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 تقديم المطبوعة 

 
اعدت خصيصا لطلبة السنة الثانية ماستر  ، هي مجموعة من المحاضرات بوعة التسويق الالكتروني للخدمات مط

تسويق الخدمات، وذلك للتعرف على اهم الخصائص المتعلقة بالتسويق الالكتروني من حيث أهميته واستخدامه من  
طرف الاشخاص والمنظمات والكشف عن المنافع والمزيات التي يحققها لجميع الاطراف الفاعلة والعاملة في المجال، 

والتي تعد أهم   بالانترنت ل وتواصل خاصة المرتبطة بالتكنولوجيات الحديثة والبرامج المرتبطة لما يحققه من تفاع
 الوسائط المستخدمة لهذا التواصل.

تهدف هذه المطبوعة لتعريف الطلبة بالمفاهيم الاساسية الخاصة بالتسويق الالكتروني للخدمات بدءا بالتعرف على  
ماتها من خلال الاستغلال الامثل للقدرات التي تتيحها هاته التكنولوجيات سواء المفاهيم المتعلقة بالانترنت واستخد 

 على المستوى الوظيفي او التشغيلي، الامر الذي يؤدي الى الحصول على مزايا تنافسية. 
القدرة  وتحقيق المنافع الزمنية والمكانية والحيازية وزيادةثم التطرق الى التسويق الالكتروني ودور في خفض التكاليف 

  على انتاج وترويج منتجاتها، وغزو اسواق جديدة والمحافظة على حصصها السوقية. 
ودعم استراتيجيات الميزة التنافسية وتحسين الوضع التنافسي للمؤسسات، بالإضافة الى تحسين جودة الاتصالات مع 

اسة وتحيل عناصر المزيج التسويقي الزبائن والعاملين والموردين والوسطاء وتحسين الخدمة المقدمة للزبون مع در 
 الالكتروني عبر الانترنت.

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



التسويق الالكتروني للخدمات                    اعداد الاستاذ: رابحي سعيد                2022/2023  

 

2 

 

 الصفحة                                                 المحتويات                                      

 01.. .....المطبوعة...................................................................................... تقديم

 02.  .................................................................................................محتوياتال

 03...................................................................................................... مقدمة

 04.... ................................................................................................ الانترنت

 06... ................ ..................................................المفاهيم المرتبطة بالتسويق الالكتروني 
 07..…………………………………..……..…………....…...........تسويق الالكترونيمفهوم ال 

 13..................................................................  للتسويق الالكترونيArthur نموذج 
 17...............................................................………………مراحل التسويق الالكتروني 

 22......................................................................المزيج التسويقي الالكتروني للخدمات 

 24............................. ................................(WEB SITEتصميم الموقع : موقع الويب ) 
 29................................... .......................................................المنتج الالكتروني 

 33................ ................. ........................................................التسعير الالكتروني 

 39..........................................................................................التوزيع الالكتروني

 43............ ... ..........................................................................الترويج الالكتروني 
 47أمن الاعمال الاكترونية.....................................................................................

 51................................................................................................. التخصيص
 54................................................................................................ الخصوصية

 57........................ ....................................................................قائمة المراجع 
 
 

 



التسويق الالكتروني للخدمات                    اعداد الاستاذ: رابحي سعيد                2022/2023  

 

3 

 

 : مقدمة
ان التواصللل والاتصللال هللو حاجللة أساسللية للانسللان فقللد سللعى منللذ القللدا الللى تللسمين هللذا التواصللل عبللر الوسللائل       

والصللحف الللى وسللائل الاعلللاا المرئيللة  لا ان هللذا  "المللور " والاذاعللةمللرورا باشللارات المختلفللة بللدءا بالحمللاا الزاجللل و 
الوسائل لم تشبع رغبات الفرد وتفي حاجاته، الى ان ظهرت ثورة المعلومات التي تطورت بخطوات واسلعة حيلث ظهلر 

 .الحاسوب وتم العمل بنظاا شبكات الكمبيوتر والتي تطورت بسرعة كبيرة لتضع بين أيدينا شبكات الانترنت 
وهللذه الشللبكة فللي تطللور ووتسللا  متواصلللين حيللث ان عللدد مسللتخدميه والمتعللاملين معلله فللي اتسللا  وانتشللار دائللم نظللرا 

 للأهمية التي يحتويها والخدمات التي يقدمها والسهولة التي يتميز بها.
التقليديللة فللي مللن تجللاوز الاسللاليق  ت قفللزة نوعيللة فللي أسللاليق التسللويق ومكللن المؤسسللاحقللق التسللويق الالكترونللي     
 ،ير اللى أسلاليق تحقلق تخفليض فلي التكلاليف، وسلرعة الوصلول اللى الزبلائن ومعرفلة حاجلاتهم ورغباتله وميلولاتهميالتس

 كما انه استطا  تحيق التكامل والتفاعل مع جميع اطرف العملية التسويقية.
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 الانترنت: 

نقلهللا بطريقللة تبللادل الحللزا باسللتعمال بروتوكللولات الانترنللت المعلومللات والبيانللات و ن نظللاا عللالمي لتبللادل عبللارة علل    
ا اللللبعض ل الموجللودة فللي المنلللازل الأجهلللزة الموصللولة ببعضللهي عللن طريقللة مجموعلللة مللن الحاسللبات وا لات و القياسلل

 الجامعات( من اجل الوصول الى شبكة واحدة.والهيئات والإدارات و 

 استعمالات الانترنت

 الانترنت:ل فيما يلي  يجاد أهم استخدامات سنحاو 

 التعليم الالكتروني -

 التعليم عن بعد  -

 دردشة الانترنت  -

 البيت في ملفات.  لىالعمل المنزلي: مثل مدير الحسابات يمكن باستطاعته نقل أعماله  -

 المعلومات  الخدمات و  -

 الاتصال  -

 نقل البيانات.-
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 أجهزة الإعلاا : مثل قنوات تلفزيونية في الانترنت  -
 الكاميرات على الانترنت  -
 الأفكار.تقريق الانترنت و  التسُثير الاجتماعي على -

 استخدام الانترنت من قبل منظمات العمال

 في الوقت الحاضر أصبحت قاعدة البيانات الأساسية عاملا رئيسيا في الأعمال الالكترونية تم تحديدها بفئتين:

 تشمل :تي تحققها الانترنت من المنظمة و المهام الولى : تركز على طبيعة الأهداف و الفئة الأ 

 وعي في الأسواق حول منتجات المنظمة. تكوين -
 وسناد للزبائن.توفير دعم و  -
 بيع المنتجات. -
 الإعلانات الخاصة بشبكة الانترنت. تطوير -
 معلومات الكترونية.توفير خدمات و  -

 الفئة الثانية: تتعلق بأنواع المجتمعات الالكترونية

 ر المعلومات.فيتو في بيع وشراء السلع والخدمات و التي تساهم  مجتمعات التعامل: -
 التي تتيح فرضية الاتجار بالمعلومات فيما بينهم. مجتمعات الاهتمام: -
للنقللا  تكللوين شللبكات ال بمجللاميع المتصلللين بالانترنللت و التللي يمكللن لدفللراد مللن الاتصلل مجتمعااات العاقااات: -

 .الحوار وتبادل الأفكارو 
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 المفاهيم المرتبطة بالتسويق الالكتروني

 الأعمال الالكترونيةا 1

الخلدمات نتجلات و تبلادل الممعلومات فلي دعلم أنشلطة الإعملال، وتشلكل التجلارة و القنيات الاتصال و على أنها تطبيق لت
تهللا الداخليللة ، مللع ربللط نظللم تشللغيل بيانالأفللراد أسللا  الأعمللال الالكترونيللةبللين الأعمللال التجاريللة و المجموعللات و ا

 وشبا  حاجات الزبائن بشكل أفضل.الشركاء و ل مباشر مع المجهزين و للعمل بشك ،الخارجية بشكل كفءو 

 البني التحتية للإعمال الالكترونية:

خلدمات الإسلناد رأ  الملال -المعلوملات المسلتخدمة - مسلتوى التكنولوجيلا -شبكات الاتصلال    -البرامج  -الأجهزة    -
 الأقمار الاصطناعية. -الحاسبات –البشري المستخدا للتكنولوجيا 

 أمثلة عن العمال الالكترونية:

ونيلة أرصلفة الملزادات الالكتر  -الشلراء الالكترونلي  -مراكز التسوق الالكترونلي   -دكاكين التجارة الالكترونية   -
-عقلد صلفقات الكترونيلة  -تصلنيف الزبلائن -علاقة ملع الزبلائنال  -عمولة المعلومات  -التعاون الالكتروني 

 الترويج الالكتروني. -تحويل الأموال الكترونيا

 ا التجارة الالكترونية 2

الانترنللت ، أفكللار( مللن خلللال اسللتخداا شللبكة التجاريلسلللع، خللدمات هللي كافللة العمليللات الخاصللة بتنفيللذ عمليللة التبللادل 
 الشبكات التجارية العالمية على مختلف أنواعها.بالإضافة  لى الوسائل و 

 نشطة التجارة الالكترونية :أ

 متابعة الإجراءات.عملية توزيع و تسليم المنتجات و  -
 المشتري.التفاعل بين البائع و التفاوض و  -
 خاصة خدمات ما بعد البيع.اقامة علاقة مع الزبائن و  -
 الصفقات.ابراا العقود و  -
 الالتزامات المالية المترتبة عن الصفقات.تسديد  -
 الخدمات.الدعم الفني للسلع و  -
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 (.آليةتبادل البيانات الكترونيا ل تعاملات مصرفية، الاستفسار، مراسلات  -

 الفوائد المتوقعة من التجارة الالكترونية 

 تحسين خدمة الزبائن.  -
 .تحسين العلاقة مع الموردين والمجهزين ومجتمع التمويل -
 العائد على الاستثمار. زيادة -
 تساهم في الاستقرار المالي للمنظمة. -

 خصائص التجارة الالكترونية.

 تمللاا العمليللة مباشللرة  -التعامللل مللع مختلللف الأطللراف   -الاسللتفادة مللع عامللل الللزمن  -المرونللة فللي التعامللل -
 كسند قانوني معترف به خاصة في حدوث أي اختلاف. -خاصة غير المادية من خلال شبكات الاتصال 

 ا الحكومة الالكترونية3

أدوات لكترونيلة و على اختلاف أنواعها عبر الرسلائل الابها الحكومة في تقديم خدماتها و   هي كافة الإجراءات التي تقوا
  .والاتصالات الالكترونية نت أهمها الانتر التكنولوجيا و 

 أهداف الحكومة الالكترونية :

 معرفة ردود الأفعال. -الكفاءة في الأداء  -تسهيل العمليات   -مراقبة النشاط الالكتروني -الشفافية  -

 تعريف التسويق الالكتروني:

ودارة العلاقللة ة  لللى الزبللون و تسللليم القيملللخلللق الاتصللال و عمليللات التللي تحللدد تشللمل مجموعللة مللن الة تنظيميللة و وظيفلل
الوسللائل التللي تللتم مللن خلللال الأدوات و صللص و أصللحاب الحزبللون بللالطرق التللي تحقللق المنللافع والأهللداف للمنظمللة و ال

 الالكترونية ، لذلك فان التسويق الالكتروني يمثل:

 دارة العلاقلللة ملللع   -تسلللليم القيملللة  للللى الزبلللون   -الاتصلللال -مجموعلللة ملللن العمليلللات   -وظيفلللة تنظيميلللة    -
 -التسللويق الالكترونللي للله نمللاذج تسللاهم فللي انجللاز أهللداف المنظمللة  -تحقيللق منللافع  لللى الزبللون   -الزبللون 

 بقية الإعمال الالكترونية.تفرقة بين التجارة الالكترونية و تساهم في ال
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 أدوات التسويق الالكتروني: 

 ل الثالث و الرابع(ل الجي  التقنيات النقالة -
 التلفزيون التفاعلي.الهواتف المحمولة واللوحات الالكترونية و  -
 استعمال الانترنت لبناء  دارة العلاقة مع الزبون. -
 الأدلة التي يمكن جذب الزبون المحتمل في فترة قصيرة قبل التموقع للمدى البعيد. -
التحلويلات ل ردود جلات ل الإعللان ل تحصليل الفوائلد و المنتاستخداا الانترنت ل علرض المنتجلات ل توزيلع و بيلع  -

 الأفعال ل عرض الإخبار الإعلامية(.

 الأهداف الأساسية للتسويق الالكتروني : 

 من بين هذه الأهداف كالأتي : 

 تحسين الصورة الذهنية للشركة او المنظمة للمنتجات المعروضة.  -
 تحسين العناية بالزبائن.تقديم الخدمات و   -
 ادة معدل الوصول  لى الزبائن.زي -
 البحث عن مستهليكن جدد. -
 الشراء.القياا بعملية البيع و  -
 .لها من سوق محلية  لى سوق عالميةانتقازيادة نطاق السوق و  -
 خدمات.لكون من سلع و تحقيق ما يتوقع أو يسمل المستهمحاولة مواجهة و  -
 تخفيض التكاليف. -
 السرعة في تحقيق أداء الإعمال. -
 فائدة حقيقية للمستهلكين.تقديم قيمة جديدة و  -
 توزيعها.الترويج للمنتجات و  -
 تحقيق ميزة تنافسية. -
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التقليديالفرق بين التسويق الالكتروني و: 01الجدول   

 التسويق التقليدي   التسويق الالكتروني 

 ـ عرض او صفقة 
 

 سوق افتراضي 
   

 ـ لقاء افتراضي  
 

 ـ إعلان تفاعلي 
   

 ـ بيع آلي 
   

 ـ تسديد الكتروني  

 ـ المنتج او الخدمة  
 

 ـ سوق حقيقية  
 

 ـ لقاء فعلي  
 

 ـ إعلان موضوعي 
   

 ـ بيع شخصي 
   

 ـ تسديد نقدي او بنكي  

 

 :  يا متنوعة لجميع أصحاب المصالح ومنها ن تبني التسويق الإلكتروني يحقق مزا مزايا تطبيق التسويق الالكتروني :

الاطللا  السلريع لخلدمات فلي جميلع أرجلاء العلالم ، و اعلى تشكيلة واسعة ملن السللع و ريع   مكانية الاطلا  الس -
فلروق سلعرية جوهريلة، شلراء المنتجلات بملا انية شراء المنتجات بسسعار أقل و جدا على المنتجات الجديدة،  مك

 ومكانية الحصول على الخدمات الجديدة بجودة عالية.لمتطلبات الشخصية  لى حد عالي، و يلبي ا
عمليلة تسلويق هلذه المنتجلات النلادرة عبلر الانترنللت ت التلي لا تتلوفر عللى نطلاق واسلع و  مكانيلة طلرا المنتجلا -

ئها بصلللرف النظلللر علللن مكلللان تواجلللده شلللراالالكترونلللي فرصلللة الوصلللول  ليهلللا و  تتللليح للمسلللتهلك أو المشلللتري 
 بصرف النظر عن قربه أو بعده عن المنظمات التي تقوا بانتاجه.  و 

تطوير أدائها التنافسي، تقصير سلسلة التوريد، قدرة أي مشتري متنوعة للمنظمات، منها تحسين و   اتحقيق مزاي -
 التسوق داخل مخازن و محلات المؤسسة.

رة علللى بسللبق القللد  Mass Customizationالفاعللل لمللنهج الإيصللاء الواسللع القللدرة علللى التبنللي الكللفء و  -
 زبائنها.ة و شخصي بين المؤسستحقيق اتصال فاعل مستمر و 

تطلللوير المنتجلللات الجديلللدة، بسلللبق الطبيعلللة التفاعليلللة التلللي توفرهلللا ركة المسلللتهلك فلللي عمليلللات ابتكلللار و مشلللا -
 الأعمال الالكترونية.

 التصميم لخاصة مع  مكانية تسليم هذه المنتجات عبر الانترنت(.تقليل تكاليف التصنيع و  -
 تطوير وظيفة بحوث التسويق. -
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 سواق. لغاء حواجز الدخول  لى الأ -
 دعم  ستراتيجية الإعلان بدعم كفاءتها و فعاليتا من خلال تبني الأساليق الالكترونية الجديدة في الإعلان. -

 عناصر نجاح التسويق الالكتروني :
 ان عناصللر النجللاا الاساسللية للتسللويق الالكترونللي تتحللد بللثلاث محللاور وهللذه العناصللر الللثلاث يطلللق عليهللا

 ي :هو  مثلث التسويق الالكتروني
الرقابة على تدفق الافكار التي تطوير المنتج هي عملية للسيطرة و ان عملية   تطوير منتج الكتروني جيد:  -1 -

بالتلالي فانله يمكلن ان توصلف كعمليلة قديم المنتجلات الجديلدة الناجحلة و تلعق الدور الاساسي في اطلاق او ت
التلي تتطللق اضلافة علدد ملن البلرامج او الجديلد، و لمطروحلة لتقلديم المنلتج اختبار فكرة ملن علدد ملن الافكلار ا

 .عملية دمج بعضها لتطوير المنتج والوصول للاختيار المناسق نقلها من خلال 
الادارة تمثلل  مهلااتثمل صورة المنظمة في المسلتقبل و ان الرؤية  الرؤية الاستراتيجية و الخطة الناجحة: -2 -

 لرؤية يوضح الى اين تريد المنظمة الذهاب. ان بيان اطار العاا للتخطيط الاستراتيجي و الا
لا يمكلن ، ى توجيله الامكانيلات للوضلع الجديلد ان الرؤية هي النية لتسسيس اتجاه جديد للمنظمة او بعبلارة اخلر  -

ان بدا بل كلل منهلا يختللف علن الاخلر وكلل منهلا يمثلل الاخلر و الاستراتيجيات بدائل االرؤية و اعتبار الخطط و 
 انها تختلف عن الغايات.ة بل هي عملية مستمرة و ت حل مشكلالرؤية ليس

: العنصر الثالث هو انشاء موقع الكتروني المخصص للتسلويق المنتجلات، ويجلق انشاء موقع الكتروني  -3 -
ان تراعى فيها الجاذبية من خلال التصميم الجيد و الكفلؤ و الترتيلق و علروض المنتجلات والكلملات المناسلبة 

زائر تجذبه للتعامل مع المنظملة وجعلله زبونلا دائملا وان صلياغة الكلملات المناسلبة لالتي يمكن ان تؤثر على ا
طريقة تحويل الزبائن الى زبون تعتملد تروني، و جاذبيتة الموقع في العروض هي اسا  العمل التسويقي الالكو 

 عروضه للمنتج و  التي يرسمها هذا الموقععلى الاسلوب المعتمد في اقنا  الزائرين من خلال الصورة الذهنية 
ه بالشلكل اللذي يلؤثر عللى الزائلر في ذهن الزبلون، للذلك يجلق ان لا يكلون الموقلع مبلالص فلي تصلميمه وزخرفتل -

 عروض المنتج الالكتروني.لبه نحو اشياء اخرى غير الصورة و يجو 
 :مثلث نجاح التسويق الالكتروني 01الشكل  -

 
 
 

 

 تطوير المنتج الالكتروني  

. انشاء موقع الكتروني   لروية الاسترايتجية و خطة النجاح ا   

نجاح التسويق   عناصر

 الالكتروني 
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 طرق التسويق الالكتروني :

 يتميز التسويق الالكتروني بطرق مختلفة وهي :

الاعلانللات ويق طريقلة تسللمح بعلرض المحتويلات و : يعتبلر مفهللوا اعلادة التسلاعاادة الاساتهداف او اعااادة التساويق -أ
 لكل من كان له تواصل مع الموقع الالكتروني للمنظمة او حملة اعلانية لمنتج معين.

