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  ماهية ال˖سويق الإلكتروني: المحور اҡٔول
  :مقدمة

الوقت الحاضر ҡٔن ̽كون ǫٔكثر اعۡدا ̊لى الاتصالات الرقمية، سواء كان ذߵ في ب̿˄ة العمل في يتˤه العالم بمختلف مفاصࠁ 
يتواصلون مع بعضهم البعض ̊بر ش̑بكة الإنترنت ومن ح̀ث ǫٔصبح الجميع إلى ˨د ما . ǫٔو المسكن ǫٔو الشارع ǫٔو ǫٔي مكان ǫخٓر

لق الولاء ߱يه. ˭لال المواقع ا߿تلفة التي تتضمنها إن توسع اس̑ت˯دام  .وهو ما زاد من فرص المؤسسات في إيجاد الزبون و˭
زويد الإنترنت بظهور البريد Գلكتروني والش̑بكة العنكˍوتية العالمية الويب التي تعد خطوة تمهيدية في مجال  ال˖سويق و̝

  .المس̑تهلكين المرتقˍين بمنتˤات ومعلومات يحتاجونها ǫٔدى إلى Գهۡم Դلعملية ال˖سويق̀ة وإعطائها الصيغة الشمولية المتكامߧ
  :الإنترنت روتطوҨ ̮شˆةٔ  - 1

 Ҩة في العصر الحديث يعُدҧ̀هم الثورات التك̲ولوجǫٔ ٔن في الحق̀قة و .ظهور الإنترنت منǫ دى إلى ظهورǫٔ الإنترنت في ما
ر ح̀ث يقول ǫٔ˨د مؤسسي ǫٔن ǫٔول تجربة ҡٔول ش̑بكة لم ̽كن غرضها  ش̑بكة الإنترنت اҡٔصل هو التعامل مع الكمبيو̝

 ٔҡ بدا بل كانت تهدف لتحسين المعالجات وتحسين وقت المشاركةǫٔ رالتواصل بمعنى ǫٔن العلماء ̼س̑تطيعون  ݨزة الكمبيو̝
رمشاركة طاقة  ر في ˨ل نفس المسˆߦٔ وԴلتالي  وا˨د في نفس الوقت كمبيو̝ بعبارة ǫٔخرى ǫٔن ̼شترك ǫٔكثر من ݨاز كمبيو̝

ر لإنجاز نفس المهمة  Timeوسميت هذه النظرية ب  ˨ل المسˆߦٔ يˆٔ˭ذ وقت ǫٔقل عن طريق توصيل ǫٔكثر من كمبيو̝
Sharing.  

 Advanced)ش̑بكة من طرف وكاߦ مشاريع اҡٔبحاث المتقدمة  ǫٔول حۣ̀ تم إ̮شاء 1969في ̊ام الإنترنت بداية كانت  لقد
Research Projects Agency :ARPA)  مر̽ك̀ةҡٔنتالتابعة لوزارة ا߱فاع اԴٓرǫ وǫٔ Դٓرǫ تحت إسم ش̑بكة-ARPANET 

ر كوҧ والم ت مواݨة في إطار سلسߧ من التˤارب اس̑تهدف علماء من الاتصال ببعضهم البعضالليتمكن نة من ǫٔربعة ǫٔݨزة كمبيو̝
بعد إطلاق  ߳ߵ من وتيرة اҡٔبحاث ووضعت وزارة ا߱فاع اҡٔمر̽ك̀ة ميزانية ضخمةǫٔمر̽كا سرعت قد و . الباردة ربالح˨اߦ 

زايد مخاوف ǫٔمر̽كا" Spoutnik1س̑بوت̱̀ك وان "والمسمى  Գ1960تحاد السوف̀تي ҡٔول قمر صناعي في  من ام˗لاك ̠وԴ  و̝
ر كان  مر̽كياҡٔ نظام المعلومات  ˭اصة وǫٔنلصواريخ م˗وسطة وبعيدة المدى قادرة ̊لى الوصول إلى ǫٔمر̽كا  يعتمد ̊لى كمبيو̝

ر تصميم الش̑بكة ليصبح ذا بعد لا مركزي بحيث لو تم تدمير  مركزي وتفادԹ لخطر انهيار المركز الرئ̿سي في الهجوم تم تطو̽
توفير ش̑بكة اتصال بين الحاس̑بات الرئ̿س̑ية  هوكان هدف الباح˞ين ̊ليه و  .البق̀ة فعاߦ وم˗صߧ فۤ ب̿نهاǫٔ˨د النقاط س˖ˍقى 

وتم إرسال ǫٔول في عمل ǫٔول ش̑بكة ǫٔمر̽كا ونجحت . ̥لقوات اҡٔمر̽ك̀ة المن˖شرة في ǫٔما̠ن بعيدة دون المرور بمركز الش̑بكة
   ."Lo"لتي وصلت منها فقط وا "Login"رساߦ بين كاليفورنيا وس̑تانفورد وهي كلمة 

ر ǫٔكثر  وكانت ˡامعة كاليفورنيا ǫٔول من  عشرة مليارات دولار واس̑تغرق قرابة عشر̽ن ̊امامن وقد ˔كلҧف هذا التطو̽
ر هذا المشروع  إلى  1971في ̊امووصل ̊دد مراكز البحث العلمي المرتبطة ببعضها عن طريق هذه الش̑بكة سا̊د في تطو̽
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 مركزًا 200اح˗وت ̊لى ǫٔكثر من  1981، وفي ̊اممركزًا 62ضمت  1974وفي ̊ام  مركزًا 20ش̑بكة ال ضمت  1972مركزًا وفي 15
  .واس̑تمرت هذه الش̑بكة Դ̦نمو إلى ǫٔن وصلت إلى ماهي ̊ليه اҡنٓ

  :من ˭لال دمج مجمو̊ة من الش̑بكات وهيوقد تطورت ش̑بكة الإنترنت وتوسعت ̊لى مس̑توى العالم ˉشكل ǫٔكبر 
 RAND Corporation :Research ANd Developementش̑بكة 
   NPL :National Physical Laboratoryش̑بكة 
  .Institut de racherche d’information et d’automation: التابعة لـ: Cycladesش̑بكة 

  .بطبيعة الحال ԴARPAلإضافة إلى ش̑بكة 
 TCP.IP البياԷتالتحكم في نقل  تم ربط هذه الش̑بكات من ˭لال ˊروتو̠ولو 

(transmission control protocole. Internet protocole)  هذا البروتو̠ول هو عصب الإنترنت من الس̑بعينات
ح̀ث ضمن هذا البروتو̠ول التوافق̀ة بين كل الش̑بكات بمعنى ǫخٓر ضمن لنا ا̥لغة المو˨دة ̥لتواصل ب̿نها وبدǫتٔ  إلى ˨د اҡنٓ

 .1975لتواصل مع بعضها البعض ˉشكل فعلي في الش̑بكات التي ذ̠رԷها سابقا في ا
من  (Le courrier électronique ou E.Mail) تم ابتكار نظام ˡديد للاتصال وهو البريد Գلكتروني 1971في ̊ام 

ح̀ث  .ة ̊بر الش̑بكةبياԷت رقميҧ  وهو نظام اتصال فائق السر̊ة ̼سمح بنقل "Ray Tomlinson سونملي̱ راي تو "طرف 
ˊربط س̑تة  1985في س̑نة (National Science Foundation)العلوم الوطنية ԴلولاԹت المت˪دة اҡٔمر̽ك̀ةمؤسسة قامت 

ر عملاقة بواسطة هذا النظام   .مراكز كمبيو̝
  :وهي مجمو̊ة من القوا̊د والبروتو̠ولات  Tim Bernars-Lee»-زليتيم بير̯ر «عالمالطور  1989س̑نة  في

URL: Uniform Resource Locator   Ҩ   )عنوان الموقع(˨دو محدد موقع الموارد الم
HTML :Hyper Text Markup Language لغة ˔رميز النص ال˖شعبي  
HTTP :Hyper Text Transfer Protocol  شعبيˊروتو̠ول نقل النص ال˖ 

والف̀ديو والتي  ور واҡٔصواتصوص والصҨ النҨ  :ة ̠بيرة الحجم م˞لات المك˗بيҧ التحكم Դلملفҧ  مك̲ت منهذه البروتو̠ولات  
 ҧلويب نة في ا˔كون مخزԴ صبح يعرف في الوقت الحاليǫٔ رات التي ˓شكل الإنترنت، وهو ما وهو اخ˗صار  wwwلكمبيو̝
وتˌنى الطريقة ̊لى فكرة اس̑ت˪داث مسارات يمكن من ˭لالها الوصول إلى ملفات ǫٔخرى مخزنة  Wide World Web̥لكلمات 

 CERN : Conseil Europieen pour la Recherche)المركز اҡٔوربي لҢٔبحاث النووية في تم ذߵ قد و  .̊لى الش̑بكة

Nucléaire) بـ سو̼سرا.  
 :كل من ابتكرها߳ي و  Mosaicتحت اسم  ǫٔWeb Browserول م˗صفح  Netscapeشركة  طرحت 1993س̑نة  في

Mark Anderisen،  وEric J.Bina.  وامر البرمجية دا˭ل المواقع إلىҡ̠ٔٔواد والتعلۤت واҡيقوم م˗صفح الويب بتحويل جميع ا
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تظهر ǫٔمامه؛  Graphique Interfaceكلمات ورسومات وصور ومقاطع ف̀ديو بمعنى ǫٔنه ي̱شىء ̥لمس̑ت˯دم واݨة رسوم̀ة 
 الويب لҢٔش˯اص العاديين م˗صفح مح̼سوԴلتالي . نويفهمها إلا المتخصص تختلف عن شكل ولغة الويب الخاصة والتي لا

طريق سريع لتبادل وهو ما ساهم في إ˨داث نقߧ نوعية ̠بيرة من ح̀ث تحول الإنترنت إلى  .ˉسهوߦ الويبԴس̑ت˯دام 
   .̽زال م˗واصلا حتى اҡنٓ المعلومات ̊لى نطاق ̊المي وԴلتالي انطلق عهد ˡديد لا

2 -  ҧةبعض التواريخ المهم:  
 .Yahoo̮شˆةٔ : 1994
  .Javaتطلق لغة البرمجة  Sunشركة: 1995
ر ابتكار: 1996  .Գ̊لان Գلكتروني في الكمبيو̝
  .Googleابتكار محرك البحث : 1998
  .www.Houra.frإطلاق ǫٔول سوق افتراضي :2000

  :مفهوم الإنترنت - 3
̽تمكن مس̑ت˯دموها من المشاركة في تبادل صߧ فۤ ب̿نها بحيث ف الإنترنت بˆنهٔا مجمو̊ة هائߧ من ǫٔݨزة الحاسب المتҧ عرҧ تُ 

بˆنهٔا ˨اصل إجمالي اҡٔݨزة المترابطة Դس̑ت˯دام ˊروتو̠ول الإنترنت وǫٔن البروتو̠ول عبارة عن مجمو̊ة من  فعرҧ تُ كمت . المعلومات
ن الخدمات ت˖̀˪ه ˪دد من ˭لال مافهوم الإنترنت يتفم  .الاتفاق̀ات الف̲ية ǫٔو المواثيق التي تحدد القوا̊د التي يتم بمق˗ضاها ˔كو̽

 World Wideونظام الور߱ وايد ويب e.mailذات فائدة لمس̑ت˯دميها م˞ل البريد الإلكتروني من ˭دمات

Web(www)خˍار والقوائم البريديةҡٔومجمو̊ة اNews groups and mailinglists ونقل الملفاتFTP  دمة المناقشات بين و˭
يرها من الخدمات مجمو̊ة فالإنترنت إذا ل̿ست ش̑بكة وا˨دة بل  .من المس̑ت˯دمين حول موضوع معين وا߿اطبة ǫٔو المحادثة و̎

