ان مستخدمً شبكة الانترنت لا ٌمكنهم خطؤ

الحصول ع شبكة الانترانت الا اذا كانوا ٌستطٌعون الوصول إلٌها  
 
 :فً عصر التسوٌق الالكترونً تحول الامر الى عصر معرفة المنتج -12
  الى عصر معرفة المستهلكخطؤ

 
العمل على تسهٌل تبادل البٌانات داخل المنشئات بالإضافة الى تسهٌل الاتصال بٌن  الهدف من شبكة الاكسترانت هو -13

 :الأفرع المختلفة لهذه المنشئات كما أنها تساعد فً عقد المإتمرات عن بعد 
 شبكة الانترانتخطؤ 

 
 تؤمٌن المعلومات وحماٌتها لا ٌعنً تؤمٌن المعاملات فقط وأنما ٌشتمل تؤمٌن المبانً التً توجد فٌها هذه المعلومات -14

 صواب
 

 إختراق الخصوصٌة ٌعنً بالضرورة ان هناك إختراق أمنً للمعلومات -15
 اختراق الخصوصٌة لا ٌعنً بالضرورة ان هناك اختراق أمنً للمعلومات خطؤ

 
 ساعدت شبكة الانترنت بشكل كبٌر فً التخلص من مشاكل وصعوبات الحصول على البٌانات و المعلومات الثانوٌة -16

صواب 
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 :ساعدت شبكة الانترنت بشكل كبٌر فً التخلص من مشاكل وصعوبات الحصول على البٌانات و المعلومات الأولٌة -17
البٌانات والمعلومات الثانوٌة ولٌس الأولٌة  خطؤ
ٌإثر التسوٌق الالكترونً بشكل مباشر على المستوى الاقتصادي لمنظمات الاعمال بٌنما ٌإثر بشكل غٌر مباشر على  -18

 :المستوى الاقتصادي للدولة 
مستوى الدولة  ٌإثر بشكل مباشر سواء على المستوى الاقتصادي لمنظمة الأعمال او خطؤ

 
التسوٌق الالكترونً الفرصة أمام المستهلكٌن بتحدٌد الاسواق المستهدف الوصول إلٌها بشكل  (الوٌب )توفر مواقع -19

 :أٌسر
 توفر الفرصه أمام المنتجٌن او المسوقٌن خطؤ
 
 :على الرغم من إستخدام الاعلان المعتمد على الشعارات الا ان هناك قٌود او حدود على الرسالة الإعلانٌة المستخدمة -20

صواب 
 

ٌقصد بالتسعٌر المرن إضافة تطبٌقات وبرامج تساعد المشتري من خلال التسوٌق الالكترونً بالبحث عن أفضل  -21
 :الأسعار المتوفرة على شبكة الانترنت

صواب 
 

السوق الالكترونً هو المكان الذي ٌقوم فٌه البائعون والمشترون بتبادل المنتجات والمعلومات والاموال بطرٌقة  -22
: الكترونٌة او تقلٌدٌة 

 بطرٌقه ألكترونٌه فقط خطؤ
 

 :ٌطلق على النظام الرقمً مسمى النظام الثلاثً -23
 النظام الثنائً خطؤ

 
 :الشركاء التجارٌون هم شركات تقدم خدمات الاعتماد والتوثٌق وضمان وحماٌة وتزوٌد المعرفة  -24
  خدمات الدعم ولٌس الشركاء التجارٌونخطؤ

 
شبكة الانترنت تربط بٌن أعداد معلومة من الحاسبات الالٌة فً شتى انحاء العالم بحٌث ٌمكن من خلالها تبادل  -25

: البٌانات فٌما بٌن هذه الحاسبات فً اي مكان فً العالم بشكل الكترونً 
 تربط بٌن أعداد غٌر معلومةخطؤ 

 
 Transmision control protocol:ٌقصد به التحوٌل الالكترونً للأموال  -26
 ٌقصد به (خطؤ)    protocol فً الإنتقالخطؤ

 
 :تستخدم للحفاظ على سرٌة البٌانات ومنع سرقتها"Firewallsمصطلح "  -27

صواب 
 
ٌقصد بتفصٌل العروض بواسطة المستهلك أن ٌتحول المستهلكٌن من مجرد متلقٌن للسلعة الى شركاء فً عملٌات  -28

: التصمٌم والإنتاج والخدمات
صواب 

 
الأسباب الموضوعٌة للثقة فً التسوٌق الالكترونً تتمثل فً الخبرة الشخصٌة للأفراد فً تعاملاتهم السابقة من خلال  -29

: التسوٌق الالٌكترونً او من خلال الأفراد الأخرٌن ذوي الثقه 
 الأسباب الشخصٌة ولٌس الموضوعٌة خطؤ
 
ٌقصد بالمزاٌا التنافسٌة لأي دولة او منظمة فً عملٌاتها الإنتاجٌة قدرة هذه الدول والمنظمات على إنتاج السلع  -30