تعتبللر هللذه الادارة احللدى الادوات الاكثللر فعاليللة علللى زيللادة المبيعللات، وتحسللين اسللتراتيجيات العلاقللات مللع الزبللائن و 
لمواقع الالكترونية، من خللا رؤيلة المنلتج مجلددا ذاكرة من تسثير بالمحتوى الذي يراه في ا لإنعا المحتملين، ويستخدا 

وملاحظة انه كان من الخطس او من غير الحكمة القياا بشراء المنتج في الملرة السلابقة، خصوصلا اذا تضلمن العلرض 
 الجديد تخفيضات والتسكد من مزايا اخرى للمنتج.

قية تهللدف الللى كسللق ثقللة الزبللون ويعبللارة عللن اسللتراتيجية تسلل : content marketingالتسااويق  بااالمحتو   -ب
ات صللة بمشلاكل ورغبلات جمهلور ذ ، عن طريق انتاج او خلق محتلوى مفيلد و وتحويله من زبون محتمل لزبون حقيقي

موجودا فيها كشلبكة الفلايس بلوا والتلويتر  مستهدف معين، وتقديمه او نشره للجمهور في القنوات التسويقية التي يكون 
 الاخرى. الالكترونيةالمواقع  و 

المحتوى هو الصوت الذي يخاطق محركات البحث، وهو العنصر الجاذب للمستخدمين البلاحثين علن معلوملة ملا او و 
در نتللائج المحتللوى الجيللد هللو الللذي سلليجعل مللن المنظمللة تتصللة عللن الحلللول التللي يللتم تسللويقها، و حتللى البللاحثين مباشللر 

 محركات البحث ويتمحور المحتوى حول الزبون، وطموحاته واحتياجاته ويجق ان يخاطبه بلغته.

 التسويق باستخدام محركات البحث: -ج

تتليح محركللات البحلث للمسللتخدا بالحصللول عللى المعلومللات التللي يريلدها بكللل سلهولة مللن شللبكة الانترنلت، و مللن اهللم 
 googleو اشهر هذه المحركات  google  yahoo bingانوا  محركات البحث نجد 

 ينقسم التسويق باستخداا محركات البحث الى نوعين هما:و 

 SEOالتسويق الالكتروني عبر -

 SEMالتسويق عبر محركات البحث -
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 SEOفللي ان  SEMيختلللف عللن التسللويق باسللتخداا محركللات البحللث و نللو  مللن انللوا   SEOيعتبللر التسللويق عبللر و 
يحتللاج لصللرف الامللوال مللن اجللل تحقيقلله ، وكلاهمللا يملليلان لكفللة واحللدة وهللي التسللويق  SEMمجللاني تمامللا، بينمللا  

زيللادة دائمللا الظهللور فللي الصللفحة الاولللى و الهللدف ترتيللق صللفحاته فللي محركللات البحللث، و مللن خلللال زيللادة الالكرتللوني 
 عدد الزيارات اليه.

 التسويق الفيروسي :-د

التسويق الفيروسي هو اسلوب قائم عللى تشلجيع الافلراد عللى نقلل الرسلائل التسلويقية اللى الاخلرين، مملا يفسلح المجلال 
تسلتفيد ملن  لأنهلاهي تشبه الفيروسات في عملها تسثيرها، و عدد المطلعين عليها و اماا النمو الاسر  للرسائل من حيث 
 التكاثر السريع حتى توز  الرسالة.

 روسي عدة ادواتها اهمها : للتسويق الفيو 

 التسويق عبر البريد الالكتروني  -2التسويق عبر وسائل التواصل الاجتماعي    -1

تشلجعهم عللى نشلر دة الموقع الالكترونلي للمنظملة، و هناا وسائل اخرى كالعروض الممجانية التي ترغق الزبائن لزياو 
علدد ممكلن مملن يتواصللون معهلم ملن اقلارب او اصلدقاء او الرسالة الفيروسية المتضمنة للعروض المجانية الى اكبر  

 زبائن.

 التسويق النقال: -ه

 التسويق,الهاتف النقال كوسيلة للاتصال و  التسويق النقال هو التسويق الذي يعتمد على

 الاجتماعيللةالمحمللول لتلبيللة حاجللاتهم الخاصللة و ولقللد اشللارت الدراسللات الللى ان المسللتهلكين يسللتخدمون اجهللزة الهللاتف 
عبلللر الهلللاتف  لدعللللانتلللسثر المعلوملللات المرتبطلللة بلللالمحتوى عللللى قبلللول المسلللتهلك التسللللية وقضلللاء الوقلللت، و هو و لاكللل

 المحمول.
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 E-Marketing Model-The Arthurللتسويق الالكتروني  Arthurنموذج  

 أربع مراحل أساسية هي:الدورة من تتكون هذه ر عن دورة التسويق الالكتروني: و ، يعبArthur D Littleقدا 
 :  الالكترونيللتسويق Arthur : نموذج  2الشكل 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 
 
 

 

 

 عداد: يتم فيها: مرحلة ال .1
رغبات تحديد حاجات و  -

 المستهلك.
ديد الأسواق المستهدفة  تح -

 الجذابة. المجدية و 
 تجديد طبيعة المنافسة. -
 

 

الزبون/المستهلك( لتعريفه . مرحلة الاتصال) 2
 :  تتكون من المراحل التالية: و بالمنتجات الجديدة

 Adالجذب باستخداا وسائل منها ل  -
Bannerrs, Email Messages) 

توفير المعلومات اللازمة التي تساعد الزبون   -
 على بناء رأي خاص حول المنتج الجديد.  

مرحلة  ثارة رغبة المستهلك من خلال فعالية  
رض و التقديم باستخداا تكنولوجيالالوسائط الع

 ( .Multumediaالمتعددة 

 . مرحلة التبادل:3 مرحلة الفعل و التصرف لالشراء( -

Transactuion Phase 
 . مرحلة ما بعد البيع: باستخدام:4

 المجتمعات الافتراضية وغرف المحادثة.  -

 التواصل عبر البريد الالكتروني. -

 .FAQتوفير قائمة الاسئلة المتكررة 

  خدمات الدعم والتحديث. -
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 مرحلة الاعداد: -1

ملن ، وتحديلد طبيعلة المنافسلة و المسلتهلك والاسلواق المسلتهدفة والجذابلةرغبلات هذه المرحلة يجرى تحديد حاجات و   في
التسلويق، او  لوملات اللازملة باسلتخداا ملنهج بحلوث المعلامر سرعة الحصول عللى البيانلات و اجل نجاا ذلك يتطلق ا

 عن طريق المراكز المتخصصة في بحوث التسويق العاملة على الانترنت.

 ا مرحلة الاتصال:2

تتكللون هللذه ، و طرحهللا فللي السللوق عبللر الانترنللت فيلله يللتم الاتصللال بالعميللل لتعريفلله بالمنتجللات الجديللدة التللي يجللرى و 
 اثارة الرغبة ل تكوين رغبة شديدة في  الشراء.المرحلة من اربع مراحل:ل  مرحلة الانتباه ل توفير المعلومات  ل 

 ا مرحلة التبادل :3

فللي ة او الخدمللة بالكميللات المطلوبللة و تعتبللر جللوهر عمليللة التسللويق الالكترونللي ، حيللث يحصللل العميللل علللى السلللعو 
 .دفع الامنةالوقت المناسق، بينما تحصل المنظمة على المقابل النقدي  باستعمال نظم ال

 ا مرحلة ما بعد البيع : 4

، فالعمليلللة يجلللق عللللى المؤسسلللة ربلللط علاقلللة فاعللللة ونملللا، و بانتهلللاء عمليلللة التبلللادل ينتهللليان التسلللويق الالكترونلللي لا 
ينبغللي علللى المنظمللة ، و مللن الاحتفللاؤ بهللؤلاء العملللاء بللل لابللد كسللق زبللائن جللدد  أوالتسللويقية لا تقللف عنللد اسللتقطاب 

البريللد مللن اجللل المحافظللة عللليهم، ومنهللا المجتمعللات الافتراضللية وغللرف المحادثللة و  يللةالالكتروناسللتخداا كللل الوسللائل 
 الالكتروني.

 مستويات التسويق الالكتروني و طرق ممارسته :  -5
لتسلويق الالكترونلي متعلة حقيقيلة أهم ميزة يمكن أن تجعلل اسلتخداا ا  مستويات التسويق الالكتروني:  -1.5 
التفاعليلللة، التلللي يلللتم التركيلللز عليهلللا دائملللا فلللي التفلللاعلات التجاريلللة، حيلللث يمكلللن ذا فائلللدة واقعيلللة تكملللن فلللي و 

فة كل منهما للآخر معرفة بالتالي معر ة و ربط علاقات ثقة متبادللالكتروني بالتفاعل مع المؤسسة و للمستهلك ا
هللا فللي حسللق اخللتلاف مسللتويات تعامللل المسللتهلك الالكترونللي مللع المؤسسللات الالكترونيللة عبللر موقعجيللدة، و 

 الانترنت نجد ثلاث مستويات تفاعلية:
أبسلط  يقرأهلا فقلط،  ذ يعتبلراض سريع للموقع فيتصفح الصلفحات و يقوا المستخدا باستعر  أولا. زيارة الموقع :

 البياناتلهدفه الحصول على عدد من الزوار لموقع المؤسسة(.مستوى لتقديم المعلومات و 
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البحلث عللى المعلوملات، متتبعلا مجلال ل فيبلدأ بلالنقر عللى الأزرار و حتمليلزور الموقلع زبلون م ثانيا. الفاعلية:
يهدف  للى جعلل الزائلر يتوقلف بلتمعن أكثلر فلي هذا المستوى بالمنتج والمؤسسة والخدمة، و اهتماماته،  ذ يهتم  

 تصفح الموقع.
الإلكترونللي معلومللات تهللم المؤسسللة عللن طريللق البريللد يمكللن لمتصللفح الموقللع تللرا بيانللات و  ثالثااا. التفاعليااة:

ورسللال رسللائل، الشلليء الللذي طلبللات الشللراء،  جللراء محادثللات، و  كالملاحظللات حللول صللفحة الموقللع، تسللجيل
فحات ذات حركللات مثيللرة، صللتصللفحين، تحتللوي علللى مشللاهد وصللور و يتطلللق  يجللاد واجهللة جيللدة تنشللط الم

عللى المؤسسلة، وتسلهيل قلائمين كلذا ملع الة التحاور فيما بين المتصفحين، و ومكانينصوص واضحة وجذابة، و 
وقامللة نللو  ملللن المسللتوى  لللى عقللد صللفقات البيللع، و  البحللث مللن خلللال الموقللع، يهللدف هلللذاعمليللة الاشللتراا و 

 العلاقة مع الزبائن المحتملين.
فاعلللة، نجح عمليللة التسللويق الالكترونللي، وتكللون عمليللة ناجحللة و حتللى تللفعاليااة التسااويق الالكترونااي:  -2.5

 تتوفر فيها عدد من العناصر منها : فانه ينبغي أن 
ينبغللي أن تسللعى المؤسسللة  لللى تقللديم منفعللة كافيللة و واضللحة مللن خلللال طللرا  أولا. تحقيااق المنفعااة للزبااون:

المنتج لسلعة أو منتج( عبر الانترنت،  ذ يترتق على مستوى هلذه المنفعلة قلرار الزبلون بتكلرار أو علدا تكلرار 
 عملية الشراء.

ع فريدة و متميلزة  للى زبائنهلا، املة على الانترنت  لى تحقيق التميز من خلال تقديم منافتسعى المؤسسات الع
 .différentiationيكون لمستوى الخدمات المرافقة للمنتج الأساسي دورا كبيرا في تحقيق عملية التميزو 

لتكامللل بللين يجللق علللى المؤسسللة تحقيللق اثانيااا. تحقيااق التكاماال مااع جميااع أنشااطة الأعمااال الالكترونيااة: 
بقية أنشطة الأعمال الالكترونية بحيث تنعكس هذه الأنشلطة فلي كلل مرحللة ملن مراحلل التسويق الالكتروني و 

 مرحلة ما بعد البيع(.مرحلة الإعداد ومرحلة الاتصال و عملية التسويق الالكترونيل 
بغلي علرض محتويلات ين ثالثا. القدرة على عرض محتويات و خدمات المتجر الالكتروني فاي صاورة فاعلاة:

الجديللدة للأعمللال  بصللورة تلللاءا الطبيعلة  (WEB SITE) خدماتلله المختلفلة ضللمن موقللع الويلق المتجلر و 
يكللللون بصللللورة مختلفللللة عللللن الأسللللاليق المسللللتخدمة فللللي ميللللدان الأعمللللال التقليديللللة، فالتسللللويق الالكترونيللللة، و 
 مواصفاته التي تميزه عن التسويق التقليدي وهناا بعض تخداا الانترنت له طابعه الخاص و الالكتروني باس

 
نشللطتها التسللويقية عبللر الانترنللت وهللذا تبنيهللا فللي أيق التقليديللة ونقلهللا و المؤسسللات تلجللس  لللى استنسللا  الأسللال

 نقاط ضعف متعددة.يوقعها في هفوات و 
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جللر الالكترونللي بصللورة بسلليطة ء متينبغللي بنللا رابعااا. البناااء البساايب و ال تكااارا لموقااع المتجاار الالكترونااي:
راء عمليللات التبللادل والتفاعللل، وجللالمعلومللات و و وبتكاريللة تسللهل علللى الزبللون عمليللة الحصللول علللى البيانللات و 
 هي: توافق بين ثلاثة عناصر مترابطة و تحقيق هذا الأمر يتطلق تحقيق الو 

الإمكلان حفاظلا عللى وقلت  اللازا من المعلومات مع الاختصلار قلدرعرض و توفير القدر الكافي و  •
 تحقيقا للسرعة.الزبون و 

 توفير المعلومات الدقيقة التي يبحث عنها الزبون حصرا. •
 تحقيق التنظيم الجيد لصفحات موقع الويق. •

 يتسم التسويق الالكتروني بخصائص معينة من أهمها :و 

القابليلة للقيلا  الكملي، بلالتكرار و فلي الوظلائف التلي تتصلف خاصلة أوتوماتيكيلة الوظلائف التسلويقية و خاصية   •
 ودارة المخزون.المبيعات و بحوث التسويق وتصميم المنتجات و مثل 

اللذي المعنية بالمحافظلة عللى العمللاء و خاصية التكامل بين الوظائف التسويقية بعضها البعض ومع الجهات  •
 Interactive التفللاعلي  الللذي طللور  لللى مللا يعللرف بالتسللويقمللنهج  دارة العلاقللات بللالعملاء و  يطلللق عليلله

marketing لصللامت، قللد ارتللبط بهللاتين الخاصلليتين مللدخلان للتسللويق الالكترونللي همللا: مللدخل المسللوق ا، و
 هو يهدف  لى: مدخل المشاركة الفعالة، و 

 زيادة الحصة السوقية. ❖
 زيادة عائدات المبيعات. ❖
 تقليل التكاليف. ❖
 ا بالعلامة التجارية( .تحقيق أهداف العلامة التجاريةل زيادة الوعي العا ❖
 تحسين قواعد البيانات. ❖
تحقيلللق  دارة العلاقلللات ملللع الزبلللائنل مثلللل زيلللادة درجلللة رضلللا الزبلللون علللن المنلللتج، زيلللادة علللدد ملللرات  ❖

 الشراء(.
 تحسين  دارة سلسلة التزويدلمثل تحفيز الفرد،  ضافة شركاء جدد(. ❖

تسلمى  تتطلق عملية  دارة التسويق الالكتروني القياا بمجموعة ملن المراحلل  مراحل التسويق الالكتروني :-6
هلي لا تنفصللل بلدورها عللن اللدورة الكبللرى المتعلقلة بالتجللارة الالكترونيلة، حيللث أنهللا دورة التسلويق الالكترونللي و 

 جزء لا يتجزأ منها، هذه المراحل موضحة في الشكل التالي:
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 الالكتروني مراحل التسويق  : 03 الشكل
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

وث التسللويقية مللن تشللكل الانترنللت عللاملا مهمللا فللي  جللراء البحللالدراسااات التمهيديااة: و مرحلااة إجااراء البحااو   -1.6
ديث علللن أخبلللار الأسلللواق المختلفلللة حللى المؤسسلللات بشلللكل دوري و المعلوملللات الإحصلللائية المقدمللة  للللخلللال البيانلللات و 

التعلرف أسعار المنتجات المتداوللة فلي حينله. هلذا بالإضلافة  للى والتعرف على حجم التعامل وعلى نشاط البورصات و 
 .اتجاهات المشترينمواصفاتها و و  أسعار منتجاتهمعلى المنافسين في السوق ومعرفة أخبارهم وخططهم المستقبلية و 

 

 

  جراء البحوث و الدراسات التمهيدية  .1

 . التخطيط الاستراتيجي 2

 . تصميم و  نشاء الموقع و تكوين الصورة الذهنية له 3

 . الترويج للموقع و جذب الزائرين لدبحار فيه 4

 . تحويل الزائرين  لى مشتريين 5

 المنتجات الإلكترونية .  تماا عملية الشراء و تسليم 6

 . تكوين و دعم العلاقة مع الزبون لتكرار الشراء 7

التخطيط لنظم  
الدفع 

 الإلكتروني 

تخطيط قواعد 
 البيانات 

تخطيط نظم  
 مداد و تسليم  

 المنتجات 

مراحل عملية  
التسويق  
 الالكتروني
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 تتطلق هذه العملية ما يلي: مرحلة التخطيب الاستراتيجي للتسويق الالكتروني: -2.6

الاستراتيجي هو تستخدا جميع المؤسسات العاملة على شبكة الانترنت أو غيرها التخطيط  أولا.التخطيب الاستراتيجي:
مواردهلا ملع فرصلها فلي سلوق دائلم التغيلر. خبراتهلا و ملا بلين هلدف المؤسسلة و  المحافظلة عللى تناسلق عملية التطوير و 

 هناا عنصران أساسيان للتخطيط الاستراتيجي هما: 

مللع الأخللذ بعللين الاعتبللار الضللعف الداخليللة لمؤسسللة مللا هللو عمليللة تحليللل عناصللر القللوة و  : SWOT تحلياال .أ
التهديلدات الخارجيلة التلي يمكلن أن تسلاعد الفلرص عللى تحيلد افسة، مع النظر أيضا  للى الفلرص و المنالبيئة و 

 سوق ما كهدف.
أن تضع أهدافا في عدة  SWOTيل تستطيع المؤسسة بعد استخلاص النتائج من تحل  الأهداف الستراتيجية: .ب 

 مجالات مثل:
ض للمنافسلة، يتطلق الأمر هنا الفهم المستفيى قدرة المؤسسة من توقع العائد و هنا يتوقف علالنمو: و  •

 عوامل السوق.دورة حياة المنتج، و 
 هو أن تضع المؤسسة نفسها مقارنة بمنافسيها في نفس المجال.الوضع التنافسي: و  •
المقصلللود بللله أيلللن يجلللق عللللى المؤسسلللة أن تخلللدا زبائنهلللا لتحقلللق التواصلللل ملللن الجغرافلللي: و  المنظللور •

 المستوى المحلي  لى العالمي.
أهللللداف أخللللرى: تضللللع المؤسسللللات عللللادة أهللللداف للصللللناعات التللللي تنللللوي الانخللللراط بهللللا، المنافسللللين  •

 الأساسيين الذين يجق مواجهتهم.