ن ǫٔهم صفات وهذا يعتبر م ،̊دة ش̑بكات م˗دا˭ߧ مع بعضها بلغة وا˨دة مشتركة ب̿نهم ولا يوˡد تحكم مركزي في هذه الش̑بكة
ஒلاف اҡٔما̠ن حول العالم ويمكن لمس̑ت˯دمي هذه مجمو̊ة مفككة من ملايين الإنترنت وهي عبارة عن ǫ الحاس̑بات موجودة في 

ر المس̑ت˯دم  الحاس̑بات اس̑ت˯دام الحاس̑بات اҡٔخرى ̥لعثور ̊لى معلومات ǫٔو ال˖شارك في ملفات ولا يهم هنا نوع الكمبيو̝
  وذߵ ˉسˌب وجود ˊروتو̠ولات

  .يمكن ǫٔن تحكم عملية ال˖شارك هذه
 ̀ة ال˖ҧسويق والمفاهيم  توالاتصالا ˔ك̲ولوج̀ا المعلومات - 4

 ҧدثت الت˨ǫٔ سويقتغيرات ̠بيرة في المفهوم المعلومات والاتصالات  طورات الحديثة لتك̲ولوج̀القدҧ˖دواته الǫٔ ي وفي
 ال˖ҧسويق˗ˆثٔير التك̲ولوج̀ا الجديدة ̥لمعلومات والاتصالات ̊لى ف . وساهمت في توس̑يع وتعميق ǫفٓاق ال˖ҧسويق .واستراتيجياته

  :وقد ̼شمل الجوانب الحيوية التالية .رسة ǫٔصبح حق̀قة واضحة وواقع معاشفلسفة ومما
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 ٔǫ  -   سويقإنتاج̀ةҧ˖ح̀ث ساهمت هذه التق̲يات في تفعيل عناصر المزيج  :ال Ҩسويقي الرҧ˖ال Ҩ̑عي والسԴ،رتهԶٕلتالي باعي واԴو
نهائيين والمس̑ت˯دمين الصناعيين، والزˁԴن بمختلف تقليص التكاليف المترتبة ̊لى تقديم المنتˤات والخدمات ̥لمس̑تهلكين ا̦

من التكاليف  %85-50كمعدل ˓شكل ما بين  ال˖ҧسويقوتتضح ǫهمٔية ذߵ إذا ما ǫٔدركنا ǫٔن ˔كاليف . ǫٔنواعهم ومسمياتهم
إلى موت المزيج ال˖ҧسويقي التقليدي  ǫٔدى ظهور المفهوم الحديث ̥ل˖سويقكما تجدر الإشارة إلى ǫنٔ .الإجمالية ̥لمؤسسة

ففي إطار . ولا بمعرفة الزبون مع الزبون وا߳ي لا ̽رتبط لا Դلعلاقة. المنتج، ال˖سعير، الترويج، التوزيع: المتكون من
  :المبادلات Գلكترونية الجديدة تم اس˖ˍدال العناصر اҡٔربعة السابقة بعناصر ǫٔخرى وهو ما يوضحه الجدول الموالي

˭َ ):01(دول رقم الج   المزيج ال˖ҧسويقي التقليدي تْ فَ لَ العناصر الجديدة التي 
  العناصر الرقمية الجديدة  عناصر المزيج ال˖ҧسويقي التقليدي

  .تجربة الزبون، م̲تج مشخصن، ˭دمات شخصية  المنتج

  .دينام̀ك̀ة مر̝كزة ̊لى الوߔء اҡٔذ̠ياء. ǫٔسواق دينام̀ك̀ة  السعر

  .لا ̽رتبط بمكان مادي ˭اصسوق رقمي   التوزيع

  .تفا̊ل ثنائي، شخصنة جماهيرية و̊لاقات الزˁԴن  الترويج

، وتˆمٔين توزيعها، ل˖ҧسويقلقد ǫٔصبح الحصول ̊لى ˛روة من البياԷت والمعلومات المرتبطة Դ :ومعلوماته ال˖ҧسويقبياԷت   - ب
، واس̑تطلا̊ات الرǫٔي، ال˖ҧسويقوتحليلها وԳس̑تفادة منها في التعاملات التˤارية، وفي دراسة اҡٔسواق، وفي مجال بحوث 

والتعرف ̊لى ˨اˡات ورغبات وتفضيلات اҡٔسواق المس̑تهدفة سريعا وبتكلفة رمزية ˔كاد ǫٔن ˔كون مجانية بفضل ثورة 
 .الات˔ك̲ولوج̀ا المعلومات والاتص

ر المنتˤات، م˞لا تتم ̊بر ǫٔساليب مˍتكرة م˞ل التصميم  :ال˖ҧسويقإ̊ادة هندسة عمليات   - ت ح̀ث ǫٔصبحت عمليات تطو̽
و، يبمسا̊دة الحاسوب والتصنيع بمسا̊دة الحاسوب، ونظم التبادل الإلكتروني ̥لبياԷت، وعقد المؤتمرات من ˭لال الف̀د

ஒلي ). ˭لال ǫٔݨزة ومعدات رقميةǫٔي البيع Դلكامل من ( ك̲ة المبيعات ْ̀ ومَ  ǫ كما صارت عمليات إدارة الطلبيات تتم ˉشكل
ات ربط ˨اسوبية مع المورد̽ن والبائعين ҧصبحت العلاقة بين المسوق والزبون مˍاشرة . من ˭لال مِ̲صǫٔ ،إضافة إلى ذߵ

 .بعد ǫٔن قلصت تق̲يات المعلومات والاتصالات دور الوسطاء ǫؤ الموز̊ين
نمية ̊لاقات ج̀دة مع الزˁԴن ˉسˌب قدرتها ̊لى ˭لق التفا̊ل والتواصل من اҡٔدوات الفعҧ  تعتبر الإنترنت اߦ في ˭لق و̝

وظيفة «وينص المفهوم الحديثلل˖سويق ̊لى ǫٔنه . ي الحديثال˖ҧسويقفه̖ي إذا وا˨دة من بين ǫٔهم ǫٔدوات تطبيق المفهوم معهم 
ة من العمليات التي ˓ش̑تمل ̊لى ˭لق  وتوزيع وتقديم القيمة ̥لزˁԴن وإدارة ̊لاقات معهم بما يخدم مصل˪ة تنظيمية، ومجمو̊

د بين المؤسسة والزبون يمكن كما ǫٔنه وانطلاقا من المزاԹ التي تقدࠐا الإنترنت لاس̑ۤ إمكانية التواصل الجيِّ  . »المؤسسة وشركائها
لتي ǫٔ˨دثت تحولات جوهرية في مسار وفلسفة وتطبيقات فالإنترنت هي بمثابة الب̿˄ة ا߱اعمة ا. تطبيق منهج إدارة ̊لاقة الزˁԴن
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س̑ت˯دام ارتبط ˉشكل ǫٔساسي Դن˖شار اديثة ولعل نضوج مفهوم إدارة ̊لاقة الزˁԴن وتطبيقه في المؤسسات الح ال˖ҧسويق
  . الإنترنت بين الناس

Թذرˡ مام المؤسسة نذ̠ر المقاربة ال˖سويق̀ة لقد ̎يرت الإنترنتǫٔ ديدةˡ ت ҧԹمنها وطرحت تحد:  

  ҧهميǫٔ دԹة الزبون ˉشكل ̠بير؛إزد 
 ديدة للاتصال والتفا̊ل؛ˡ شكالǫٔ ظهور 
 معة الإلكترونية ̥لمؤسسة؛ Ҩهمية إدارة السǫٔ 
 تحرر ̮شاط المؤسسة من كل الق̀ود الجغراف̀ة والزم̲ية؛ 
 ة ̊الية من الشفاف̀ة في السوق lسعار(درҡٔإلخ...مقارنة ا.(  

5 -  ҧ   :سويق Գلكترونيتعريف ال˖
تطور ب̿˄ة الإنترنت والتك̲ولوج̀ات المرافقة لها مك̲ت ال˖سويق الإلكتروني من إدارة التفا̊ل بين المؤسسات والزˁԴن  إن

من ˡǫٔل تحق̀ق المنافع المشتركة من ˭لال عمليات التبادل، من ݨة ǫٔخرى فإن ال˖سويق الإلكتروني تجاوز موضوع البيع إلى 
ويمكن القول ǫٔن ǫٔهم دور ̼ساهم به ال˖سويق الإلكتروني .بصفة ˭اصة والب̿˄ة بصفة ̊امةإدارة العلاقات بين المؤسسة والزبون 

ر  هو محاوߦ الت̱س̑يق والتكامل مع وضائف المؤسسة المتعددة م˞ل وضائف الإنتاج والشراء والتخز̽ن والبحث والتطو̽
  .إلخ...والمالية

ك̲ولوج̀ا الاتصالات ل˖سويق السلع والخدمات  ال˖سويق الإلكتروني هو مصطلح ̊ام يطبق ̊لى اس̑ت˯دام الحاسب و̝
يؤكد » البائعون والمشترون ̥لربط الفا̊ل بين الوظائف التي يوفرها والاتصالات اس̑ت˯دام ˔ك̲ولوج̀ا المعلومات «:ويعرف بˆنٔه

المتمثل في الاتصال والتفا̊ل بين المؤسسة والزبون؛ بمعنى و  تك̲ولوج̀ا المعلومات والاتصالتعريف ̊لى ا߱ور اҡٔساسي ل هذا ال 
كما  .هو في الحق̀قة تقريب ̥لمسافات بين المؤسسة والزبون وربط بين الوظائف التي يؤديها كل طرف الإلكترونيǫٔن ال˖سويق 

ف ال˖ҧسويق  ҧسويق̀ة وتدعيم المفهوم  إس̑ت˯دام الإنترنت والتق̲يات الرقمية المرتبطة به لتحق̀ق «:بˆنٔه الإلكترونييعُرҧ˖هداف الҡٔا
لإنترنت والتك̲ولوج̀ا الرقمية في لاس̑تغلال  ما هو إلاҧ  الإلكترونيويؤكد التعريف الثاني ̊لى ǫٔن ال˖سويق » ال˖ҧسويقي الحديث

. ولائه تحق̀ق اҡٔهداف ال˖سويق̀ة المعروفة من قˍل والمتمثߧ ǫٔساسا في إش̑باع ˨اˡات ورغبات الزبون وتحق̀ق رضاه و̠سب
كما ǫٔن الإنترنت تدعم عملية وضع المفهوم الحديث ̥ل˖سويق موضع التنف̀ذ وذߵ من ˭لال جعل الزبون محور ǫ̮ٔشطة المؤسسة 
ر ̊لاقات معهم . لما توفره من تفا̊ل جِّ̀د مع الزˁԴن واس̑ۡع لا̮شغالاتهم وإمكانية Գس̑تˤابة الفعҧاߦ لمتطلباتهم وإ̮شاء وتطو̽

ف ال˖ҧس ҧ̮ٔشطة إلكترونية مˍاشرة بهدف  « :كذߵ بˆنٔه الإلكترونيويق ويعُرǫ ن من ˭لالˁԴإ̮شاء والمحافظة ̊لى ̊لاقات الز
 الإلكترونييؤكد هذا التعريف ǫٔن جوهر ال˖ҧسويق » ˓سهيل تبادل اҡٔفكار والمنتˤات والخدمات التي تحقق ǫهٔداف الطرفين

ت مع الزˁԴن والمح̒افظة ̊ليها ولكن الجديد هـو الـوس̑يط ا߳ي ̼س̑تعمل وهو بناء ̊لاقاجوهر المفهوم ال˖سويقي ˉشكل ̊امة ̡
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ة ǫٔلا وهو الإنترنت ҧك̲ولوج̀ا المعلومات والاتصالات بصفة ̊امة في ه̒ذه المـر ف كذߵ بˆنٔ̒ه. و̝ ҧتطبيق لسلسة  « :ك̒ما يعُر
لزԹدة المنافع التي يحصل ̊ليها المس̑ته߶ واسعة من ˔ك̲ولوج̀ا المعلومات بهدف إ̊ادة ˓شك̀ل استراتيجيات ال˖ҧسويق، وذߵ 

