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يعد التسويؽ الالكتروني مف أحد المفاىيـ الأساسية المعاصرة الذي استطاع و خلاؿ السنوات القميمة       
الماضػػية مػػف الألفيػػة الحاليػػة مػػف أف يقفػػز  م مػػؿ ال يػػود و الأ مػػاؿ التسػػويقية و  مختمػػؼ الأن ػػطة الػػ  

ة  مختمػؼ الوسػا ؿ التكنولو يػة ات اىات معاصرة تتما   مع العصر الحالي ومتغيراتو ، و ذلؾ  الاسػتعان
الحديثة المتطورة في تنفيذ العمميات و الأن طة التسويقية خاصة فيما يتعمؽ  الاتصالات التسويقية و تقديـ 

 المنت ات و إتماـ العممية التسويقية   ر وسا ؿ متعددة .

 للأنترنػت،تخدامات الت اريػة لمتسويؽ الالكترونػي  عػد انت ػار الاسػ الاستراتي يةولقد ازدادت الأىمية       
 التسويؽ.و قد فتح التسويؽ الالكتروني آفاقا  ديدة في  الـ 

و  س ب الأىمية التي  ات يتمتع  يا التسويؽ الالكتروني فقد أص ح مف ضػرورات ن ػاح المنظمػات       
 و صار مف الضروري تضميف ىذا النمط التسويقي في أن طة المنظمة و  ممياتيا. الحديثة،
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 :ماهية التسويق الالكتروني  -1

مػػف  ػػيف أىػػـ الاسػػاليب الحديثػػة التػػي تت ناىػػا مختمػػؼ المؤسسػػات لػػد ـ يعت ػػر التسػػويؽ الالكترونػػي        
 ن اطيا التسويقي و كسب ز ا ف  دد .

 :المفاهيم الأساسية لمتسويق الالكتروني  -1-1      

: ىو   ارة  ف تحميػؿ و تنظػيـ و تخطػيط و السػيطرة  مػ   kotlerيعرؼ التسويؽ  أنو : " حسب        
المصادر و السياسات و الن اطات  يػدؼ الػتلاؤـ مػع الز ػا ف وتحقيػؽ حا ػاتيـ و ر  ػاتيـ لغػرض تحقيػؽ 

  ."الر حية  

التسػػويؽ الالكترونػػي  مػػ  أنػػو : "ىػػو إدارة التفا ػػؿ  ػػيف المنظمػػة و المسػػتيمؾ فػػي فضػػا    ػػرؼ و        
فتراضػػػية مػػػف أ ػػػؿ تحقيػػػؽ المنػػػافع الم ػػػتركة ، و ال ي ػػػة الافتراضػػػية  لمتسػػػويؽ الالكترونػػػي تعتمػػػد ال ي ػػػة الا

  صورة أساسية  م  تكنولو يات الانترنت . 

 مميػة التسػػويؽ الالكترونػػي لا تركػػز فقػط  مػػ   مميػػات  يػػع المنت ػات الػػ  المسػػتيمؾ ،  ػػؿ تركػػز و         
مػػف  انػػب و المسػػتيمؾ و  ناصػػر ال ي ػػة الخار يػػة مػػف  انػػب  أيضػػا  مػػ  إدارة العلاقػػات  ػػيف المنظمػػة 

 ".  آخر

و ػػرؼ: " التسػػويؽ الالكترونػػي ىػػو تط يػػؽ لسمسػػمة واسػػعة مػػف تكنولو يػػا المعمومػػات  يػػدؼ إ ػػادة        
ت كيؿ استراتي يات التسػويؽ ، و تخطػيط أكثػر فعاليػة لتنفيػذ الأفكػار ، و التوزيػع ، و التػرويع ، و تسػعير 

الخػػػػػدمات . و ا تكػػػػػار ت ػػػػػادلات تفػػػػػي  حا ػػػػػات المسػػػػػتيمكيف الفرديػػػػػة و  أىػػػػػداؼ المؤسسػػػػػات  ال ضػػػػػا ع و
  "..المستيمكة 

" التسػػػويؽ الالكترونػػػي ىػػػو اسػػػتخداـ إمكانيػػػات  ػػػ كة الانترنػػػت و  ػػػ كات الاتصػػػاؿ المختمفػػػة و الوسػػػا ط 
 . مكانيات  ديدة "المتعددة في تحقيؽ الأىداؼ التسويقية  مع ما يترتب  م  ذلؾ مف مزايا  ديدة و إ

ومف خلاؿ التعاريؼ السا قة  و  صفة  امة ن د أف التسػويؽ الالكترونػي يعت ػر  ػزأ لا يت ػزأ مػف         
الأ ماؿ الالكترونية  تتضمف الوسا ط الالكترونيػة فػي أدا  الأن ػطة التسػويقية لتحقيػؽ أىػداؼ المؤسسػة ، 

مع العملا   واسطة الوسيط ألا و ىو الانترنػت و  و  وىر و أساس التسويؽ الالكتروني ىو  نا   لاقات
 محاولة الحفاظ  مييا .
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 : (11الجدول رقم )

 مقارنة بين التسويق الالكتروني و التسويق التقميدي:  -2 -1 

  نصر المقارنة  التسويؽ الالكتروني  التسويؽ التقميدي 
 التكمفة منخفضة  الية

 السر ة  ير محدودة ) الية ( محدودة 
 مفتوحة ،واسعة  محدودة ) ادة محمي(

 )قد يكوف  المي (    
 السوؽ 

 ح ـ ال ريحة  يخدـ  ريحة ك يرة مف الناس  يخدـ  ريحة معينة مف الناس 
 أىـ أطراؼ  ممية الت ادؿ  العميؿ المسوؽ 
 تكامؿ الوظا ؼ التسويقية  واسع محدود

صعب نو ا ما )محدود  الزماف 
 و المكاف (

ؼ تكنولو يا سيؿ )توظي
 المعمومات و الاتصاؿ (

 طرؽ التواصؿ مع الز ا ف 

 تطوير المنتع سريع) الي الكفا ة، مرونة(  طي  ) ير كؼ  ( 
 متا عة ردود الأفعاؿ  سيمة  دا  صع ة نس يا 