ة تسويق لدحاطة بكل جوانق المؤسسة و أفضلل المؤسسلات هلي يتطلق  عداد خط  تخطيب التسويق الالكتروني:ج.  
كي تتمكن المؤسسة من معرفة ميزة تنافسلية عللى برمجتها من العملية التسويقية، ولالتي يكون لها رؤية واضحة تقوا ب

ات منفلذة تقنيلاسلتراتيجيات و لمعلوملات بكفلاءة ملن خللال أهلداف و شبكة الانترنت عليها معرفة كيفية تطبيق تكنولوجيا ا
 بطريقة جيدة. هذه العملية تتضمن ثلاث خطوات هي:

 ابتكار الخطة التسويقية. •
 تطبيق الخطة التسويقية. •
 التصميم.تخطيط  جراءات التقييم و  •
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لتطبيقهللا بهللدف سللتراتيجيات التسللويق الالكترونللي و خطللة التسللويق الالكترونللي هللي وثيقللة ديناميكيللة موجهللة لتشللكيل  و 
 التي تقا  بمصفوفات الأداء حسق تحديدات النموذج التجاري نتائج المطلوبة و المؤسسة للوصول  لى المساعدة 

سلتخدا خطلة الالكتروني من خلال الإستراتيجية التجارية الالكترونية عللى اللرغم ملن أن بعلض المؤسسلات التجاريلة ت 
أ  المال المغامر سلوف تسلاعد باثبلات أن الفكلرة لترسم أفكارها، فان خطة التسويق الالكتروني المعتمدة على ر   نابكن

 التجارية الالكترونية صلبة،و أن وضع الفكرة لديه فكرة واضحة عن كيفية تنفيذها.

تحليلات ذلك بمراجع و يذ وتحليل للوضع و ابتكار خطة تسويقية  لكترونية يتطلق ستة مراحل: المرحلة الأولى هي تنفو 
SWOT مللللللات العلامللللللات التجاريللللللة للمؤسسللللللة، وأهللللللداف معلو ويق المعمللللللول بهلللللا و وتحلللللليلات البيئللللللة، وخطللللللط التسلللللل

سلتراتيجية بعلد ذللك خبلراء التسلويق الالكترونلي يربطلون ملا بلين    مصلفوفات الأداء،تراتيجيات التجارة الالكترونيلة و اسو 
 سلللتراتيجية التجزئلللة،ثم يقوملللون وسلللتراتيجية التسلللويق فينفلللذون تحلللليلات فلللرص التسلللويق لتطلللوير التجلللارة الالكترونيلللة و 

فلي الخطلوة  .فلي الخطلوة الثالثلة يقلوا خبلراء التسلويق بتشلكيل الأهلداف (  دارة العلاقات،4Pبتطوير  ستراتيجيات ال ل
ختيلللار  دارة العلاقلللات أيضلللا يقوملللون با( التسلللويقي المناسلللق، و 4Pل ىالرابعلللة يقلللوا رجلللال التسلللويق بتطلللوير خلللليط الللل

اختيللار تقنيللات الأخللرى لتحقيللق أهللدافهم. كمللا يجللق أن يجهللزوا خطللط يللات جمللع المعلومللات، و صللميم تقنتالمناسللبة، و 
د ذلللك بتقللدير العوائللالتسللويق بتعللداد تنبللؤات للعائللد و  تنفيذيللة عميقللة خلللال هللذه الخطللوة،في الخطللوة التاليللة يقللوا خبللراء

ذللك ليصللوا  للى معادللة نملوذج تلتمكن و  التفصليلية أيضا تكلاليف التسلويق الالكترونليالمتوقعة في استثمارات الخطة و 
الإدارة ملللن اسلللتخدامها لتحديلللد ملللا  ذا كلللان المشلللرو  مجلللديا أا لا. أملللا فلللي الخطلللوة المواليلللة فيسلللتخدا خبلللراء التسلللويق 

 لتقييم درجة نجاا الخطة على أسا  مستمر.ني أنظمة متابعة لقيا  النتائج و الالكترو 

سللنتطرق لهللا فللي عناصللر المللزيج التسللويقي  تكااوين الصااورة الةهنيااة لااه:تصااميم و إنشاااء الموقااع و  مرحلااة -3.6
 الالكتروني.

 سنتطرق لها في عناصر المزيج التسويقي الالكتروني. جةب الزائرين له:مرحلة الترويج للموقع و  -4.6

 سويقي الالكتروني.سنتطرق لها في عناصر المزيج التمرحلة تحويل الزائرين إلى مشترين:  -5.6

تختللف بلاختلاف المرحلة  جراءات عمليلة الشلراء و  تتضمن هذه تسليم المنتجات:مرحلة إتمام عملية الشراء و   -6.6
 نو  المنتج.
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تتضمن هذه المرحلة جمع كل المعلومات عن الزبائن دعم العاقات مع الزبائن لتكرار الشراء: مرحلة تكوين و   -7.6
لإدارة العلاقلللات، بالإضلللافة  للللى علللدا التسلللر  فلللي اسلللتخداا الوسلللائل المسلللاعدة كلللالتلفون أو البريلللد فلللي نظلللاا متكاملللل 

موقللع بشللكل يللوفر % مللن عمللل النظللاا الالكترونللي لإدارة العلاقللات بكفللاءة،مع تصللميم ال100الالكترونللي قبللل التسكللد 
 بشكل يسمح بحل جميع مشاكل العملاء بشكل فوري.ساعة و  24الخدمة 

يتبادل ملايين الأشلخاص المعلوملات اتيجيات تحقيق الميزة التنافسية في التعامل مع التسويق الالكتروني: استر   -7
العلاملات للذلك يتطللق عللى الأطلراف الفاعللة يلتمكن هلؤلاء ملن مقارنلة الأسلعار و بر الانترنت مباشرة بدون تكلفلة، و ع

 في هذا المجال الحرص على: 

تعللريفهم بللسكبر عللدد ممكللن مللن المسللتهلكين و  تتعلللق هللذه الميللزة بالقللدرة علللى الللربط الاتصااال:مزيااة الانتشااار و  -1.7
تهلللتم بمناسلللبة الموقلللع  بلللسكبر علللدد ملللن المنتجات،ذللللك قبلللل التسلللويق الالكترونلللي كانلللت محللللات السلللوبر ماركلللت ملللثلا

ليللة غيللر محتملللة. لكللن الللذي يكللون للله تكلفللة اقتصللادية عاسللعة التللي تحقللق الاختيللار الواسللع و التشللكيلة الواالجغرافللي و 
 بواسطة التسويق الالكتروني يتحقق عنصر الانتشار بدرجة أكبر.

ملة للمسلتهلك عمق التفاصيل عن المعلوملات المقد لى كمية و يشير ذلك   ثراء المعلومات المعروضة إلكترونيا:  -2.7
لكللي جللرد الوصللول  للليهم. و للليس مبللائن و يلعللق ذلللك دورا مهمللا فللي بنللاء علاقللة مسللتمرة مللع الز عللن طريللق الانترنللت. و 

 تحقق المؤسسة هذا البعد عليها  تبا  ما يلي:  ثراء المعلومات عن المستهلك نفسه،  ثراء المعلومات عن المنتج.

يشلللير هلللذا البعلللد  للللى اتجلللاه الاهتماملللات التلللي يمثلهلللا نشلللاط التسلللويق  التحاااال :البعاااد الخاااات بالارتباااا  و   -3.7
الإبحللار لعمللل تحللالف مللع الزبللائن حيللث لا يبيعللون جانللق منظمللي عمليللة البحللث و جللاه مللن الالكتروني،حيللث هنالللك ات
هنا لابد من مقاومة هذا التحالف أو تقليده من قبلل تجلار تحقق ميزة تنافسية غير عادية. و   شيئا سوى المعلومات التي

 التجزئة التقليدية.

 فرت و تحديات التسويق الالكتروني:  -8

سللتخداا المنللافع التللي يحققهللا التسللويق الالكترونللي بايمكللن تحديللد أهللم الفللرص و فاارت التسااويق الالكترونااي:  -1.8
 بيئة الأعمال المتغيرة فيما يلي: الانترنت في ظل العولمة و 
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باعلة ، وأيضلا لتقليلل الحاجلة لطالتسلويقيةيلل الحاجلة للاسلتعلامات البيعيلة و ذللك ملن خللال تقلو  أولا .خفض التكالي :
توزيللع المللواد اللازمللة لإجللراء الاتصللالات التسللويقية، حيللث يللتم نشللر مللا يلللزا علللى موقللع الويللق بللدلا مللن القيللاا بهللذه و 

 الطباعة.

تسللويق منتجللات جديللدة، كمللا يمكنهللا مللن الللدخول  لللى ترنللت يمللد المؤسسللات بفللرص لإنتللاج و الان ثانيااا. زيااادة القاادرة:
 أسواق جديدة.

لى المنافسة المستندة تمر المنافسة في الأسواق الالكترونية بمرحلة انتقالية نتيجة  لى التحول    :ثالثا. الميزة التنافسية
لا شلك أن التطللورات الهائللة فلي تكنولوجيللا المعلوملات المرتبطلة بالتسللويق الالكترونلي قلد خلقللت فرصلا غيللر للقلدرات، و 

 للمؤسسات.تحسين الوضع التنافسي ستراتيجيات المميزة و مسبوقة في دعم الا

 الموزعين.لات مع المستهلكين والعاملين، والموردين، و ينطوي هذا على تحسين الاتصاو  رابعا. تحسين الاتصالات :

ذللللك بلللالتعرف عللللى سللللوا ى  ملللدادنا ببحلللوث تسلللويقية جيلللدة، و حيلللث نجلللد أن الانترنلللت تعملللل علللل خامساااا. الرقاباااة:
 المستهلك مثلا.

و يلتم تحقيلق ذللك ملن خللال الأدوات التفاعليلة التلي يوفرهلا الانترنلت   الخادمات المقدماة للمساتهلك:  سادسا. تحسين
 بالشكل الذي يمكن من تكوين قواعد للبيانات تنطوي على سبيل المثال على أسئلة المستهلكين عن الخدمات المقدمة.

 التحديات والسلبيات التي يواجهه التسويق الالكتروني : -2.8

التسويق الالكتروني مجموعلة ملن العقبلات والتحلديات التلي تلؤثر وتقللل ملن فعاليتله وتعيلق الوصلول اللى منافعله   يواجه
 ومن بين هذه التحديات:

 القيم ات والتقاليد و العاد اللغة و   التحديات الثقافية: -
 محدودية استخداا وسائل الدفع ، عدا توفر البنية الاساسية لتكنولجيا المعلومات. تحديات  نيوية: -
مسللتوى الضوصللاء الكلللاا مللن حيللث درجللة نقللاء الصللوت و مثللل معوقللات اسللتخداا الصللور و   تحااديات تقنيااة: -

 الموسيقى المصاحبة.صميم و بناء المحتوى والالوان و واختبار الت
 الامن و الخصوصية: -
 مع تعارض التسويق الالكتروني مع الخبرات الاجتماعية للتسوق. :تحديات اجتماعية -
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افة اللى تطلوير الانظملة ، اضلت النشلر عبلر شلبكات الانترنلمثل حماية حقوق الملكية و    التشريعات:القوانين و  -
 التجارية لتسهيل عمليات التسويق الالكتروني.المالية و 

تونيلة يحتلاج اللى خبلراء متخصصلين انشلاء مواقلع الكر و ان تصلميم  ارتفاع تكالي  اقاماة الموقاع الالكتروناي: -
 كذلك الحاجة الى دراسات تسويقية وفنية.وعلى درجة عالية من الكفاءة، و 

خطط واضحة لمواجهلة التغيلر المسلتمر فلي حركلة اج التسويق الالكتروني الى ادارة جيدة و : يحتالادارة الجيدة -
 لكتروني ان ينجح ان لم يتوفر المختصين في المجال.السوق المحلي او العالمي، ولا يمكن للتسويق الا

بق عللدا وجللود غالبيللة المسللتخدمين مللن نقللص الخبللرة بسللالمنظمللات و يعللاني بعللض المللوردين و  نقااص الخباارة: -
 التسويق الالكتروني. بسهميةنقص الوعي المعرفة الحاسوبية والافتقار الى التجارب والمهارات و 

 قد يلائم المزيج السلعي السوق المحلي ولا يلائم السوق الاجنبي. المناسب:اختيار المزيج السلعي  -

 ويمكن ايضا تحديد أهم هذه التحديات التي تخص الدول النامية فيما يلي:

 غياب البنية التحتية لهذا النو  من التجارة الحديثة. •
 المؤسسات.عدا وضوا الرؤية المستقبلية للتسويق الإلكتروني لدى مدراء بعض  •
  رتفا  التكلفة المادية للتحول  لى التسويق الإلكتروني وفقا لحجم النشاط التجاري. •
رغبتهم في فحصها بالمخاطر المتعلقة بجودة السلع و عدا تقبل العملاء لفكرة الشراء عبر الإنترنت لإحساسهم  •

 قبل الشراء.
 دول النامية.عدا توافر أجهزة الكمبيوتر لدى نسبة كبيرة من أفراد بعض ال •
 عدا انتشار الانترنت بصورة كبير في بعض الدول النامية. •

 للخدمات  المزيج التسويقي الالكتروني

تسلويقي الالكترونلي بلين العلملاء تقسليم موحلد لعناصلر الملزيج اللا يوجلد اتفلاق محلدد و المزيج التساويقي الالكتروناي:  
، فهنلللاا ملللن يلللرى بسنهلللا تتكلللون ملللن نفلللس العناصلللر التقليديلللة الأربعلللة ملللع ين فلللي ميلللدان الأعملللال الالكترونيلللةالبلللاحثو 

انه يمكن ترجيح الرأي الذي يعتبر عناصر المزيج التسويقي الالكترونلي تعتبلر   لااختلافات في الممارسة و التطبيق، 
، تصلللميم نيفوقلللع، التلللرويج، السلللعر، التصلللاللللذي يتكلللون خلللدمات الزبلللون ، المو  طلللور لعناصلللر ملللزيج تجلللارة التجزئلللةت
 كاليانللاا و مللاكينثير( مزيجللا للتسللويق الالكترونللي يتكللون مللن: تصللميم موقللع الويق،خللدمات قللد قللدا الباحثللان لمتجللر و ال
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، التللللرويج ، التوزيلللع ،التخصلللليص، الخصوصللللية او السللللرية،الأمن ، المجتمعللللات ، الزبلللون، المنتللللوج وتصللللنيفه، السللللع
 الافتراضية.

عناصر المزيج التسويقي  من التسويق التقليدي الى مزيج تجارة التجزئة إلى المزيج  و يوضح الشكل الأتي تطور 

 التسويقي الالكتروني: 

 تصميم الموقع 

 خدمات الزبون  

   الخصوصية -لموقع ـ الترويج ـ السعرـ التخصيص ا ئة( : تصميم المتجرـ)مزيج تجارة التجز    المنتوج و تصنيف     

 

 السعر   

 الترويج 

ع المنتوج ـ السعرـ التوزيع ـ الترويج ـ السعر التوزي   

 

 التخصيص  

 الخصوصية 

 الامن 

 المجتمعات  

 الافتراضية 
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تصميم الموقع : ا 1  

هلي عبلارة و  هو مجموعة من وثائق النص المترابط و المخزنة فلي خلدمات الويلق ، :تصميم الموقع :) موقع الويب( 
برتوكول نقل النص الفائق و التي يمكن الوصول اليها من خلال الصفحة الرئيسية للموقلع عن برنامج حاسوبي يعتمد  

 باستخداا متصفح الويق و تقوا هذه المواقع على الأسس الرئيسية التالية:

 التصميم -
 المحتويات   -
 الروابط  -
 برنامج الإبحار في الويق. -

 كما تحتوي بعض مواقف الويق مزايا  ضافية مثل :

 برمجيات جافة.  -خدمة الحوار -البريد الالكتروني -خدمات التفاعل  -

لانترنلت بملا يعلود علليهم بلالنفع مؤسسلات لهلم الرغبلة بالمشلاركة فلي نشلاطات اصمم هذا الموقلع و يلديرها أشلخاص و ي
ين آخرين في التفاعل مع الزائرين او مستخدممل في الحصول على فرصة الاتصال و يزور هذه المواقع أفراد  لهم الأو 

 الوقت الحقيقي و بسرعة فائقة.

 أولا : أنواع و خدمات مواقع الويب 

ينشر الموقع امكان أي شخص أو مؤسسة أن ينشئ و قد أصبح بخاصة و ، الويق بتنو  الجهات الراعية لها تنو  مواقع
 الذي يراه مناسبا لدعم عمله او شخصه.

 لللى جانللق الخدمللة التللي يقللدمها  كفايللة المحتلوى،دقتلله وتفللرده و التصلميم وتميللزه و لبراعللة أهميتهللا تبعللا تتفلاوت المواقللع و و 
 يمكن النظر  ليه تسويقيا من زوايا متعددة:و 

 النشاط الإعلاني الويق كجزء من النشاط الترويجي و موقع  -

 موقع الويق كمنفذ توزيعي . -
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بتقلديم دور الغللاف الجلذاب لمنتلوج المؤسسلة اللذي  موقع الويق كجزء من عملية تغليف المنتوج ، فهذا الموقع يقوا  -
 يطرا للبيع.

 موقع الويق يمثل دور رسالة الأعمال التجارية ل الإشهار( -

 موقع الويق يمثل بطاقة الزيارة . -

، او ملال عبلر الانترنلت يسلمى قسلم الويلق قد أصبحت المؤسسات تخصص قسما خاصا يتناول تنسيق و تنظليم الأعو 
 صصا في  دارة الأعمال الالكترونية هو مسؤول الويق.تخصص شخصا متخ

 ثانيا: فاعلية موقع الويب

 يمكن الحكم على مستوى فاعلية موقع الويق من خلال مقاييس متعددة منها:

 تقدا قيمة لهم.فير معلومات تتناسق مع العملاء و * تو 

 * الإبحار في الموقع دون معاناة.