: وتقدٌم الخدمات المختلفة بؤقل تكالٌف ممكنة
ٌقصد بالمزاٌا النسبٌة ولٌس التنافسٌة خطؤ
 
: ترتبط المزاٌا النسبٌة بالمستوى الجزئً ولٌس المستوى الكلً -31
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المزاٌا التنافسٌة خطؤ 
 
 تدعم شبكة الانترنت كل من الاسواق العمودٌة والافقٌة  -32

صواب 
 
 :ٌقصد بالأسواق العمودٌة الأسواق التً تقدم منتجات متنوعة  -33
 الأسواق الأفقٌه ولٌس العمودٌه خطؤ

 
ٌجب ان تكون إستراتٌجٌة التسوٌق الالكترونً مختلفة بشكل جزئً عن إستراتٌجٌة التسوٌق الكلٌة وكذلك  -34

: إستراتٌجٌة المنظمة ككل 
أن تكون إستراتٌجٌة التسوٌق الالٌكترونً مكمله ولٌس مختلفه لهذه الإستراتٌجٌات خطؤ
 
 :فعالٌة التسوٌق ٌتم من خلالها التعرف على فعالٌة وكفاءة أنشطة البٌئة الداخلٌه للمنظمة -35
 ةللمنظمة الخارجًة البٌئ خطؤ

 
 :تستهدف استراتٌجٌة التسوٌق فً العصر الرقمً الجدٌد تحقٌق الآتً  -36

 توفٌر الراحة للمستهلكٌن- أ 
 زٌادة قدرات المستهلكٌن على اجراء المقارنات اللازمة بٌن الاسعار- ب 
 تنمٌة طرٌقة تفكٌر جدٌدة للمستهلك- ج 
 (الجواب الصحٌح  )كل ما سبق - د 

 
: من الاراء التً تناولت الفرق بٌن التجارة الالكترونٌة والتسوٌق الالكترونً  -37

 أن التسوٌق الالكترونً ٌشتمل على التجارة الالكترونٌة- أ 
 ان التجارة الالكترونٌة تشتمل على التسوٌق الالكترونً- ب 
 ان التجارة الالكترونٌة تتعامل فً المعاملات التجارٌة صغٌرة الحجم وتهتم بإتمام الصفقات- ج 
 (الجواب الصحٌح  )أ و ب معا - د 

 
: ٌقصد ب التحدٌات التنظٌمٌة  -38

 (الجواب الصحٌح  )احداث تغٌرات جوهرٌة فً البنٌة التحتٌة فً الهٌكل والمسار  -أ 
 احداث تغٌرات جزئٌة فً الفلسفة التنظٌمٌة للمنظمات -ب 
  التقلٌدٌه عدم دمج الانشطة والفعالٌات الاتصالٌة التسوٌقٌة الخاصة بالتسوٌق الالكترونً باستراتٌجٌتها -ج 
 كل ما سبق -د 

 
 :طبٌعة العلاقة بٌن اطراف التعامل فً التسوٌق التقلٌدي  -39

 علاقة مباشرة- أ
 علاقة غٌر مباشرة- ب
 لاتوجد علاقة على الاطلاق- ج
 (الجواب الصحٌح  )أ و ب معا- د

 
 :من خصائص وسٌلة الاتصال باستخدام الانترنت والوسائل الرقمٌة الأخرى  -40

 المنتج هو الذي ٌبدأ وٌبادر بالاتصال- أ
 المنتج هو الذي ٌبحث عن المعلومات- ب
 تعتبر الوسٌلة الجدٌدة وسٌلة ضعٌفة فً جذب إنتباه زوار مواقع الوٌب- ج
 (الجواب الصحٌح  )لاشًء مما سبق - د

 
 :من المخاطر التً تواجه التسوٌق الالكترونً والمتعلقة بعملٌة البٌع -41

 عدم الرضا من جانب العمٌل-أ
 عدم إمكانٌة مقابلة البائعٌن وجها لوجه مع العملاء- ب
 (الصحٌح الجواب)عدم توافر عنصر التؤكد من المنتجات المعروضة - ج
 أ وب معا- د
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 :من المخاطر التً تواجه التسوٌق الالكترونً والناشئة عن تكامل العملٌات  -42

 (الجواب الصحٌح  )عدم إمكانٌة مقابلة البائعٌن وجها لوجه مع العملاء - أ
 المخاوف والمخاطر الامنٌة- ب
 ان معظم المنظمات التً تبٌع عبر شبكة الانترنت لا تتخذ سٌاسة الارجاع- ج
 كل ما سبق غٌر صحٌح- د