 

 

  : أهداف التسويق الالكتروني-3 -1 

لتحقيػػؽ الأىػػداؼ ويقية   ػػر الانترنػػت سػػع  المسػػوقوف مػػف  ػػركات أو أفػػراد الػػ  القيػػاـ  ػػال يود التسػػ      
 : الأساسية التالية

 تحسيف الصورة الذىنية لم ركة أو المنظمة. -

 تقديـ الخدمات و تحسيف العناية  الز ا ف .  -

 ال حث  ف مستيمكيف  دد و خمؽ فرص تسويقية  ديدة . -

الػػدولي و زيػػادة نطػػاؽ  أك ػػر  ػػدد مػػف المسػػتيمكيف  مػػ  الصػػعيد المحمػػي أو إلػػ زيػػادة معػػدؿ الوصػػوؿ  -
 السوؽ المحمية و العالمية .
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 تخفيض التكاليؼ و تحقيؽ السر ة في أدا  الأ ماؿ . -

إ ػػادة ت ػػكيؿ اسػػتراتي يات التسػػويؽ ، وذلػػؾ لزيػػادة  -تقػػديـ قيمػػة مضػػافة و فا ػػدة حقيقيػػة لممسػػتيمكيف  -
الاستيداؼ ، التميز واستراتي يات المنافع التي يحصؿ  مييا المستيمؾ مف خلاؿ الت ز ة الفعالة لمسوؽ ، 

 تحديد الموقع . 

 ( .ا تكار ت ادلات  حا ات المستيمكيف الفردية و  أىداؼ المؤسسات المستيمكة -

 

 

 

 

 

 

 :مراحل التسويق الالكتروني - 1-4  

ة القيػاـ  م مو ػ  -مف تخطػيط و إ ػداد و تنفيػذ و تقيػيـ  –تتطمب  ممية إدارة التسويؽ الالكتروني       
مػف المراحػؿ التػي يمكػف تسػميتيا "دورة التسػويؽ الالكترونػػي " و التػي لا تنفصػؿ  ػدورىا  ػف الػدورة الك ػػر  

 و الموضحة  ال كؿ التالي :    زأ لا يت زأ منيا ، المتعمقة  الت ارة الالكترونية حيث أنيا

 ( : مراحل التسويق الالكتروني12الشكل رقم )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

_ إجراء البحوث و الدراسات 1

 التمهيدية 

طيط الاستراتيجي_ التخ2   

 

_ تصميم و إنشاء الموقع )المتجر( و تكوين 3

 الصورة الذهنية له 
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مػػف دورة الت ػػارة الالكترونيػػة  ورة التسػػويؽ الالكترونػػي تمثػػؿ  ػػز و يتضػػح مػػف ال ػػكؿ السػػا ؽ أف د       
لػػذلؾ يػػتـ تغػػذيتيا  ػػ عض مراحػػؿ الت ػػارة الالكترونيػػة  ذات الصػػمة  يػػا كػػنظـ الػػدفع و الامتػػداد و التسػػميـ و 

       قوا د ال يانات  يف التسويؽ و  يره مف الأن طة الأخر  .    

للاست ػارات ادداريػة نموذ ػا  مػ  أر ػع مراحػؿ أساسػية تسػاىـ فػي  Arthur D. littleو اقترح أيضا مكتب
 فا مية التسويؽ الالكتروني و ىي : 

ويتـ فييػا  مػع المعمومػات الضػرورية حػوؿ العمػلا  المػرتق يف و الأسػواؽ المسػتيدفة  : الإعدادمرحمة  -1
 و ط يعة المنافسة .

لمرحمة يقوـ ال ا ع أو المنتع  دراسة السوؽ مف حيث تحديد حا ات و ر  ات المستيمكيف ليػتـ خلاؿ ىذه ا
 ػػرض سػػمعتو أو الخدمػػة التػػي يسػػتطيع إنتا يػػا حسػػب طمػػب الم ػػتريف و الطمػػب فػػي السػػوؽ المحمػػي أو 

 الخار ي.لتوفير قا دة ال يانات اللازمة ليذه المرحمة.

 العميػػؿ لتعريفػػو  المنت ػػات ال ديػػدة و ىػػذه المرحمػػة ليػػا أر ػػع  ويػػتـ فييػػا الاتصػػاؿ مرحمةةة الاتلةةال: -2
 مراحؿ فر ية و ىي:

 ؛( attentionمرحمة  ذب الانت اه )-

_ الترويج للموقع و جذب الزبائن للإيجار فيه 4  

 

_ تحويل الزبائن إلى مشترين 5  

 

_إتمام عملية الشراء و تسليم المنتجات 6

)غير ملموسة          الالكترونية                 

 ، ملموسة(

 
_تكوين و دعم العلاقات مع العميل لتكرار 7

 الشراء 

 

تخطيط نظم 

إمداد و تسليم 

المنتجات 

 للعملاء 

 

التخطيط لنظم 

الدفع 

 الالكتروني

 
تخطيط قواعد 

 البيانات
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 ؛(informationمرحمة توفير المعمومات اللازمة  ) -

 ؛( désireمرحمة تكويف الر  ة )-

 ( و يعني اتخاذ القرار ال را ي.(actionمرحمة الفعؿ و التعرؼ السموكي -

ىنا العميؿ يحصؿ  م  السمة أو الخدمة  مقا ؿ ،وىػي مرحمػة الق ػوؿ و الاتفػاؽ  ػيف مرحمة التبادل :  -3
ال ركة أو ال ا ع و المستيمؾ ، أي يكػوف قػد التقػ  العػرض  ػالق وؿ ومػف ثػـ يصػدر الم ػتري قػراره  ال ػرا  