 الزائر لاتخاذ قرار فوري سواء بالشراء أو طلق مزيد من المعلومات. أسباب  تدفع* وجود مبررات و 

  ضافة منتجات. أو*توفير عوامل الجذب لعودة الزائر للموقع لتحديث معلوماته 

 *  حسا  الزائر بالارتياا و الثقة في  عطاء بريده الالكتروني.

 *  عادة تصميم الموقع بشكل منتظم قد يكون سنوي.

 لبات الزائرين في  ضافة خصائص جديدة للموقع.* الاستجابة لط

 * القدرة على تحويل الزائرين  لى مشترين.

 * معدل النقر و ل  لتصاق( الزائر بالموقع.

 ثالثا :  وظائ  موقع الويب 

 لتسويقي و منها:تتعد وظائف الويق التجاري و 
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التعريلللف ، و لمتعلقللة بالاتصلللال وتقللديم المؤسسللةواظيفللة الأولللى المرتبطلللة بالويللق ، هلللي الو الوظيفااة التأسيسااية :  -أ
ل و ليس الزبائن فقط( لهلا الهدف من ذلك هو  شعار المحيط ما هو مخصص للترويج / الخدمات، و بسنشطتها أكثر م

 أن أويمكلن أن يخصلص  لهلا موقلع ويلق خلاص، كون مزدوجة  اللغة على الأقلل ، و لهذا يجق ان ت علامي، و طابع  
شلمولا ملن بلين مجلالات تطبيلق هلذه الوظيفلة نجلد: علرض نشلاط المؤسسلة ، علرض   أكثلرع ويلق  تكون جزءا من موقل

المخصصلة للصلحفيين للاسلتعانة قسلم البلاغلات الصلحفية و   معلومات مالية للمستثمرين، عرض تربصلات/ التوظيلف،
 به في تحرير مقال عن المؤسسة.

كثللر الخللدمات فللي الوقللت الحللالي هللي الأالمنتجللات و : ان وظيفللة عللرض وظيفااة عاارض المنتجااات و الخاادمات  –ب 
يلجلس  ليهلا المتصلفحين للبحلث علن منلتج او خدملة ، و ي تسلبق مرحللة البيلع عللى الخلطهتوجدا في الموقع التجاري ، و 

بالتالي تظهلر أهميلة هلذه الوظيفلة الشراء او بغرض مقارنة الأسعار و ، بغرض الخصائص والسعرمعيبة لاطلا  على  
 ، زيادة عن كون ند المؤسسة أكثر منه عند الأفراد بين المؤسسات، لان وقت الاتصال بالشبكة عفي التجارة 

تتم بمجرد  صدار طلبية من طرف المؤسسة المعنية، لكلن هلذه الوظيفلة لشراء لدى المؤسسات غير معقدة، و عمليات ا
 ترويج.و  قة، لان العرض هو بمثابة  شهارتتطلق تزويد المنتج / الخدمة بمعلومات دقي

ملللاا بطريقلللة : تعنلللي هلللذه الوظيفلللة بلللالبيع عللللى الخلللط لمختللللف المنتجلللات و الخلللدمات دون الاهتوظيفاااة التحويااال -ج
طلللرف المؤسسلللة هلللي نتلللاج وظيفلللة العلللرض و لهلللا أهميلللة نسلللبية حسلللق الأهلللداف المسلللطرة ملللن التسلللديد المسلللتخدمة، و 

 أسواق جديدة ، خفض تكاليف التحويل(. البيع المباشر، الحصول على ،الممكن حصرها فيل البيع عن بعد و 

تكللون عامللل  أن: تكللوين القيمللة المضللافة هللي مللن وظللائف موقللع الويللق، يمكللن وظيفااة تكااوين القيمااة الضااافية –د 
الأسا  في هذه الوظيفلة هلو اسلتخداا موقلع الويلق لزيلادة قيملة اسلتخداا منلتج افسي هاا بحوزة بعض القطاعات ، و تن

تظهللر هللذه الزيللادة مرتبطللة بلله لكرفاهيللة الاسللتخداا( و  ثللراء خدمللة الخللدمات ال أواو خدمللة معينللة عللن طريللق التحللديث 
 أحيانا تظهر في المنتجات  المادية.معلوماتية و خصوصا في المنتجات او الخدمات ال

ملات والوثلائق فلي شلكل استشلارات : يعتبلر موقلع الويلق أداة قويلة للدعم الزبلائن خطيلا بالمعلو وظيفة دعم الزبون   –ه  
ايلللاا ، خصوصلللا  7/ 7سلللاعة و  24/24مسلللاعدة، فلللي  مختللللف الميلللادين ل التقنيلللة، طبيلللة ،  داريلللة..( عللللى ملللدار و 

، قلد تصلل وظيفلة دعلم الزبلون  للى ل ميكروسلوفت لى المستوى اللدولي مثلبالنسبة لتلك المؤسسات الكبيرة التي تنشط ع
 حد  مكانية ان يتبع الزبون مسار طلبياته، بدءا من ورشة الإنتاج الى غاية التسليم.
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الأسلواق الدوليلة ، بفضلل الإمكانيلات و  يلة السلوق الجهلوي م: لقلد سلاهمت الانترنلت فلي تنوظيفة الانفتاح الادولي  –ن  
لزبللون ان يقتنللي حاجياتلله مللن مؤسسللات تقللع خللارج حللدود جغرافيللة عللن طريللق التللي يتيحهللا الويللق، فسصللبح بمقللدور ا

 الويق، مما أضفى على الويق خاصية التصدير نحو الأسواق الخارجية.

: ان حركة سريان المعلومات داخل المؤسسلة و خارجهلا أصلبحت واسلعة النطلاق بفضلل وظيفة جمع المعلومات  –ا  
بسليطة و سلريعة  بحلوزة المسلتثمرين و العمللاء  أداة خدمة الانترنت خصوصا الويق و البريلد الالكترونلي اللذي يعتبلره 

 لأداء.للاستفسار عن منتج معين، و بالتالي فهو يمكن من جمع المعلومات لتوظيفها في تحسين ا

تلجللس المؤسسللة أحيانللا الللى جمللع المعلومللات مللن زوار الموقللع عللن طريللق الاسللتبيان علللى الخللط بعضللها ل ملللزا( كللذلك 
المواقع المخصصة لتحميل البرامج النفعية المجانية و اللبعض الأخلر اختيلاري بهلدف تشلكيل قاعلدة معطيلات تسلتغلها 

 بهدف التحسين. أوفي الترويج 

، هلي تحفيلز قع الويق لخدملة العلاملة التجاريلةالطريقة المتبعة غالبا في استخداا مو    نجارية:  وظيفة العامة الت  -ء
تكون المعلومات المعروضة في الويق تجذب المتصفح  أنيجق  آخرالمتصفح ليعود لزيارة الموقع مرة أخرى، بمعنى  

 لمتكلررة للموقلع يمكلن غلر  العلاملةكنشر معلومات هامة حول منتج / خدمة معينة في حلقلات،فمن خللال الزيلارات ا
 من الموقع من تلجس  لى عرض تطبيقات نفعية في حلقات خاصة التجارية في ذهن رواد الموقع، و 

هنللا يكللون المسللتهلك مجبللر علللى العللودة للتتبللع ، و أدائلله لللدى الزبللون اسللتعماله و بمنللتج / خدمللة معينللة ، للرفللع مللن قيمللة 
 الحلقات.

 الأساسية في إدارة موقع الويبرابعا: المجالات 

 تركز على المحالات ا تية: أنلذلك على  دارة موقع الويق ان موقع الويق تتطور بسرعة و 

معبللللرا عللللن التوجلللله قللللع الويللللق مرتبطللللا برؤيللللة المؤسسللللة و يكللللون مو  أنيجللللق البعااااد الاسااااتراتيجي لموقااااع الويااااب: -أ
يسللتند النجللاا  أنفللي هللذا البعللد الاسللتراتيجي يجللق التنافسللية، و سللبقياتها و ميزاتهللا الاسللتراتيجي للمؤسسللة و امتللدادا لأ

 على الويق على قدرات جوهرية للمؤسسة تتميز بها على منافسيها.

ان موقع الويق يقدا مزايا كثيلرة متستيلة ملن الانترنلت كشلبكة ذات سلرعة فائقلة إدارة خصائص و مزايا الانترنت:   –ب  
ؤسسة ان تقيم موقعها على ق سهلة و قابلة للتحديث بسهولة لذا يجق على المفي  الاتصال و تقديم الخدمة عبر الوي

 ان تكون قادرة على الاستفادة من الخبرة الواسعة في تصميم موقع الويق.الويق و 
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بعضللها ي النقللرات،فبعض النقللرات زيللارات و المعللاملات علللى الويللق هلل ن سللمة التفاعللل و تحلياال مجاار  النقاارات:  –ج 
 تهتم بتحليل مجرى النقرات كما يلي : أنالبعض الثالث هي صفقات ، لذا على  دارة موقع الويق  اأميمثل تفضيلات  

 ؟مع المنافسين أوما حجم النقرات لموقع الويق بالمؤسسة مقارنة بفترات سابقة  -   

 ؟ا التسكيد عليها من قبل الزبون أو عد أي الصفحات يتم التسكيد  -   

 ؟يج في المؤسسة مقارنة بالمنافسينعناصر الترو  أوما هو تسثير خطط - 

 ؟لعروض للموقع او صفحات معينة فيهما هي  مكانية تحسين معدلات ا -  

شلسنه بمعنلى حلق الأفلراد فلي المحافظلة عللى يتلرا و  أن: ان الخصوصية هلي حلق الفلرد فلي حماية الخصوصية    –د  
أصللبحت أسللا  العلاقللة بللين المؤسسللة و زبائنهللا الالكتللرونيين مللن ذوي بالتللالي فللان الثقللة التللي الشخصللية و  معلومللاتهم
بللدون ذلللك فللان مواقللع الويللق لللق ان يللدار موقللع الويللق علللى أسللس وقواعللد واضللحة لحمايللة الخصوصللية، و الللولاء تتط

 الكثيرة تقدا بدائل لموقع المؤسسة التي تفتقر لمثل هذه الحماية.

الأفلراد الأساسلين فلي المؤسسلة  أوئن أملامهم فرصلة الاتصلال بلرئيس المؤسسلة :  ن الزبلاإدارة البريد الالكتروني  –ه  
يتوفر في موقع الويق  ما  أنسما  الشكاوى لذا لا بد تبادل ا راء و تفاعل الإنساني و عبر البريد الالكتروني كوسيلة لل

 التفاعل مع المؤسسة.اا البريد الالكتروني  للتواصل و يمكن الزبائن من استخد 

موقلع  : بما ان الويق يمثل طريقة جديدة لتصريف الأعمال الالكترونية فانه يتطلق من  دارةلتحسين و الا تكارا  –و  
اجتلذاب الزبلائن بملا  فلي ذللك التوصلل اللى نملاذج الويق الاهتماا بالتحسين والابتكار من اجل تقديم خدمات ومنلافع و 

 من تحقيق ميزة تنافسية على حساب منافسيها. أعمال جديدة تمثل اختراقا ابتكاريا في تمكين المؤسسة

علللى ، لللذلك ق وبقللدرات المنافسللين مللن جهللة أخللرى ان هللذه المجللالات الأساسللية تعتمللد علللى قللدرات المؤسسللة مللن جانلل
 باستمرار.المؤسسات تقييم موقع الويق ونتائجه و 
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 المنتج الالكتروني  -2

كافلة العناصلر ناصر الأساسية للمزيج التسلويقي و خدمة( هو احد الع أوالمنتج ل سلعة   :  نمفهوم المنتج الالكتروني
 الأخرى ترتكز عليه و تتمحور حوله.

المنافع التي يحصل عليها المشتري ملن جلراء ليها المشتري نتيجة حصوله عليه و هو مجموعة المنافع التي يحصل عو 
 استخدامه له.

 منها:المتفرقة المتعلق بالمنتج و فات هناا بعض التعريو 

 هو مجموعة المنتجات التي تقوا المؤسسة بانتاجها.و مزيج المنتج : 

 مجموعة المواصفات التي تعمل على  شبا  رغبات معينة لدى المستهلك.المنتج الفردا: 

يمكلن التعبيلر نتاجيلة و ة الا: و هي مجموعة المنتجات التلي يوجلد بينهملا علاقلة او ارتبلاط او فلي العمليلخب المنتجات
 الترابط.سا  والاتساق والعمق و عنه بعدة مؤشرات منها الات

 :  ضافة منتجات جديدة  لى المنتجات الحالية.التنويع

 :  ضافة شكل جديد الى الأشكال الحالية التي تنتجها المؤسسة. التشكيل

 احد الأشكال. أوهو حذف او  سقاط احد المنتجات او خطوط المنتجات : و التبسيب 

رحللة ملن ، الانحدار تختلف كل مبعدة مراحل وهي : التقديم، النمو، النضج:  تمر دورة حياة المنتج دور حياة المنتج
لمسللللتهلكين التكللللاليف و اجللللم المبيعللللات و الأربللللاا المحققللللة و النسللللق الماليللللة مللللن حيللللث حهللللذه المراحللللل بالمؤشللللرات و 

الفائدة من دور حياة المنتج بالنسبة للمؤسسة تكمن في رسم الإستراتيجية التسويقية التي تتفق مع المرحللة المنافسين و و 
 التي يتم بها المنتج.

يللة، فهلو لا يحتللاج  لللى توزيللع : هلو المنللتج الللذي يمكلن تبادللله باسللتخداا احلد الوسللائط الالكترونأمااا المنااتج الالكترونااي
يلتم تلداول هلذا المنلتج عبلر شلبكة ء كاملة من المنلزل او المنظملة، و معنى انه يمكن  تماا عملية البيع و الشرا، بمادي

، فعلى سبيل المثلال يمكلن شلراء استشلارات طبيلة ملن طبيلق فلي الخلارج او ون تسُثير للحدود الجغرافية عليهالانترنت د 
برنلامج جلاهز ملن شلركة ميكروسلوفت يمكلن شلراء يانلا، و أحالداخل جون وجود ادنى فرق بينهما سوى في لغة التعامل 
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تحميلله مباشلرة عللى الجهللاز الحاسلق للعميلل، كمللا يمكلن شلراء فلليلم حاصلل عللى جللائزة الأوسلكار أو شلراء مجلللة او و 
 جريدة او صورة او معلومة...الخ.

لكترونيلة التلي تؤديهلا المنظملات الاالإعملال هي تعبر عن النشاطات و منتجات، و تعتبر الخدمات الوجه غير ملمو  لل
لحكللم علللى جللودة الخدمللة قبللل ، صللعوبة ادا  مكانيللة التخللزينتتميللز ب :عللدا الملموسللية ، علل لللى السللوق المسللتهدفة و 

 ، عدا وجود نمطية ثابتة في تقديم الخدمة.الشراء

 توجد عدة خدمات شائعة عبر الانترنت منها:و 

 خلال:وسيطا مهما في عملية الاتصال من  : لعبت الانترنت أولا: الخدمة التعليمية

وتاحة الفرصلة ملن اجلل تحقيلق ملنهج التعلليم اللذاتي طلوال ة التدريق في نظم واحد متكامل و   دمج نظم التعليم -
 الحياة العلمية.

 عملية تبادل المعلومات حسق احتياجات طلبة التعليم عن بعد. -
لعلالم اللواقعي خاصلة بعلد اسلتخداا تكنولوجيلا الوسلائط توفير خدمة التعليم في كل مكان ، يؤدي اللى محاكلاة ا -

 المتعددة في عرض المواد التعليمية .
 تمكين الطالق من اختيار الجامعة المناسبة بصرف النظر عن بعدها الجغرافي. -
 بنشر مواقعها التي تعرض من خلالها خدماتها التعليمية. تمكين المؤسسات التعليمية -
 هناا مواقع على شبكة الانترنت توفر للطلبة فرصة البحث عن المدرسة او الجامعة المناسبة. -

 من أهم المؤسسات التي تقدا خدمات تعليمية عبر شبكات الانترنت:و 

دية و الاختلاف في الشكل ، تعطي الشهادة بعلد اكتملال تعتمد على نفس النظم التعليمية التقلي  أ ا جامعات الانترنت :
سنوات(  للحصلول عللى شلهادة هلذه الجامعلات يتسكلد الطاللق ملن اعتمادهلا ملن   10  -2ساعة ل    120الدورات غالبا  
، جامعللة هيريللوت  لجامعللات ل جامعللة الملللك عبللد العللزي مللن بللين هللذه اختصللة بالدولللة التللي تعمللل داخلهللا و الهيئلات الم
 معة لندن، جامعة ليفربول، جامعة نيويورا ، جامعة روجرز...الخ(.والت، جا

  www.webco.comب ا مؤسسات تعليمية دون التعليم الجامعي

 ج ا مؤسسات تعليمية متخصصة في تقديم دورات تدريبية غير أكاديمية.

 ثانيا: الخدمات المصرفية
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 نوعان من الخدمات المصرفية عبر الانترنت:هناا تحقيق ميزة تنافسية و توفرها المؤسسات المالية ل

 .تطرا خدماتها عبر الشبكةمصارف لها وجود واقعي و  -

 .تقدا خدماتها فقط عبر الشبكةمصارف لا وجود لها في الواقع و  -

 دفللع المبللالص الماليللةو  تللوفر المصللارف مجموعللة مللن الخللدمات منهللا : خدمللة معرفللة الرصلليد ،خللدمات تسللديد الفللواتير
طة ، خلدمات الوسلات التلوفير، خلدمات الماليلة ملن ا خلرين بصلورة آليلةالمسلتحقا، خدمات تحصليل اللديون و المستحقة

 ، تقديم خدمات الائتمان المصرفي.ستخدمينالشراء للمتسهيل عمليات البيع و المالية في الأسواق المالية و 

فللي العصللر مواصللفاتها بالمواصلفات العالميللة و ان اثلر شللبكة الانترنللت عللى المنللتج تظهللر مللن حيلث ارتبللاط المنتجللات 
 ، و شبكة الانترنت تساهم باعطاء المعلومات عن المنتجات العالمية المنافسة.الحاضر

الحصلول عللى منتجلاتهم كما ان بعض الأشخاص لا يرغبون بالتسوق من خلال تجوالهم بالأسواق لذلك فهم يفضلون 
 من خلال الصور الحية المعروضة على المواقع المخصصة للشركات على الشبكة العنكبوتية .

خللدمات جديللدة ، الأمللر الللذي زاد مللن التنللو  فللي المنتجللات سللاهم بظهللور منتجللات و ان العللرض علللى شللبكة الانترنللت 
 الاختيار أكثر وضوحاً.المعروضة وأصبحت عوامل التميز و 

وظهللار المعلومللات عللن ات  سللاهم فللي زيللادة أهميللة العللرض و الضللمان لهللذه المنتجللر الخللدمات مللا بعللد البيللع و ان تطللو 
 المنتج و الخدمات ما بعد البيع، بحيث تساهم شبكة الانترنت في معرفة هذه الخدمات.