 
  :ان عملٌة بناء استراتٌجٌة التسوٌق فً العصر الرقمً الجدٌد تحتاج الى ) -43

 (الجواب الصحٌح  )إلمام المنظمات بكافة التحولات والاجراءات الجدٌدة المتعلقة بهذا العصر - أ
 اعتناق المدٌرٌن لمجموعة من القواعد وأنماط التفكٌر التقلٌدٌة التً تتناسب مع هذا الغرض- ب
 لاٌوجد فرق بٌن استراتٌجٌة التسوٌق فً العصر الجدٌد والقدٌم- ج
 أ و ب معا- د

 

 :من الانماط المختلفة لمستخدمً شبكة الانترنت  -44
 الباحثون عن المعلومات بشكل موجه وغٌر موجه-أ

 المشترون الموجهون بالتسوق التقلٌدي- ب
 المساومون- ج
 (الجواب الصحٌح  )أ و ج معا - د

 
 :تستطٌع شبكة الانترنت ان تقدم الآلٌات المإثرة للمحافظة على المستهلك من خلال  -45

 تقدٌم خدمات القٌمة الاقتصادٌة- أ
 تقدٌم خدمات القٌمة المضافة- ب
 تنشٌط المبٌعات- ج
 (الجواب الصحٌح  )ب و ج معا - د

 

 :الواجب الأول 

 

ٌهدف العمل على تحوٌل إدارة الأعمال من الصورة التقلٌدٌة الى الصورة الالكترونٌة الى تطبٌق مفهوم : 1السإال 

 للروتٌن 

 صح

  خطا

 جمٌع اعمال المنظمات باستخدام الوسائل الإلكترونٌة والحاسبات الالٌه  )ٌقصد بالأعمال الالكترونٌة  : 2السإال 

  صح

 خطؤ

 ٌمكن انشاء شبكة الاكسترانت دون الحاجة لإنشاء شبكة الانترانت  : 3السوال

 صح

  خطا

 ساهمت التكنولوجٌا الرقمٌة فً تقلٌل دور الوسطاء التقلٌدٌن  : 4السوال

  صح

 خطؤ

 ٌهدف العمل على تحوٌل ادارة الاعمال من الصورة التقلٌدٌة الى الصورة الإلكترونٌة الى رفع مستوى الأداء  : 5السوال 

 صح 

 خطؤ

بهدف منع المخترقٌن من الحصول على بٌانات خاصة بالمنظمة  )fire walls ( تستخدم حوائط النٌران : 6السإال 

 والعملاء 

 صح 

 خطؤ
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 شبكة الانترانت هً شبكة واحدة تربط بٌن إعداد هائلة من الحاسبات الآلٌة خارج نطاق المنظمة  : 7السإال 

 صح

 خطا

 لبناء استراتٌجٌة التسوٌق فً العصر الرقمً الجدٌد ٌنبغً على المدٌرون اعتناق أنماط فكرٌة نمطٌة وتقلٌدٌة : 8السإال 

:  

 صح

  خطا

 ٌمكن الاستغناء عن الأقسام الخلفٌة فً نظام عمل التسوٌق الالكترونً  : 9السوال

 صح

 خطا 

 الشركات التً تقدم خدمات الاعتماد والتوثٌق وضمان وحماٌة وتزوٌد المعرفة  )ٌقصد بالشركاء التجارٌون  : 10السإال 

 صح

 خطا 

 . ٌساعد التسوٌق الالكترونً من امكانٌة تحقٌق الاتصال المباشر مع الفئات المستهدفة : 11السإال

 صح 

 خطؤ

السوق الالكترونً عبارة عن المكان الذي ٌقوم فٌه البائعون والمشترون بتبادل المنتجات والمعلومات بطرٌقة : 12السإال 

 .إلكترونٌة

  صح

 خطؤ

الواجب الثانً 

 

  1السإال 

 .ٌوجد منتجات غٌر قابلة للبٌع من خلال شبكة الانترنت

 صواب: الجواب 

 

 2السإال 

 .(تمكن رجال التسوٌق من التفاعل مع العملاء): من مزاٌا التسوٌق الالكترونى للعملاء والمستهلكٌن

 خطؤ: الجواب 

 

 3السإال 

 .(تمكن رجال التسوٌق من التفاعل مع العملاء): من مزاٌا التسوٌق الالكترونى للعملاء والمستهلكٌن

 خطؤ: الجواب 

 

 4السإال 

 .(تمكن منظمات الأعمال من القٌام بالتسوق فى أى وقت وأى مكان): ٌقصد بالملائمة

 خطؤ: الجواب 

 

 5السإال 

أن التسوٌق الالكترونى ٌتعامل فى ): من الآراء التى تناولت الفروق بٌن التجارة الالكترونٌة والتسوٌق الالكترونى

المعاملات التجارٌة كبٌرة الحجم وٌهتم بإتمام الصفقات أما التجارة الالكترونٌة فتتعامل فى المعاملات التجارٌة صغٌرة 

  )الحجم

 خطؤ: الجواب 

 

 6السإال 
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 بهمّة وأنت متفائل غٌر ي/ذاكر