من ˭لال التجزئة الفعҧاߦ ̥لسوق، Գس̑تهداف، ا̦تمييز واستراتيجيات تحديد الموقع، كما يهدف إلى ابتكار تبادلات تفي بحاˡات 
د؛ اҡٔمر ا߳ي ̼سهم ̼ساهم في معرفة الزبون ˉشكل جِّ̀  الإلكترونييؤكد التعريف اҡٔ˭ير ̊لى ǫٔن ال˖ҧسويق » المس̑تهلكين الفردية

  .وبما يعود ̊لى المؤسسة Դلفائدة. بدوره في ˭دمة الزبون بطريقة ǫٔفضل، وزԹدة المنافع التي يحصل ̊ليها
  :ويمكن توضيح ǫٔهم الفروقات التي تميز ال˖ҧسويق Գلكتروني عن ال˖ҧسويق التҧقليدي من ˭لال الجدول التالي

  ال˖ҧسويق التقليدي وال˖ҧسويق Գلكترونيمقارنة بين ): 02(الجدول رقم 
  ال˖سويق Գلكتروني  ال˖سويق التقليدي  عنصر المقارنة

  )ال˖سويق المعكوس(العميل  )الموزع(المسوق  ǫٔهم طرف في عملية التبادل
  )˭دمات ǫٔسرع وǫٔفضل+ ǫٔسعار مقˍوߦ + جودة ̊الية (ǫٔ̊لى  ̊ادية  معايير تق̀يم ǫٔداء المسوقين 

  حزم م˗نو̊ة وم˗كامߧ Դس̑تمرار ذات قيمة مضافة ̥لعميل  سلعة ǫٔو ˭دمة م̲فردة في فترة زم̲ية محددة  السلعة ǫٔو الخدمةطريقة تقديم 
  الإنترنت ش̑بكة مف˗و˨ة ̥لكل وواسعة  ǫٔسواق محدودة ǫٔو مغلقة  السوق

  عملية التبادلالتفا̊لية المباشرة بين طرفي   اҡٔ˨ادية في عملية التبادل  العلاقة بين طرفي عملية التبادل
  ǫٔتمتة م˗قدمة خصوصا Դل̱س̑بة ̥لوظائف الخلف̀ة  )تعتمد ̊لى العنصر الˌشري(̎ير موجودة  ǫٔتمتة وظائف ال˖سويق

  واسع  محدود  ˔كامل الوظائف
  ̊الية  محدودة  السر̊ة

  سريع و̊الي الكفاءة  ǫٔسلوب تقليدي بطيء و̎ير كفؤ  تطو̽ر المنتج
  تفا̊لي وشفاف  تقليدي ومعقد  ال˖سعير
  Գس̑تفادة من الوسائل Գلكترونية المتا˨ة  تقليدي معتمد كثيرا ̊لى الإ̊لاԷت التˤارية  الترويج
  لبعض السلع والخدماتمˍاشر Դل̱س̑بة  ˔كامل ǫٔكثر وتوزيع  تقليدي معتمد كثيرا ̊لى ق̲وات التوزيع الطويߧ  التوزيع
  )ǫٔتمتة(م̲خفضة  )عنصر ˉشري(̊الية  التكلفة

  وا˨د لوا˨د  جماهيري  نوعية السوق
  ̊المي  ̊ادي محلي  نطاق السوق

  :ǫٔهمية ال˖سويق الإلكتروني - 6
لقد زاد من ǫٔهمية ال˖سويق الإلكتروني في عصرԷ الحالي الإقˍال الشديد من طرف الناس ̊لى اس̑تعمال الإنترنت ح̀ث 

 ҧداة التفا̊ليҡٔصبحت تمثل هذه اǫٔ همǫٔ ستراتيجيات التي ت˖ˍعها المؤسسة في تحق̀ق ة وما تحققه من اتصال مˍاشر وسريع منԳ
  . ˔ريد النˤاح والبقاء في السوق Գس̑تغناء ̊لى الإنترنت ǫٔهدافها بل لا يمكن ҡٔي مؤسسة

  :يمكن تحديد المزاԹ التي يمكن تحق̀قها من ˭لال الق̀ام Դل˖سويق الإلكتروني ̊بر الإنترنت فۤيليو 
  :والعملاء موݨة لҢٔفرادمزاǫ:  Թؤلا

 و انقطاع وتوفير المعلومات طوال سا̊ات اليوم؛ǫٔ ة المسا˨ات السوق̀ة بلا توقف˨Եٕا 
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 ات لت˪ديد مواصفات المنتجˡؤ الك˗الوǫ نتظار ̥لمشتر̽ن ̥لحصول ̊لى المعلوماتԳ ؛تقليل وقت 

 ات مˍاشرة من ح̀ث الشكل، ا̥لون، السعرˤإلخ؛...معاينة المنت 

 ات التي يصعب الحˤصول ̊ليها؛توفر ̥لمس̑ته߶ المنت 

 الشراء والمس̑ته߶ دا˭ل ب̿˗ه؛ 

  يضا تحسين في مس̑توىǫٔسعار والتكاليف وԳ دة المنافسة في السوق الإلكتروني المف˗و˨ة تؤدي إلى انخفاض فيԹز
 الجودة والقدرة ̊لى تقديم م̲تˤات تحقق ǫٔقصى إش̑باع ممكن لحاˡات ورغبات المس̑تهلكين؛

  لكترونية؛تحسين جودة القرارات الشرائية ߱ىԳ ن لما توفره من فرص البحث والتجول ̊بر المواقعˁԴالز 

  لكتروني بصفة ˭اصة تغيرا ̊لى طبيعة سوق العمل العالمي اد˭لتԳ لكترونية بصفة ̊امة وال˖سويقԳ ارةˤالت
فة ̥لعمل ساهمت في ˔نمية المهارات الˌشرية واك˖ساب القدرات والمعر والمحلي ˔رتب ̊ليه اԵٕ˨ة ق̲وات عمل كما 

 Գلكتروني؛

 اس˖ۢر وإدارة الوقت ߱ى العملاء. 
  :مزاԹ موݨة ̥لمنظمات: Զنيا

 تحسين القدرة التنافس̑ية ̥لمؤسسة ودعم إمكانياتها لخلق ميزة تنافس̑ية ˓سا̊دها في إحراز مكانة استراتيجية؛ 

 ديدة ̊المية بما ̼سا̊دهاˡ سواقǫٔ دة الربحية والقدرة ̊لى دخولԹة فرصة ز˨Եٕدة الحصة السوق̀ة، وبناء  اԹفي ز
 صورة ذهنية مميزة ̊الميا ومحليا؛

  ساس محور التخصص ول̿س السعر وهذا بحد ذاته يمنح المؤسسات فرصǫٔ تمنح الش̑بكة المؤسسات التنافس ̊لى
 ا̦تميز؛

  لكترونية وتبادل المعلوماتԳ ارةˤس̑ت˯دام تق̲يات التԴ لكترونية ˉشكل سهل سهوߦ إجراء الصفقات والتعاملاتԳ
 وسريع؛

  سواقҡٔداء ال˖سويقي وإمكانية اس̑تغلال الفرص ال˖سويق̀ة المتا˨ة ̊الميا وا߱خول إ̦يها ˉسهوߦ ̊بر اҡٔدة معدلات اԹز
 الإلكترونية المتا˨ة ̊لى ش̑بكة الإنترنت؛

 ة الظهور والتوا˨Եٕلكتروني؛تحق̀ق اس̑تفادة ̠بيرة ̥لمشرو̊ات الصغيرة وم˗وسطة الحجم من ˭لال اԳ د في السوقˡ 

 د المس̑تمر مع العملاءˡس̑بوع ولمدة  التواҡٔات والخدمات والق̀ام بعمليات البيع طول اليوم اˤح̀ث يمكن عرض المنت
 يوم في العام دون التق̀د بمواعيد العمل الخاصة Դلمتاجر التقليدية، فضلا عن ̊دم الحاˡة إلى ا߿ازن الواسعة 365
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ئع ولا إلى واݨات العرض والك˗الوˡات المطبو̊ة مرتفعة التكلفة لعرضها ح̀ث يمكن اس̑ت˯دام المسا˨ة لتخز̽ن البضا
    .Գلكترونية م̲خفضة التكلفة وسهߧ التعديل الك˗الوˡات

  :مزاԹ موݨة ̥لحكومات ومراكز اتخاذ القرار: Զلثا

  نمية الصادرات من ˭لال القدرة ̊لى النفاذ لҢٔسواق العالمية بطريقة سهߧ دعم صلابة الميزان التˤاري ̥߲وߦ و̝
 وم̿سرة؛

  ر الخريطة التك̲ولوج̀ة ̊لى مس̑توى ا߱وߦ ودعم صنا̊ة المعلومات التك̲ولوج̀ة مما ̼ساهم في ف˗ح إمكانية تطو̽
فضلا عن تˆهٔيل وإ̊داد القدرات الˌشرية اللازمة ̥لعمل الإلكتروني وخفض ˨دة . اҡٔسواق الإلكترونية الجديدة

 ؛ تعاني منها ا߱وߦالبطاߦ التي

 ئقԶقل ݨدا و وق˗ا ...قدرة الحكومة ̊لى تقديم ˭دماتها التعليمية، الصحية، الاتصالية، الوǫٔٔسهل وǫ يرها ˉشكل إلخ و̎
كلفة لمواطنيها؛  و̝

  لمنظمات العالمية وا߱ولԴ ح˗كاكԳنمية المسارات والعلاقات ̊لىيسر̊ة التواصل و  ة س̑ياس̑يا، واجۡعيا واس˖ۢرԹ و̝
 مس̑توى ا߱وߦ؛

 لمس̑تحقا تˌس̑يط وت̿سير إجراءات التعاملات الماليةԴ توالنقدية وسر̊ة ودقة الوفاء. 
  :تحدԹت ال˖سويق الإلكتروني - 7

بقدر ما يوفر ال˖سويق الإلكتروني من فرص ̠بيرة وم˗نو̊ة في ظل Գتجاه نحو العولمة والتحول إلى Գق˗صاد الرقمي إلا ǫٔنه 
  :ǫٔهم هذه الت˪دԹت فۤيلي الت˪دԹت والصعوԴت التي تحد من اس̑ت˯دامه وԳس̑تفادة م̲ه ويمكن تحديديواˡه بعض 

 ت التنظيميةԹعمال من ˭لال ال˖سويق الإلكتروني تحتاج إلى إ˨داث تغييرات جوهرية في الب̱̀ة التحتية :الت˪دҡٔإن ˔نمية ا
في الهيكل والمسار والفلسفة التنظيمية ̥لمؤسسات، فهناك ˨اˡة ماسة إلى إ̊ادة تنظيم هياكلها ودمج اҡ̮ٔشطة والفعاليات 

  . تك̲ولوج̀ة المتˤددةمع تحديث إجراءات العمل بها بما يۡشى مع التطورات ال 

 ̮شاء وبناء موقع مادي، :ارتفاع ˔كاليف إقامة المواقع الإلكترونيةԴٕ ٔش̑به ما ̽كونǫ إن إ̮شاء موقع إلكتروني ̊لى الإنترنت
ة ̊الية من الكفاءة وكذߵ  lلى در ر المواقع الإلكترونية يحتاج إلى ˭براء م˗خصصين و̊ ح̀ث ǫٔن تصميم وإ̮شاء وتطو̽

