
ثوخَص المحاضرة الحادي غشر 

 (آ مَات امخواضل الجدًد مع امؼملاء  )امدسوًق الامكتروني 

 : People  :الأفراد-سادسا 

وهم الموظفون الذٍن ًلومون تبأدوار مخخوفة ثدشارك في امخؼامل مع امؼملاء، فيم ًؼززون 

 :ضورة المنظمة لدى امؼملاء الحامَين آأو المرثلدين ومن آأخل تحلِق ذلك ًخعوة ما ًلً

لى ثؼزٍز 1- ر الأسامَة الممكن اغتمادىا في خوق امخبأزير الايجابي ػلى امؼمَل وضولا ا   ثعوٍ

.  امؼاملة مؼو

اغتماد الأسامَة الحدًثة وغير امخلوَدًة وامتي حتمثل في امعرق امخكنوموحِة الحدًثة - 2

  .عموَة امخفاػل مع المنخج ُ .وامتي جساػد في الاثطال مع امؼملاء وجسيَل منِخج

خلال ثلوَل شؼور   حؼل عموَة اتخاذ املرار من كدل امؼمَل سيلة ومُسرة، وذلك من3-

ػدم امخبأكد والمخاظرة من خاهة امؼمَل، من خلال ثلديم المؼوومات واموسائل امتي تحلق له 

 .اتخاذ كرار سويم

 

ق الامكتروني-: ساتؼا  Physical Evidence :امخجييزات المادًة املازمة نودسوً

ن امحنِة الأساس َة والاحذَاخات امخكنوموحِة هي الدػامة ق  ا  ًؤسس ػويها امدسوً

هو ٍكون من امطؼة امخحول  الامكتروني، وتدون ثواخد الأساس َة امتي ىذه امخكنوموحِا فا 

ق الامكتروني ، ولا ٍزال امتراتط امش حكي امؼلدة الأساس َة  لى امؼمل من خلال امدسوً ا 

ق الامكتروني ومخحلِق  لى ػالم الاكذطاد امرقمي وامدسوً لدخول دول الاكذطاديات امنامِة ا 

يجاد مطدر نوعاكة  امتراتط امش حكي محد آأن ثخوافر ػدة غوامل في اموكت ذاثو آأهميا ا 

امكيربائَة ًؼتمد ػوَو، وتنِة تحخَة مسرػة هلل امحَانات تخكلفة مؼلولة حِر آأن امنلص في 

آأي من ىذه امؼوامل سوف ًضؼف كدرة الدولة ملاس خفادة من مزايا امليمة المضافة نوخحادل 

 .امرقمي ػبر ش حكة الا هترهت



 

 :والملطود بامحنِة الأساس َة ىنا ما ًلً

لى ش حكة الا هترهت وكذلك الأجهزة امتي تمكن من 1-  الأجهزة امتي تمكن من الدخول ا 

لى ش حكات المنظلٌت المخخوفة مثل   اموضول ا 

 ( .  الحاس حات ال مَة و اميواثف المحمولة وامثاتخة وآأجهزة امصراف ال لي( :

ق الامكتروني وامتي جش تمل ػلى ما ًل2ً-     :امبرمجَات الخاضة بامدسوً

الا هترهت وجسمى جرامج  جرامج الا بحار في الا هترهت آأو امخجول ػلى ش حكة- هظم امدشغَل

ق الامكتروني  -امبرامج المخؼولة بخادم امش حكة- امخطفح وشاء مواكع امدسوً امبرامج الخاضة با 

. جرامج امخبأمين (ػلى ش حكة الا هترهت و

لى ش حكات المؼوومات المخخوفة سواء كاهت ش حكات مفذوحة آأو مغولة3 -  ش حكة  : وثنلسم ا 

 .ش حكة الاكستراهت- ش حكة الا هتراهت - الا هترهت 

مزودو خدمات الا هترهت - 4

 .ش حكات الاثطالات المحمولة وامثاتخة بالدولة5-  

ذا  ن امؼمل ػلى اخذَار امخلنَات وامبرامج املازمة ا  ق الامكتروني ٍكون له  فا  ملِام امدسوً