 نترنت .الكترونيا مف خلاؿ استخداـ الدفع  أسموب ال طاقات الا تمانية   ر الا

 عد  ممية التنفيذ مف و ود خػدمات إسػناد و د ػـ إضػافية فالعمميػة التسػويقية لا مرحمة مابعد البيع :  -4
ي ظػؿ المنافسػة المو ػودة مػف تتوقؼ  نػد اسػتقطاب ز ػا ف  ػدد  ػؿ أيضػا المحافظػة  مػ  ىػؤلا  الز ػا ف فػ

 :خلاؿ

 (.chat roomإي اد  رؼ محادثة أزو م تمعات افتراضية ) -1  

 المتا عة و التواصؿ  ف طريؽ الرسا ؿ الالكترونية و تزويد الم تري  ما ىو  ديد. -2  

 اد ا ة و توفير  م  قا مة الأس مة المتكررة .   -3  

 خدمات إسناد و د ـ و تحديث إضافية  -4  
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 (13الشكل رقم )

 مراحل التسويق الالكتروني

 

 

 

 

 

  

 

 

 :لكترونيالتسويق الا  -2

 :فاعمية التسويق الالكتروني  -1 -2 

حت  تن ح  ممية التسويؽ الالكتروني، و تكوف  ممية نا حة و فا مة، فانو ين غي أف يتوفر فييا  دد مف 
 العناصر:

تحقيؽ المنفعة لمز وف : ين غي أف تسع  المنظمػة إلػ  تقػديـ منفعػة كافيػة وواضػحة مػف خػلاؿ طػرح  -1  
خدمة (   ر الانترنت ، إذ يترتب  م  مستو  ىػذه المنفعػة قػرار الز ػوف  تكػرار أو  ػدـ  المنتوج )سمعة أو

 تكرار  ممية ال را . 

ولذلؾ ين غي أف يتضمف محتو  موقع المت ر الالكتروني  ميع الخدمات التعزيزية التػي تسػت يب لر  ػات 
ات ال خصػػية لمز ػػوف مػػف خػػلاؿ الز ػػوف ، واف تسػػع  المنظمػػة قػػدر ادمكػػاف إلػػ  تحقيػػؽ الحا ػػات و الر  ػػ

 ت ني منيع التو و ال خصي .

 مرحلة الاعداد

 مرحلة الاتصال 

 مرحلة التبادل

 مرحلة ما بعد البيع

 جذب الانتباه

 اثارة الاهتمام 

 تكوين الرغبة 

 القيام بالتصرف
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تحقيػػػؽ التكامػػػؿ مػػػع  ميػػػع أن ػػػطة الأ مػػػاؿ الالكترونيػػػة : ين غػػػي أف تسػػػع  المنظمػػػة إلػػػ  تحقيػػػؽ  -2  
التكامؿ  يف التسويؽ الالكترونػي و  قيػة أن ػطة الأ مػاؿ الالكترونيػة  حيػث تػنعكس ىػذه الأن ػطة فػي كػؿ 

 سويؽ الالكتروني )مرحمة اد داد و مرحمة الت ادؿ و مرحمة ما  عد ال يع ( مرحمة مف مراحؿ  ممية الت

القػػػػدرة  مػػػػ   ػػػػرض محتويػػػػات و خػػػػدمات المت ػػػػر الالكترونػػػػي فػػػػي صػػػػورة فا مػػػػة : ين غػػػػي  ػػػػرض  -3  
محتويات المت ر و خدماتو المختمفة ضمف موقع الويب  صػورة تلا ػـ الط يعػة ال ديػدة للأ مػاؿ )الأ مػاؿ 

 ( .الالكترونية 

ال نا  ال سيط و الا تكاري لموقع المت ر الالكتروني : ين غي  نا  المت ر الالكتروني  صورة  سػيطة  -4  
و ا تكاريػػو تسػػيؿ  مػػ  الز ػػوف  مميػػة الحصػػوؿ  مػػ  ال يانػػات و المعمومػػات و إ ػػرا   مميػػات التفا ػػؿ و 

 الت ادؿ . 

 صر مترا طة : اف تحقيؽ ىذا الأمر يتطمب تحقيؽ الموازنة  يف ثلاثة  نا

 رض و توفير القدر الكافي و اللازـ مف المعمومات مع الاختصار قدر ادمكاف حفاظػا  مػ  وقػت -أ    
 الز وف و تحقيقا لمسر ة .

 توفير المعمومات الدقيقة التي ي حث  نيا الز وف حصرا. -ب   

 تحقيؽ التنظيـ ال يد لصفحات موقع الويب  -ج   

 تسويق الالكتروني الخلائص المميزة لم -2-2

 مف الخصا ص الأساسية لمتسويؽ الالكتروني :

 قا مية ادرساؿ المو و ، التفا مية ، الذاكرة ، الرقا ة ، قا مية الوصوؿ ،الرقمنة   -

سػػا ة فينػػا العميػػؿ يسػػتطيع أف يتعامػػؿ مػػع الموقػػع الالكترونػػي فػػي أي  24الخدمػػة الواسػػعة أي خدمػػة  -
ؿ الوصػػوؿ إلػػ  الخدمػػة الذاتيػػة لمحصػػوؿ  مػػ  المعمومػػات و الخػػدمات التػػي تتػػيح لمعميػػ فالأنترنػػتوقػػت. 

 يريدىا و أيضا أد  ذلؾ إل  تطور ات اه تمكيف العميؿ مف اتخاذ القرار أثنا  وقت الفراغ . 

التكامػػؿ  ػػيف الوظػػا ؼ التسػػويقية  عضػػيا الػػ عض ومػػع  يػػات المعنيػػة  المحافظػػة  مػػ  العمػػلا  و الػػذي  -
 ما يعرؼ  التسويؽ التفا مي . إل دارة العلاقات  العملا  و الذي طور يطمؽ  ميو منيع إ
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يتػػػيح تكػػػافؤ الفػػػرص  حيػػػث تسػػػتطيع ال ػػػػركات الصػػػغيرة أف تنػػػافس ال ػػػركات الك يػػػرة و الوصػػػوؿ إلػػػػ   -
 . غض النظر  ف مواقعيـ ال غرافيةالأسواؽ الدولية وكما يتيح لمعملا  الوصوؿ إل  ال ركات العالمية 

ىنػا المواقػع الالكترونيػة تعػرض رسػا ميا لمفػرد  (one on one marketing)سػويؽ التقميػدي تحقيػؽ الت -
 الواحد كؿ مرة. 