متشائم ، فنظرتك وتوقعاتك 

للامتحان ونتائجه لها دور فً 

 .لٌس هناك تحدٌد لمساحة الإعلانات فى التسوٌق الالكترونى   أدائك فً الامتحانات

 صواب: الجواب 

 

 7السإال 

 .ٌقدم التسوٌق الالكترونى السلع والخدمات وفقا لحاجات العملاء

 صواب: الجواب 

 

 8السإال 

 .من مزاٌا التسوٌق الالكترونى للعملاء والمستهلكٌن حدوث احتكاك مباشر بٌن البائع والمشترى

 خطؤ: الجواب 

 

 9السإال 

 (إدارة جمٌع الأنشطة الخاصة بعملٌات الشراء من مستندات وتداول بٌانات بصورة إلكترونٌة): ٌقصد بإدارة أعمال البٌع

 الجواب خطؤ

 

 10السإال 

 .ٌإدى التسوٌق الالكترونى إلى تقلٌل تكالٌف إٌصال الرسالة الإعلانٌة إلى شرٌحة أكبر

 صواب: الجواب 

 

 11السإال 

 .تلجؤ بعض مواقع التسوٌق الالكترونى لعرض منتجات ذات ماركات مجهولة

 صواب: الجواب 

 

 12السإال 

  .ٌمكن فى التسوٌق الالكترونى استخدام أسالٌب تروٌجٌة تفاعلٌة مع العملاء

  صواب: الجواب 

الواجب الثالث  

 

 1السإال 

 .ٌقصد بالمزاٌا النسبٌة أنه ٌمكن لأى منظمة أن تنافس فى منتج أو خدمة فى السوق العالمى

 صواب

 خطؤ

 

 2السإال 

 .ٌعد البرٌد الالكترونى من أهم أدوات التسوٌق الالكترونى

 صواب

 خطؤ

 

 3السإال 

 .ٌإدى التسوٌق الالكترونى إلى تحكم أفضل فى المخزون

 صواب

 خطؤ

 

 4السإال 

 .أدى تزاٌد اهتمام مستخدمى شبكة الانترنت بالمنتدٌات إلى قٌام بعض المنظمات بالداعٌة لمواقعها على هذه المنتدٌات

 صواب
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 خطؤ

 

 5السإال 

 .من الأثار الاقتصادٌة للتسوٌق الالكترونى توسٌع نطاق السوق

 صواب

 خطؤ

 

 6السإال 

 .ٌإدى التسوٌق الالكترونى إلى انخفاض تكالٌف العملٌات التجارٌة

 صواب

 خطؤ

 

 7السإال 

 .أدى قٌام التسوٌق الالكترونى بتقلٌص المسافات بٌن المنتجٌن والمستهلكٌن إلى تحسٌن مستوى ونوعٌة المنتج

 صواب

 خطؤ

 

 8السإال 

 .اتسع مجال الاعتماد على شبكة الانترنت لٌشمل مبٌعات الأوراق المالٌة

 صواب

 خطؤ

 الاختبار الفصلً

A.  ٌقصد بخلق المعرفة : 1السإال:  
 . تشعر المستهلك بالحاجة للمنتجيخلق المعرفة الت
 . تشعر المُنتج بالأسواق المستهدفةيخلق المعرفة الت

 .كل الإجابات صحٌحة
 .خلق المعرفة بالأسواق

 
  :من أنواع التسوٌق الالكترونى : 2السإال 

B to a 
 .كل الإجابات خاطئة

C to c 
a to b 

 
 :من المخاطر التى تواجه التسوٌق الالكترونى والمتعلقة بعملٌة البٌع : 3السإال 

 .عدم توافر عنصر التؤكد من المنتجات المعروضة
 .عدم إمكانٌة مقابلة البائعٌن وجهاً لوجه مع العملاء

 .عدم الرضا من جانب العمٌل
 .كل الاجابات صحٌحة

 
  :تستهدف استراتٌجٌة التسوٌق فى العصر الرقمى الجدٌد تحقٌق الآتى : 4السإال 

 .كل الاجابات صحٌحة
 .زٌادة قدرات المستهلكٌن على إجراء المقارنات اللازمة بٌن الأسعار

 .توفٌر الراحة للمستهلكٌن
 .تنمٌة طرٌقة تفكٌر جدٌدة للمستهلك

 
 :ٌتطلب الإعلان من خلال شبكة الإنترنت : 5السإال 
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 .درجة أعلى من الاهتمام برأس المال
 .كل الإجابات صحٌحة

 .درجة أعلى من الاهتمام بالتصمٌم
 .درجة أعلى من الاهتمام بالموارد البشرٌة

 
 :من خصائص وسٌلة الاتصال باستخدام الانترنت والوسائل الرقمٌة الأخرى : 6السإال 

 .المستهلك هو الذى ٌبحث عن المعلومات
 .تعتبر الوسٌلة الجدٌدة وسٌلة قوٌة فى جذب انتباه زوار مواقع الوٌب