الإلكترونية ˡذابة ومصممة ˉشكل قادر ̊لى ˡذب ان˖ˍاه  ˓سويق̀ة وف̲ية بحيث ˔كون ت߶ المواقعالحاˡة إلى دراسات 
العملاء واԶٕرة اهۡࠐم، كما يجب ǫٔن ̽كون الموقع مؤهلا لتقديم قيمة إضاف̀ة ̥لعميل بما يحقق ̥لمؤسسة ميزة تنافس̑ية ̊لى 

  .اҡخٓر̽ن
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 ر المواقع الإلكترونية إن سر̊ة:سر̊ة تطور ˔ك̲ولوج̀ا المواقع الإلكترونية  التطورات التك̲ولوج̀ة في مجال تصميم وتطو̽
اح ال˖سويق Գلكتروني من وتعز̽ز فعاليتها وقدرتها التنافس̑ية يعد من ǫٔهم الت˪دԹت التي تواˡه اس̑تمرارية هذا الموقع ونج

  .˭لاࠀ

 ت التي تعوق التفا̊ل:عوائق ا̥لغة والثقافةԹهم الت˪دǫٔ بين كثير من عملاء وبين العديد من المواقع  إن ا̥لغة والثقافة من
ر ˊرمجيات من شˆنهٔا إ˨داث نقߧ في ˔رجمة النصوص إلى لغات يفهمها العملاء،  الإلكترونية، ߳ا فهناك ˨اˡة مل˪ة لتطو̽

  .ريةالعوائق الثقاف̀ة والعادات والتقاليد والقيم بحيث لا ˔كون ̊ائقا نحو اس̑ت˯دام المواقع التˤا كذߵ ضرورة مرا̊اة

 منҡٔر ̊لى تقˍل بعض العملاء لفكرة ال˖سوق ̊بر :الخصوصية وا تعد السرية والخصوصية من الت˪دԹت التي تعوق وتؤ̨
اصة ǫٔن عملية التبادل الإلكتروني تحتاج إلى الحصول ̊لى بعض البياԷت من العملاء م˞ل الإسم، الج̱س،  الإنترنت و˭

يرها فهناك ضرورة لاس̑ت˯دام ˊرمجيات ˭اصة ̥لحفاظ ̊لى سرية وخصوصية  ߳ا. الج̱س̑ية، العنوان، طريقة السداد و̎
  .cokiesالتفا̊لات التˤارية الإلكترونية م˞ل ˊرԷمج 

 شكال السداد :̊دم الثقة في وسائل ا߱فع الإلكترونيǫٔ كثرǫٔ سلوب ا߱فع بواسطة بطاقات الإئۡن ̊بر الإنترنت هوǫٔ إن
عملية تحويل النقود في صلب ǫٔي معاملات تجارية ̊بر الإنترنت من ǫٔكثر الت˪دԹت ، وتعتبر ونيتر ارتباطا Դل˖سويق الإلك

لتˆمٔين وسائل السداد الإلكتروني،  التي تواˡه ال˖سويق الإلكتروني، ߳ا ǫٔصبح هناك اتجاه نحو اس̑ت˯دام ˊرمجيات ˭اصة
رس̑يخ ثقة العملاء بها   .Secure Electronicsم˞ل ˊرԷمج . و̝

  ߱ولԴ ت ˭اصةԹالنام̀ةتحد: 
  غياب الب̱̀ة التحتية الضرورية لهذا النوع من التˤارة الحديثة؛ -
  ̊دم وضوح الرؤية المس̑تقˍلية ̥ل˖سويق الإلكتروني ߱ى مدراء الشركات؛ -
  ارتفاع التكلفة المادية ̥لتحول إلى ال˖سويق الإلكتروني؛ -
  المتعلقة بجودة السلع ورغبتهم في فحصها قˍل الشراء؛̊دم تقˍل العملاء لفكرة الشراء ̊بر الإنترنت لإحساسهم Դ߿اطر  -
ر ߱ى ̮س̑بة ̠بيرة من المواطنين في ا߱ول النام̀ة؛ -   ̊دم توافر ǫٔݨزة الكمبيو̝
  في بعض ا߱ول النام̀ة؛ن˖شار الإنترنت بصورة ̠بيرة ا̊دم  -
  .بطء ش̑بكة الإنترنت وصعوبة التنقل ̊بر المواقع الإلكترونية في بعض ا߱ول النام̀ة -

  :خصائص عملاء الإنترنت - 8
̽تميز ˉسلوك شرائي م˗طور وم˗بصر وهو في بحثه الحث̿ث ̊لى ǫٔ̊لى مس̑توԹت الجودة واҡٔداء بˆقٔل سعر  21إن عميل القرن 

ح بتك̲ولوج̀ا الإنترنت وبتوفر المعلومة السوق̀ة المتخصصة المتا˨ة لاتخاذ قرارات شرائية عقلانية ˭دمة ˓سلҧ  ممكن وǫٔفضل
  .س̿نها Դس̑تمرار بهدف تعظيم م̲افعهوتح  وسليمة
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 Ҩل˖سوԴ سمى ق الإلكتروني ويخص كل ما في الحق̀قة فإن اҡٔعمال الإلكترونية ˓شمل ˡانبين ǫٔساس̑يين ǫٔولاهما يتعلق Դلطلب و̼
الإنترنت ˆؤ هو عبارة عن كل الجهود التي يبذلها المشتري ̊بر يقوم به العميل الإلكتروني من ˡǫٔل إش̑باع ˨اˡاته ̊بر الإنترنت

 من بين ما يتم عرضه ̥لبيع في المتاجر الإلكترونية بغرض تلبية ˨اˡات ورغباته) سلع ǫٔو ˭دمات(̥لبحث عن م̲تˤات محددة 
الإلكترونيين في الوقت الحالي وهما المشتري ) العملاء(نو̊ين ǫٔساس̑يين من الم˖سوقين وعملية المفاضߧ ب̿نها ويمكن تحديد

  .)ا̦نهائي(الصناعي والمشتري Գس̑تهلاكي
ǫٔ  ҧماو  سمى Դل˖ بعمليات الإنتاج وال˖سويق والتوزيع والبيع وال˖سليم سويق الإلكتروني وهو ما يتعلق Զ̯يهما ف̀تعلق Դلعرض و̼

دمات ما بعد البيع و    .إلخ من اҡ̮ٔشطة ال˖سويق̀ة التي تتم جزئيا ǫٔو كليا ̊بر الإنترنت...التحصيلو˭
  :فۤيلي) ̊بر الإنترنت(يمكن تلخيص ǫٔهم خصائص المشتري ǫٔو المس̑ته߶ الإلكتروني و 

  ذٔواقǫات ورغبات وˡة الزخم والتنوع الكˍير̽ن في السلع :الإلكتروني المس̑ته߶اس̑تمرار تجدد وتطور ˨اˤ̀˖وذߵ ن
والخدمات التي يتم طرݩا من قˍل المتنافسين ̊بر الإنترنت مما ي̱˗ج ردة فعل بنفس التنوع ߱ى المشتر̽ن ا߳ي ̼س̑تعمل 

  إلخ؛...في مصلحته ǫٔي محاوߦ الحصول ̊لى اҡٔفضل من ح̀ث السعر والجودة وال˖سليمذلك

 عۡد ̊لى نصائح الجما̊ات المرجعيةԳ :تلعب غرف المحادثة(ChattingRooms)خˍارҡٔومجمو̊ات ا(News Groups) 
ومواقع جمعيات المس̑تهلكين دورا ࠐما في تقديم Գس˖شارات والنصائح والإرشادات  والك˞ير من المواقع المتخصصة

وموقع Microsoft Investorوشركة DBCشركة ̥لم˖سوقين الإلكترونيين ومن ǫٔم˞ߧ هذه المواقع يمكن ذ̠ر 
Quote.com...إلخ؛ 

  ات: الإلكترونيين المس̑تهلكينارتفاع ̊ددˤدة ̊دد المشتر̽ن لمنتԹعمال  يلاحظ زҡٔالمؤسسات التي د˭لت فضاء ا
كما ǫنٔ المشتري قد . الإلكترونية مع ملاحظة ǫنٔ هذه الزԹدة لا ˔كون في ǫٔ̎لبها Դلضرورة ̊لى حساب التˤارة التقليدية

افة المك˗وبة فقد ̽كون الشخص مشتركا في جريدة يوم̀ة ̽كون مشترԹ تقليدԹ وإلكترونيا في ǫنٓ وا˨د وم˞ال ذߵ الص˪
 .̊لى موقعها الإلكتروني وربما اشترى بعض ǫٔ̊دادها من عند البقالات

 ل : التغير المس̑تمر في سلوك المشتري الإلكتروني واتجاهه نحو ال˖سوق الإلكترونيˡǫٔ كان التعامل مع المواقع الإلكترونية من
اتجاهات (يبة ولكن مع مرور الزمن ǫٔصبحت اҡٔمور ̊ادية Դل̱س̑بة ҡٔ̎لب الم˖سوقين ال˖سوق ̼شوبه بعض التخوف والر 

نحها هذا وال˖سهيلات الك˞يرة التي يم  خصوصا بعد اطلاعهم ̊لى الإمكانيات اللامحدودة) إيجابية نحو ال˖سوق الإلكتروني
 .النوع من ال˖سوق لرواده

  ت والمعلومات المف̀دة حول السلع والخدمات المطرو˨ة ̥لبيع ̊بر ش̑بكة  المس̑ته߶ام˗لاكԷالإلكتروني لكمية ̠بيرة من البيا
بعا فإن فضاء الإنترنت يوفر كما هائلا من البياԷت والمعلومات والإحصائيات ̥لمشتر̽ن الإلكترونيين سواء ǫٔكان ط : الإنترنت
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س̑تعراض قوائم مقارԷت اҡٔسعار ǫٔو Գس̑تعانة بمحركات البحث ذߵ بواسطة تصفح المواقع ǫٔو غرف ا߱ردشة ǫٔو ا
(SearchEngines).  

  :سلوك العميل Գلكتروني - 9
رات المتعلقة ˉسلوك . هناك العديد من العوامل التي قد تؤ̨ر في سلوك المس̑ته߶ الشرائي بصفة ̊امة ويمكن إضافة بعض المؤ̨

  .̮سˌ̀ا عن العميل التقليدي العميل الإلكتروني والتي قد تفرز سلوكا مختلفا
  :عناصر تتعلق Դلمشتري الإلكتروني في ˨د ذاته: ǫؤلا

ال ̥ل˖سوҨ  ومن ǫٔهم هذه العناصر يمكن ذ̠ر الج̱س lقل من الرǫٔ ٔنˆˤن ال̱ساء يلǫٔ ق الإلكتروني والمس̑توى التعليمي مع ملاحظة
اصة ثقافة الحاسوب والإنترنت ح̀ث ǫٔن الب߲ان النام̀ة بما فيها العربية تعاني مما ̼سمى Դلفجوة الرقمية ǫٔي ضعف ان˖شار  و˭

لاء الإنترنت ُ .ق الإلكترونيعيق ال˖سوҨ مما يُ ....ا߿اطر المحيطة.الحواس̿ب و̎ س̑نين في العمر ǫٔ˭يرا ح̀ث ǫٔن بعض الف˄ات م˞ل الم
 Ҩق الإلكتروني نظرا لوضعها الصحيالب߲ان الغربية تميل إلى اس̑ت˯دام ال˖سو.  

Զلمنتج: نياԴ عناصر تتعلق:  
ر والملاحظ ǫٔن من بين المنتˤات اҡٔكثر رواˡا في ال˖سويق الإلكتروني هي ا لك˗ب، الورود و́رامج ومعدات الكمبيو̝

دمات الس̑يا˨ة والعطور والهداԹ واҡٔلعاب وԳس˖شارات، والملاˉس   .إلخ...والإلكترونيات و˭
  :الإلكترونيةعناصر تتعلق بب̿˄ة اҡٔعمال : Զلثا

  :و˓شمل: الب̿˄ة ا߱ا˭لية - 1 

 ؛)˭ارطة الموقع(طبيعة تصميم الموقع 
 داء الموقع؛ǫٔ المس̑توى الفني وحسن 
 لتزام بتلبية وتنف̀ذ الطلبيات في مواعيدها؛Գ 
 سمعة الموقع الإلكتروني؛ 
 فلسفة الموقع وثقاف˗ه التنظيمية؛ 
  :و˓شمل :الب̿˄ة الخارج̀ة - 2
  ق˗صادية والتك̲ولوج̀ة؛العوامل الس̑ياس̑يةԳجۡعية وԳوالقانونية والثقاف̀ة و  
  تالموزعون وحما߽هزون والموردون والمنافسون والعملاء والمقرضون وԴسهم والنقاҡٔߧ ا. 

