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  يعتبر التقدم فى نظم المعمومات نقمة جديدة فى مجال التعامل بنشاط
التسويق حيث أتاح التقدم المعموماتى لرجال التسويق التفكير فى مزاولة 

نشاط التسويق من خلال الاستفادة من الشبكة العنقودية او مايعرف 
 . بالانترنت حتى عرف هذا النشاط بالتسويق الالكتروني

 كما ادرك المستهمكون لمسمع والخدمات ومنظمات الأعمال المزايا التى
يمكن أن تتحقق من خلال استخدامات الانترنت خاصة فى مجال 

الاتصال بالمشترين المستهدفين والتخطيط لمبيع والوصول الى الأسواق 
بسرعة كبيرة وبأقل التكاليف، فأصبح الاتصال بالعملاء اكثر سهولة 

 .وأسرع وسيمة من خلال الانترنت
  ويعتبر ممارسة الأنشطة التسويقية من خلال الانترنت المدخل

لموصول الى  الملايين من العملاء المرتقبين وفى جميع أنحاء العالم 
ومن مختمف الفئات العمرية ومختمف الثقافات ومختمف الأجناس 

 (. ذكور،اناث)
 ولذلك فقد باشرت الكثير من الشركات الاهتمام بهذا التطور ومحاولة

وسوف نسمط بعض الضوء عمى . الاستفادة منه فى مجال التسويق
موضوع التسويق الالكتروني فى هذا الفصل عمى أن يكون تمهيداً 
 .لممزيد من الدراسات المستقبمية فى كيفية الاستفادة من هذا النشاط

   
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 قدم العدٌد من المختصٌن العدٌد من التعارٌف لمفهوم التسوٌق

الالكترونً ومن أبرزهم التعرٌف الذى جاء به مجموعة من 

حٌث عرفوا التسوٌق ( 2006)المختصٌن ، حمٌد الطائً وآخرون 

الاستخدام الأمثل للتقنٌات الرقمٌة بما فى ذلك ”الالكترونً بأنه 

تقنٌات المعلومات والاتصالات لتفعٌل انتاجٌة التسوٌق وعملٌاته 

المتمثلة فى الوظائف التنظٌمٌة والعملٌات الموجهه لتحدٌد حاجات 

الأسواق المستهدفة وتقدٌم السلع والخدمات الى العملاء وأصحاب 

 “  المصلحة فى المنظمة
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   وهذا ٌعنى أن التسوٌق الالكترونً هو الاستخدام الصحٌح

لشبكة الانترنت وشبكات الانترانت والاتصالات السلكٌة 

واللاسلكٌة وذلك قبل انتاج المنتجات او تقدٌم الخدمات وأثناء 

تقدٌم السلع والخدمات وبعد بٌع السلع والخدمات بهدف 
 .  الوصول الى تحقٌق الرضاء للعمٌل

 

 وفى الحقٌقة مضمون التسوٌق الالكترونً ٌرمى الى تحوٌل

عملٌات التسوٌق التقلٌدٌة الى عملٌات التسوٌق المبتكرة 

 .والجدٌدة
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 ٌُعتبر التسوٌق الإلكترونً نشاطاً متمٌزاً غٌرمسبوق للوصول إلى الأسواق

العالمٌة من خلال الشبكة العنقودٌة فً وقت واحد لجمٌع أسواق العالم 
 .  وبتكلفة قلٌلة مقارنة بالوسائل الأخرى

  وٌساعد بذلك هذا النشاط البائعٌن على تخطً الحواجز والمسافات
 . والوصول إلى أسواق بعٌدة ومتعددة الخواص وعلى مدار الساعة

  فً الوقت الذي ٌنتظر فٌه أن تزدهر التعاملات الإلكترونٌة فً جمٌع
 .  أنحاء العالم إلا أنه فً البلدان النامٌة مازال بسٌطا

 وعلى سبٌل المثال فً أفرٌقٌا عدد المستخدمٌن للانترنت لا ٌزٌد عن
 .  شخصاً  118شخص واحد من كل من 

 1.3وعلى الرغم من ذلك فقد بلغ حجم التجارة الإلكترونٌة العالمٌة 
  .ملٌار دولار 3ترٌلٌون دولار ولم ٌتجاوز نصٌب الدول العربٌة 
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 ذكرنا أن التسوٌق الالكترونً من المفاهٌم الجدٌدة والمبتكرة فى عالم
المال والأعمال وفى ظل العولمة ومنظمة التجارة العالمٌة والتجارة 