في الواقع مف المذىؿ وصوؿ الانترنت  يذه السر ة  (mass marketing)تحقيؽ التسويؽ ال ماىيري  -
 القدر مف الأىمية كوسيمة اتصاؿ  المية .           إل  ىذا 

 33مميوف مستخدـ  عكس الراديو الػذي اسػتغرؽ  50 الانترنت إل ت وصؿ  دد مستخدمي ففي أر ع سنوا
 سنة. 13سنة و التمفزيوف الذي استغرؽ 

 تخفيض التكاليؼ و استخداـ التسعير المرف . -

 الورقية أد  إل  تنفيذ الصفقات الكترونيا. ياب المستندات  -

 التعامؿ مع  ميع ف ات الم تمع . -

 

 ا و عيوب التسويق الالكترونيمزاي - 2-3

     مزايا استخدام التسويق الالكتروني أولا:

 – مػػػ  سػػػ يؿ المثػػػاؿ لا الحصػػػر  –ىنػػػاؾ  عػػػض المنػػػافع التػػػي يحػػػدثيا تط يػػػؽ التسػػػويؽ الالكترونػػػي      
 نػػػدما تتضػػػمف خطػػػة التسػػػويؽ تحقيػػػؽ تكامػػػؿ  ػػػيف موقػػػع ال ػػػركة  مػػػ   ػػػ كة الانترنػػػت و  ػػػاقي الأدوات 

 خر  ، ومف أىـ ىذه المنافع :التسويقية الأ

ودا ػػا لمقيػػود  مػػػ  ال ػػ كة :إنيػػا ميػػػزة  ظيمػػة لمتسػػويؽ   ػػػر الانترنػػت ألا وىػػي قمػػػة القيػػود فػػي  مميػػػة  -
الدخوؿ   ر   كة الانترنت حيث يمكنؾ  نا  و ود فعػاؿ  ػف طريػؽ التسػويؽ   ػر الانترنػت مػع الأدوات 

رنػػت ، و التوا ػػد فػػي الصػػحؼ و خػػدمات ال ػػرامع ادذا يػػة المختمفػػة المتاحػػة مثػػؿ : قا مػػة ال ريػػد   ػػر الانت
 مع توفير الملاييف مف ال نييات  ف طريؽ الانترنت يتحقؽ ىدؼ المن آت .

نظاـ تسويقي معموماتي لا نظير لو في النظـ التسويقية التقميدية : اف التسويؽ   ر الانترنت تـ تطويره  -
دميا المسػوقوف ق ػؿ ذلػؾ ... فالسػر ة فػي الحصػوؿ  مػ   طريقة ما  م ت  عض العيوب والتي كاف يسػتخ
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ال يانات ... و السر ة في انت ار لممعمومات ... فضلا  ف التكمفػة ال خصػية.. و الحركػة السػريعة.. كػؿ 
ذلػؾ  عػػؿ مػػف المعمومػات أساسػػا خطيػػرا لممعرفػػة ..  ػؿ أنيػػا أسػػاس لكػػؿ ال يػود التسػػويقية التاليػػة الفنػػي لا 

 . كؿ ىذا  عؿ مف  ودة العممية التسويقية أمرا مطمو ا لا  ديؿ لو يمكف الاستغنا   نو.

فاد ا ة  ف الأسػ مة الفنيػة لمعمػلا  فيمػا يتعمػؽ  خػدماتيا مػف خػلاؿ موقعيػا الالكترونػي  زيادة ادنتا ية:-
 يزيد مف إنتا ية المصارؼ الالكترونية  أقؿ التكاليؼ و أقؿ  يد ممكف.

سسػػػة المصػػػرفية أو  يرىػػػا أف تقػػػدـ لعملا يػػػا فػػػي الأسػػػواؽ المحميػػػة و مػػػف خػػػلاؿ الانترنػػػت يمكػػػف لممؤ  -
  .الأسواؽ الخار ية المستيدفة  ما يتلا ـ مع حا اتيـ و ر  اتيـ ، وحا ات أسواؽ العمؿ فييا

قػدر مػػف الاسػت ا ة  ػػلا حػػدود و   ػكؿ أسػػرع : اف القػدرة  مػػ  الػػرد السػريع فػػي  عػض الحػػالات  مػػ  و  -
أف  وقيف   ر الانترنت  ف المسوقيف العادييف الػذيف لا يسػتخدموف الانترنػت إذو و الخصوص يميز المس

الاست ا ة السريعة الحيويػة  ػدا   ػر الانترنػت تمكنػؾ مػف  نػا   لاقتػؾ مػع العمػلا  واحػدة تمػو الأخػر  و 
 ت نػػػي صػػػورة ذىنيػػػة أفضػػػؿ لػػػد  العمػػػلا  المػػػرتق يف و كمػػػا أنيػػػا تعطػػػي الأفػػػراد الانط ػػػاع ال يػػػد لمثقػػػة فػػػي

 المعمومات . 