ҧ  لك˞ير من التطورات̥  سلوك المس̑ته߶ تعرضلقد  ҧ ت من الناح̀ة ال . ةسويقҧ̀ ال˖ يمكن تحديد العوامل التي تؤ̨ر في  ةقليدي
السؤال ا߳ي  لكن. Դلب̿˄ةخصائص المس̑ته߶ والعوامل المرتبطة : سلوك المس̑ته߶ الشرائي في مجموعتين ǫٔساس̑ي˖ين وهي
؟ لتفسير سلوك المس̑ته߶ الإلكتروني ملائمةً  دҨ عَ هل هذه العوامل تُ  :يطرح نفسه عندما نتكلم عن ال˖سويق الإلكتروني هو

  تˆٔ˛رت عملية الشراء Դن˖شار التˤارة ̊بر الإنترنت؟وهل 
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ǫٔن السلوك الشرائي ̥لمس̑ته߶ الإلكتروني يختلف عن السلوك  ̊لى]Hoffman&Novack.هوفمان و نوفاك[يؤكدان 
  .اˡدҤ طف̀فة ب̿نهما خ˗لافات ǫ Գخٓرون ǫٔنفۤ ̽رى . الشرائي ̥لمس̑ته߶ التقليدي

. ̊بر الإنترنت سلوك المشتريالمؤ̨رة في  م جميع المتغيراتنموذˡا يضCheung &Alii [ Ҩ-)2005(شونغ و ̊لي[وقد اقترح 
  :هذه المتغيرات تم تجميعها في خمس مجمو̊ات وهي

 خصائص المس̑ته߶؛  
 ات والخدمات؛ˤخصائص المنت  
 خصائص الموقع الإلكتروني؛  
 خصائص البائع؛  
 التˆثٔيرات البي˃̀ة. 

لى [كما قدم   ؛لا يختلف في جوهره عن الۣذج التقليدية المفسرة لسلوك المس̑ته߶نموذˡا ] Denis &Alii -)2009(دوني و̊
. دور الصورة، الثقة، والتفا̊ل :˨دد الباح˞ان Գتجاهات التي ي̱ˍغي التركيز ̊ليها في اҡٔبحاث القادمة والتي من ب̿نها ح̀ث

    :التاليالشكل  من ˭لال عرض هذا ا̦نموذجويمكن 
  المفسر لسلوك المس̑ته߶ ̊بر الإنترنت)Denis&Alii-دوني و ̊لي(نموذج 

      
  
  
  
  

  
  
  

  :̊بر الإنترنتعملية الشراء  - 10
ح̀ث ǫٔضافت توزيع ˡديدة لإنجاز عمليات الشراء ودمج ق̲وات ̊ديدة . لقد ̎يرت الإنترنت عملية الشراء Դل̱س̑بة ̥لمس̑ته߶

الإ̊داد ̥لشراء من ˓س̑ت˯دم الإنترنت بطبيعة الحال في عملية الشراء الإلكتروني كما ˓س̑ت˯دم من ˡǫٔل . لنفس عملية الشراء
إلا ǫٔن ̮س̑بة . والجد̽ر Դ̠߳ر ǫٔنه Դلرغم من ان˖شار الشراء ̊بر الإنترنت. ǫٔو لإتمام عملية الشراء من ˭لال الكاԵلوج/المتجر و
ت˖شكل عملية الشراء ̊بر الإنترنت تقريبا من       3̎البا ǫٔقل من  ،يبقى ضعيف ˡدا) ̊دد الزوار/̊دد المشتر̽ن(التحول

  :التالي والتي ˓شمل المرا˨لل عملية الشراء التقليدية نفس مرا˨
  .التق̀يم بعد الشراء -6الشراء الفعلي،  -5نية الشراء،  -4تق̀يم البدائل،  - 3البحث عن المعلومات،  -2الشعور Դلمشكلة،  -1 

 العواملالموقف̀ة

 صورة

خصائص 
 المس̑ته߶

 م̲اخ الموقع  

 الإبحار

 عوامل اجۡعية

̀ةطف الحاߦالعا  

 التفا̊ل

 التعلم

 الخبرة السابقة الثقة

 Գتجاه نية الشراء الشراء
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ߧس̑ن˪اول فۤيلي  والتي ˨دثت لها تطورات ˭اصة في  .الثانية والثالثة والخامسة والسادسة :˓سليط الضوء ̊لى كل من المر˨
ߧ اҡٔولى والرابعة يمكن العودة إلى مق̀اس سلوك المس̑ته߶ التقليدي للإطلاع . إطار الشراء ̊بر الإنترنت ǫٔما Դل̱س̑بة ̥لمر˨

  .̊ليها ǫٔكثر
ر الإنترنت ˉشكل مˍاشر ̊لى عملية الشراء عندما  وقد تؤ̨ر . عملية الشراءس̑ت˯دم الإنترنت في جميع مرا˨ل ˓ يمكن ǫٔن تؤ̨

 التقليدي ˉشكل ̎ير مˍاشر ̊لى عملية الشراء عندما يتم اس̑ت˯داࠐا في البحث عن المعلومات قˍل الشراء الفعلي من المتجر
الحاߦ اҡٔولى هي الحاߦ التي ينظر فيها الزبون للإنترنت Դعتبارها ق̲اة توزيع كامߧ، ǫٔما في الحاߦ الثانية تعتبر الإنترنت ). المحل(

يمكن ǫٔن يحدث في ǫٔي إلى الحاߦ الثانية  إلا ǫٔن ذߵ يبقى نظرԹ فقط ҡٔن التحول من الحاߦ اҡٔولى. ǫٔساسا كمصدر معلومات
ߧ من مرا˨   .ل عملية الشراءمر˨

 :البحث عن المعلومات - 1
مواقع تجارية، (˓سا̊د الإنترنت في جمع المعلومات من ˭لال مصادر ̊ديدة، البعض منها رسمي ̎ير شخصي وذو طبيعة تجارية 

من مجتمعات الزˁԴن، مدوԷت، م̲تدԹت، الشات، مواقع التواصل  لبعض اҡخٓر ̎ير رسمي وشخصي مس̑تمدوا) موز̊ين
الجهود  (Communautés de consommateurs, Blogs, Forums, Chats, Réseaux Sociaux…ex)  إلخ...الإجۡعي

˭لال الإنترنت هي ǫٔقل مقارنة Դلطريقة التقليدية والتي ˓س̑تلزم التنقل بين العديد من المتاجر،  منالمبذوߦ في جمع المعلومات 
  .صت التفاوت في المعلومات بين الزˁԴنالحصول ̊لى المعلومات ǫٔسرع وǫٔقل ˔كلفة كما ǫنٔ الإنترنت قلّ 
السعر، خصائص المنتج : ايليلى معلومات تتعلق بمدافع الحصول ̊إن الق̀ام ˊزԹرة موقع ǫٔو ǫٔكثر من المواقع الإلكترونية ̽كون ب

ر  .ǫٔو المقارنة بين ̊دة بدائل ߧ ماقˍل الشراء هي عبارة عن م̀كانيزم إق̲اع يمكن ǫٔن يؤ̨ وعملية البحث عن المعلومات في مر˨
خ˗اروا اҡٔفراد ا߳̽ن تصفحوا الإنترنت ا من  78.8فقد ǫٔشارت ǫٔ˨دى ا߱راسات إلى ǫٔن  .في نية الشراء وسلوك الشراء

Դل̱س̑بة ̥ߴ̽ن لم   Դ .12.9ل̱س̑بة ̥ߴ̽ن تصفحوا كتالوجمنهم   62.6. خول إلى المتجرالمنتج ا߳ي ǫٔشاروا إليه قˍل ا߱
 ҧي مصدريطǫٔ ح̀ان كثيرة البحث عن المعلومات والعكس كذߵ؛ .لعوا ̊لىǫٔ ح̀ث يصاحب عملية الشراء ̊بر الإنترنت وفي 

  .الك˗الوˡات، المحلات المتخصصة ǫؤ مˍاشرة من ˭لال نقاط البيع: في وسائط ǫٔخرى م˞ل
ة Գهۡم بعملية الشراء م lن درǫٔ ر في عملية الشراء ̊بر الإنترنتن الموتجدر الإشارة إلى فˍال̱س̑بة لشراء . مكن ǫٔن تؤ̨

̊ادة ما ̼س̑ت˯دم المس̑ته߶ روتين معين، تفضيلات معينة، قائمة مشترԹت يحتفظ بها في  )̡شراء المواد الغذائية( إعتيادي
ة Գهۡمعندما ˔كون ǫٔو  )م̲تج لم ̼س̑بق ࠀ ǫٔن اشتراه(ǫٔما Դل̱س̑بة لعملية شراء ˡديدة. إلخ...ذا̠رته l̊الية بعملية الشراء در 

فعملية البحث عن المعلومات س̑تكون  ك̲ولوج̀ا العاليةنظرا لارتفاع سعر المنتج م˞لا ǫٔو لخصوصيته كالمنتˤات ذات الت 
   .  م̲تظمة ǫٔكثر وعميقة

  :تق̀يم البدائل - 2
قد في العروض المتواˡدة ̊لى Գنترنت، و  اҡٔح̀ان˓سهل Գنترنت عملية المقارنة بين البدائل ا߿تلفة والتي تنحصر في ̎الب 

تق̀يم البدائل ينحصر في الإدراك من ˭لال الوسائط، فل̿س  ذߵ؛Դلإضافة إلى . اجر˓شمل الخيارات الموجودة في المتلا
 كن تفحصها إلا من ˭لال التجريب،فˍعض خصائص المنتج الحس̑ية لا يم. Դلإمكان النظر مˍاشرة إلى المنتج ǫٔو لمسه ǫؤ تجربته

 ҧلتالي يتˌينԴن الخصائص الحس̑ية وǫٔ نترنت مق ها ˉشكل جِّ̀دلايمكن تق̀يم ) الخ... الرائحة، الملمس(  من ˭لال ذߵԳ ارنة ̒̊بر
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يمكن تق̀يمها ) الخصائص الوقائعيҧة - les attributs factuels( ة̎ير الحس̑يҧ  رىـاҡٔخ في المقابل الخصائص. Դلشراء من المتجر
ر ǫٔو مسا˨ة منزل ǫٔو يات الشخص (لإشارة إلى ǫٔن قادة الرǫٔي وتصدر ا. إلخ...شكل س̑يارة ˉسهوߦ م˞ل سعة ذا̠رة لجهاز كمبيو̝

رة ض صعوبة تق̀يم الخصائص يمكن ǫٔن تخفِّ  وتجربة اҡٔش˯اص ا߳̽ن اشتروا المنتج من قˍل)  leaders d’opinions-المؤ̨
 ҧ̎لب خصائصها ̎ير حس̑يǫٔ ات التيˤما المنتǫٔ ،نترنتԳ و الخدمات بصفة  ةالحس̑ية من ˭لالǫٔ ات الإلكترونيةˤم˞ل المنت

  .وإجراء عملية التق̀يم ف˗عتبر Գنترنت ق̲اة ࠐمة ̥لحصول ̊لى المعلومات ̊امة
  : الفعلي الشراء - 3

سلوك الشراء م˗عدد ). م˗اجر تقليدية، انترنت(في ǫنٓ وا˨د مختلف الق̲وات ̼س̑ت˯دم المس̑تهلكون استراتيجيات شراء تضم 
 )إجراء الصفقة( ǫٔن تتم عملية الشراء ن، يمك̊بر الإنترنت دائلع المعلومات وتق̀يم البلجم ˔كمߧ: الق̲وات يمكن ǫٔن يتم في اتجاهين

قرار الشراء ̊بر Գنترنت لا ̽رتبط فقط Դلسير  .)...̊بر الهاتف ǫٔو من المتجر التقليدي(̊بر Գنترنت ǫٔو ق̲اة ǫٔخرىكذߵ 
ة ا߿اطرة المدركة ) البحث عن المعلومات، تق̀يم البدائل( الحسن ̥لمرا˨ل السابقة  lنٔ وإنما ̽رتبط كذߵ بدرǫ والتي ي̱ˍغي

  .˔كون مقˍوߦ لتتم عملية الشراء
) المعلومات وتق̀يم البدائل يتم في المتجر التقليديالبحث عن (س̑ت˯دم Գنترنت في عملية الشراء فقط يمكن ǫٔن ˓   المقابلفي 

يتم اس̑ت˯دام هذه Գستراتيجية ˊكثرة Դل̱س̑بة ̥لمنتˤات التي تحمل خصائص حس̑ية ) ǫٔ)catalogueو من ˭لال الك˗الوج 
ة اҡٔولى l߱رԴ  )ٔقل ˔كلفةǫ نترنت حث ̽كونԳ ذ فكرة عن محتواه ومن ثم الشراء ̊بر˭ҡٔ تصفح كتاب في مك˗بة .  