ونظراَ لأهمٌة ذلك ٌمكن تحدٌد الفروقات الموجودة بٌن المفاهٌم . الدولٌة
 .  الجدٌدة فى مجال الأعمال وبٌن مفهوم التسوٌق الدولً

 على سبٌل المثال الكثٌر ٌخلطون بٌن التسوٌق الالكترونً وبٌن التسوق
 .  الالكترونً

 وٌمكن هنا أن نقول أن التسوق الالكترونً ٌعنى البٌع والشراء
 .عبرالتقنٌات الرقمٌة

 و ٌشتمل التسوٌق الالكترونً على كافة العملٌات التى تسبق الانتاج
وتستمرأثناء الاتصال بالمستفٌدٌن من المنتجات وتستمرحتى بعد 

 . الحصول على المنتجات من قبل المستفٌدٌن

 وبذلك ٌمكن القول أن التسوق الالكترونً هو جزء من التسوٌق
الالكترونً والتسوق من خلال الانترنت هو جزء لاٌتجزأ من التسوٌق 

 .  الالكترونً
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   كما أن التجارة الالكترونٌة تختلف عن التسوٌق الالكترونى  حٌث

ان نشاط التجارة ٌمكن ان ٌرتبط بالمتاجرة اكثر من ارتباطه 

بالتسوٌق ومفهوم المتاجرة ٌرتبط بالبٌع والشراء والتسوٌق عبارة عن 

وظائف متخصصة ٌعبر عن مختلف الأنشطة التى تدعم عملٌة البٌع 

 . والشراء

8 



لاشك أن التسوٌق الإلكترونً أتاح فرصة توسٌع قنوات الاتصال بالعملاء   

 :  عبر استخدام العدٌد من الوسائل ونذكر بعض تلك القنوات فٌما ٌلً 

    قنوات البٌع بالتجزئة Retail Store Channel    

  قناة الكتالوجات         Catalog Channel 

 قناة المصنع مباشرةDirect Manufactures Channel       

   ًقناة الوسٌط الإلكترونElectronic Intermediary Channel 
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   Retail Store Channelقنوات البيع بالتجزئة              ( 1

حٌث ٌستطٌع المتسوق فً أي مكان فً العالم أن ٌزور المتجر التً تبٌع 

 .  الكمبٌوتر والاطلاع على جمٌع الأجهزة المتاحة

 

 Catalog Channel   قناة الكتالوجات                ( 2  

حٌث ٌستطٌع المشتري من أي مكان فً العالم أن ٌتصفح الكتالوجات 

والتً توضح أسعار السلع ثم الاتصال ( عبر الإنترنت ) الإلكترونٌة 
 . بالمورد للشراء
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  Direct Manufactures Channelقناة المصنع مباشرة ( 3

 وٌمكن للمشتري من أي مكان فً العالم زٌارة الوٌب الخاص

للكمبٌوتر  Dellبالشركات التً تسوق منتجاتها مباشرة مثل شركة 

 .  وٌطلب المودٌل الذي ٌرغب فٌه

   

 Electronic Intermediary Channelقناة الوسيط ( 4

 وٌمكن للمشتري الدولً أن ٌذهب على صفحة الوٌب الخاص

بالوسٌط وٌقارن الأسعار الموجودة لدى الوسٌط واختٌار أفضل 

 .الأسعار

  وهنا ٌساعد الوسٌط فً الحصول على أفضل الاسعار للعملاء حتى
 .  ٌحقق لهم الرفاهٌة وٌجذبهم للشراء من خلال القناة

Flyin.com )) 

11 



 لاشك أن بيئة التسويق الإلكتروني تفرض واقعاً جديداً لمنظمات الأعماال
ويجاادر بااةدارة التسااويق فااي كاال منظمااة التفكياار فااي الاسااتفادة ماان العهااد 

 الإلكتروني الجديد في سبيل تفعيل دور نشاط التسويق الدولي 

وذلك من خلال مايلي  : 
 .بناء قاعدة بيانات العملاء الحاليين 1)
تكوين فكرة واضحة عن كيفية الاستفادة من الإنترنات فاي التساويق الادولي 2)