الػػػر ط المسػػػتمر  ػػػالعملا  : فػػػي أي وقػػػت و أي مكػػػاف : اف التسػػػويؽ   ػػػكؿ  ػػػاـ ميػػػـ لأنػػػو ي نػػػي تمػػػؾ  -
الخطوط ذات الود و الحرارة العالية .. والسر ة الفريدة ما  ػيف المن ػأة و المنت ػات و العمػلا  و الم يعػات 

  ف التسويؽ العادي. في  الـ الانترنت ذلؾ الر ط يعطي التسويؽ الالكتروني ميزة

إمكانية التعامؿ  كؿ لغات العالـ ال ا عة .. حت  المغة العر ية : اف  الـ الانترنت يعطي ميزة ك يرة  دا -
لممسوقيف   ر الانترنت ا تمادا  م  إمكانيػة اسػتخداـ لغػتيـ المحميػة فػي التعامػؿ  اليػا .. و  مػ  المػد  

 مػػػ  الانترنػػػت.. ممػػػا يسػػػيؿ أمػػػور الت ػػػارة و الت ػػػادؿ   ػػػر  الطويػػػؿ تو ػػػد خػػػدمات التر مػػػة الأوتوماتيكيػػػة
  .الانترنت

ي ة إمكانيػة الػدخوؿ الحظػي و الػدا ـ ، فػالموقع مفتػوح دا مػا و يمكػف الػدخوؿ توسيع قا دة العملا  : نت -
إليو مف ق ؿ العميؿ الدولي أيضا ، فالتسويؽ الالكتروني متاح لم ميع  م  مدار السػا ة طػواؿ العػاـ ، لا 

 يمرض و لا يأخذ إ ازة ولا يناـ أو يسيو  ف العمؿ في أي وقت مف اليوـ ليلا أو نيارا . 
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ة القػػػدرة  مػػػ   مػػػع معمومػػػات تفصػػػيمية  ػػػف العمػػػلا  و مػػػ  الاستقصػػػا  و التقيػػػيـ الالكترونػػػي ممػػػا زيػػػاد -
يسا د في تحسيف و تطوير و تحميػؿ السػوؽ ، فينػاؾ  ػدد ك يػر مػف مسػتخدمي الانترنػت يمكػف الحصػوؿ 
ا  مػػػ   يانػػػات مػػػنيـ و اسػػػتخداميا لعمػػػؿ أ حػػػاث لتحميػػػؿ مقػػػدرة السػػػوؽ  مػػػ  تقػػػديـ منتع/خدمػػػة  ديػػػدة ىػػػذ

تطػػػوير تحميػػػػؿ المنت ػػػات فالمنظمػػػػات لػػػػدييا ادمكانيػػػة ل مػػػػع و فحػػػص و مقارنػػػػة و ن ػػػػر    ادضػػػافة إلػػػػ
 المعمومات  ف المنت ات   ر الانترنت .

 إمكانية أك ر للاستفادة مف مسا دة، ونصيحة الخ را  و المختصيف -

 .سويقيةالتتأثير استخداـ الانترنت في تحسيف العلاقات مد   و ال دوؿ التالي يوضح

 التسويقيةتأثير استخدام الانترنت في تحسين العلاقات  :( 12الجدول رقم )

الدعم و التغذية 
 العكسية لمعميل 

  البحوث التسويقية  البيع و التوزيع 

تحسيف قدرة العميؿ 

 م  التفا ؿ مع 

المنظمة مف خلاؿ 

 تقنيات الانترنت 

تتيح الوصوؿ المرف 

ال  قطا ات  ديدة مف 

  المستخدميف العملا

 ل  كة الانترنت 

توفير المعمومات 

اللازمة لمقياـ  ال حوث 

التسويقية الخاصة 

  العملا  

 قدرات الانترنت 

تسيؿ مف  ممية 

الاتصاؿ  أك ر  دد 

 ممكف مف العملا .

تتيح إمكانية الرد 

الفوري  م  م اكؿ 

 ف ات العملا  

تتيح منافذ توزيع 

 رخيصة و سريعة .

تعد صفحات ال  كة 

 مثا ة كتي ات الكترونية 

 مصورة ترو مممنظمة 

الحصوؿ  م  

است ا ات أو ردود فعؿ 

العملا  حوؿ الخدمات 

ال ديدة المقدمة مف 

 المنظمة 

الفوائد العائدة عمى 
 المنظمة 

تكاليؼ أقؿ لم يع و  تحقيؽ رضا العملا   زيادة الحصة التسويقية   الفرص
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 لممنظمة  التوزيع 

 

 التسويق الالكتروني ثانيا : عيوب 

التسػػػويؽ الالكترونػػػي يعطػػػي الن ػػػاح و لكنػػػو يع ػػػر  ػػػف الف ػػػؿ  صػػػورة أقػػػو  : حيػػػث أف التسػػػويؽ   ػػػر  -
الانترنت يختمؼ  ف التسويؽ العادي ، حيث أنو تسويؽ  ف طريؽ المعمومات فاف زوار الموقػع يمكػف أف 

 يخر وا  كؿ  ساطة مف الموقع  ؿ و الأكثر مف ذلؾ ينقم وا  ميو.

تكػػاليؼ التسػػويؽ الالكترونػػي يصػػعب التن ػػؤ  يػػا مقػػدما : مػػع الأخػػذ  عػػيف الا ت ػػار أف فوا ػػدىا أيضػػا لا  -
تػػزاؿ  يػػر واضػػحة و مؤكػػدة  فػػي حػػيف أف التسػػويؽ العػػادي ي عػػؿ لػػديؾ سػػنوات مػػف الخ ػػرة السػػا قة التػػي 

أي يوـ يمكف لمنافسػؾ تستطيع أف تعتمد  مييا و  س ب الخطوات السريعة في التسويؽ الالكتروني . ففي 
 إذا خط  خطوة تس قؾ يمكف أف يتفوؽ  ميؾ . 

ضػػرورة تػػوافر الخ ػػرة و الدرايػػة المسػػ قة و الميػػارات فػػي اسػػتخداـ الانترنػػت : لتػػدخؿ فػػي م ػػاؿ التسػػويؽ  -
 الالكتروني .