لات واҡٔلˌسة، ǫٔما كمصدر معلومات ف̀كون ǫٔكثر Դل̱س̑بة  الشراء ̊بر Գنترنت ̎البا ما ̽رتبط Դلمنتˤات الثقاف̀ة والر˨
  :ويمكن توضيح ماس̑بق من ˭لال الشكل التالي .لخإ ...زل، الص˪ة، التجميل، النظافة ̥لمنتˤات التق̲ية م˞ل المنا

  الإنترنت واستراتيجيات الشراء م˗عدد الق̲وات
  
  

  
  
  
  
  
  
  

المتاجر التقليدية قدمت لزˁԴنها مواقع ويب تجارية، في . ت ǫٔمرا إيجابيا في استراتيجيات التوزيع م˗عدد الق̲واتنتعتبر Գنتر 
وǫٔس̑باب هذه  ،C.Discountف˗حت هي اҡٔخرى م˗اجر تقليدية م˞ل موقع  ԳPure playerلكترونية المقابل المواقع 

   .مختلفة لاستراتيجيات تعدد الق̲وات ̥لبائعين تياسلو̠ ظهور ǫٔقسام من الزˁԴن يتˌ̲ون Գستراتيجية هو 

 البحث عن المعلومات

عبر الإنترنتالشراء   

)إجراء الصفقة( الشراء الفعلي  

 خدمات ما بعد البيع      خدمات ما بعد البيع

)إجراء الصفقة(الشراء الفعلي  

 البحث عن المعلومات

 الشراء التقليدي
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البيع في المتجر، في الموقع ( دراسة تجريˌ̀ة ˨ديثة ǫٔنجزت من طرف م˗عامل ̥لهاتف النقال حول ثلاث ق̲وات ̥لشراء 
  : ̡شفت عن ǫٔربعة ǫٔقسام من الزˁԴن) كتروني، ̊بر الهاتف الإل

  ).البحث عن المعلومات، الشراء، ˭دمات ما بعد البيع( في جميع المرا˨ل  يتكون من الزˁԴن الحصريين ̥لويب :القسم اҡٔول
  .̼شمل الزˁԴن الحصريين ̥لمتاجر التقليدية :القسم الثاني

يتكون من المس̑تهلكين ا߳̽ن ̼س̑ت˯دمون الويب ˉشكل حصري في عملية البحث عن المعلومات والمتاجر  :القسم الثالث
دمات ما   .بعد البيع Դل̱س̑بة ̥لشراء الفعلي و˭

ߧ ق̲اة بعينها في عملية البحث، ̼شمل قسما م˗عددا  :القسم الرابع مراكز الاتصال ҡٔن الزˁԴن ̼س̑ت˯دمون في كل مر˨
  .، ˭دمات مابعد البيعى̥لشكو 

  .من النتائج المتوقعة من التوزيع م˗عدد الق̲وات هو الوصول إلى ̊دد ǫٔكبر من الزˁԴن
  : التق̀يم بعد الشراء  - 4

الك˞ير من العوامل يمكن ǫٔن تدفع الزبون الإلكتروني إلى العودة إلى الإنترنت . من المتجر ǫٔو ̊بر الإنترنت الشراء عملية بعد إتمام
 الشرائيةǫٔو ǫٔن يعرب عن مشاعره حول تجربته  .)هل قام بصفقة ج̀دة( ييتفحص هل دفع ثمن حق̀ق وتق̀يم عملية شرائه ߒٔن

الك˞ير من المواقع  .الرضا Դل̱س̑بة ̥لصفقة ǫٔو المنتج ا߳ي كان موضع الشراء ،ة ̥لموقعالجودة المدرك ،سمعة البائع: ح̀ث من
̊لى  الزˁԴن تحث le Bon coin,  E.bay :م̲صات م˞ل .التˤارية تطلب من الزˁԴن العودة إلى الموقع من ˡǫٔل تق̀يم المنتج

التق̀يم المنتظم لهؤلاء البائعين ̼سهم في  .الخطر المتعلق Դلبائع  C to C ن العوائق التي يتم ملاحظتها في التˤارةفم. تق̀يم البائع
  .طمˆنٔة الزˁԴن المحتملين
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  )̊بر الإنترنت(الإلكتروني المزيج ال˖سويقي: المحور الثاني
المزيج ال˖سويقي تغيرات كثيرة في ˨دوث لزبون ǫٔدى إلى وԳهۡم المتزايد Դ الإلكترونينحو ال˖سويق المؤسسات إن توˡه 
  .هذه التغيراتوذߵ بظهور ǫٔدوات واستراتيجيات ˡديدة تتك̀ف و  ̥لمؤسسات

 ٔǫ  -  ات إدارة مزيجˤ̊بر الإنترنت المنت: 
من اҡٔمور الهامة التي يجب Գهۡم بها لمسوقين ˉشكل ˭اص ̥لمؤسسة وايعتبر موضوع إدارة وتخطيط المنتˤات Դل̱س̑بة 

وذߵ من  اح˗ياˡات ورغبات المس̑تهلكين الحاليين والمرتقˍين المنتˤات ̊لى معرفةح̀ث يعتمد عمل فريق إدارة وتخطيط 
ن رؤية واضحة تُ  ˭لال من صيا̎ة Գستراتيجيات  ن فريق إدارة وتخطيط المنتˤاتمكِّ عمل دراسات وبحوث المس̑ته߶ لتكو̽

  .واஒҡليات التي تحقق ت߶ الرغبات بتقديم م̲تج ذو خصائص ومواصفات ˊكل ت߶ Գح˗ياˡات
وحتى تحقق إدارة وتخطيط المنتˤات ǫٔهدافها واستراتيجياتها لا بد وǫٔن ̽كون هناك اتصالا مس̑تمرا بين المؤسسة وزˁԴنها 

ǫٔما الجانب اҡخٓر فهو ت˖ˍع . ǫٔو في ̊اداتهم الشرائية يرات تحدث في سلوكاتهملت˖ˍع اح˗ياˡاتهم ورغباتهم، ومعرفة ǫٔية تغي
  .والضعف بها مقارنة بمنتˤات المؤسسةخصائص المنتˤات المنافسة Դلسوق، وتحديد نقاط القوة 

فقا ̥ل˪اˡات قدم ال˖سويق ̊بر الإنترنت مجمو̊ة من اஒҡليات التفا̊لية التي تمكن من تقديم السلع والخدمات بصورة ǫٔفضل و 
ا߱راسات ǫٔن من ˭لال الإنترنت يجد المسوقون فرصة ǫٔكبر لتك̀يف م̲تˤاتهم طبقا  والرغبات الخاصة ˊكل زبون، وقد ǫٔكدت

  .ˉشكل يلبي توقعاتهم ويتلاءم مع خصوصيات كل زبون لحاˡات الزˁԴن
ر مواقعها إلكترونيا ̊لى  وقد قامت العديد من المؤسسات ا̊لية الإنترنت اعۡدا ̊لى الطاقات الاتصالية والتف ش̑بكةبتطو̽

 .تصميم السلع والخدمات بمشاركة الزˁԴن و وفقا لرغباتهم وبنفس اҡٔسعار المتعامل بها ف ˭دمة̥ل˖سويق ̊بر الإنترنت لتضي
س̑تلات من مُ  والتي قدمت ̊بر موقعها الإلكتروني ˭دمة توفيرالمتخصصة في ̮شر وتوزيع الك˗ب  Book Storeم˞ل شركة 

̥لملاˉس واҡٔ˨ذية  Nikeالمقالات واҡٔبحاث حسب اح˗ياˡات زاˁري الموقع وفقا لتخصصاتهم واهۡماتهم وكذߵ شركة 
الرԹضية قدمت ̊بر موقعها الإلكتروني ˭دمة مشاركة الزˁԴن في تصميم الملاˉس واҡٔ˨ذية وفقا لرغباتهم من ح̀ث 

ن هذه التوݨات والممارسات قد حققت قفزة نوعية في ǫٔساليب إرضاء وإش̑باع ولا شك ǫٔ .الموديلات، المقاسات، اҡٔلوان
  .رغبات الزˁԴن الخاصة

 :̊بر الإنترنت˓سويقها فعالية و ǫنٔواع المنتˤات  - 1
 ҧ̀د العديد من التقس̑ۤت ̥لسلع من وݨة النظر ال˖سويقˡة نذ̠ر منهاتو:  

 عمال :تقسم إلى :حسب المشتريҡٔسلع مس̑ته߶، سلع ا.  
  ُس̑تهلاك ا̦نهائيرة، سلع معمِّ  :تقسم إلى:ر السلعةحسب عمԳ سلع ̎ير معمرة(سلع(  
  سلع مُ : تقسم إلى :...الشراء سعرالشراء،  مكان˔كرار عملية الشراء، حسب ҧ̿سر Ҩة، سلع ˓سو ҧةق، سلع ˭اص.  