 . في مجال البحوث والبيع والترويج والتوزيع 
تمييااااز الشااااركات لتسااااهيل التعاااارف عميهااااا ماااان قباااال العماااالاء والمسااااتفيدين 3)

 .  الدوليين
أن يكااااون الوصااااول عمااااى الشااااركة عباااار الموقااااع سااااهلًا وأن تكااااون الشااااركة 4)

 .  سريعة الاستجابة
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   لقد أدخل مفهوم التسوٌق الالكترونً بعض التعدٌلات على مكونات
      .المزٌج التسوٌقً من حٌث المفهوم والمحتوى

 عرفنا أن مكونات المزٌج التسوٌقً ٌشمل اربعة عناصر وهً المنتج

 . والتسعٌر والتروٌج والتوزٌع

 وسوف نشرح فى هذا الفصل كٌف ٌمكن ان ٌتكون هذا المزٌج فى ظل
 . مكونات التسوٌق الالكترونً
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ٌعتبر المنتج قلب العملٌة التسوٌقٌة سواء سلعة او خدمة. 

  حٌث أن المنتج هو ما تقدمه وتعرضه الشركة من خلال المتجر

 .  الالكترونً على شبكة الانترنت

 ولاشك أن البٌع والشراء للسلع والخدمات ٌعتبرمن الأسس والأسالٌب

الجدٌدة فى عالم الأعمال الٌوم حٌث بدأ ٌغٌر مفهوم التعامل مع 

العمٌل واقناعة بالشراء وقفل العملٌة البٌعٌة وتسلٌمه المنتج واستلام 
 .قٌمة المبٌعات
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 وكما ذكرنا من أن أغلب نشاط التسوٌق الالكترونً ٌتركزعلى القٌام

بتسوٌق الخدمات حٌث هناك العدٌد من الخدمات التى ٌمكن ٌسهل 

تسوٌقها عبرالانترنت ومنها الخدمات التعلٌمٌة والصحٌة والتأمٌن 

 : والمصارف او البنوك

 

  الخدمات التعليمية او مايسمى بالـe-learning  

   ًوبعد أن توسع استخدام الانترنت فقد أصبح التعلٌم عن بعد أسلوبا

تعلٌمٌاً تعتمده الكثٌر من الدول حٌث تسهل على الطلاب خاصة على 

 .   رأس العمل من الالتحاق بالتعلٌم دون ترك مقر العمل
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 المصرفية الخدمات 

 حٌث أصبحت الخدمات المصرفٌة من الخدمات الشائعة على شبكة

الانترنت وهذه الخدمات توفرها البنوك حٌث أصبح استخدامها من 

الأمور التى تتسارع فى تقدٌمها البنوك والمنافسة على ذلك لارضاء 

 . العمٌل

 

 ومن أهم الخدمات التى تقدمها البنوك للعملاء الكشف على الرصٌد

وتسدٌد الفواتٌر والسحب النقدى من الحساب الجارى والتحوٌل الى 

حسابات أخرى والاستثمار فى الصنادٌق الاستثمارٌة والمضاربة فى 

سوق الأسهم المحلٌة وغٌرها من الخدمات التى تفكر البنوك فى 
 .اضافتها

16 



 تعتمد خدمات التأمٌن عبر الانترنت على الثقة  المتبادلة بٌن الطرفٌن

 .  والمتمثلة فى شركة التأمٌن والعمٌل

 

 وتعتمد شركات التأمٌن العاملة عبر الانترنت عدة استراتٌجٌات

 .تسوٌقٌة فى بٌع الخدمات

 

  مثل ربط شراء السٌارة مثلا بعملٌة التأمٌن او المشاركة فى اختٌار

السٌارة المناسبة وتقدٌم النصح والارشاد مقابل التأمٌن على السٌارة 
 .فى شركة التأمٌن
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 أصبح من الممكن ابراز خصائص السلع والخدمات من خلال

الاعلانات على المواقع وبتكالٌف أقل مع امكانٌة الوصول الى 

 .العملاء المستهدفٌن

 

 ًوالتروٌج الالكترونً من أكثر عناصر المزٌج التسوٌقً تأثرا

 .بالتكنولوجٌا المعلوماتٌة حتى أصبح ٌعرف بالتسوٌق المباشر

 