ق الامكتروني  .دور ىام في تحلِق اميدف المعووب من ثعحَق امدسوً

لي دون الأخذ في  ومن الخعبأ بمكان آأن ًتم وضع امخعحَلات المخؼولة تؼناصر المزيج امدسوً

 : هيمن آأرتؼة غناصرالاغخحار مددآأ امخوخو بالمس تهلك، والذي ًخكون 

 .(امسوؼة آأو الخدمة )احذَاخات ورغحات المس تهلك من  -1

  .(امسؼر)امخكلفة امتي ًخحمويا المس تهلك  -2

سر الحطول ػلى المنخج  -3   .(امخوزًع)مدى سيولة وٌ

 . (امترويج)الاثطال  -4



الحس حان غند   وتمثل ىذه امؼناصر الأرتؼة اغخحارات ىامة ًندغي آأخذىا في

لي الامكتروني وجساػد ش حكة الا هترهت ثشكل واضح  ر المزيج امدسوً حنمَة وثعوٍ

 .في ملاتلة ثلك الحاخات الخاضة بالمس تهلك جمَؼيا

 

 

 :الأنماط المخخوفة لمس خخدمي ش حكة الاهترهت

تخخوف آأنماط وآأشكال مس خخدمي ش حكة الا هترهت ظحلا لاخذلاف احذَاخاتهم ورغحاتهم 

هو يمكن  ثلس يم ىذه الأنماط وكذلك زلافاتهم وخبراتهم في امخؼامل مع ىذه امش حكة لذا فا 

لى    :ا 

   :امحاحثون غن مؼوومات ثشكل موخو -1

لى الحطول ػلى مؼوومات  وهم ىؤلاء المس خخدمين الذٍن نجدهم ًخعوؼوا ا 

مذنوػة غن المنخجات والأسواق والأسؼار آأو آأي مؼوومات آأخرى، وػادة ما 

ٍكون ميذا اهنمط من المس خخدمين خبرة في امخؼامل مع ش حكة الا هترهت ومهارة 

 .في اس خخدام محركات امححر

 : امحاحثون غن مؼوومات ثشكل غير موخو  -2

هيهم تبأنهم سعحَين في ثؼامويم  وهم ىؤلاء المس خخدمين الذٍن ٌشار ا 

هترهت، وػادة ما نجدهم ًفضوون اس خكشاف وثغَير المواكع  واس خخدامهم ملا 

وػادة ٍكوهوا مس خخدمين مدخدئين 

 :المشترون الموجهون بامدسوق الامكتروني -3

لمنخجات محددة، وكد ًلع داخل  وهم ىؤلاء المشتٍرن الذٍن ًلومون بامشراء الامكتروني

ىذه امفئة اموسعاء وامسلٌسرة الذٍن ًلومون بملارهة الخطائص والأسؼار الخاضة بالمنخجات 

 .امتي ٍرغحون في شرائها آأو امخؼامل فيها 

  :(المساومون)ضائدو امؼروض الخاضة -4



لى امؼروض امتي ثدِحيا  وثضم ىذه امفئة ىؤلاء المس خخدمين الذٍن ٍرغحون في   اموضول ا 

عموَات ثنش َط المحَؼات مثل امؼَنات المجاهَة آأو المساتلات آأو امؼروض الخاضة، وغامحا ما 

 .ٍكون ىؤلاء من امنوغَة امتي ثفضل امخفاوض والمساومة آأزناء كِامهم بامدسوق وامشراء

   :امحاحثون غن امدسوَة-5

لى امخفاػل مع مواكع الا هترهت تغرض كضاء  وهم ىؤلاء المس خخدمين الذٍن نجدهم ًخعوؼوا ا 

.  وكت ممخع، ولذلك نجدهم ٍركزوا ػلى امخؼامل والدخول ػلى المواكع المخططة نودسوَة 

 