 ػػػ كة الانترنػػػت أصػػػ حت مزدحمػػػة لمغايػػػة :الطريػػػؽ السػػػريع لممعمومػػػات كػػػأي طريػػػؽ حػػػر يميػػػؿ إلػػػ  أف  -
ح  ديد الزحاـ كمما تكدس الناس  ميو ... و ر ـ ما تقوـ  و ال ركات  دفع المعمومات أكثػر و أسػرع يص 

يمكف أف تدرؾ أف كؿ ىذه الاختناقات قد تسػ ب ادح ػاط .. و  ػذلؾ  للأنترنتمما تتصور فانؾ كمستخدـ 
الرسػومات الضػخمة فأنت في حا ة  إل  ت اىؿ ىػؤلا  الػذيف يطم ػوف منػؾ اسػتخداـ العديػد مػف الصػور و 

فػػي الموقػػع الخػػاص  ػػذلؾ  مػػ  الويػػب و الحػػؿ  النسػػ ة لػػؾ كمسػػوؽ أف تقػػوـ  تن ػػيط و إنعػػاش موقعػػؾ فػػي 
الانترنت و لكف  استخداـ لمسات خفيفة و مضي ة وتد ـ المعمومات مف خلاؿ النصوص ادحصػا ية ، و 

النسػػػػ ي لمصػػػػور  اسػػػػتخداـ  الرسػػػػومات و الأ ػػػػكاؿ ال يانيػػػػة التػػػػي توصػػػػؿ نفػػػػس الرسػػػػالة مػػػػع تقميػػػػؿ الػػػػوزف
  .التكنولو يا الحديثة

ال يود الم ذولة في   كة الانترنت يمكف أف تكوف  اىظة الثمف : ال يود التسويقية الصحيحة الم ذولػة  -
مػػػع مواقػػػع الويػػػب المختمفػػػة و الخاصػػػة  التصػػػميـ و التت ػػػع لم مو ػػػات الأخ ػػػار و الػػػردود يمكػػػف أف تكػػػوف 

 مكمفة  دا .
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و العمػلا  الػذيف تعمػؿ  المحممػوف،و  الصػحافة، زملا ػؾ، إلػ  ال ميػع:الانترنػت لا يصػؿ  التسويؽ   ػر -
فمػػػو أنػػػؾ ا تقػػػدت أف وظيفتػػػؾ ىػػػي تػػػوفير المعمومػػػات  .Onlineمعيػػػـ  ػػػادة يكونػػػوا معػػػؾ  مػػػ  الانترنػػػت 

لعملا ػػؾ  صػػورة محػػددة و مسػػػتمرة و  عميػػـ سػػعدا  لمتعامػػػؿ معػػؾ و أنػػؾ تسػػػتطيع  مػػؿ ذلػػؾ  م ػػػرد أف 
عمومة يحتا ونيا في موقعؾ أو ت يب  م  استفساراتيـ فمسػو  الحػظ ىػذا ا تقػاد خػاطد فلا ػد و تضيؼ م

 أف تت اىؿ  ملا ؾ العادييف أو العملا  الذيف ليـ قدرات محددة لمتعامؿ مع الانترنت . 

ولت نػػب ىػػذه الم ػػكمة ، قػػـ  تصػػميـ موقػػع و خصوصػػا صػػفحة الويػػب  حيػػث تصػػ ح متاحػػة لم ميػػع       
  الػػذيف يتعػػامموف مػػع الانترنػػت يكونػػوا  ػػادة مطمعػػيف أكثػػر  مػػ  المعمومػػات و ذلػػؾ لأنيػػـ يكونػػوا فػػالعملا

 ػػغوفيف  ػػدا  المعمومػػات و  المعرفػػة .ويمكػػف تحقيػػؽ ذلػػؾ مػػف خػػلاؿ اسػػتخداـ وسػػا ؿ التسػػويؽ الم ا ػػػر 
. أو كسػػػاتاسػػػتخداـ الفاالأخػػػر  مثػػػؿ : الاتصػػػاؿ تمفونيػػػا  ػػػالعملا  ، و إ لاميػػػـ  كػػػؿ مػػػا ىػػػو  ديػػػد . و 

  تخصيص رقـ للاستعلاـ و الاتصاؿ )خدمة م انية(

الدخوؿ  م  الانترنت يمكف أف يكوف أمرا صع ا : اذا كاف الدخوؿ  مػ  الانترنػت صػعب ليػؤلا  الػذيف  -
لدييـ خ رة في ذلؾ فما  اؿ الذيف ليست لدييـ تمػؾ الخ ػرة حيػث أف مػا  ػيف قػرار الػدخوؿ  مػ  الانترنػت و 

الموقع يمكػف وقػت  اطػؿ ك يػر  ادضػافة الػ  النفقػات اللازمػة . فعنػدما تسػاؿ أو تطمػب  الدخوؿ فعلا ال 
مف الأ خاص زيارة موقعؾ يمكف أف تتس ب في ادح اط لمعديد مف الناس الذيف ير  وف في الدخوؿ  م  

 موقعؾ و لكنيـ لا يستطيعوف في الوقت الحالي . 

ي يوـ تقوـ فيو   ػي   ديػد تكػوف معػرض للأخطػا  ، و سيولة ارتكاب الأخطا   م  الانترنت : في أ -
ىػػذه الأخطػػا  تكػػوف سػػي ة ومحر ػػة ولكػػف مػػف السػػيؿ إصػػلاحيا ، إلا فػػي  ػػالـ الانترنػػت الػػذي ي ػػب أنػػو 

 لا أخطا  لأف  الـ الانترنت  الـ  ديد مثقؿ فيػو الخ ػرة و الانت ػار و  التػالي تزيػد  إطار  مؿيعمؿ في 
خطػػػا  قػػػد تخمػػػؽ انط ا ػػػا سػػػي ا  نػػػد  عػػػض الأفػػػراد يسػػػتمر و يتكػػػاثر فطريقػػػة آثػػػار الأخطػػػا  .. كمػػػا أف الأ

تقػػديمؾ لموقعػػؾ يمكػػف أف تػػؤدي الػػ  تعزيػػز و تقويػػة و  نػػا  طػػا ع اي ػػا ي  ػػف  ػػركتؾ و منت اتػػؾ أو أف 
تخمؽ طػا ع سػم ي  مػ  منت اتػؾ .. و يحتػاج ذلػؾ الػ  مرا عػة مسػتمرة و دقيقػة لكػؿ مػا تقدمػو مػف خػلاؿ 

 ال  كة . 

 لمسػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػتق ؿ الغيػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػر مضػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػموف فػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػي تسػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػويقؾ  مػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػ   ػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػالـ الانترنػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػت : ا -
التن ؤ  مستق ؿ الانترنت ككؿ صعب  دا ، و كنتي ة لذلؾ فاف معرفة و تقدير ح ـ الم ازفة التي لا ػد و 
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أف تضعيا  ند تقديـ حممة تسويقية معينة صعب لمغاية و رد الفعؿ اللازـ لمتغيرات في  الـ الانترنت ىػو 
و لكف  سر ة حيث لا تنفؽ  م  استثمارات ضخمة في ال داية أف تن د موقع متوسػط أف تتحرؾ  حرص 

سػػػيؿ الاسػػػتعماؿ  أسػػػرع مػػػا يمكػػػف ومػػػف ثػػػـ اسػػػتخداـ النصػػػا ح التػػػي تحصػػػؿ  مييػػػا فػػػي تطػػػوير موقعػػػؾ 
 .( استمرار

  :المزيج التسويقي -2-4

يف العممػػػا  و ال ػػػاحثيف فػػػي لا يو ػػد اتفػػػاؽ محػػػدد و تقسػػػيـ موحػػد لعناصػػػر المػػػزيع التسػػػويقي الالكترونػػي  ػػػ
ميػػداف الأ مػػاؿ الالكترونيػػة ، و ىػػذا الاخػػتلاؼ فػػي تقسػػيـ و تحديػػد  ناصػػر المػػزيع التسػػويقي الالكترونػػي 
نػػا ع مػػف  ػػدـ و  ػػود تقسػػيـ موحػػد متفػػؽ  ميػػو لعناصػػر المػػزيع التسػػويقي التقميػػدي ، فقػػد ت اينػػت تقسػػيمات 

 يداف الأ ماؿ التقميدية . العمما  و ال احثيف لعناصر المزيع التسويقي في م

  ىما: نصريف  إل ( المزيع التسويقي Frey -1961فقد قسـ )

 ال يع.السوؽ مف ا ؿ  إل و ىو ما ي ري  رضو  Offerالعرض  -

 .  Toolsالأدوات  -

 ثلاثة  ناصر و ىي :  إل  Kelly- 1962و قسميا 

 .Goods Mixمزيع السمع  -

 .Distribution Mixمزيع التوزيع  -

 .Communication Mixمزيع الاتصاؿ  -

وىنػػاؾ مػػػف يػػػر  أف  ناصػػػر المػػزيع التسػػػويقي تتكػػػوف مػػػف العناصػػر التقميديػػػة الأر عػػػة المعروفػػػة ) المنػػػتع 
Productالسعر ،Price  التوزيع ،Place الترويع ،Promotion ) 

ي   ػر  نصػرا و وىناؾ مف قسـ  ناصر المزيع التسويقي إل  أكثر مف ذلؾ )خمسة أو ستة أو حت  اثن
  Borden – 1955فقا لتقسيـ ال احث 
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مػػػف  انػػػب آخػػػر ، فػػػاف  ناصػػػر المػػػزيع التسػػػويقي الالكترونػػػي ىػػػي تطػػػور لعناصػػػر مػػػزيع ت ػػػار الت ز ػػػة 
Retailing Mix  : و يتكوف مزيع ت ارة الت ز ة مف العناصر التالية ، 

 ؛Customer Serviceخدمات الز وف -

 ؛Locationالموقع  -

 ؛Promotion الترويع-

 ؛Priceالسعر  -

 ؛Assortmentالتصنيؼ  -

 ؛ Store Designتصميـ المت ر 
تقسيما واضحا و  املا لعناصر المزيع  Kalyanam and McIntyre-2002وقد قدـ ال احثاف 
 التسويقي و ىو : 

 ؛ Site Designتصميـ الموقع  -

 ؛Securityالأمف  -

 ؛Product et Assortmentالمنتع و تصنيفو  -

 ؛ Promotionالترويع  -

 ؛ Distribution/ Placeالتوزيع / المكاف  -

 ؛Customers  Services   خدمات العملا  -

 ؛ Priceالسعر -

 ؛ Privacyالخصوصية  -

 ؛ Personalizationالتخصيص -
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رة و ال كؿ التالي يوضح تطور  ناصر المزيع التسويقي مف المزيع التسويقي التقميدي ال  مزيع ت ا
 الت ز ة إل  المزيع التسويقي الالكتروني :

تطور عنالر المزيج التسويقي من المزيج التسويقي التقميدي الى مزيج تجارة  (:14الشكل رقم )
 التجزئة إلى المزيج التسويقي الالكتروني

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 المزيج التسويقي التقميدي         مزيج تجارة التجزئة        المزيج التسويقي الالكتروني       

Source :( Kalyanam, et al,2002) 

 

 المنتج

 السعر 

 التوزيع

 الترويج

 

 تصميم المتجر

 خدمات الزبون

 الموقع 

 الترويج

 السعر

 التصنيف

 تصميم الموقع 

 خدمات الزبون

 التوزيع

 الترويج

 السعر

 المنتوج وتصنيفه

 التخصيص

 الخصوصية

 الأمن 

 المجتمعات الافتراضية
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 :ةالمخاطر المدرك -2-5

ممػػا لا ػػؾ فيػػو أف المسػػتيمكيف يتعرضػػوف لمخػػاطر مختمفػػة  نػػد قيػػاميـ  السػػموؾ ال ػػرا ي و تتفػػاوت       
دمػػة و نو يػػة تمػػؾ المخػػاطر  نػػا ا  مػػ  م مو ػػة مػػف العوامػػؿ  أىميػػا ط يعػػة المنػػتع إذا كػػاف سػػمعة أو خ

ركػػة تكػػوف  اليػػة مقارنػػة ط يعػػة المسػػتيمؾ و مػػد  تػػوفر المعمومػػات ، ففػػي حالػػة الخدمػػة اف المخػػاطر المد
 . السمعة