 .كل الاجابات صحٌحة
 .المستهلك هو الذى ٌبدأ وٌبادر بالاتصال

 
 :الأسباب الشخصٌة للثقة تتمثل فى : 7السإال 
 .التفكٌر

 .كل الإجابات صحٌحة
 .المنطق
 .الخبرة
 

 :ٌتم تحدٌد منافع موقع الوٌب من خلال تحدٌد الأسواق المستهدفة بالنسبة لـ : 8السإال 
 المُنتج. أ

  المستهلك. ب
  التروٌج. ج
  معاً  (أ وب  ). د

 
  :من مزاٌا التسوٌق الإلكترونى للعملاء والمستهلكٌن : 9السإال 

 .تقدٌم السلع والخدمات وفقا لحاجات العملاء
 .حدوث احتكاك مباشر بٌن البائع والمستهلك

 .إمكانٌة القٌام ببحوث التسوٌق من خلال شبكة الإنترنت
 .كل الإجابات غٌر صحٌحة

 
 .:تمثل الاتصالات التسوٌقٌة دوراً هاماً فى عملٌة التروٌج حٌث تتكون من الأنماط التالٌة : 10السإال 

 .التسوٌق الداخلى
 .التسوٌق الخارجى

 .التسوٌق اللاتفاعلى
 .معاً  (أ، ب)

  : من العوامل التً ٌنبغً تجنبها عند ممارسة التسوٌق الالكترونً : 11السإال 
  كل الاجابات غٌر صحٌحة
  وضع الإنتاج بعد التسوٌق

  التحدٌد الخاطئ لأموال المنظمة
 التركٌز على المستهلك أكثر من التركٌز على جودة المنتج

 
  :تحتاج استراتٌجٌة التسوٌق فى العصر الرقمى الجدٌد إلى : 12السإال 

 .تحقٌق عنصر السرعة فى إنجاز معاملات الشراء والبٌع
 .كل الإجابات صحٌحة

 .توفٌر الراحة للمستهلكٌن فى تسوق مختلف السلع والخدمات
 .إلمام المنظمات بكافة التحولات والإجراءات الجدٌدة

 
 :تساعد شبكة الإنترنت على : 13السإال 

 .تعظٌم درجة المعرفة بالعلامة التجارٌة
 .كل الإجابات صحٌحة

 .تعظٌم درجة المعرفة بطرٌقة استخدام المنتج
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 .تعظٌم القٌمة الخاصة بالإعلان
 

  :قٌام منظمات الأعمال بالتسوٌق ذو التركٌز على المستهلك الفرد سوف ٌإدى إلى : 14السإال 
 .توزٌع متمٌز

 .كل الإجابات صحٌحة
 .تسهٌلات متمٌزة

 .إنتاج متمٌز
 

 :من بٌن استخدامات شبكة الإنترنت كآلٌة لتفعٌل المفهوم التسوٌقى الحدٌث : 15السإال 
 
A. أنها تمثل وسٌلة اتصالات قوٌة. 
B. أنها وسٌلة للحصول على المعلومات التسوٌقٌة. 
C. أنها وسٌلة فعالة لإدارة الحسابات والمخزون بفعالٌة 
D. (b ,a) ًمعا. 

 
  :من العناصر الأساسٌة لتصمٌم موقع الوٌب بشكل كفء فى تسوٌق المنتجات : 16السإال 

 .سهولة الوصول للموقع
 مكونات الموقع
 .التوجه بالمنتج

 .معاً  (أ،ب)
 

  :من استخدامات الإنترانت والاكسترانت على المستوى التكتٌكى والتشغٌلى : 17السإال 
 .كل الإجابات صحٌحة

 .المساهمة فى تكوٌن قاعدة للبٌانات
 .العمل على تحسٌن كفاءة العملٌات

  خدمة العملاء
 

  :من الوسائل المستخدمة فى التسوٌق الالكترونى لتعظٌم درجة المعرفة بالعلامة التجارٌة : 18السإال 
 .المعلومات المرتدة من المُنتج

 .المعارض
 .كل الإجابات صحٌحة

 .التعلٌم المشترك على مواقع أخرى
 

 :من الأشكال أو المراحل التى تمر بها مواقع الوٌب وتمارس من خلالها وظائف تسوٌقٌة مختلفة : 19السإال 
 .كل الإجابات صحٌحة

 .الشكل السابق لعملٌة البٌع
 .التجهٌزات المادٌة

 .الأمن والحماٌة
 

  :من المخاطر التى تواجه التسوٌق الالكترونى والناشئة عن تكامل العملٌات : 20السإال 
 .عدم إمكانٌة مقابلة البائعٌن وجهاً لوجه مع العملاء

 .أن معظم المنظمات التى تبٌع عبر شبكة الإنترنت لا تتخذ سٌاسة الارجاع
 .المخاطر والمخاوف الأمنٌة
 .كل الإجابات غٌر صحٌحة

 
  :تنطوى كلمة تسوٌق فى ممارسات الإدارة الحدٌثة على : 21السإال 

A.مجموعة الوظائف التسوٌقٌة المتخصصة التى تقوم بها الكثٌر من المنظمات داخلها. 
B.التسوٌق هو مدخل أو مفهوم متكامل ٌمكن استخدامه كفلسفة مرشدة لكل الوظائف والأنشطة التى تقوم بها المنظمة. 
C.الإدارة المتكاملة للحسابات والمخزون. 