 وهناك العدٌد من الأدوات الأساسٌة التى تستخدم فى تروٌج الأعمال

 .الالكترونٌة عبر الانترنت والوصول الى  العملاء 

 

18 



المواقع الالكترونية 
الموقع أداة تروٌجٌة فعالة للتسوٌق ولكن المشكلة أن هذه المواقع ◦

الالكترونٌة تحتاج الى تروٌج من قبل ادارة المواقع حتى ٌمكن 

 .التعرف على الموقع

 

كما ٌحتاج الموقع الى تصمٌم بارع وملفت للنظر حتى ٌمكن الت ◦
 .  التأثٌر على المتصفح واغراءه فى الدخول والبحث فى الموقع
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استخدام محركات البحث 
ٌقوم العملاء بالبحث عن المنتجات من خلال استخدام محركات ◦

البحث المنتشرة على الانترنت وهذه المحركات توصل العملاء 
الى اهدافهم البحثٌة باعطاءهم عدد كبٌر من البدائل المتوفرة 

وٌختار احدها ومن اشهر المحركات كما هو معروف جوجل  
 .وأٌن وٌاهو ونمحو ذلك

 

ٌمكن استخدام هذه المحركات فى التروٌج عن السلع والخدمات ◦
خاصة وأن هناك آلاف الزوار المحتمل تعرضهم الى الاعلان فى 

 .تلك المواقع
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استخدام الفهارس 

حٌث هناك الكثٌر من الفهارس المنتشرة على الانترنت والتى  توفر ◦

الموضوعات المختلفة بأسلوب مفهرس وبالتالى فان العمٌل الالكترونً 

ٌستطٌع ان ٌصل الى المنتج الذى ٌرٌد من خلال تتبع تسلسل 

 .موضوعات الفهرس

 

هذا بالتالى ٌساعده على الاطلاع على البدائل المختلفة التى ٌطرحها ◦

 .المنافسون على شبكة الانترنت

 

وٌستفٌد نشاط التسوٌق من هذا الأمر حٌث ٌكون من ضمن البدائل  ◦
 .المتاحة  لدى المتصفح
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 تقوم العدٌد من الشركات باستخدام الاعلان فى شكل شرٌط على

 . المواقع وصفحات الوٌب للتعرٌف بالسلع والخدمات

 لاتتوفر فى الاعلانات التقلٌدٌة  بمزاياوٌتمتع الاعلان عبر الانترنت

 :ومنها

القدرة فى الوصول الى عدد كبٌر من المتعاملٌن بالسلع والخدمات 

القدرة على قٌاس مستوٌات كفاءة وفعالٌة نشاط الاعلان 

 القدرة على انشاء التعدٌلات والتغٌٌرات على محتوى النص

 .الاعلانً والرسالة الاعلانٌة بصورة مرنة وسرٌعة

 امكانٌة الحصول على بٌانات تفصٌلٌة عن السلع والخدمات مكان
 التروٌج

22 



 من المعروف أن الاعلان ٌهدف الى تغٌٌر سلوك المستهلكٌن من خلال
 التأثٌر علٌهم ودفعهم للشراء والتعامل مع السلع والخدمات، 

 

ًومن أبرز العوامل المساعدة على تحقٌق ذلك ماٌل: 

محتوى الرسالة الاعلانٌة 

 التحدٌث المستمر للمواقع الالكترونٌة وتزوٌدها بالمعلومات اللازمة
 والضروٌة

 اختٌار المكان المناسب والذى ٌمكن أن ٌتٌح الفرصة لمشاهدة
 .المتصفح للموقع
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 فى مجال التسعٌر أصبح من الممكن تقدٌم أسعار منافسة ربما أقل من

 .أسعار المنتجات فى المحلات التجارٌة

 

 التسعٌر الالكترونً عبر الانترنت ٌساعد الشركة فى التكٌف السرٌع

خلال مدة زمنٌة قصٌرة استجابة للتغٌرات التى ٌمكن أن تطرأ فى 

الأسواق دون الرجوع الى الجهات الأخرى واجراء الاتصالات لتغٌٌر 

 . الأسعار مثل الوكلاء والموزعٌن ونحو ذلك
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 على الانترنت ومنها العوامل التى تؤثر على السعر هناك العدٌد من

 :على سبٌل المثال

حٌث تتنافس الشركات فى سبٌل تقدٌم أفضل : المنافسة1.