 ҧلنظر إلى التԴنه في ˨اߦوǫٔ ن ߔ النو̊ين  قس̑ۤت السابقة ̥لسلع نجدǫٔ سلع (تقس̑يم السلع حسب نوعية المشتري نجد
  .ويقها ̊بر الإنترنتˉشكل ̊ام يمكن ˓س) مس̑ته߶، سلع ǫٔعمال

يرها(وفي ˨اߦ تقس̑يم السلع حسب عمر السلعة نجد ǫٔن ˓سويق السلع المعمرة  ̊بر ) كاԶҡٔث والس̑يارات والعقارات و̎
 ҧ ال˖سويق ̊بر الإنترنت ق̲اة  التي تعمل في ذߵ النوع من السلع ح̀ث يعتبرة وهامة ̥لمؤسسات الإنترنت يعد إضافة ح̀وي
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المواصفات، والخصائص، (˓سويق̀ة وبيعية هامة ح̀ث يعتمد شراء ذߵ النوع من السلع ̊لى الق̀ام بمقارنة السلع من ح̀ث 
دم يرها...، والصيانة، وقطع الغيار، والضمان،البيع ة ما بعدواҡٔسعار، و˭ ̼سا̊د ˓سويق ذߵ النوع من السلع ̊بر  وԴلتالي )و̎

  :تحق̀ق العديد من المميزات ومنها الإنترنت في
 ات المنافسة والبديߧ ̊بر المواقع الإلكترونية ̊لى ش̑بكة الإنترنت؛ˤة العديد من المنت˨Եٕا  
  ة ما ̥لمس̑ته߶ توفير الوقت والجهد ˖سويق ̊بر الإنترنت لهذه السلع في˓سا̊د عملية الˤ̀˖ه هذه السلع من ، وذߵ نˡتحتا

 عمليات ال˖سويق والمقارنة التي تحتاج إلى الك˞ير من الوقت والجهد والمال وا߳ي لا يتوافر لك˞ير من المس̑تهلكين؛
 اتˤلمواقع الإلكترونية،  ˓سا̊د عملية ال˖سويق ̊بر الإنترنت من الق̀ام بعمليات المقارنة بين المنتԴ والسلع البديߧ والمنافسة

كذߵ ت˖̀ح العديد من المواقع الإلكترونية ˊرامج ˓سا̊د المس̑تهلكين والزاˁر̽ن من عمليات المقارنة بين السلع المعروضة ߱يها 
 .والتي ˓س̑ت˯دࠐا العديد من المواقع الإلكترونيةShop botsم˞ل ˊرامج 

  ٕبعاد وبˆلٔوانها الحق̀ق̀ة والجذابة فۤ يحقق مقومات ˓سا̊د عملية ال˖سويق ̊بر الاҡٔات بصور ثلاثية اˤنترنت من عرض المنت
عن المنتج، كذߵ إمكانية التركيز ̊لى ǫٔما̠ن معينة من السلعة وԴس̑ت˯دام ˊرامج وتق̲يات م˗ا˨ة  الفعالية المطلوبة للإ̊لان

تها بوضوح م˞ال الس̑يارات  . عرض الس̑يارة من كافة جوا̯بهايتم ̊بر الموقع يمكن توضيحها ورؤ̽
ات ̊بر الإنترنت ربما يمكن ˔رويجه فإن ˓سويق ذߵ النوع من المنتˤ) سلع Գس̑تهلاك ا̦نهائي(ǫٔما في ˨اߦ السلع ̎ير المعمرة 

د وفعال ولكن قد لا يتم شراؤه عن طريق الإنترنت م˞ل المنتˤات الغذائية، وذߵ ̊لى مس̑توى نموذج ˉشكل جِّ̀  وعرضه
BtoC  لكن في ˨اߦ نموذجBtoB ҧلكترونية ˉشكل فعԳ ارةˤعۡد هنا ̊لى عمليات التԳ ال وكفء ويحقق مزيدا من يمكن
يرها...م˞ل ˔كلفة الإ̊لان(نظرا لانخفاض التكاليف ˉشكل ̊ام ضات والخصومات في عمليات الشراء التخف̀ وكذߵ ) و̎

  . عقد الصفقات ˉشكل تقليديانخفاض ˔كلفة عقد الصفقات ̊بر الإنترنت عنها في ˨اߦ
ق، سلع ة، سلع ˓سوҨ ̿سرҧ سلع مُ (...، مكان الشراء، سعر الشراءǫٔما في ˨اߦ تقس̑يم السلع حسب ˔كرار عمليات الشراء

 ҧة˭اص ( ҧابقفإن التقس̑يم الس)̊ليها ينطبق) حسب عمر السلعة  ُ ˓سويق سلع في ةق فعاليҧ سوِّ في هذه الحاߦ ح̀ث يجد الم
 Ҩق ال˖سو ҧفي ˨ين يجد انخفاض ة ̊بر الإنترنت والسلع الخاص ҧفعالي ُ ة ̊بر الإنترنت نظرا لسهوߦ الحصول ̿سرҧ ة ˓سويق السلع الم

 ҧ   .ة المعروفة̊لى ذߵ النوع من السلع بدون مجهود وفق الطرق التقليدي
نوع م˞ل الجرائد وا߽لات السلع ǫٔو الخدمات التي تندرج تحت ذߵ ال  ولكن لاحظ ǫٔن ذߵ المبدǫٔ لا ̼سري ̊لى كافة

من Գشتراك عن  فعالية ح̀ث ̽تمكن الزبونوالك˗ب ح̀ث نجد ǫٔن ˓سويق ذߵ النوع من المنتˤات ̊بر الإنترنت يعد ǫٔكثر 
 .ǫٔو ا߽لات لفترات محددة طريق اتباع ̊دة خطوات ˉس̑يطة وسهߧ ̥لحصول ̊لى ǫٔ˨د الصحف

 
  

 :تمييز المنتˤات ̊بر الإنترنت - 2
تمييز المنتˤات بˆنٔه عبارة عن الق̀ام Դٕضافة ǫٔية فروق يمكن ملاحظتها ̥لتعرف ̊لى السلعة ǫؤ الخدمة والتفرقة يمكن تعريف 

 : ويمكن اس̑ت˯دام ثلاثة ǫٔدوات ǫؤ طرق ̦تمييز المنتˤات وهي .ب̿نهما وبين المنتˤات المنافسة لها
 إلخ...BMWبيل̿س، ˡازي، هو عبارة عن كلمات ǫٔو حروف ǫٔو ǫٔرقام يمكن تحديدها، م˞ل مو  :الإسم التˤاري -
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ǫٔو  ̊لامة مرس̑يدس ǫؤ تويوԵ: هي عبارة عن صورة ǫٔو رمز ǫؤ رسم يتم إدراكه ومعرف˗ه بمجرد النظر م˞ل: العلامة التˤارية -
 إلخ...ف̿س̑بوك

تتوافر لها الحماية القانونية ويد˭ل تحت ذߵ الإسم التˤاري والعلامة تعد الماركة التˤارية ǫٔداة تمييز  :الماركة التˤارية -
 .التˤارية، وقد يتم الجمع ب̿نهما

تمثل في اҡتي̥ٓلتمييز الإلكتروني فوائد هامة ̥لمسوِّ    :ق ̊بر الإنترنت ǫٔو Դس̑ت˯دام الطرق التقليدية ̥ل˖سويق و̝
  Ҩف ̊لى المنتج والترويج ࠀ؛˓سهيل عملية التعر  
  ُي Ҩج؛دلاߦ ̊لى جودة المنت ا̦تمييز عد  
 يعطي تمييز المنتج نو̊ا من الثقة والحماية ̥لمس̑ته߶؛  
 إمكانية ˭لق نوع من الثقة ̥لمس̑ته߶ بما ي˖ˍعه من ولاء المس̑ته߶ في التعامل مع المنتج واس̑تمراريته؛  
 اري بمثابة شهادة الم̱شˆٔ في ˨اߦ ̠ونها م̲تج العلام ˔كونˤسم التԳ وǫٔ اريةˤصلي؛ة التǫٔ  
 ̼ساهم تمييز المنتج في سهوߦ توج̀ه الرسائل الإ̊لانية ˉشكل فعال ومؤ̨ر. 

  :التغليف ̊بر الإنترنت - 3
يقصد Դلتغليف الق̀ام بتصميم وإنتاج العبوة والغلاف الخارݭ ̥لمنتˤات ويعد الهدف الرئ̿سي ̥لتغليف هو حماية السلعة 

  .والمحافظة ̊ليها
لبعض المنتˤات بما ساهم في خفض ˔كلفتها، سا̊دت عملية ال˖سويق ̊بر الإنترنت في إلغاء بعض عمليات التغليف  قدو 

ر، ˊرامج الحماية من الفيروسات، ˊرامج ˓شغيل (لإنترنت م˞ال البرمجياتوԴلتالي بيعها ˉسعر ǫٔقل ̊بر ا ˊرمجيات ˓شغيل الكمبيو̝
كلفة وهذه البرمجيات )إلخ...ملفات الموس̑يقى يمكن تنزيلها والق̀ام بتحويلها عن طريق الإنترنت ˉشكل ǫٔكثر فعالية وǫٔقل ݨدا و̝

والتي يمكن تعرضها ̥لتلف ǫٔو الكسر ǫٔو ) CD(من ˨اߦ الق̀ام ˉشرائها من م˗اجرها التقليدية ̊لى شكل اسطواԷت مدمجة
  .شكل من اҡٔشكال محو بياԷتها بˆئ

  : التب̿ين - 4
الهامة التي يجب Գهۡم بها عند إدارة المنتˤات، ح̀ث ̼شمل تقديم البياԷت والمعلومات عن  ǫٔ˨د الملامح يعتبر التب̿ين

  :إلى المس̑ته߶ والتي ربما ˓شمل مايلي المنتج
  ت عنԷخصائص المنتج؛بيا  
 ت المنتجԷت عن مكوԷ؛بيا  
 س̑ت˯دام والتخز̽ن؛Գ ت عن طرقԷبيا  
 ت عن الصلاح̀ة؛Էبيا  
 و سوءǫٔ ت عن مخاطرԷس̑ت˯دام بياԳ. 
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وǫٔكثر تفصيلا عن ˨الات  وԴلنظر إلى عملية ال˖سويق ̊بر الإنترنت نجد ǫنٔ توافر البياԷت عن المنتˤات يتم ˉشكل ǫٔكبر
ال˖سويق التقليدي ذߵ لارتباط حجم وكمية البياԷت ̊لى المنتج Դلعبوة والغلاف المس̑ت˯دم فيها كذߵ قد ̽كون حجم الخط 

ة كاف̀ة، وԴلتالي يضر Դلمس̑ته߶ ق تقليدҤԹ ت ̊لى العبوة في ˨اߦ المنتج المسوҧ كتابة البياԷ ا߳ي يتم به lير واضح بدر  صغير و̎
  .نظرا لعدم اضطلا̊ه ̊لى كافة البياԷت التي يجب معرفتها عن المنتج

ˉشكل ǫٔسهل فة البياԷت التي يحتاݨا الزبون ǫٔما في ˨اߦ اتباع مد˭ل ال˖سويق ̊بر الإنترنت يمكن ̥لمؤسسة الق̀ام Դٕظهار كا
  .وǫٔكبر وǫٔكثر ˡاذبية كما يتم إظهار الت˪ذ̽رات ˉشكل ǫٔكثر

وԴلتالي ̼سا̊د ال˖سويق ̊بر الإنترنت في تحق̀ق فعالية التب̿ين ̥لمنتج ˉشكل ǫٔكبر مقارنة Դل˖سويق التقليدي و̄شكل ̊ام 
  :يجب ǫٔن ̽تميز التب̿ين الجيد بعدة خصائص منها

 ة lت الم  درԷت ̥لمس̑ته߶ بما يحقق حصول المس̑ته߶ ̊لى كافة البياԷعلقة بمايليتاكۡل البيا:  
  خصائص ومكوԷت المنتج؛ -
  طبيعة وطرق اس̑ت˯دام المنتج ˉشكل صحيح؛ -
    محاذ̽ر Գس̑ت˯دام؛ -
  م̲افذ ومراكز الصيانة وقطع الغيار؛ -
  .ن تقديم الشكاوى الخاصة ԴلزˁԴنوǫٔماǫ̠ٔرقام  -
  و ̊بر الإنترنت؛التي بها صيا̎مرا̊اة ا̥لغةǫٔ و صياغتها بˆكٔثر من لغة في ˨اߦ ال˖سويق ا߱وليǫٔ تԷة البيا 
  ҧ رها؛المراجعة ا߱وري  ة لكافة البياԷت وتحد̽ثها في ˨اߦ تطو̽
 ذاب وواضحˡ ت ˉشكلԷما̠ن البياǫٔ مرا̊اة تصميم. 
  :̊بر الإنترنت ال˖سعير - ب

دماتهاي˖̀ح ال˖سويق ̊بر الإنترنت ̥لمؤسسات   فرصة تخف̀ض ˔كاليف التبادل، وكذߵ إمكانية تغيير ǫٔسعار م̲تˤاتها و˭
رى البعض ǫٔن المؤسسات من ˭لال ال˖سويق التقليدي  .تˆثٔير مختلف المتغيرات العالميةالمنافسة و  ˭اصة في ظل ازدԹد ˨دة و̽