(b,a). D ًمعا . 
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 :من الاختٌارات المتاحة لإعطاء أمر الشراء فى التسوٌق الالكترونى : 22السإال 
 التلٌفون

 الأمر الالكترونً من خلال موقع التسوٌق الالكترونً
 البرٌد الالكترونً

 كل الإجابات صحٌحة
 

  :ٌطلق على الطرق التى تسلكها السلعة من المنتج إلى المستهلك الأخٌر أو المشترى الصناعى : 23السإال 
A.منافذ التوزٌع. 
B.قنوات التروٌج. 
C.مسالك التوزٌع. 

(b,a). D ًمعا . 
 

 :ٌقصد بالتحدٌات التنظٌمٌة : 24السإال 
 كل الاجابات صحٌحة

 .إحداث تغٌرات جوهرٌة فى البنٌة التحتٌة فى الهٌكل والمسار
 .دمج الأنشطة والفعالٌات الإتصالٌة التسوٌقٌة الخاصة بالتسوٌق الإلكترونى باستراتٌجٌاتها التقلٌدٌة

 .إحداث تغٌرات جوهرٌة فى الفلسفة التنظٌمٌة للمنظمات
 

 :تشتمل إدارة الأعمال الإلكترونٌة على : 25السإال 
 .رفع مستوى الأداء للأعمال التى تتم داخل الشركات من خلال تحقٌق السرعة والدقة فى الأداء

 .كل الإجابات صحٌحة
 .إدارة البٌانات والمعلومات خارج الشركات بصورة إلكترونٌة

  .إدارة العلاقات المتبادلة بٌن الشركات وعملاإها أو موردٌها بصورة إلكترونٌة من حٌث تبادل البٌانات
 

 :الأسباب الموضوعٌة للثقة تتمثل فى : 26السإال 
  .كل الإجابات صحٌحة

 .المنطق
  .الخبرة

 .التعاملات السابقة
 

  :من الآراء التى تناولت الفرق بٌن التجارة الالكترونٌة والتسوٌق الالكترونى : 27السإال 
  . أن التسوٌق الالكترونى ٌشتمل على التجارة الالكترونٌة
  .أن التجارة الالكترونٌة تشتمل على التسوٌق الالكترونى

  .أن التجارة الالكترونٌة تتعامل فى المعاملات التجارٌة صغٌرة الحجم وتهتم بإتمام الصفقات
 .معا (أ،ب)

 
 .فى عصر التسوٌق الالكترونى تحول الأمر إلى عصر معرفة المُنتِج : 28السإال 
 صواب

 خطؤ
 

ٌمٌز هٌاتان وثون وفقا لنموذج الثقة بٌن ثلاثة مواقف للمتعاملٌن من خلال التسوٌق الإلكترونى ومن هذه  : 29السإال 
 :المواقف

 .الموقف الخاص بوجود عدم معرفة
 .كل الإجابات صحٌحة

 .وجود طرف ٌتوافر لدٌه المعلومات وآخر لا ٌملك معلومات
 .الموقف الخاص بوجود معلومات كاملة

 
  :لقد ساهمت شبكة الإنترنت فى تغٌٌر الفكر التسوٌقى لدى منظمات الأعمال من خلال : 30السإال 

 .كل الإجابات غٌر صحٌحة
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 شككوا ولو حتى بقدراتك ثم بالله ثق

 حتى وبصمت بجد واعمل ثابر فٌك

 الحقٌقً النجاح ترى

تشجٌع منظمات الأعمال على تبنى الفلسفة الفكرٌة التى تقوم على التسوٌق ذو التركٌز على 
  .المستهلكٌن

  .زٌادة الاهتمام بصورة أكبر بالتكالٌف المتغٌرة
 .المنافسة القائمة على زٌادة الحصة السوقٌة

 
 .لا ٌنتهى دور الوسطاء بشكل كامل فى التسوٌق الالكترونى : 31السإال 
 صواب

 خطؤ
 

 :ٌهدف تعاون المنظمات المتنافسة إلى : 32السإال 
 .كل الإجابات صحٌحة

 .التحول من محاولة زٌادة الحصة السوقٌة إلى تحقٌق النمو للسوق بالكامل
 .تقلٌل الأسعار
 .زٌادة الإنتاج