ات المنلللتج مثلللل تكنولوجيلللا المنلللتج :يسلللتخدا رجلللال التسلللويق الالكترونلللي مجموعلللة ملللن التكنولوجيلللات للللدعم اسلللتراتيجي
المعلايير وتسللويق قاعللدة البيانللات والحمايللة ضللد فيروسللات النمللاذج واللغللات و ع الانترنللت و تكنولوجيلات المنللتج بنللاء مواقلل

 الدفا  عن الموقع في حالة الهجوا عليه.الحواسيق و 

  -the nature  and characterristics of product Eخصائص المنتج الالكتروني طبيعة و    

اهللم الخصلائص التللي يتميللز بهللا عللن مللا يطللرا علللى شللبكة ، و المللزيج التسللويقي الالكترونللي يعلد المنللتج جللوهر عناصللر
 الانترنت ما يلي:

يقلوا بشلراء المنلتج اللذي يريلده ملن أي منظملة فلي العلالم باسلتثناءل بعلض   أنبامكان المشترين عبر الانترنت   -
 المنتجات التي لا تبا  عبر الانترنت(.
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بموجق نظلم التسلليم و نظلم اللدفع المتلوفرة لمنظملات الأعملال الالكترونيلة فلان المشلتري عبلر الانترنلت يتسللم  -
 البضاعة بسقصى سرعة ممكنة.

 عمره.عكسية بين سعر المنتج و العلاقة  ليس بالضرورة ان تكون  -
 المعلومات عن المنتج دورا حاسما في نجاحه.يلعق درجة توفر البيانات و  -
 توفر عدد كبير من المنتجات على الانترنت يتيح فرصا واسعة للتسوق الالكتروني. -
لللك ان ، ذ لشللروط الأساسللية لنجللاا هللذا المنللتجان تللوفر علامللة تجاريللة للمنللتج المطللروا عبللر الانترنللت احللد ا -

 تمكن المشترين الالكترونيين من الوصل  ليه بسهولة.ية هي الهوية التي تميز المنتج و العلامة التجار 
 الانترنت. الكثير من المنتجات المجانية عبرانتشار  -

 استخدام العامة في تسويق المنتجات عبر الانترنت

 : تستخدم العامة للتعبير عن

 الجودة ، المتانة ، الاعتمادية....الخ(.صفات و خصائص المنتج ل  •
 فوائد المنتج. •
 الشخصية الرمزية. •
فظ علللى الصللورة الذهنيللة للعلامللة والمحافظللة علللى المنللتج بصللورة تحللا القيمللة: علللى المسللوقين بنللاء خصللائص  •

 قيم زبائنها.ازن بين مظاهر ومعاني العلامة و التو الانسجاا و 

 الانترنتاستراتيجيات التمركز السوقي عبر 

هو استخداا عناصر المزيج من اجل تكوين و خلق صورة ذهنية فريدة و متميزة للمنتج او العلامة التجارية او منظمة  
هللو ذلللك الموقللع او الوضللع او ، و ة الذهنيللة فللي قطللا  سللوقي محللدد الانترنللت فللي أذهللان المسللتهلكين  أي بنللاء الصللور 
تحتلها في اذهان المستهلكين ضمن قطا  سوقي معين قياسا بالصورة الصورة الذهنية التي ترعق منظمة الانترنت ان  

 الذهنية التي يحتلها المنافسون ل مؤسسات الانترنت المنافسة( ضمن نفس القطا  السوقي على الانترنت.

 تستطيع  المؤسسة تحقيق التمركز من خال: 

قوا بتحقيق التمركز السوقي ملن ت HANDAأل التركيز على خصائص محددة للمنتج على سبيل المثال شركة 
 تحقق التمركز من خلال الترويج لأدائها المتميز.  BMWشركة ل الترويج لأسعارها المنخفضة، و خلا
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 ب ل التركيز على مناسبات و أسباب الاستخداا.
 ج ل التركيز على على طبقة محددة او طبقات المستخدمين.

 خلال المقارنة المباشرة مع المنافسين. ث ل التمركز السوقي منن
 د ل تحقيق التمركز من خلال المقارنة بسصناف منتجات أخرى.

 
 ا التسعير الالكتروني 3

ي اختيللار أسللاليق تحديللد الأسللعار وعمليللة تعللديلها مللن فتللرة يعبللر التسللعير عللن فلسللفة الإدارة فللالتسااعير الالكترونااي: 
على المؤسسة ان ان يدفعها، و النقدية التي يمكن يحصل عليها المشتري بالقيم   هو عملية موائمة المنافع التيلأخرى و 

 تحدد الإستراتيجية التسعيرية التي تتناسق مع الموقف التسويقي.

 طرق التسعير  

ملن ة، و تقوا الشركة بالتسعير بما يتناسق مع اهدافها الأساسيتختلف حسق سياسة الشركة و طرق التسعير مختلفة ، و 
 الطرق المتبعة في التسعير ما يلي:اهم 

مقلدار ملا يصليق لى أسا  حساب الكلفة الإجمالية و يتم التسعير بهذه الطريقة عأولا: التسعير على أساس التكلفة :  
 الوحدة المباعة منها من  ضافة هامش الربح كما يلي : السعر = تكلفة المنتج + هامش ربح محدد.

بنسلللبة مئويلللة ملللن التكلفلللة وفقلللا لعواملللل تتعللللق بحاللللة السلللوق او  أوحلللدة الواحلللدة يحلللدد هلللامش اللللربح بمقلللدار ثابلللت للو 
 بمستويات الدخل.

ان التسللويق عبللر الانترنللت مللن شللسنه تخفلليض التكللاليف لللذا تلجللس الشللركات الللى التسللعير المللنخفض مقارنللة بالشللركات 
 التي تسوق تقليديا مع هامش ربح لها.

تضع الشركة أسعارها وفقا لهذه الطريقة كسسلعار الشلركات الأخلرى بسلبق قللة  ثانيا: التسعير على أساس المنافسين:
فللي حالللة كللون المنتجللات لا تتميللز كثيللرا عللن الشللركات الأخللرى قللد تضللع ت او بسللبق عللدا الخبللرة بالتسللعير و الإمكانيلا

 تضع لها سعرا مرتفعا مقارنة بالمنافسين. ت هذه المنتجات متميزة يمكن انكان  ذا أماسعرا منخفضا ، 
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ذلك بسبق كثلرة الشلركات العارضلة فللم يعلد السلعر يحلدد لشبكة الدولية ، و تزداد المنافسة شدة في حال التسويق عبر ا
ظلروف البيلع ، فلان للم يكلن مقارنتهلا و على علم بكافة تفاصليل الأسلعار و   المستهلك أصبح  أنكما ترغق الشركة ذلك  

 مساويا فلا يقبل على الشراء. أوضا السعر منخف

الطللق  : يلتم تحديلد السلعر حسلق هلذه الطريقلة وفقلا لحجلم الطللق عنلد زيلادةثالثا : التسعير على أساس حجم الطلب
 عند نقصان الطلق تضع سعرا منخفضا لتحريض الطلق.تضع الشركة سعرا مرتفعا و 

بالطريقللة الالكترونيللة رغللم التقنيللات المتطللورة فللي هللذه  أويمكللن التنبللؤ بدقللة حجللم الطلللق سللواء بالطريقللة التقليديللة  لا
 الطريقة.

يشلارا فلي تحديلد مواصلفات السللعة أصبح العميل بعد التطورات التي شهدها العلالم رابعا: التسعير الموجه بالعميل :  
السلللعر دراسلللة ظلللروف السللللعة و ض عليللله ، للللذلك تقلللوا  دارة التسلللويق بيفلللر  أنيشلللارا أيضلللا فلللي تحديلللد السلللعر دون و 

 فقا لذلك .تقوا الشركة بتصميم السلعة و الذي يمكن ان يدفعه العميل و  المتوقع

المسللتهلك بسلبق الخيللارات و المعلوملات التللي تظهللر  نلت دور كبيللر بنقلل مركللز القللوة  للىلقلد كللان لظهلور شللبكة الانتر 
للكمبيللوترات،   dellشللركات كثيللرة تصللنع المنتجللات حسللق حاجللة كللل عميللل مثللل شللركة علللى الشللبكة، لللذلك وجللدت 

 . يرتئيه مقابل التخلي عن بعض المواصفات  ت تمكن المستهلك من وضع السعر الذيهناا شركاو 

  دائل تسعير المنتجات عبر الانترنت

 المنتجات المباعة عبر الانترنت ما يلي : أسعارمن اهم الاستراتيجيات الشائعة في تحديد 

ثابتلللة   أسلللعارافلللق هلللذه الإسلللتراتيجية فلللان المنظملللة تحلللدد : و التساااعير الثا ااات ) تساااعير القائماااة (  إساااتراتيجية -1
 فق هذا الأسلوب: تين لمنتجاتها و للمشتري حرية قبول السعر الثابت لكل منتج و تستخدا المؤسسة  ستراتيجي

: وفق هذه الإستراتيجية يتم التركيز على تخفيض التكاليف حيث يتيح هذا التخفيض طرا إستراتيجية قيادة السعر  -أ
فلي  أماسواق التقليدية تنجح المؤسسات الكبيرة في هذا الأسلوب، المنتج بسعر منخفض في مواجهة المنافسة ، في الأ

قلد تبيلع جية يملزج بلين السلعر والجلودة، و ، فلي هلذه الإسلتراتيتنجح مؤسسات صلغيرة فلي هلذا الخيلارسوق الانترنت قد  
 نات.المؤسسات منتجاتها بسعر اقل من التكلفة حيث تعوض خسارتها من  يرادات المتجر الالكتروني مثل الإعلا

حديلد : قد تلجس المنظمات  لى استخداا هاتله الإسلتراتيجية ملن خللال تإستراتيجية التسعير الالكتروني الترويجي    -ب
ربمللا اقللل مللن سللعر التكلفللة بهللدف جلللق انتبللاه الزبللائن و تحفيللزهم نحللو شللراء منتجللات سللعر ادنللي مللن السللعر السللائد و 
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فلي أوقلات محلددة، عبلر الانترنلت فلي مناسلبات خاصلة و  المباعلةالمنظمة كما تلجس الى تنفيذ تخفيض على المنتجلات 
للى شلراء كما تستخدا المنظمات هذه الإستراتيجية من خلال بيع المنتجات بسسعار منخفضة بهدف استقطاب الزبائن ا

، كما تستخدا هذه الإسلتراتيجية ملن خللال ملنح خصلم نقلدي لكلل مشلتري يقلوا بشلراء ملن منتجات أخرى من منتجاتها
 الالكتروني حلال مدة زمنية محددة.متجر ال

يجلري بسسعار مختلفلة لزبلائن مختلفلين و  تعتمد على عرض منتج عبر الانترنت إستراتيجية التسعير الديناميكي :    -2
ذه الإسللتراتيجية شللركات اسللتخدامها فللي ضللوء تجزئللة الزبللائن حسللق اسللتخدامهم للمنللتج ، أكثللر المنظمللات اسللتخداما لهلل

 دة أشكال لها:هناا عالطيران و 

يلللتم بيلللع المنلللتج لكلللل منطقلللة جغرافيلللة بسلللعر مختللللف عللللى أسلللا  الأحلللوال علاااى أسااااس التقسااايم الج رافاااي :  –أ  
 حجم المنافسة.، التشريعات القانونية ، طبيعة و الاقتصادية، مستوى التكاليف 

هلي شلريحة لا يعتملد عليهلا فلي تحقيلق أهلدافها و  تركز المؤسسة عللى الشلريحة التليعلى أساس شريحة القيمة:    -ب
مللن المشللترين لللذلك تتجلله  20مللن القيمللة المحققللة للمنظمللة تتللستى مللن  80، حيللث يشللير مبللدأ بللاريتو ان 20تزيللد عللن 

، فقلد تلجلس المنظملة اللى تقلديم زيلادة درجلة ولائهلاسلتراتيجية سلعرية للاهتملاا بمهلا و المنظمة وفق هذا المبلدأ اللى تبنلي  
 ات متميزة لهذه الشريحة.خصوم

: نلملس هلذه الإسلتراتيجية فلي الملزادات العلنيلة التلي تجلرى بهلا عبلر إستراتيجية التساعير الالكتروناي التفاوضاي  –ج  
هلذه الطريقلة ليدية او بالطريقة الالكترونية و الانترنت ، حيث تعد المزادات أكثر الطرق المتبعة للشراء سواء بطريقة التق

 عملية التسعير.تؤثر مباشرة في 

من المواقع المخصصة الشلهيرة بلالمزادات الشبكة لبيعها عن طريق المزاد و  يمكن لاي شخص عرض المنتجات عبرو 
ebay . www.ebay. com  وهلي يمكلن علن طريلق هلذه الملزادات الحصلول عللى السللع النلادرة مهملا عللا ثمنهلا و

 توفر عناء مراقبة المزاد حتى نهايته.الطريقة مستحبة من قبل الكثير و  هذه، و فائدة للبائع و المشتري 

 : توجد عدة طرق للمزادات على الشبكة و هي

هي المزادات التي تحدد بوقت معين ويقوا البائع باسلتخداا طلرق الضلغط عللى المشلترين و   المزادات العادية : •
 للحصول على أعلى سعر.
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يحصللل الفللائزون كللل مللنهم علللى البللائع أكثللر مللن وحللدة مللن السلللعة و لللدى  :  عنللدما يكللون الماازادات الهولنديااة •
 وحدة من السلعة بسقل سعر تقدا به احدهم.

البلائعون يقلدمون ون السلعر للسللعة الملراد شلراؤها و هي عكس السابقة بحيث يقدا المشلتر : و   المزادات العكسية •
 عروضهم.

 مرونة عملية التسعير الالكتروني
 المؤسسة بسساليق متعددة منها : أربااعزيز تتيح هذه العملية ت

 
 اولا: الدقة في تحديد مستويات الأسعار

المعلومات لرسم معالم  ستراتيجية التسعير الالكتروني مما مكنها لمؤسسة في الحصول على البيانات و تنتج من قدرة او 
، كملا تتلليح الدقلة فلي التسللعير ملن الأسللواق المسلتهدفة مجلديايجلة اسلتقطابها حجمللا مناسلبا و ملن تحقيلق عوائلد كافيللة نت

تكلاليف التسلويق بسلرعة عاليلة و ث السلوق و القدرة على الاحتفاؤ بحجم معتدل ملن الزبلائن هلذه الدقلة تتحقلق عبلر بحلو 
 مقارنة بميدان الأعمال التقليدية .

تللوفير معلومللات كافيللة يللؤدي  لللى نجللاا المنظمللة فللي وضللع أسللعارها بصللورة دقيقللة ، و الللى تحديللد نللاجح   ن -
دقيقللة مللع المشللترين ممللا فاعلللة و للمللدى السللعري الللذي يحقللق أهللداف المنظمللة ، كمللا تتلليح الانترنللت اتصللالات 

 صناعة القرار الشرائي المناسق.دراا الايجابي للأسعار المنتج و يحقق الإ
 ، أسعار العاب الأطفال.ص المضغوطةالأقرا ، أسعارأسعار الكتق  b2c: في مجال  أمثلة -
 المعدات.، أسعار قطع الغيار ا لات و انة: أسعار خدمات الصيb2bفي مجال  -

التسلعير الالكترونلي عبلر الانترنلت يمكلن المنظملة ملن   ن  ثانيا : التكي  السريع في الاساتجابة للت يارات الساوقية :
، التغيلر فلي الظلروف الاقتصلادية للأسلواق، منافسلة سوق / التغير فلي أسلعار المنافسلينالتكيف السريع مع متغيرات ال

 المنتجات البدلية.

سواق الصناعية تحتاج  لى ان التكيف في الاستجابة للمتغيرات السريعة يكون اقل مرونة في الأسواق التقليدية مثلا الأ
 طباعة قوائم بالأسعار الجديدة.و  وعداد الوكلاء و وزعين و اتصالات مع الم

بعض الإجراءات الشكلية مثل : طباعة السلعر عللى المنلتج   لىكذلك تغيير الأسعار في الأسواق الاستهلاكية يحتاج  
 او طباعة التذاكر في بيع الخدمات.
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الطللق فملثلا عنلدما يلنخفض الطللق فانهلا تلجلس رفعها حسق ظلروف العلرض و  أو خفض الأسعار  لىتلجس المنظمات  
 الى خفض الأسعار باستخداا أسلوب المزادات.

جميللع   لللىلا تعتللد المنظمللات العاملللة علللى الانترنللت  سللتراتيجية واحللدة فللي التسللعير بللل تلجللس  ثالثااا: تجزئااة الاسااعار:
تسللتهدفه بالأسللعار التللي تناسللبها تحللدد القطللا  التللي سللوف عللن القطاعللات السللوقية المختلفللة و  البيانللات و المعلومللات 

هذا التفلاوت يجعلهلم مسلتعدين للدفع ايا مختلفة و المنتج من زو   لىالزبائن ينظرون    أنتحقق من خلالها أهدافها، ذلك  و 
 المنظملة قلادرة عللى تحقيلق عمليلة تجزئلة لأسلعارها بحيلث تسلتهدف كلل أسعار متباينة مقابل المنتج هلذا الأملر يجعلل

 يعظم أهداف المنظمة.قطا  سوقي بالسعر الذي يناسبه و 

لتحقيق ذلك يجق توفر البيانات الكافية حول الزبائن ، وتستطيع المؤسسة الحصول على هذه البيانات عبر أساليق و  
 من هذه الأساليق : ء تجوله في المتجر الالكتروني، و ه الشرائي اثناتسجيل سلوكمتعددة تتعقق من خلالها مراقبة و 

رصللللد تللللاريخ الزبللللون الشللللرائي قللللق و الللللذي تسللللتخدمه المؤسسللللة فللللي تع cookiesأساااالوب ملفااااات السااااكاكر  -
 خصائصه الشرائية.و 

انطلاقلا هو الطريق الناجم عن تنقل الزبلون ملن صلفحة  للى أخلرى عللى الانترنلت و   clickstreamأسلوب  -
ته الشلرائية، أسللوب تفضليلافلي تحليلل و دراسلة سللوا الزبلون و  من صلفحة محلددة حيلث تسلاعد هلذه الطريقلة

نلت لبنلاء صلورة واضلحة حلول سللكوه فروعهلا عللى الانتر للزبلون ملع المنظملة و   دراسلة التلاريخ الشلرائيتحليل و 
 تفضيلاته.و 

فقا للمزايا التي تحق هي تتغير و غير ثابتة و مرنة و و دينامكية   بسنهاتتسم    رابعا: طبيعة تسعير المنتجات عبر الانترنت:
 افس القوي حيث تلعق الأسعار دورا، حيث يتيح الكم الهائل من المنتجات المعروضة حالة من التنللمشتري 

عمليللة  تري بعللد الفوائللد التللي تحقللق للمشللوفللق متغيللرات عللدة منهللا: المزايللا و تتقلللق الأسللعار ، و مهمللا فللي ميللدان التنللافس
 آلية الطلق على المنتج.، و من لحظات السوق الالكترونية ، حجم مبيعات المنتج في كل لحظةالشراء

 محددات التسعير عبر الانترنت:

 :أهمهايتوجق على الإدارة التسويقية مراعاة مجموعة عوامل في تسعير المنتجات 

 العوامل الداخلية منها: -1
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 أهداف التسعير  -أ

 عناصر المزيج التسويقي الأخرى. –ب 

 مستوى توفر خدمات ما بعد البيع  –ت 

 تطور المنتج.مدى القياا بتحسين و  -ث 

 التكنولوجيا المستخدمة . –ج 

 ليف المنتجات المباعة عبر الانترنت من وجة نظر الزبون.تكا –ا 

 تكاليف المنتجات المباعة عبر الانترنت من وجهة نظر البائع. - 

 العوامل الخارجية : أهمها : -2

 طبيعة المنافسة في الأسواق الالكترونية. -أ

 أسعار المنافسين. –ب 

 ظروف سوق الانترنت المتغيرة. –ت 

 تسعير المزادات عبر الانترنت.انتشار  –ث 

 . التكنولوجياالبيئة 

 مستوى الطلق على المنتجات التي تبا  على الانترنت. -ا

   ل البيئة الاقتصادية للمشترين.