فإن استراتيجيات ال˖سعير  الإنترنتǫٔما من ˭لال تت˯ذ قراراتها ال˖سعيرية ̊لى ǫٔساس ˔ك˗يكي ǫٔو اس̑تˤابة لمبادرات المنافسين 
المتبعة ˔كون ǫٔكثر من مجرد اس̑تˤابة سريعة لظروف السوق وإنما تˆٔ˭ذ في الحس̑بان جميع العوامل والمتغيرات ا߱ا˭لية 

ஒليات مˍتكرة وǫٔساليب م˗طورة ˓س˖̲د إلى مفاهيم ˓سويق̀ة ˡديالتˤارية الإنترنت ح̀ث تعتمد مواقع .والخارج̀ة ǫ دة في ̊لى
ஒليات ال˖سويق  ǫ ديد يجد تطبيقاته من ˭لالˡ ات والخدمات ̊بر ش̑بكة الإنترنت، فال˖سعير المرن مفهومˤسعير المنت˓

 Shopbotتتوفر تق̲يات تمكن المشتري من البحث والعثور عن ǫٔفضل اҡٔسعار المتوفرة م˞ل ˊرԷمج  ح̀ث. الإلكتروني
وا߳ي يمكن من التقدم بعطاء وا˨د فقط وان يظل محميا ˭لال المزاد  لقم الو̠يلالموالمزادات ̊بر الإنترنت التي ˓س̑ت˯دم فيها 

  .بˆكمٔࠁ
̊لى معلومات دق̀قة  من الحصول - من ˭لال ˔ك̲ولوج̀ا المعلومات-فإن الإنترنت تمكن المؤسسات Էح̀ة ǫٔخرىومن 

يرها من العوامل التي ˓سا̊د ̊لى تقليص  ومؤكدة عن مس̑توԹت ا߿زون والتكاليف والطلب والعادات الشرائية ̥لزˁԴن و̎
  .التكاليف وتعديل اҡٔسعار لتصبح ǫٔكثر قرԴ وارتباطا Դلقيمة السوق̀ة الحق̀ق̀ة
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السعر من ǫٔˊرز المؤ̨رات ̊لى إدراكات  ال˖سعير Դعتبار ǫٔنوقد ǫٔ˨دث ال˖سويق ̊بر الإنترنت ثورة حق̀ق̀ة في مجال 
رة ̊لى اتخاذ قرار الشراء، كما ǫٔنه ǫٔدى إلى انتقال ǫٔو تحول قوة المساومة من المنتˤين إلى المشتر̽ن   .المشتري المؤ̨

  :الحساس̑ية ̥لسعر
ما قدم  س̑ية ̥لسعر تنخفض إذاهم ǫٔكثر حساس̑ية ̥لسعر؛ لكن الحساتظهر ǫٔ̎لب ا߱راسات ǫٔن المس̑تهلكين الإلكترونيين 

إن م̀ل البائعين . ، ǫٔو إذا ما كان المس̑ته߶ ذو ولاء لموقع البائع الإلكترونيالبائع الك˞ير من المعلومات في م˗ناول المس̑ته߶
  .الشرسة ࠐم ˡدا ҡٔن ̮س̑بة الزˁԴن اҡٔوف̀اء مقارنة ԴلزˁԴن ̎ير اҡٔوف̀اء قليߧ ˡدا الإلكترونيين ̥لمنافسة السعرية

وفرة المنتج، فترة الإمداد، (المتعلقة Դلخصائص اҡٔخرى ̥لصفقة  ˔رتبط كذߵ Դلقيمةحساس̑ية المس̑تهلكين ̥لسعر كما ǫٔن 
 ضيق الوقت فإذا كان الشخص شديد الحرص ̊لى م̲تج ما: موقف̀ة م˞لكما ˔رتبط بمتغيرات ). إلخ...الخطر المدرك، الشخصنة

  .فإنه يعطي اهۡم ǫٔقل ̥لسعر
تمثل نتائج إ˨دى ا߱راسات اҡٔكاديمية التي قدمت يد بعض محددات السعر ̊بر الإنترنت في الجدول الموالي والتي ويمكن تحد

  (Sotgui et Ancarni, 2005) : من طرف
  (Sotgui et Ancarni, 2005)محددات السعر حسب

  الخصائص  محدد السعر
المعلومات المتعلقة Դلسعر بين مختلف الموز̊ين ̊بر سهوߦ الإبحار في الموقع ˓سهل مقارنة   سهوߦ الإبحار

  .الإنترنت
  . جودة الغراف̀ك لموقع ما قد تبرر المس̑توى المرتفع لҢٔسعار  الغراف̀ك

المعلومات عن 
  المنتˤات

تخفض الإنترنت ˔كاليف البحـث عـن المعلومـات المتعلقـة Դلسـعر والخصـائص اҡٔخـرى 
كلـما سـ̑يكون  ،ةنـت المعلومـات المقدمةࠐمـكاكلما. ، وتخفـض الحساسـ̑ية ̥لسـعر̥لمنتج

  .السعر ǫٔ̊لى
كلما كان  ǫٔ̊لىذات مس̑توى يؤ˛ر نمط التوزيع في مس̑توى السعر، كلما كانت الخدمات   التوزيع

  .التˆٔثير ̊لى السعر ǫٔكثر
  .بعض الزˁԴن مس̑تعد̽ن ߱فع ǫٔكثر ҡٔن ߱يهم ثقة ǫٔكثر في البائع  الثقة

  .سمعة ج̀دة ̼س̑تطيع وضع ǫٔسعار مرتفعة ǫٔكثرالبائع ا߳ي ߱يه   سمعة البائع
  .بائعين اҡٔوائليتقˍل الزˁԴن ا߱فع ǫٔكثر Դل̱س̑بة ̥ل   ̥لسوق Եريخ ا߱خول

  التوزيع ̊بر الإنترنت - ج
قدم ال˖سويق ̊بر الإنترنت م̲ظورا ˡديدا لسوق إلكترونية ̽كون التفا̊ل فيها بين طرفي عملية التبادل، ح̀ث ǫٔن البرمجيات 

اҡٔمر ا߳ي ǫٔدى إلى ˊروز . وقوا̊د البياԷت تمكن من التواصل بين المؤسسات والزˁԴن مˍاشرة دون الحاˡة إلى وسطاء
  .ن مصطل˪ات ال˖سويقضم Désintermédiationمصطلح هدم التوسط 
رش̑يد ق̲وات التوزيع وكذߵ فرصة لتقصير ǫٔو إلغاء مرا˨ل التوريد التقليدية ̥لوسطاء  وقد حقق هذا Գتجاه فرصة لضغط و̝

  .بما يوفر في الوقت والتكلفة ويحقق سر̊ة Գس̑تˤابة لحاˡات الزˁԴن
وسطاء المعرفة -وفي المقابل نجد ǫٔن ال˖سويق ̊بر الإنترنت قدم نو̊ا ˡديدا مˍتكرا من الوسطاء وا߳̽ن ǫٔطلق البعض ̊ليهم 

عمليات التبادل بين المنتˤين والزˁԴن من ˭لال تلبية  وهي م̲ظمات تعمل في اҡٔسواق الإلكترونية ل˖سهل -الإلكترونية
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لكافة ǫٔطراف عملية التبادل م˞ل ˭دمات البحث والتق̀يم  ˭دمة تجارية بدور مزودي ويقوم هؤلاء الوسطاء. ˨اˡات كل منهما
يرها من الخدمات والمعلومات الضرورية التي ˓سهل عملية اتخاذ  قرار الشراء من قˍل وتحديد ǫٔفضل اҡٔسعار السائدة و̎

  .الزبون
  :الترويج ̊بر الإنترنت - د

نوع من الاتصال المباشر والمس̑تمر ا߳ي يو߱ Գس̑تˤاԴت مع الزˁԴن يعتمد مد˭ل ال˖سويق ̊بر الإنترنت ̊لى وجود 
  . الحاليين والمرتقˍين، وقد سا̊دت التطورات التك̲ولوج̀ة وثورة المعلومات في دعم وتفعيل العناصر الترويجية ̥ل˖سويق

. Գتجاه نحو ال˖سويق الإلكتروني ويعتبر الإ̊لان الإلكتروني ̊بر الإنترنت من ǫٔكثر وسائل الترويج ˡاذبية وان˖شارا في ظل
من  -إلى ب̿˄ات مس̑تهدفة ويعتمد الإ̊لان الإلكتروني ̊لى مفهوم ˡديد هو ǫٔن المؤسسات تقدم رسائلها الترويجية ˉشكل م˗عمد

الرئ̿س̑ية في ߳ا ̽رى الباح˞ون ǫٔن العلاقة . ايتوقعون ǫٔن ˔كون جماهيرهم قادرة ̊لى تمييزها وإدرا̡ه - مواقع إلكترونية -˭لال
إ̊لاԷت الإنترنت تحدث مع الب̿˄ة الوس̑يطة ول̿س بين المرسل والمس̑تلم، وǫنٔ إمكانيات جميع المشاركين في ال̱شاط الاتصالي 

كما ǫٔن الإلكتروني يعد وس̑يߧ اس̑تˤابة مˍاشرة Դعتبار ǫٔن موقع المعلن ̊لى ش̑بكة الإنترنت . بهذه الب̿˄ة الإلكترونية تتˆٔ˛ر
Դ توماتيك̀ة الوظائف يتضمن ما ̼سمىǫٔ قي مرا˨ل الصفقات البيعية من ˭لالԴ ߱عوة لاتخاذ إجراء معين ويدعم ذߵ إتمام

  .ال˖سويق̀ة ˉسر̊ة وكفاءة ̊الية
  :مزاԹ الإ̊لان ̊بر الإنترنت فۤيليبعض ويمكن تحديد 

  ٔو ا̥لو˨ة الإ̊لانية الصغيرة والتيǫ لترو̼سةԴ ش̑به ما ˔كونǫٔ ت ̊بر الإنترنتԷ̊لى الإ̊لاǫٔ تˆٔ˭ذ شߕ معينا يظهر في
طلب من إذ يُ . وا߳ي يتضمن رسومات ǫٔو صور ǫٔو ߔهما معا )Bannière(وهو ما يطلق ̊ليه . ǫٔو ǫٔسفلها الشاشة

 ҧو الرسوم ̥߲خول إلى الموقع والحصول ̊لى كافة المعلومات المطلوبة والتي يبحث عنها الزبونالزبون النǫٔ قر ̊لى الصورة.  
  هۡم من ح̀ث التصميم والإخراج ̥لصور والصوت والحركة والنصيتطلب الإ̊لانԳ ات l̊لى درǫٔ ̊بر الإنترنت.  
 فضل المواقع لوضع الإ̊لان ̊ليه وذߵ ̥لتˆكٔد من وجود ̊دد ̠بير من الزوار لمثل هذه المواقعǫٔ البحث عن.  

ليه  إ̊لاԷت الإنترنت والتي لا تهتم ال˖سويق ̊بر الإنترنت قد ˭لق فرصة للاتصال الشخصي والمباشر من ˭لال فو̊
من ˭لال تحكمه  بم˯اطبة الجما̊ة بل تقوم ̊لى ǫٔساس مخاطبة الفرد ح̀ث تت˪اور مع الزبون وتجعࠁ في موقف المتفا̊ل الإيجابي

ة تفصيلها حسب اح˗ياˡاته lن كفاءة وفا̊لية هذه. في اخ˗يار وانتقاء الرسائل الإ̊لانية والحصول ̊لى المعلومات ودرǫٔ كما 
ஒلياتها وفلسفتها والتي ت̱سجم مع طبيعة الزˁԴن المس̑تهدفين ǫداة اتصال تفا̊لية لها خصوصيتها وǫٔ ت ˔رجع إلى ̠ونهاԷالإ̊لا.  

  