يوا و المستيمؾ مخػاطر نات ػة  ػف اسػتخداـ الانترنػت و ىػذه المخػاطر متعمقػة   دراكاتػو و معتقداتػو حػوؿ 
ا تما يػة إذ يم ػي ليػـ حا ػات مختمفػة الانترنت . إف المستيمؾ يعت ر التسػوؽ ميػـ مػف ناحيػة  خصػية و 

منيػػػا التفػػػا لات الا تما يػػػة  الاسػػػتمتاع  الراحػػػة حيػػػث لا تتػػػوفر تمػػػؾ الأ ػػػيا  مػػػف خػػػلاؿ التسػػػوؽ   ػػػر 
الانترنت ، و  م  الر ـ مف ذلؾ إلا أنو يو د  عض المخاطر و تتمثػؿ فػي قمػة ادحسػاس  عمميػة التسػوؽ 

 .و قمة التفا لات الا تما ية

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



المفاىيـ الأساسية :التسويؽ الالكتروني  

 

18 
 

 

  أنواع مخاطر التسويق عبر الانترنت( :13جدول رقم )ال

 المضمون أنواع المخاطر 
تخوؼ المستيمكيف أف لا تؤدي الخدمة الأدا  المتوقع و المطموب منيا، و  مخاطر الأداء 

  المواصفات و ال ودة المتفؽ  مييا .

 الخدمة .التخوؼ مف خسارة الماؿ الذي دفع مف أ ؿ الحصوؿ  م   المخاطر المالية 

التخوؼ مف  دـ ق وؿ الآخريف لمخدمة أو الانتقاد المو و لو مف نتا ع الحصوؿ  المخاطر الاجتماعية 

  مييا.

ال را  تعرض ال ياز لمتخريب  س ب الفيروسات،  ياب الاتصاؿ المادي في  المخاطر المادية 

 الانترنت.إل  فقداف المعمومات  س ب إضافة 

استغراؽ تنفيذ طمب ال را    ر الانترنت وقت طويؿ يمثؿ  ةاحتماليإل  ت ير  مخاطر الوقت

 خسارة مف و ية نظر المستيمؾ.

أف يقوـ  خص ما  التلا ب و الع ث  تنسيؽ  ي ة معمومات  ةإل  إمكانيت ير  المخاطر المعموماتية 

موقع التسوؽ مف خلاؿ معمومات  ير متناسقة و  ير متماثمة و خاد ة 

 نترنت.لممتسوؽ   ر الا

مخاطر الفرص 

 البديمة 

ضياع فرص التسوؽ   ر المنافذ الأخر  مف خارج ال  كة و التي قد تمثؿ 

  دا ؿ أفضؿ.

نتي ة لمتعرض لمغش الت اري و الاحتياؿ  ف طريؽ الانترنت قد يصاب  المخاطر النفسية 

 المستيمؾ  م اكؿ نفسية و  دـ ثقة في أي تعامؿ أو تسوؽ مف الانترنت.
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  العوامل المؤثرة عمى سموك العملاء في اختيار الملرف(: 15الشكل رقم )                

 

 

 

 

 

 

 

 

 

العوامؿ الداخمية  -أ

 المتمركزة في ال خص:

 الصفات ل خصية -1 

 الحا ات و الدوافع -2 

 اددراؾ، التعمـ -3 

 المعتقدات   -4 

 ناصر المزيع  -ب

 لتسويقي

 

  وامؿ ال ي ة الخار ية  -أ

 ال  ة السياسية والقانونية -1 

 ال ي ة الاقتصادية -2 

 ال ي ة الثقافية  -3 

 ال ي ة التكنولو ية  -4 

 وامؿ ال ي ة الداخمية -ب

 لممصرؼ :

  ودة الخدمة المصرفية -1 

الخدمات المكممة                    -2 

 والمعززة

الوسا ؿ الالكترونية -3 

 المستخدمة لخدمة العملا  

ال را ي في  السموؾ
اختيار مصرؼ دوف 

 آخر 



المفاىيـ الأساسية :التسويؽ الالكتروني  

 

20 
 

إف ن اح التسويؽ الالكتروني كنموذج للأ ماؿ لـ يعد مو د  ػؾ  ػؿ  مػ  العكػس فقػد  يػرت الانترنػت    
و ػػو  ػػالـ الت ػػارة و الأ مػػاؿ إلػػ  الأ ػػد و ي ػػب  مػػ  المنظمػػة و ال ػػركة أف تعنػػي ىػػذه الات اىػػات حيػػث 

تمػػػارس أ ماليػػػا  طريقػػػة لػػػـ تكػػػف متاحػػػة مػػػف ق ػػػؿ و قػػػد  ػػػدأت  يسػػػمح التسػػػويؽ الالكترونػػػي لممؤسسػػػات أف
ال ركات الك ػر  و الصػغر  فػي  ميػع أنحػا  العػالـ  تأسػيس مواقػع تسػويقية الكترونيػة ، كمػا أصػ ح  ػز ا 

 مف الطريقة التي تمارس  يا  ركات  ديدة أ ماليا.

أف التكاليؼ تكوف منخفضػة  مػ  فالتسويؽ الالكتروني يسا د  م  زيادة الم يعات في المنظمة كوف      
التسػػويؽ التقميػػدي ، إذ يمثػػؿ  ػػكلا  ديػػدا و متطػػورا مػػف أ ػػكاؿ التسػػويؽ فػػي المنظمػػات وذلػػؾ  ػػالر ـ مػػف 
الصعو ات و المخاطر التي توا ييا المنظمات إلا أف الانترنت و التسػويؽ الالكترونػي تحتػؿ مكانػة ميمػة 

يمكػػف لمموقػػع الالكترونػػي الحمػػوؿ ولػػو كػػاف  ز يػػا مكػػاف  فػػي تن ػػيط الت ػػادلات الت اريػػة و المعػػاملات ، و
 قنوات و منافذ التسويؽ التقميدية.

 