 الاعتبارات الأخلاقية. -د 

 التشريعات الحكومية. -ذ 

 التساومية للمشترين عبر الانترنت.القوة التفاوضية و  -ر

 انجاز العمليات.البيع في  براا و  مشاركة مندوبي درجة -ز



التسويق الالكتروني للخدمات                    اعداد الاستاذ: رابحي سعيد                2022/2023  

 

39 

 

 درجة الإلحاا في الحاجة  لى المنتج. - 

 دور شركات الضمان في تحديد السعر النهائي للمنتج. - 

 

 التوزيع الالكتروني.  – 4

علقلللة بتسلللهيل حركلللة انسلللياب السللللع هلللو عبلللارة علللن مجموعلللة الأنشلللطة الالكترونيلللة المت تعرياااف التوزياااع الالكتروناااي:
صلر أساسليا هلو عنا عبلر قنلوات التوزيلع المناسلبة، و الخدمات من أملاكن  نتاجهلا  للى أملاكن اسلتهلاكها او اسلتخدامهو 

 قد نتج عن ظهور هذه و دمات التي تبا  عبر الانترنت ، ، اذ يعتم بتوزيع السلع و الخفي التسويق الالكتروني

نلاا اخلتلاف هالبلائعين، و اضية التي تضم في مواقعها عدد من الشبكة بروز الوسطاء الافتراضيين مثل المتاجر الافتر 
 توزيع الخدمات حيث:بين التوزيع السلعة و 

كترونيلة ءاتهلا عبلر الوسلائل الالعمليلة متبادللة ل بيلع و شلراء( عبلر الانترنلت تلتم معظلم  جرا توزياع السالعة : -
 يتم على ارض الواقع.ولكن تسليم السلع و 

أرض خلدمات يلتم توزيلع عبلر الانترنلت و  هنلاالانترنلت ، و هناا ما يتم بشلكل كاملل عبلر ا  توزيع الخدمات : -
 الواقع.

قلدمت شركاء التوزيع تسثرت بدرجة كبيرة بنملو الانترنلت، حيلث العلاقة بين المنظمة و    ن  التوزيع الالكتروني :  أشكال
 أي، طللللق عللللى هلللذه العمليلللة علللدا الوسلللاطةياء علللن بعلللض قنلللوات التوزيلللع و الانترنلللت وسلللائل تسلللاعد عللللى الاسلللتغن

هللو الاسللتغناء عللن تجللارة  يقصللد بهللا أيضللا، و زبائنهللاين كللانوا همللزة وصللل بللين المنظمللة و الاسللتغناء عللن الوسللطاء الللذ 
، حيللللث تعتبللللر  حللللدى التغيللللرات الهيكليللللة الهامللللة فللللي الأسللللواق الجملللللة والتجزئللللة والبيللللع بطريقللللة مباشللللرة للمسللللتهلكين

 الالكترونية.

 اثر التسويق الالكتروني على التوزيع:

 ية الأخللرى و يترتللق عليهللايعتبللر التوزيللع مللن القللرارات الهامللة فللي الشللركة  ذ تللؤثر هللذه القللرارات علللى القللرارات التسللويق
 من قنوات التوزيع نذكر ما يلي:الالتزامات مالية طويلة الأجل و 

 يورد لتاجر المفرق او التجزئة.جر الذي يتعامل في صفقة الجملة و هو التاو  تاجر الجملة : -أ
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 يبيع للمستهلك.الذي يتعامل في صفقة التجزئة  و  هو التاجر: و تاجر التجزئة –ب 

هلا يتقاضلى عنهلا عموللة عللى بيعالوسليط اللذي تنتقلل  ليله السللعة و الوكيلل هلو    السماسارة:الوكاء و الوساطاء و   -ج
المشلتري اللذي يتوسلط العلاقلة بلين البلائع و السمسلار هلو دون أن تنتقل  ليه الملكية، وهذا ما يفرقه عن تاجر الجملة، و 

الحواضلللن التسلللويقية التلللي تتلللولى بيلللع حليلللة او الخارجيلللة، و ت التسلللويقية المالوسلللطاء كالمؤسسلللامقابلللل عموللللة معينلللة و 
الاستفادة من ميزة التكامل السلعي أو رواج  حدى السلع لإمكانية بيع ئدة لإحدى الشركات مع منتجاتها و المنتجات العا

 السلع العائدة لهذه الشركة.

السلعة للمستهلك بالزمان والمكلان المناسلبين  يصال تعمل على نت في تخفيض القنوات التسويقية و تساعد شبكة الانتر 
تلؤدي  لللى تطبيلق قاعللدة ملن المنللتج  لللى المسلتهلك مباشللرة، كملا سللاهمت باختصللار الكثيلر مللن قنلوات التوزيللع الأمللر و 

 الذي انعكس على تكاليف الإنتاج.

 التوزيع الالكتروني عبر الانترنت :

سلاعة مللع شلركات متخصصللة فللي  24يتطلللق التواجلد الالكترونللي لمللدة  متجاار الكترونااي عباار الانترناات: إنشااء: أولا
تقديم خدمات الموقع حيث توجد شركات عالمية متخصصة تعتمد على معايير قياسية عالمية توفر التواجد على مدار 

، وتحليلل الموقلع  حصلائيات ة لمتابعة حسق الطلق، الواجهات الرسومي، توفير سعة تخزين كبيرة و لشبكةالساعة عبر ا
 تزويد المواقع ببرامج الرد التلقائي على الرسائل الموجهة للموقع من خلال البريد الالكتروني.

 هناا عدة تقسيمات منها:ثانيا: تقسيمات المتاجر الكترونيا: 

رونيلللة البسللليطة هلللي مواقلللع مصلللممة المتلللاجر الالكترونيلللة المتقدملللة: المتلللاجر الالكتالمتلللاجر الالكترونيلللة البسللليطة و  -أ
ملع توضليح  الإيضلاحات من طريقة حيث تزوده بالصلورة و  بسكثرلمتسوق يحصل على السلعة بسهولة و بصورة تجعل ا

المتقدملة فلي متلاجر تقلدا خلدمات المتلاجر البسليطة مضلاف لهلا  أملاتوضيح تكلفلة كلل خيلار، الشحن و الدفع و   أساليق 
اقتراا الهلدايا الخاصلة و  الأعياد يدة، تذكير الزبائن بالمناسبات و ات عن السلع الجد خدمات مثل تزويد المشترين بمعلوم

 بذلك.

المتاجر الالكترونية الغيرة و المتاجر الالكترونية الكبيرة: المتاجر الالكترونيلة الصلغيرة هلي متلاجر تتعاملل بعلدد   –ب  
مملوكلا لفلرد واحلد او شلركة صلغيرة، املا المتلاجر الالكترونيلة عادة يكلون منتجا( و  50لمنتجات لا تتجاوز ل قليل من ا

 ات و ترتبط بنظم قواعد بيانات معقدة لكي تستوعق الحجم الكبير للطلبيات.جالكبيرة في تتعامل بعدد كبير من المنت
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 المتجر المناسب: إلىثالثا: كيفية الوصول 

، حيلث تتليح خلدمات كثيلرة لحصلول عللى مواقلع الشلراءدر جيدة لهي مواقع على الشبكة تعد مصا  مواقع المداخل:  -أ
 الشراء.وتتيح فرصة التسوق و 

 الشراء.التسوق و التي يمكن الدخول لها و تقدا للتسوق من مواقع التسوق المختلفة  أدلةهي  التسوق : أدلة -ب 

 غير شائع. أوعندما يكون المنتج غير معروف   ليهايمكن اللجوء  محركات البحث: –ج 

حيث ينظم التجار  لأخرفي هذه الحالة يمكن للمتسوق دخول من متجر  : cybermallsمركز التسوق المرئية  -د 
 على شكل مراكز للتسوق كما يمكنه التسوق ضمن المركز الواحد. أنفسهم

لا تتجلاوز  ففلي المتلاجر الصلغيرة الأعملالة بلاختلاف حجلم تختلف التكلف رابعا: تكالي  تأسيس المتاجر الالكترونية:
 ادنلي  للىتكلفلة الشلحن فيجلق مراعلاة تخفليض هلذه الكلفلة  أملا، ملايلين اللدولارات    لىقد تصل  دولار و   100التكاليف  

 أملاكنيتطللق مخلازن فلي  الأملرهلذا ، و المتفلق عليلهتسليم السريع في الوقلت المناسلق و مستوى ممكن و تحقيق ميزة ال
يشارا المشتري في تحديلد شلركة النقلل التلي يرغلق فلي شلحن سللعته عليهلا، كلسن يطللق المشلتري علدا شلحن قريبة، و 

 سلعته عبر شركات الشحن السريع بسبق ارتفا  الكلفة.

 .aramex . fedex. Tnt. Air. Dhlتسلتعين بعلض المتلاجر الالكترونيلة العربيلة بلبعض الشلركات العربيلة مثلل ل 
Ups. Ocs.) 

 تكون كما يلي:تختلف حسق طبيعة المنتج و  الالكترونية: الأعمالالتوزيع في ميدان   أساليبخامسا: 

 بيعا افتراضيا.واقعيا في حين يتم الترويج لها و تجرى عملية التوزيع  :توزيع السلع -أ

 تسخذ صورا عديدة: توزيع الخدمات: -ب    

لسلر يحصلل : من خلال اللدخول اللى الخدملة المطلوبلة علن طريلق كلملة االمنظمة البائعةالتسليم عن طريق   -
 (.وثائق، برامج ، و  أفلاادفع الثمن ل مشاهدة  عليها المشتري بعد  تماا

 .الأفلاافي بيع البرامج و  الأسلوب يعتمد هذا  التحميل : أسلوبالتوزيع عن طريق  -
 المبيت.حجز و مثل خدمة ال  :المختلبالتوزيع  -
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يجرى توزيع كثير من الخدمات عبر البريد الالكتروني ل خدمات حجز الفنلادق،  استخدام البريد الالكتروني : -
  رسلال، ظملةالمن  للىالزبلائن تؤكلد وصلول طلبلاتهم   للىالشلعارات   رسلالالطائرات(، حيث يستخدا البريد فلي 

 مدى مطابقتها للمواصفات(.لبيات و باستلاا الط  شعاربشحن الطلبات،   شعار

حلذف تلدعيم بعلض عناصلر قنلاة التوزيلع و  استطاعت الانترنلت   سادسا: اثر الانترنت في عناصر قنوات التوزيع:
 .حلول الانترنت البديلةالبيع و  أفراد الجدول الموالي يوضح مهاا يعتمد على طبيعة ونو  المنتج و  هذاو  أخرى 

 البيع  أفرادالانترنت في وظيفة : اثر 02الجدول 

 حلول الانترنت الممكنة المهمة الوظيفية الحالية. 

-eتزويد الزبون بالتحديثات المناسبة حول بيانات المنتج عبر  المحافظة على حضور المنظمة و اتصالها مع الزبون 
mail  الأخرى الوسائل الالكترونية و. 

الزبون    تزودو التي  الأوامر  دخال نظم    لىالدخول المباشر  الشراء. أوامرو ترتيق  معالجة الأوامر
 بالشروط الخاصة بالصفقات و الاتفاقيات و الشراء.

ت لطرا المزادات البائعون و المزايدون يستخدمون الانترن التفاوض في شروط الشراء
 الشراء.لعمليات البيع و 

 الالكترونية المختلفة لتحديد  الأدواتتمكين الزبون من استخداا  تحليل الاحتياجات الخاصة للزبون. 
 احتياجاته بدقة. 

 . الأوامر  دخال نظم    لىتمكين الزبون من الدخول المباشر  و التوزيع و المحاسبة المالية  الإمدادتلبيات طلبات الدعم و  
 .نمط الايصاء بسسلوبتقديم المنتجات  فهم احتياجات الزبون المستقبلية.

بائن والتحاور مع مركز خدمات الز   لىالزبون يستطيع مباشرة  تحقيق اتصال تفاعلي لتنفيذ طلبات الشراء.
 عقد الصفقات.طاقم  البيع و 

 

التسليم:سابعا: مد  التجهيز و   

هلي الملدة بللين وقلو  الطلللق ملن خللال موقللع المنظملة و اسللتلامه لله، حيللث تعلد هلذه المهمللة ملن العوامللل الهاملة فللي و 
في الوقت المناسق  الأسر التسليم مكنت المنظمة من تحقيق التجهيز و ، فكلما ت الأعمال  ستراتيجيةتحقيق التميز في 

 الأعملالهذه المدة بلاختلاف المنلتج، حيلث تواجله منظملات تختلف  ، و الأخرى قدرة على منافسة المنظمات    أكثرتكون  
 هي :و  أشكالثلاثة 
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ة في النقل، التسليم = مدة تحضير الطلبية+ مدة الطلبي( ، مدة التجهيز و الإنتاجكان جزء من نشاط المنظمة ل   ذا -أ
بللين  الأهللدافكللذلك عمليللة التسللليم خارجهللال السلللع( فللي هللذا الشللكل يكللون تكامللل فللي تحقيللق يجللرى خللارج الشللبكة، و 

 التجارة التقليدية. وستراتيجيةالالكترونية و  الأعمال  ستراتيجية

كاملللة عبلر شللبكة ها بصلورة مباشلرة و بيلع الخلدمات التللي لا يمكلن تسللليمتسللويق و تصلاص المنظملة فللي انتلاج و اخ -ب 
 الانترنت.

رة مباشلللرة عبلللر شلللبكة الانترنلللت : بيلللع الخلللدمات يجلللرى تسلللليمها بصلللو تسلللويق و و   نتلللاجص المنظملللة فلللي اختصلللا -ج
خلللال امللتلاا واسللتخداا المعللدات التسللليم مللن وا المنظمللة بتعجيللل مللدة التجهيللز و خللدمات بللرامج الحاسللوب( حيللث تقللل
 (.الأجهزةو 

 الترويج الالكتروني  -5

الترويج على انه برامج متكامللة ملن الاتصلالات التلي تسلعى اللى تقلديم المؤسسلة يعرف    تعريف الترويج الالكتروني :
 ومنتجاتها للزبائن المحتملين بهدف دفع جهود البيع والإعلان لتحقيق مبيعات اكثر وأرباا أفضل.

ملرتقبين وذللك فيمثل  تصال المؤسسة بالسوق المستهدفة والمتمثلة في المسلتهلكين الحلاليين وال اما الترويج الالكتروني
المنتج المروج له سواء كان سلعة او خدمة أو فكرة، وهو نشاط مكمل لباقي عناصر المزيج التسويقي    باقتناء  لإقناعهم

التكنولوجيات  باستخدااالاخرى. وذلك لتحقيق الأهداف التسويقية عامة وبالتالي تحقيق الهدف المنشود للمؤسسة ككل 
 ة، والتطبيقات المستخدمة فيها.ترنت،والهواتف الذكيوفي مقدمتها شبكة الان الحديثة،

ويشلمل التسللويق الالكترونلي مجموعللة مللن الطلرق التللي يمكلن  سللتخدامها للنجللاا فلي التللرويج لاي سللعة او خدمللة مللع 
 ضرورة الانتباه الى النقاط التالية:

تحديللد أكثللر الطللرق يمكللن  عتمللاد بعللض او جللل هللذه الطللرق فللي عمليللة التسللويق للمنللتج ويظللل الفاصللل فللي  -
 ملائمة  هو المنتج في حد ذاته.

الميزانية المحددة لعمليلة التسلويق والمبلالص الماليلة المرصلودة للبلدء فلي الحمللات الدعائيلة للمنلتج  ذ ان بعلض  -
 هذه الطرق غير مجانية.

ية ولبيئلللة الخبلللرات الشخصلللية للمسلللوق نفسللله فلللي التعاملللل ملللع ا ليلللات والبرمجيلللات المختلفلللة للعمليلللة التسلللويق -
 التسويق الرقمي عموما.
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 المؤسسات الخدمية للترويج الالكتروني: استخداممزايا 

تحسلللين الصلللورة الذهنيلللة ، خاصلللة للللدى الزبلللون الالكترونلللي اللللذي يتعاملللل ملللع تكنولوجيلللات المعلوملللات  •
 والاتصال كوسيط بينه وبين المؤسسات التي يقصدها من خلال تفاعلاته عن طريق الشبكة.

اريف الطباعة والبريد والعمالة وغيرها من المصاريف الاساسلية الاخلرى فلي الوسلائل التقليديلة، توفير مص •
وذا قارنلللا بلللين تكلللاليف التلللرويج الالكترونلللي والوسلللائل الاخلللرى فاننلللا نجلللده ذو تكلفلللة منخفضلللة جلللدا نظلللرا و 

هلو مللا يللنعكس للوسلائل الاخللرى التلي تتطلللق مخصصللات ماليلة معتبللرة لتحقيللق الاهلداف المرجللوة منهللا، و 
 على سعر المنتج المقدا من طرف المؤسسة.

سرعة تعديل العلروض، وهلذا ملا يسلاعد المؤسسلات بامكانيلة التعلديل والتغييلر بشلكل ملرن فلي المعلوملات  •
الخاصة بالحملات الترويجية، وهلذا ملا يسلمح بلالتغيرات فلي اللحظلات الاخيلرة، ويسلمح ايضلا للمؤسسلات 

 لتعديلات على الاسعار والمواصفات وأماكن التواجد بسرعة عالية.علاوة على هذا انها تقوا با
المعلوملللات والاتصلللال تسلللمح للمؤسسلللات  تكنولوجيلللاالاسلللتجابة السلللريعة، وذللللك ملللن حيلللث أن اسلللتخداا  •

ايضا معرفة ارائهم عن المنتجلات ملن خللال  الإلكترونيبسهولة متابعة رد فعل العملاء من خلال الموقع 
 المواقع الاخرى.