 
 .السوق هو عبارة عن مجموعة من المشترٌن الحالٌٌن والمرتقبٌن لسلعة معٌنة أو خدمة معٌنة : 33السإال 
 صواب

 خطؤ
 

  :من المخاطر التى تواجه التسوٌق الالكترونى والمتعلقة بالمستهلك : 34السإال 
 .عوائق اللغة والثقافة
 .مخاطر ضٌاع الوقت
 .كل الإجابات صحٌحة

 عدم ملاءمة السلع التى ٌتم شراإها مع رغباتهم واحتٌاجاتهم
 

  :من القوى الرئٌسٌة التى تشكل عصر الإنترنت : 35السإال 
 .تمكن المنظمات من الحصول على احتٌاجاتها المختلفة من السلع والخدمات

  .الأنماط الجدٌدة من الوسطاء
 .التفاعل بٌن طرفٌن أو أكثر

  .كل الإجابات صحٌحة
 

  ..تتعاون المنظمات فٌما بٌنها فى استخدام الموارد المتمثلة فى بوابات دخول الإنترنت : 36السإال 
 صواب

 خطؤ
 

 :تعمل الإنترنت على تغٌٌر الطبٌعة النمطٌة للاتصالات التسوٌقٌة من خلال : 37السإال 
A.أن الرسالة التى ٌتم انتقالها عبر الإنترنت من المُعلن إلى المستهلك تكون أكثر أهمٌة. 
B.أن المعلومات تكون تفصٌلٌة عن المنتاَج. 
C.أن موقع الوٌب ٌمثل مزٌجا من الإنتاج والاستهلاك. 
D.(a,b) َمعاا 

 
 :اللازمة للتسوٌق الالكترونى هو (الأساسٌة)المقصود بالبنٌة التحتٌة : 38السإال 

 .البرمجٌات المختلفة
 .شبكات المعلومات

 .كل الإجابات صحٌحة
 .الأجهزة المختلفة

 
 :من استخدامات الإنترانت والإكسترانت على المستوى الاستراتٌجى : 39السإال 

  المساعدة فً تحلٌل البٌانات الداخلٌة
 عقد المإتمرات
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  صنع القرار الاستراتٌجً
 كل الإجابات خاطئة

 
  :من استخدامات الإنترنت على المستوى التكتٌكى والتشغٌلى : 40السإال 
 التدرٌب

  الإعلان والتروٌج
  تزوٌد الإدارة بالمعلومات

  كل الإجابات صحٌحة
 

 :تستطٌع شبكة الانترنت أن تقدم الآلٌات المإثرة للمحافظة على المستهلك من خلال : 41السإال 
 تقدٌم خدمات القٌمة الاقتصادٌة

 تنشٌط المبٌعات
 تقدٌم المعلومات المرتدة من المستهلك

 كل الإجابات غٌر صحٌحة
 

ٌقوم الموظفون بدور هام فى تعزٌز صورة المنظمة لدى العملاء الحالٌٌن والمرتقبٌن ومن أجل تحقٌق ذلك  : 42السإال 
 :فإنه ٌتطلب

 .تطوٌر الأسالٌب الممكن اعتمادها لخلق التؤثٌر على العمٌل
 .تطوٌر الأسالٌب الممكن اعتمادها لخلق التؤثٌر الاٌحائى على العمٌل

 .كل الإجابات غٌر صحٌحة
 .تطوٌر الأسالٌب الممكن اعتمادها لخلق التؤثٌر المباشر على العمٌل

 
 :ٌقصد بالمصداقٌة : 43السإال 

 .كل الاجابات صحٌحة
 .الالتزام
 .الصدق

 .الدقة
 

 من الاعتبارات التً ٌجب على السوقٌن أخذها فً الاعتبار عند الدخول لمجال التسوٌق الالكترونً : 44السإال 
 فهم التؤثٌر الإستراتٌجً للتسوٌق التقلٌدي على المنظمه

 كل الإجابات خاطئه
 ادراك القدرة على التعامل مع المنتجٌن كل على حده

 تنمٌة مهارات العلاقات الانسانٌه لتمكن مع التفاعل مع المستهلكٌن بصورة فردٌه
 

 :من مستوٌات استخدام صفحات الوٌب : 45السإال 
 كل الإجابات صحٌحة

 استخدامه كسوق افتراضً
 استخدامه كمركز للسٌطرة

  استخدام الوٌب كلوحة إعلان تقلٌدي
 

ٌمكن لمستخدمى شبكة الإنترانت التعامل مع شبكة الإنترنت بٌنما لا ٌستطٌع مستخدمى شبكة الإنترنت  : 46السإال 
 .الحصول على شبكة الإنترانت

 صواب
 خطؤ
 

 .الواجهات هى التى ٌتم من خلالها التفاعل بٌن البائعٌن والمشترٌن للمنتجات والخدمات المختلفة : 47السإال 
 صواب