 .العروض والأسعار

حٌث ٌساهم السوق ومرونة العرض والطلب : عوامل السوق2.

 .فى التأثٌر على دفع السوق الى الأمام

حٌث ٌؤثر سلوك المستهلك خاصة التعامل مع : سلوك المستهلك3.

 .التقنٌة فى الحصول على السلعة والخدمة من خلال الانترنت
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فى مجال التوزيع:   

 أصبح من الممكن  أن تقوم المنشأة بالانتشاروالبٌع والتداول والشحن من

 .مركزها الرئٌسً وتوفٌر تكالٌف منافذ التوزٌع  المكلفة

 وٌستخدم التسوٌق الالكترونً شبكة الانترنت للتوزٌع المباشر للمنتجات

 .الرقمٌة مثل الأخبار والبث الاذاعً بواسطة شبكة الانترنت

وٌشتمل الوسطاء على تجار الجملة والتجزئة والسماسرة والوكلاء. 

 وعلى الرغم من الاعتقاد ان الانترنت سوف ٌلغى دور الوسطاء الا أننا

لاٌمكن الجزم على ذلك حٌث ٌمكن أن ٌكون بعض الوسطاء اوفر حظاً 

 .من المصنع فى التعامل مع العملاء ولو على الانترنت او الكترونٌاً 
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حٌث تظهر شاشة التلفزٌون المنتجات المعروضة : قناة التلفزيون

 .بشكل جذاب وتساهم فى زٌادة الطلب على السلعة

 

حٌث ٌمكن للمشترٌن تصفح الكتالوجات : قنوات الكتالوجات

الالكترونٌة عبر الانترنت حٌث تشمل هذه الكتالوجات جمٌع 

التفاصٌل اللازمة للعمٌل مثل مواصفات السلعة واسعارها واشكالها 

 .وكٌفٌة الحصول علٌها وغٌرها من المعلومات
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حٌث ٌمكن للمشترٌن الدخول الى مواقع : قنوات المصنع

المصنع مباشرة والتصفح وعادة ما تقدم الشركات اسعار منافسة 

تدفع المشترٌن على الشراء والاستفادة من انخفاض الأسعار كما 

 .ٌفعل شركات صناعة الكمبٌوتر فى أمرٌكا

 

حٌث ٌمكن أن ٌصل العمٌل الى المنتج من : الروابط الالكترونية

خلال الروابط الالكترونٌة على المواقع الأخرى ذات الصلة 

 .   بالمنتجات التى ٌطلبها ومن ثم اجراء عملٌة الطلب والشراء
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 تم فى هذا الفصل مناقشة مفهوم التسوٌق الالكترونً وتعرٌف التسوٌق

الالكترونى والفرق بٌن التسوٌق الالكترونً والأنشطة الأخرى مثل 

 .  التجارة الالكترونٌة 

 

 كما تم مناقشة قنوات الاتصال بالعملاء من خلال الانترنت واعتبار

التسوٌق الالكترونى من أهم الأدوات للاتصال بالعملاء الحالٌٌن 

 .  والمرتقبٌن

 كما تم مناقشة مهام ادارة التسوٌق الالكترونً وصولاً الى مناقشة

المزٌج التسوٌقً للتسوٌق الالكترونً وكٌف ٌمكن تكوٌن المزٌج 
 .  التسوٌقً الالكترونى فى المنافسة وتحقٌق اهداف التسوٌق
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 ًعرف التسوٌق الالكترونً، وماهو الفرق بٌن التسوٌق الالكترون
 والتسوٌق التقلٌدي؟

تكلم عن مفهوم التسوٌق الالكترونً؟ 

ماهو الفرق بٌن التسوٌق الالكترونً والأنشطة التسوٌقٌة الأخرى؟ 

ماهً قنوات الاتصال بالعملاء من خلال الانترنت؟ 

اذكر مهام ادارة التسوٌق الالكترونً؟ 

ماهً مكونات المزٌج التسوٌقً الالكترونً؟ 

تكلم عن التروٌج الالكترونً ، وكٌف ٌمكن الوصول الى العملاء؟ 

ماهو طرق الاعلان فى الانترنت؟ 

ماهً قنوات التوزٌع الالكترونً اذكرها مع الشرح؟ 
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