 : يمكن للمؤسسة الخدمية ممارسة ترويج الاعمال الاكترونية بسحد الطرق التالية: دوات الترويجية الاكترونيةالا

 يتطلق طرا وتسويق وبيع المنتجات من الناحية الترويجية أمرين هما: اولا: الموقع الالكتروني : -
أ. انشاء موقلع اللواب: يعتبلر انشلاء موقلع الكتلورني ملن طلرف المؤسسلة الخطلوة الاوللى فلي ممارسلة الاعملال 

والتسويق الالكتروني عامة والترويج الالكتروني بشكل خاص، ولليس مجلرد انشلاء موقلع الكترونلي   الالكترونية
عمللل علللى ايجللاد طللرق ترويجيللة علللى شللبكة الانترنللت يجهللل منلله اداة ترويجيللة فاعلللة للمؤسسللة، لكللن يجللق ال

للموقع بحد ذاته لتحفيز الزبائن على زياد والمداومة على زيارته حتى ينجح في اداء مهامه الترويجية وتحقيق 
 الاهداف التسويقية التي صمم من اجلها.

 ب. الترويج الناجح لهةا الموقع
ئل المتلوفرة، وعلادة ملا يلجلس المسلتخدمون تقلدا للزبلائن علددا كبيلرا ملن البلداثانيا: اساتخدام محركاات البحاث:    -

ضمن المحركات المعروفة، او تسجيلها كلها اذا كانت الى المحركات اكثرة شهرة، لذلك يفضل تسجيل الموقع 
 الميزانية تسمح بذلك، ولكي يحضى موقع الاعمال الاكترونية بمكانة عالية في محركات البحث يجق :

o ه المحركات في ترتيق نتائج البحث.معرفة الأسس التي تعتمد عليها هات 
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o .ترتيق مكانة الموقع على أسا  المحتوى 
o .على اسا  المقابل المادي 
o .على اسا  عدد المواقع التي ترتبط به 
o .الشهرة 
o .لغة البحث 

وهللي عبللارة عللن قاعللدة بيانللات ضللخمة توصللف صللفحات الويللق، ان آليللة عمللل ثالثااا: اسااتخدام الفهااارس:  -
يعلد ملن  yahooى فئات ومن ثمة فان كل موقع ويق ينتمي اللى فئلة اساسلية فموقلع الفهار  هو تصنيفها ال

، موضوعات ترفيهية، مراجع...وبالتلالي يسلتطيع والإعلااالفهار  المتميزة يتكون من مجموعة فئات الاخبار  
الزبون الالكتروني الوصول الى مبتغاه بتتبع تسلسل موضوعات الفهر ، وهذا عن طريق آلية عملل الفهلار  
التلي تصلنف المواقلع الموجلودة عللى الانترنلت اللى فئلات ومللن ثلم فلان كلل موقلع ينتملي اللى فئلة معينلة حسللق 

وخلال بحثه يتجله اللى الفئلة التلي تعنيله وهلذه الاخيلرة تلوفر لله جميلع البلدائل   التخصص، وبالتالي فان الزبون 
فلي الفئلة التلي توصلله اللى علدد كبيلر ملن البلدائل ذات العلاقلة ليجد الفرصة للمفاضلة بين المنتجات المقدملة 

 والمدرجة ضمن الفئة الاكثر ارتباطا به.
 العادي وأهمها: بالكتالوجرنة الالكتروني بالعديد من المزايا مقا الكتالوجيتمتع 
  مكانية تحديثها بشكل مستمر وبذلك تكون المعلومات المتاحة بها دقيقة دائما. ➢
 كما تمتاز بامكانية ان تكون ملونة وتتضمن الصوت والحركة. ➢
اقل تكلفة بالنسبة للكاتالوج العادي الذي ترتفلع تكلفلة الطباعلة والاللوان والتوزيلع والنشلر وتكلفلة ارسلال  ➢

 لكاتالوجات الى الشركات.ا
تسمح هذه المواقع لأعضائها ان يتعايشوا ويتبادلوا وجهات نظلرهم فيملا رابعا: المشاركة في مجتمعات الويب:  -

يتعلق بقضايا ذات الاهتمامات العامة، وبالتالي يمكن اعتبار مثل هذه المواقع نوادي اجتماعية يمكن لكل فرد 
اوين البريلللد الالكترونلللي لهلللؤلاء الاخلللرين اللللذين يشلللاركوه عضلللوية هلللذا فيهللا أن يتفاعلللل ملللع الاخلللر ويعلللرف عنللل

المكللان. وعللادة مللا تكللون هللذه المجتمعللات جذابللة للمسللوقين حيللث يللتمكن مللن خلالهللا الوصللول الللى قطاعللات 
 محددة من المستهلكين ذوي الاهتمامات المشتركة، وتحديد خصائص هؤلاء.

أصبح البريد الالكتروني من الدعامات التي يعتمد عليها خامسا: إستخدام البريد الالكتروني وشبكات الويب:  -
أو بلين المؤسسلات فيملا بيلنهم، حيلث المسوقون في كل المعاملات سلواء تللك التلي تلتم بلين المؤسسلة والزبلون 

بتصلميم رسلائل الكترونيلة تتصلف بلالثراء يسمح التنافس داخل بيئة البريد الالكتروني يجعل المسوقين يقوملون 
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مللن حيللث الحركللة والتفاعليللة ومراعللاة للنللواحي الشخصللية لمسللتقبلها، ومللن ثللم تخللرج فللي النهايللة بشللكل رسللائل 
 صوتية ومرئية مؤثرة بشكل فعال على الجمهور الذي تستهدفه.

المرسللل" حيلث تقللوا هللذه كملا يمكللن للمؤسسلات ان تعتمللد علللى الخلدمات التللي تقلدمها شللبكات الويللق " الويلق 
الاخيللرة مللن ارسللال اتومللاتيكي للمعلومللات التللي يللتم فصلللها حسللق اهتمامللات المسللتقبلين لهللا، كمللا تقللدا هللذه 

 الشبكات قنوات جذابة لتوصيل الاعلانات الالكترونية او أي معلومات اخرة يراد توصيلها الى الزبائن.
 سسة الخدمة نجد ما يلي:ومن بين أسباب استخداا البريد الالكتروني في المؤ 

ادراج اسم المنظمة في احدى قوائم المراسلة مقابل مبلص مالي مدفو  وذلك بالاستعانة بموقع البريد الالكترونلي 
 .HOTMAIL. YAHOO. MAKTOOBالمجللاني ومللن أشللهر موقللع البريللد المجللاني علللى الانترنللت " 

AYNA .EXCITE  ة اهمهلا الاعلانلات املا العمليلات التلي تنفلذ نفقاتهلا ملن اوجله كثيلر ، وتغطي هلذه المواقلع
 بها هذه العملية فتكون من خلال معرفة اهتمامات الزبائن لحظة انشاء بريد الكتروني جديد.

يمكللن لرجللال التسللويق  سللتخداا الاعلللان عبللر الانترنللت سادسااا: ممارسااة الاعااان والتاارويج عباار الانترناات:  -
اللزوار لموقلع الويلق الخاصلة بهلم وقلوة الاعللان لبناء صورة ذهنية جيدة عن علامتهم على الشلبكة أو لجلذب 

 عبر شبكة الانترنت تنشس من ارتباط ظهور الاعلان مع حاجة المستهلك للسلعة التي يرغق بها.
تطلللور اسلللتخداا الاعلانلللات عبلللر الانترنلللت نتيجلللة تزايلللد اعلللداد أ. اشاااكال الاعاااان والتااارويج اللكتروناااي : 

 ونوعيات المستخدمين الموجودين على الشبكة وتتضمن هذه الاعلانات اشكالا مختلفة منها:
 الاعلانات المتحركة عبر الشاشة، والتي تظهر في شكل شريط نقل الاخبار. •
، وهلو نملط اعلانلي طويلل موجلود عللى جانلق صلفحة  sky scrapersالسحاب  اعلانات ناطحات  •

 الويق بسعلاها كسنه يمثل المجلد او الجانق الجلدي لصفحة الويق.
، هلي اعلانلات تسخللذ شلكل صلناديق او عللق لهلا احجلاا اكبلر بكثيللر   rectangnlesالمسلتطيلات  •

 من النمط الموجود على هيئة شرائط نقل الاخبار.
، يمكلن للمسلوقين ان يعمللوا ملن خللال مواقلع الكترونيلة   micro sitesالجزئيلة   الالكترونيةع المواق •

جزئيللة وهللي عبللارة عللن منللاطق محللددة او أجللزاء معينللة علللى موقللع ويللق معللين او خاصللة بمؤسسللة 
 معينة، ولكن يتم  دارتها والانفاق عليها بواسطة مؤسسة اخرى.

مؤسسلة بتحلالف ملع مؤسسلة اخلرى بغلرض ان يقلوا كلل منهملا بلالإعلان برامج التحالفات، وهي قياا  •
 عن الاخر على موقعه.
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، ينطلوي التسلويق الفيروسلي عللى الرسلائل الخاصلة بسحلداث تسلويقية معينللة viralالتسلويق الفيروسلي  •
 بتمريللر سي فيلرو  مللن خللال قيللاا الزبلائنوالتلي يلتم تللداولها عبلر البريللد الالكترونلي او كللالتي تنقلل كلل

 وتناقل الرسائل او المواد الترويجية بين بعضهم.

أصلللبحت منظملللات الاعملللال الالكترونيلللة تسلللتفيد ملللن نظلللم المعلوملللات التسلللويقية الالكترونيلللة فلللي تنظللليم 
 ، ويتمتع الاعلان عبر الشبكة ب:واء في مواقعها او في مواقع اخرى حملاتها الاعلانية عبر الشبكة س

 يلية عن المنتج . مكانية الحصول على بيانات تفص ❖
 في حالة الاقتنا  بالمنتج فيمكن الحصول على انجاز امر الشراء. ❖
تللنجح الانترنللت فلللي تقصللير دورة مشلللاهدة الاعلللان وودراكللله والتللسثر بللله وصللولا اللللى اجللراء جوللللة  ❖

 تسوق في الموقع وشرائه.
 ريعة.قدرة الاعلان الالكتروني في الحصول على بيانات ومعلومات تغذية عكسية بصورة س ❖
 من الزبائن في الاسواق العالمية.القدرة على استهداف قطاعات واسعة  ❖
القللللدرة علللللى قيللللا  مسللللتويات كفللللاءة وفاعليللللة انشللللطة الإعلللللان وربللللط مسللللتوى النتللللائج بمسللللتوى  ❖

 التكاليف.
 القدرة على تغيير او تعديل محتوى النص الاعلاني بصورة سريعة. ❖
❖  

 الانترنت أمن الاعمال الالكترونية عبر  -6
يقصلللد بالسياسلللة الامنيلللة منلللع الضلللرر المقصلللود او العرضلللي للملفلللات مفهاااوم أمااان الاعماااال الاكترونياااة: 

والشبكات والحد من نتائج أي عمليات حذف او تشويه لها، حماية سرية وسلامة البيانات ومنع الوصول غير 
 المرخص للنظاا وتزويد بسنظمة استرجا  مناسبة وبسرعة.

التهديللدات وطللرق الخطللر المحتملللة للموقللع او الشللبكة، صللياغة سياسللة امللن تحللدد  لأنللوا مللة يتطلللق وضللع قائ
فيها الاهداف الامنية ل ما يجق حمايته من برامج وبيانات وأجهزة، من هم المستهدفون من عميات الحماية " 

احتمللال كللل خطللر، مراجعللة ، فيمللا نحتللاج الحمايلة منلله، نسللبة ظفللون سللابقون، دخلللاء"مسلتخدمون حللاليون، مو 
 الاجراءات وتحسينها باستمرار(.

 يتطلق التعامل عبر الانترنت مراعاة ما يلي:أمن التعامات المالية: 

 لل توفير ضمانات كافية بان معاملات الانترنت آمنة لن تتعرض الى انتهاكات  جرامية.
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 ة.لل توفر الامكانات التكنولوجية التي تكلف انشاء بنية تحتية آمن

 ا وفي الوقت المحدد.لتعاملات المالية بان تنتهي بنجالل الثقة بين كل الاطراف المشاركة في ا

    معيلار التعلاملات الالكترونيلة ا منلة لجلرى قبلول هلذا المعيارمواصفات التعامات الالكترونياة اممناة: 
 SET)الخدمة من مزودي soft- suppliers مثل  microsoftويسعى معيار الى تحقيق مايلي:

 تحقيق مستوى عالي من الثقة والأمن في البيانات والمعلومات. ➢
 التسكد من سلامة عملية الدفع. ➢
  ضفاء الشرعية والقانونية على أصحاب المتاجر الالكترونية وحملات البطاقات الائتمانية. ➢

 على : SETيجق التركيز على مواصفات 

الانترنللت يجللق ان تظللل سللرية ولا يمكلن الوصللول لهللا  لا مللن طللرف أي بيانلات ومعلومللات تنقللل وترسللل عبلر  ✓
 علمية التبادل.

، حيلث يتليح هلذا المعيلار  مكانيلة تصلميم التوقيلع عدا قابلية محتوى التبادل للتغيير اثنلاء مرحللة نقلل البيانلات  ✓
 حيث يساعد هذا التوقيع في اكتشاف أي تغيير. digital signatureالالكتروني 

الالكتروني الى التسكد من ان حامل البطاقة " الدفع" هو نفسه صاحق حسابها، كما يجلق انلي   يحتاج المتجر ✓
علللى تللوفير  SETيكللون واثقللا مللن أن هللذا المتجللر قللادر علللى تحقيللق تعللاملات ماليللة آمنللة، وتعمللل مواصللفة 

ممللا يضللفي صللفة الشللرعية علللى   electronic certificatesمجموعللة معللايير تحقللق الشللهادة الالكترونيللة 
 هوية الأعضاء الممارسون لعمليات الاتصال الالكتروني.

 يجق ان يكون هذا المعيار قابلا للتطبيق على مدى أوسع من الادوات الالكترونية. ✓

هناا اكثر من طريقة يتم فيها اماا عملية الشراء ل دفع قيمة المشلتريات التلي  :رونيةالالكتأساليب الدفع في الاعمال 
 يتم شرائها من احد المتاجر الالكترونية العاملة على شبكة الانترنت(، واهمها:

 إتمام عملية الدفع خارج اطار شبكة الانترنت: -اولا

بالبريد او باليلد للجهلة المسلؤولة علن  وورسالهاالدفع عن طريق الاسلوب التقليدي عن طريق الشيكات او الحوالات   -أ
 التوزيع.
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اللللدفع علللن طريلللق احلللدى المؤسسلللات المتخصصلللة اذ ان هنلللاا بعلللض المؤسسلللات تسلللهل عمليلللة البيلللع والشلللراء  -ب 
ولكنهلا لا تقلوا بنقلل البيانلات الخاصلة بالبطاقلة ملن   credit cardباستخداا اسلوب البطاقلات الائتمانيلة ل القرضلية( 

 ل لتحقيق قدرا افضل من الامانة والسرية للمستخدمين(.خلال شبكة الانترنت 

( ويزودهللا بالبيانللات virst visual holdingيقللوا المشللتري بالتسللجيل فللي احللدى المؤسسللات المتخصصللة ل  -ج
 اللازمة حول بطاقته ومركزه المالي ...الخ.

تتعاملل المؤسسللة ملع مجموعللة ملن المتللاجر والمؤسسلات الماليللة وهللي بلدورها تللزود كلل عضللو يسلجل لللديها بقائمللة  -د 
 هذه المؤسسات حتى يعلم هذه المؤسسات والمتاجر التي يمكن الشراء منها.

الكميلة وغيلر ذللك، فانله يقلوا بتزويلد المتجلر باسلم المنلتج اللذي يريلد شلراؤه و اذا اراد المشتري ان يشتري منتجا ما    -ه
 virst visualاضافة الى اعللاا المتجلر بلان عمليلة اللدفع سلوف تلتم ملن خللال مؤسسلة اخلرى وسليطة مثلل مؤسسلة 

holding 

ل قبلل تنفيلذ عمليلة البيلع يقوا المتجر بارسلال اشلعار اللى المؤسسلة الماليلة الوسليطة حلول مشلتريات هلذا المشلتري   -و
 والشراء(.

 الوسيطة بارسال اشعار الى المشتري بضرورة تسكيد طلبه عن اتماا هذه الصفقة.تقوا المؤسسة  -ي

 اذا ارسل المشتري الموافقة عن هذه العملية ، تدفع المؤسسة المالية المستحقات المالية المترتبة عن الشراء. -ء

 ا:تتعدد الاساليق للدفع عبر شبكة الانترنت منه الدفع من خال شبكة الانترنت : -ثانيا

: هلي بطاقلات قرضلية تتليح لحاملهلا الحصلول عللى الائتملان، هلي البطاقلة التلي credit cardبطاقات الائتماان  -أ
تصللدرها البنللوا للعملللاء بالتعللاون مللع شللركات الللدفع الدوليللة وهنللاا عللدة اصللدارات لهللذه البطاقللة أهمهللا: فيزا،ماسللتر 

 diners،ل الخضراء، الذهبية، الماسلية(  charge card كاردلالفضية، الذهبية، رجال الاعمال(، امريكان اكسبريس
club card اللخ، حيلث يسلتطيع حاملل البطاقلة اسلتخدامها فلي اجلراء عمليلات سلحق نقلدي او للدفع قيملة مشلترياته...

مللن المحلللات التجاريللة التللي تقبللل التعامللل فيهللا ومللن ثللم تسللديد قيمتهللا لاحقللا، حيللث يمكللن للعميللل امللا تسللديد اجمللالي 
سللبة فائللدة علللى اجمللالي المبلللص وبالتللالي احتسللاب ن % مللن6% الللى 3ص او تسللديد الحللد الللدنى" عللادة يتللراوا بللين المبللل

 credit cardالرصيد القائم المتبقي حسق الاتفاقية مع البنك المصدر، لا يوجد اختلاف بينها وبين بطاقات الائتمان 
 سوى في تاريخ السداد الحدي الادنى والاقصى له ..الخ.
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يقلوا المشلتري  بموجلق هلذا الاسللوب :  virtual credit cardsالدفع من خال بطاقات الائتماان الافتراضاية  -ب
بفتح حساب لدى احد بنوا الانترنت ويحصل صاحق الحساب عللى بطاقلة ائتملان افتراضلية ويقلوا بمعاملاتله الماليلة 

 عبر الانترنت من خلالها.