 خطؤ
 

 :من استخدامات الإنترنت على المستوى الاستراتٌجى : 48السإال 



 37صفحة  روح الندى-بنت ابوووهاا-soonah-BERHE : فرٌق العمل memo salem:اعداد
 

 .كل الإجابات صحٌحة
 .فحص ودراسة البٌئة

 .خدمة العملاء
 .التوزٌع

 
 :الإنترنت تمثل وسٌلة تعتمد على سٌاسة : 49السإال 
 الجذب
  الثبات
  الدفع

 كل الإجابات خاطئة
 

 :لتحقٌق الترابط الشبكى لابد من توافر : 50السإال 
 .مصدر للطاقة الكهربائٌة المستمرة
 .(مغلقة- مفتوحة)توافر شبكات المعلومات المختلفة 

 .بنٌة تحتٌة متطورة
 .كل الإجابات صحٌحة

 
 :تختلف الاتصالات التسوٌقٌة باستخدام الإنترنت عن الاتصالات التسوٌقٌة التقلٌدٌة بسبب : 51السإال 

 .إمكانٌة الوصول للموردٌن
 .كل الإجابات صحٌحة

 .الوسٌلة الرقمٌة المستخدمة فى الاتصالات
 .إمكانٌة الوصول للمستهلك

 
 :من مزاٌا التسوٌق الالكترونى لرجال التسوٌق : 52السإال 

 .سرعة الاستجابة والخدمة
 .كل الإجابات صحٌحة

 .إمكانٌة الوصول إلى أسواق مختلفة متباعدة فى وقت قصٌر
 إمكانٌة تحقٌق المفاضلة بٌن السلع من خلال التعرف على الماركات

 
 : شبكة الإنترنتيمن الأنماط المختلفة لمستخدم : 53السإال 

 .الباحثون عن المعلومات بشكل موجه وغٌر موجه
 .المشترون الموجهون بالتسوق التقلٌدى

 .المساومون
 .معاً  (أ،ج)

 
 .ساعدت شبكة الانترنت على تزاٌد نمو التفاعلات الزمنٌة : 54السإال 
 صواب

 خطؤ
 

 :تُعد شبكة الإنترنت ثورة فى العلاقات بٌن الأطراف ذات المصالح مثل : 55السإال 
 .الموردٌن

 .المستهلكٌن
 كل الإجابات صحٌحة

 .الموزعٌن
 

 :من مكونات مبدأ التوجه بالمستهلك : 56السإال 
 .إمكانٌات المنظمة

  .كل الإجابات غٌر صحٌحة
 .التكلفة التى تتحملها المنظمة

 الاتصال
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 :تستخدم الهواتف المحمولة فى التسوٌق الالكترونى بهدف : 57السإال 

 .إرسال الإعلان إلى مجموعة صغٌرة من الأفراد
 .تنفٌذ مزٌج من الأنشطة التسوٌقٌة

 .كل الإجابات صحٌحة
 مراقبة مزٌج من الأنشطة التسوٌقٌة

 
 :تنقسم عملٌة إدارة الأعمال بصورة إلكترونٌة إلى : 58السإال 

  إدارة الأعمال الخارجٌة للمنظمة. ا
  إدارة الأعمال الداخلٌة للمنظمة. ب
  إدارة أعمال البٌع والمشترٌات. ج
  معاً  (ب ، ج  ). د

 
  :من المخاطر التى تواجه التسوٌق الالكترونى والمتعلقة بنظم المعلومات : 59السإال 

 .صعوبة إحداث تغٌرات جوهرٌة فى الهٌكل والمسار والفلسفة التنظٌمٌة
 .ارتفاع تكالٌف اقامة المواقع الالكترونٌة

 .المخاطر الأمنٌة المتمثلة فى الاختراق وسرقة المعلومات
 .كل الإجابات صحٌحة

 
  :إن عملٌة بناء استراتٌجٌة التسوٌق فى العصر الرقمى الجدٌد تحتاج إلى : 60السإال 

 .كل الإجابات غٌر صحٌحة
 .لا ٌوجد فرق بٌن استراتٌجٌة التسوٌق فى العصر الجدٌد والقدٌم

 إلمام المنظمات بكافة التحولات والإجراءات الجدٌدة المتعلقة بهذا العصر
 .اعتناق المدٌرٌن لمجموعة من القواعد وأنماط التفكٌر التقلٌدٌة التى تتناسب مع هذا الغرض

 

اللهم أخرجنا من ظلمات الوهم، وأكرمنا اللهم بنور الفهم، وافتح علٌنا بمعرفة العلم، وحسّن أخلاقنا بالحلم، وسهّل لنا # 

 .#أبـواب فضلك، وانشر علٌنـا مـن خـزائن رحمتـك، ٌا أرحم الرّاحمٌن

 