   :امشراء ثبأزير الا هترهت ػلى المشترى الجدًد فيما ًخؼوق تؼموَة

. ) الخدمة الحاخة نومنخج آأو (خوق المؼرفة ):  المرحلة الأولى

نومنخج ثشكل ثلوَدي من خلال  وىنا ًتم خوق المؼرفة امتي جشؼر المس تهلك بالحاخة 

ة)وسائل الا ػلان واسؼة الاهدشار  هترهت دورا مؤثرا (الداىيًر ، وفى الملاتل ٍكون ملا 

وفؼال في ىذه المرحلة، فؼلى امرغم من اس خخدام الا ػلان المؼتمد ػلى امشؼارات ثشكل 

لا آأن ىناك دائما حدود آأو كِود ػلى امرسالة الا ػلاهَة امتي ًتم  واسع في ثلك المرحلة ا 

 .اس خخدامها

   :تحدًد الملامح والمنافع: المرحلة امثاهَة

ٍرحوىا المس تهلك في ىذا  تؼد مؼرفة المس تهلك بحاحذو ًتم تحدًد الملامح والمنافع امتي

المنخج، وىنا كد ًلوم المس تهلك باس خخدام الا هترهت مخحدًد مطادر امخورًد المخاحة ػلى 

دىا في المنخج الذي ًححر غنو   .الا هترهت وامتي ثلاتل احذَاخاثو والمنافع امتي ٍرً

ة من خلال تحدًد : المرحلة امثامثة     :الأسواق المس تهدفة تحدًد منافع موكع اموً

المنخجات امتي تحلق له  وىذا يحدث بمجرد آأن ًطحح المس تهلك وش َعا في امححر غن

ة تمد المس تهوكين باموسائل امتي جساػدهم في الحطول  ن مواكع اموً المنافع المرحوة، بامخالي فا 



ة ثوفر في هفس اموكت امفرضة آأمام المنظلٌت مخحدًد  ػلى احذَاخاتهم، كلٌ آأن مواكع اموً

هيها ثشكل آأٌسر  .الأسواق المس تهدفة واموضول ا 

   :ثدغيم كرار امشراء: المرحلة امراتؼة

ة هي كدرتها ػلى اسدِؼاب كمَة كحيرة من المكونات تخكلفة  آأحد الخطائص اميامة لمواكع اموً

لى تحدًد  منخفضة وسخِا، وكد تمثل ىذه الخاضَة ميزة ىامة غندما ًخعوع المس تهوكون ا 

مداد  ة في ا  آأفضل المنخجات امتي يمكن شراؤىا، ومن ثم ًتم الاغتماد ػلى مواكع اموً

لى اس خخدام مواكع  مَو، بالا ضافة ا  المس تهلك بالمؼوومات المناس حة في شكل ٌسيل اموضول ا 

كناع المس تهلك ثشراء منخجاتها ة نوشركة في ا   .اموً

   :جسيَل عموَة امشراء: المرحلة الخامسة

فلداهو بمجرد آأن ًخخذ كرار امشراء،  من آأومويات المنظلٌت المحافظة ػلى المس تهلك وػدم

ة كادرة ػلى ثلديم آ مَات دفع مناس حة ونمعَة مثل  تعاكات (وىنا نجد آأن مواكع اموً

لى الامر (الائتمان د بالا ضافة ا  غعاء آأمر امشراء بامخوَفون آأو امبًر يجاد خِارات ا  ، مع ا 

. الامكتروني الموحود ػلى الموكع ذاثو 

   :ػلى آأغلٌل المنظمة ثدغيم اس خخدام المنخج والمحافظة: المرحلة امسادسة

نومحافظة ػلى المس تهلك وذلك من  جس خعَع ش حكة الا هترهت آأن ثلدم ال مَات المؤثرة

   :خلال الأتي

   :ثلديم خدمات امليمة المضافة - آأ 

ة الدعم لمس تهلك ثشكل مجاني كخلديم خدمات  وذلك غندما ثوفر مواكع اموً

لى حكرار زيارة الموكع مما ًؼنى تحلِق كيمة مضافة  مجاهَة، وىذا ًدفع المس تهلك ا 

.  تميز المنظمة لدى المس تهلك غن باقي المنظلٌت المنافسة 

 