عبارة عن بطاقة بلاستيكية تحتوي على خلية الكترونية  :smart card ( E.P) الدق من خال البطاقة الةكية -ج
العنلوان، البنلك المصلدر، اسللوب الصلرف، وتلاريخ حيلاة  تخزين جميع البيانات الخاصة بحاملها مثل الاسم،يتم عليها 

العميل البنكية، ويختارها العميل للتعامل بها لملا للديها ملن ميلزات، كميلزة اللدفع الفلوري وومكانيلة تحويلهلا لحافظلة نقلود 
  لكترونية بيانات الضمان الاجتماعي تتميز ب:

 ات المخزنة في الشريحة يمكن حمايتها بوضع رقم سري.المعلوم ❖
 كل بطاقة لها رقم خاص بها يميزها عن غيرها. ❖
 الشريحة محكمة ضد العبث والتلاعق. ❖
 قادرة عن معالجة المعلومات وليس تخزينها فقط، حيث تحتوي على شرائح ذات دوائر متكاملة. ❖
 ى تبديل البطاقة.المعلومات والتطبيقات قابلة للتحديث بدون الحاجة ال ❖
 استعمالها في دقع مشتريات الانترنت محدودة مقارنة بالبطاقات السابقة. ❖
يسمح للعميل باختيار طريقة التعامل سواء كان ائتماني او دفع فوري، وهو ملا يجعلهلا بطاقلة عالميلة تسلتخدا  ❖

يللللة بطاقللللة منللللدكس ، ومللللن الامثلللللة للبطاقللللات الذكوالأمريكيللللةعلللللى نطللللاق واسللللع فللللي معظللللم الللللدول الاوربيللللة 
 mondex card :التي يتم طرحها لعملاء البنوا وتوفر لهم العديد من المزايا نذكر منها 

 يمكن استخدامها كبطاقة ائتمانية او بطاقة خصم فوري طبقا لرغبة العميل. -
سلللهولة ادارتهلللا بنكيلللا بحيلللث لا يمكلللن للعميلللل ان يسلللتخدمها بقيملللة اكثلللر ملللن الرصللليد الملللدون عللللى الشلللريحة  -

 الالكترونية للبطاقة.
 امان الاستخداا لوجود ضوابط امنية محكمة في هذا النو  من البطاقات ذات الذاكرة الالكترونية. -
امكانية التحويل من رصيد بطاقة الى رصيد بطاقلة اخلرى ملن خللال آلات الصلرف اللذاتي او اجهلزة التليفلون  -

 العادي او المحمول.

:بامكللان المشللتري عبللر  payment using electronic moneyالاادفع باسااتخدام النقااود الالكترونيااة  -د
الانترنت دفع قيمة مشترياته باستخداا النقود الالكترونية ويطلق عليها النقود الرمزية او النقود الافتراضية، ظهرت بعلد 

لنقود الرقمية" والتي هي عبارة نقود غير ملموسة تسخذ صورة ظهور البطاقات البنكية تسمى " النقود الالكترونية" او " ا
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لجهلاز الكمبيلوتر الخلاص بالعميلل يعلرف باسلم المحفظلة   Hard Diskوحلدات الكترونيلة تخلزن فلي مكلان آملن عللى 
النقلد الالكترونية، ويمكن للعميل استخداا هذه المحفظة في القياا بعمليات البيع او الشلراء او التحويلل، ويمكلن تجسليد 

 الالكتروني في صورتين:

: يحتلوي عللى احتيلاطي نقلدي مخلزن فلي  le porte- monnaie électroniqueحاملل النقلد الالكترونلي  •
 الدفع للمشتريات الصغيرة. باجراءالبطاقة يسمح 

 الانترنت.: عبارة عن برنامج يسمح باجراء الدفع عبر شبكات  la monnaie virtuelleالنقد الافتراضي  •
 

 التخصيص  -7
يجسد مجموعة من الادوات التكنولوجية والتي تستخدا في تصميم وبناء نماذج معلوماتية مفهوم التخصيص:  

مستقاة من عملية الشراء والتسوق التي يمارسها المستخدا وملن خبراتله فلي المجلالات التلي يهلتم بهلا منظملات 
 الاعمال الالكترونية حيث:

وار الموقللللع وتحليللللل هللللذه البيانللللات مللللن اجللللل تقللللديم المنللللتج المنسللللجم مللللع يتضللللمن جمللللع وتخللللزين ز  -
 تفضيلاتهم.

هو عملية بناء لولاء المستخدا لمنظمة الاعمال الالكترونية من خلا بناء علاقلات فرديلة بلين المتجلر  -
 والزبون.

 .نشاط يسعى الى زيادة حجم مبيعات المتجر من خلال تقديم منتج تلبي حاجات الزبون الشخصية -

 يسعى الى تحقيق الاهداف التالية:اهدافه: 

 تقديم الخدمات الافضل للزبون عن طريق التوقع المستمر لحاجاته. ✓
 العمل على تحقيق عملية الايصاء في تقديم المنتجات وبناء علاقات طويلة الأمد بين المنظمة والزبون. ✓
 الى احتياجات المستخدا.تصميم ووعداد وتطوير المنتج استناداً  ✓
 العمل على تسويق المنتجات من خلال طرا المنتجات بالمواصفات التي تحقق حاجات الزبون. ✓
 العمل ببيع المنتجات وتسليمها وتوفير الدعم الكافي واللازا لها بما ينسجم مع حاجات الزبائن. ✓

 : يمكن توضيح الفرق بينهما كما يلي:الواسعالفرق  ين التخصيص والايصاء 
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يسللتخدا الايصللاء لوصللف الخصللائص المتداخلللة للمنللتج والتللي بامكللان الزبللون ان يللتحكم ويسلليطر عليهللا وفللق  ❖
 تفضيلاته وحاجاته ورغباته.

حيللث يللوفر هللذا  passive systemتسللتتخدا منظمللة الاعمللال الالكترونيللة لتحقيللق الايصللاء نظللاا تللسثري  ❖
دوات والوسائل التي تمكن الزبون من استخدامها للحصلول عللى المنتجلات بالمواصلفات التلي يرغلق النظاا الا

 بها.
الايصللاء يعبللر عللن اسللتخداا العمليللات المرنللة ملللن اجللل انتللاج منتجللات متنوعللة بمواصللفات تحقللق الحاجلللات  ❖

 الفردية للزبون وبسسعار تقارب اساعار المنتجات النمطية.
التخصيص بصورة الية من خلال الادوات التكنولوجية المتخصصلة التلي ترصلد وتسلجل وتحللل يجري تحقيق   ❖

التللي تجللري بللين الفللرد والمتجللر ممللا يسللاعد علللى بنللاء ملفللات خاصللة  -التاريخيللة –جميثللع التعللاملات السللابقة 
 بالمستخدا.

 اط لتحقيق التخصيص أهمها:مانهناا عدة نماذج التخصيص: 

تتعللق بالجوانلق السللوكية المرتبطلة يعتمد على جملع البيانلات   نماذد التخصيص الضمني ) السلوكي(:أولا: استخدام  
بالماضي " علاقته مع المتجر الالكتروني" و " تصميم وطرا المنتجات" في ضوء النمط السلوكي، كملا يجلري تجميلع 

غبللاتهم، حيللث تقللوا عمليللة التحليللل وفللق السلللوكات المتشللابهة فللي ملللف واحللد والتوجلله لهللم لبمللا يتفللق مللع حاجللاتهم ور 
متغيللرات منهللا: دراسللة سلللوا الزبللائن وفقللاً لزوايللا المتجللر التللي يزورونهللا، دراسللة سلللوكهم جسللق مشللترياتهم، او المللدة 

 الزمنية التي يقضونها في المتجر او احد اركانه، وهناا عدة أدوات تحليلية تستخدا في تنفيذ هذا النموذج منها:

: تتميز هذه الاداة في كونها تعمل على تجديد وتحديث البيانات والمعلومات  collaborative filteringالفلترة   -أ
باستمرار، مما يجعل المتجر قادرا على التوجه للزبائن بكفاءة وفاعلية في الحملات التسويقية، ويطلق عللى هلذه الاداة 

داءة عللللى جملللع وتحليلللل ومعالجلللة البيانلللات التلللي تتعللللق تركلللز هلللذه الا like-mindsأداة ا راء والامزجلللة المتشلللابهة 
باهتملللاا الزبلللائن المتشلللابهون فلللي سللللوكيات محلللددة يمكلللن ان تؤللللف فضلللاءا سلللوقيا مسلللتهدف ويجلللري جملللع ومعالجلللة 

  البيانات والمعلومات على أسا :

 تكرار زيارات الزبون للمتجر. -

 حجم مشتريات الزبون من المتجر الالكتروني.-



التسويق الالكتروني للخدمات                    اعداد الاستاذ: رابحي سعيد                2022/2023  

 

53 

 

: يللتمكن المتجللر مللن معرفللة سلللوا الفللرد عللن طريللق تعقللق الطريللق Clickstreamتحلياال الطريااق الالكترونااي  -ب
الذي يسللكه اثنلاء تسلوقه فلي المتجلر، وهلذا التحليلل يظهلر الارتباطلات التلي ضلغط عليهلا الزبلون والاركلان التلي زارهلا 

 ملية التسوق داخل المتجر.وتسلسل عداخل المتجر والمدة الزمنية التي قضاها في كل منها، 

تشير الى مجموعة البيانات المخزنة على جهاز الحاسلوب عنلدما يقلوا الزبلون بزيلارة موقلع   :Cookiesالسكاكر    -ج
ويلللق ملللا، حيلللث يقلللوا هلللذا الموقلللع بجملللع المعلوملللات علللن هلللذا الزبلللون مملللا يسلللمح بتعلللدليل منتجاتللله ومحتوياتهلللا وفلللق 

 تفضيلاته.

هنللا يللتم جمللع البيانللات بصللورة صللريحة حيللث يطلللق مللن الزبللون ملللئ  نمااوذج التخصاايص الصااريح:ثانيااا: اسااتخدام 
نمللوذج اسللتعلاا خاصللة وتعتمللد المؤسسللة فللي  قناعللة بللالأدلاء بهللذه المعلومللات ويمكللن جمللع البيانللات الصللريحة عللن 

ان بريلده الالكترونلي اسلمه طريق أسلوب المراسلة من خلال المتجر حيث يقدا الزبون بعض بياناته عند المراسلة كعنو 
أسلللوب التسللجيل فيهللا قبللل الحصللول علللى خللدماتها كمللا تعتمللد المؤسسللة علللى أسلللوب التللذكير وعنوانلله او عللن طريللق 

حيث تقوا بتلذكيره بلسمور ومناسلبات كثيلرة مملا يسلمح لهلا ملن اسلتخداا بياناتله فلي تحسلين وتطلوير منتجاتهلا وتحسلين 
ت الزبلائن، كملا يسلاعد هلذا الاسللوب اللى امكانيلة شلراء بعلض منتجلات المتجلر، وتطوير الموقع بملا يتوافلق ملع حاجلا

مملللا يسلللمح بتلللدعيم مبيعاتللله، اللللى جانلللق أسلللاليق اخلللرى منهلللا، أسللللوب سلللجل اللللزوار، أسللللوب سلللجل الهلللدايا، أسللللوب 
دمها الدراسللات، أسلللوب الاقتللرا  الللذي يللتم مللن خلللال سللؤال الزبللون عللن رايلله فللي موضللو  محللدد ثللم تجميعهللا وتسللتخ

المؤسسات لتخطيط اعمالها الالكترونية وتوجيهها لتكون اكثر فاعلية، أسلوب التصويت والترشيح: تقيم بعض المتاجر 
 توجهات الزبائن وتفضيلاتهم.متجر الكتروني وتعكس هذه النتائج  لأفضلوترشيح 
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 الخصوصية  -8

موعة من القضايا بخصوص المعلومات التي : تعبر عن حق الافراد والمؤسسات في تقرير مج مفهوم الخصوصية
 تخصهم وأهمها: 

 تحديد نو  البيانات والمعلومات المسموا باستخدامها من جانق المتجر الالكتروني والإطراف الاخرى.  
تحديد كيفية استخداا البيانات والمعلومات التي تخص الافراد والمجموعات والمؤسسات من جانق المتجر   

 والمتاجر الالكترونية ومواقع الويق الاخرى. الالكتروني 
 تحديد توقيت استخداا البيانات والمعلومات المذكورة من جانق المتجر الالكتروني والإطراف الاخرى.  

هناا متاجر الكترونية و مواقع ويق كثيرة تقوا بتعقق الزبون عبر الانترنت وترصد سلوكه  نشأة الخصوصية:
 no customer’sوزياراته ومشترياته وتجمع عنه البيانات والمعلومات وتستخدمها وتوزعها دون موافقة الزبون 

consent   الانظمة والقوانين التي تهتم  وهذا الامر جعل الجهات المعنية والمهتمة بالانترنت تصدر التعليمات و
 بقضايا سرية الزبون وتعاملاته مع الانرتنت ومع انظمة الاعمال الالكترونية. 

من جانق آخر، فقد جرى الكشف عن مواقع كثيرة تقوا بادخال اشرطة  علانية ضمن مواقع اخرى مثل ل الصفحات 
(، ثم تستفيد من البيانات الشخصية للزبائن الذين  الشخصية التابعة لها والمواقع التي تتبادل معها الاعلانات ...

يزورون تلك المواقع وتستخدا هذه البيانات والمعلومات بوسائل وأساليق وشروط لا تتفق مع سياسة الخصوصية لتلك 
 المواقع والمتاجر الالكترونية التي تتضمن تلك الشروط الاعلاينة، وهذا يعرض مصداقيتها مع الزبائن الى الخطر.

 .avenu A ن هذه المواقع التي تجمع وتستخدا البيانات والمعلومات التشخصية عبر الاشرطة الاعلانية: وم
Match logic. Engage. Ad force . media 24/7. A knowledge. Doubl click 

جية  ادت على ردود فعل عاوبسبق الاضرار والإزعاجات التي عانى منها الزبائن بسق نشر بيانتهم الشخصية، 
  رزت في عدة جوانب: 

وقد صدرت قوانين كثيرة تنظم خصوصية الزبائن الذين   privacyاهتماا الحكومات بموضو  الخصوصية   ❖
 يدلون بيانتهم الى مواقع الويق  ومواقع المتاجر الالكترونية. 

الالكترونية بموضو  الخصوصية، تحت عنوان سياسة الخصوصية   اهتماا مواقع الويق ومواقع المتاجر ❖
privacy policy   ا استخداا بيانات الزبائن الشخصية  ، وهذه السياسة توضح تفاصيل كيفية استخداا وعد
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التي تجمعها المواقعل المتجر الالكتروني(، وضمن سياسة الخصوصية ينبغي تسكيد على ان البيانات  
الشخصية التي يقدمها الزبون سوف تعامل بسرية وأن استخدامها يجري في اطار ما تعلنه سياسة  

 الخصوصية ويوافق الزبون. 
ه الشركة وهذ   trusteنترنت تهتم بتحقيق الخصوصية والامن مثل شركة ظهور شركات مستقلة على الا ❖

تسعى الى تعزيز ثقة الزبائن بالتعاملات والمبادلات التي تجري مع مواقع الويق والمتاجر الالكترونية على  
  الانترنت، وتلجس المتاجر الالكترونية الى التسجيل لدى هذه الشركة ووضع شعارها ضمن الصفحة الرئيسية

 للمتجر الالكتروني وذلك بهدف كسق ثقة الزبائن للتعامل مع هذا المتجر. 

هناا مجموعة من العناصر المهمة اللازمة لتحقيق الخصوصية ومن أهم هذه  عناصر تحقيق الخصوصية:
 العناصر:

لشخصية ينبغي ان يكفل المتجر الالكتروني الذي يجمع البيانات والمعلومات بان هذه البيانات والمعلومات ا ➢
 لن تستخدا دون تصريح وموافقة الزبون.

ضرورة ان يفصح المتجر الالكتروني عن الكيفية التي سيجري بموجبها التعامل مع البيانات والمعلومات،   ➢
وهذا الافصاا ينبغي ان يكون في صورة ملاحظة واضحة ضمن سياسة الخصوصية، وان يجري  دراج هذه  

 يانات والمعلومات.الملاحظة قبل المباشرة في جمع الب
 تمكين الزبون من الوصول الى البيانات التي تخصه والتسكد من مدى دقتها ومستوى كمالها. ➢
 وضع عدة خيارات أماا الزبون بخصوص استخداا البيانات والمعلومات التي يجري جمعها من هذا الزبون. ➢

 حتى يتم فهم للخصوصية فسوف يتم تناول الموضوعات الاتية:  البعد التسويقي للخصوصية:

هناا أهمية تسويقية كبيرة وجوهرية لتحقيق ومراعاة الخصوصية في التعاطي  اولا: أهمية مراعاة خصوصية الزبون:
 مع البيانات التسويقية للزبائن، وتكمن هذه الاهمية فيما يلي :

 الزبائن يؤدي الى تعزيز  قبال الزبائن على المتاجر الالكترونية.  ن الاهتماا بخصوصية بيانات  ▪
ان المحافظة على خصوصية بيانات الزبائن هو أحد المصادر الجوهرية لتحقيق الميزة التنافسية، ويمكن   ▪

 من الشروط المتعلقة بالخصوصية، وأهم هذه الشروط:تعزيز تحقيق هذه الميزة التنافسية عبر التقيد بمجموعة 
 ورة تصميم نظاا أمن فعال لبيانات الزبون. ضر  -
 ضرورة الافصاا عن سياسة الخصوصية المعتمدة في المواقع. -
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ضرورة وضع ارتباط يقود الى صفحة تتضمن سياسة الخصوصية المعتمدة في المواقع، ويجق ان   -
 يوضع هذا الارتباط في مكان بارز من الموقع.

ستخداا بياناته التي صرا عنها لصالح التجديد  الحصول على موافقة الزبون الصريحة بخصوص ا -
 والتحديث الدوري أو المستمر لبيانات المتجر الالكتروني.

ضرورة تحقيق التوافق بين سياسة الخصوصية من جهة، وأهداف المتجر الالكتروني من جهة   -
 اخرى. 

العناصر تساهم في تحقيق هناا مجموعة من  ثانيا: عناصر مهمة لتحقيق خصوصية البيانات التسويقية للزبون:
 خصوصية البيانات التسويقية ومنها: 

 أن يتم استخداا بيانات الزبون ضمن الاغراض المحددة والمعلن عنها مسبقا.  ✓
 ان يتم اتلاف بيانات الزبون بعد ان ينتهي وينتقي الغرض من جمع هذه البيانات.  ✓
 ان تتم المحافظة على سرية بيانات الزبون.  ✓
 الحصول على بيانات الزبون بسساليق قانونية ومشروعة.أن يتم  ✓
 منح حق الوصول الى بيانات الزبون في ضوء سياسة الخصوصية المعلن عنها.  ✓
التعاطي مع البيانات الصحيحة المصرا بها من الزبون والتسكد من اجراء التحديثات الدورية على هذه   ✓

 البيانات,
 انات المسموا جمعها من الجهة او الجهات التسويقية ذات العلاقة.مراعاة حق الزبون في أن يتم تحديد البي ✓
والمتاجر   ةضرورة تجديد كمية البيانات ل المتعلقة بالزبون( المسموا باستخدامها من المتاجر الالكتروني ✓

 الاخرى المرتبطة بها. 
 لاخرى المرتبطة بها. ضرورة تحديد نو  البيانات المسموا باستخدامها من المتاجر الالكترونية والمتاجر ا  ✓
ضرورة تحديد الكيفية التي يتم بموجبها استخداا بيانات الزبون من المتاجر الالكترونية والمتاجر المرتبطة   ✓

 بها. 
تحديد القواعد والأسس التي تحكم وتنظم وتضبط جمع بيانات الزبون وتحليلها ومعالجتها وتوزيعها والتصريح   ✓

 بها. 
فيه بالافصاا عن بيانات الزبون ووستخدامها من المتاجر الالكترونية ومن  ضرورة تحديد التوقيت المسموا  ✓

 المتاجر والجهات المرتبطة بها.
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