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�قول فلیب �ولتر "الثورة الرقم�ة قد غیرت �طر�قة أساس�ة مفهومنا عن الفضاء والوقت والكتلة   

و�التالي لا تحتاج أ�ة منظمة إلى ملء فراغ �بیر فهي �م�ن أن تكون موجودة وفي أ� م�ان �م�ن ارسال 

  ن شحن الأش�اء على ش�ل ومضات بدلا من شحنها ��تلة معینة"الرسائل واستلامها في نفس الوقت، و�م�

  التسو�� الإلكترونيظهور وتطور  -1  

إن الانتقال من مفهوم التسو�� :التسو�� الإلكترونيالإنتقال من مفهوم التسو�� إلى مفهوم مراحل   -أ

یرات عدیدة عن تطور مفهوم التسو�� في حد ذاته، متأثرا �متغ�ان ناتج  التسو�� الإلكترونيإلى 

أهمها التطورات التكنولوج�ة التي رافقها ثورة في عالم الاتصال  والمعلومات، ونوضح ذلك من 

 خلال الش�ل الموالي.

  التسو�� الإلكترونيمراحل الانتقال من مفهوم التسو�� إلى مفهوم  ):01الش�ل رقم (

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

�ان نتیجة لتطور التجارة الالكترون�ة وانتشار تطب�قها رافقه  التسو�� الإلكترونيإن ظهور ف�رة 

عندما  1994و�التدقی� في سنة  1993تطور مجال تكنولوج�ا الاعلام والاتصال، وذلك بدا�ة من سنة 

: تسویق العرض1970  
التسویق : 2000

 الإلكتروني

: التسویق یعتمد 1990

 على الزبون
: التسویق حسب 1980

 الطلب

الاولویة لتلبیة 
الاحتیاجات الداخلیة 

 للمؤسسا ت

الاولیة 
لاحتیاجات 

 الزبون
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 الدخل الاجمالي 

الاولویة ھي 
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التكنولوجیا+ 
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سوق)+ الاتصال+ 
 البیع

+  = دراسة السوق
 الاتصال+ البیع
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وهي أول شر�ة تقدم خدمات التت�ع والاتفاق�ات التسو�ق�ة  PCflowers et Giftsمشروع  ول�ام تو�ینأطل� 

حجم  1996حیث أعتبر الانترنت وسیلة ترو�ج�ة واعلان�ة ناجحة، حیث وصل في عام  عبر الانترنت،

ملیون دولار، مما �عني �ان الشر�ات اندفعت  700و 500الانفاق الاعلاني على ش��ة الانرتنت ما بین 

حجم الانفاق إلى مل�ار دولار أمر��ي، لتصل  �1997ش�ل قو� جدا للاعلان عبر الانرتنت، ل�صل عام 

  مل�ار دولار. 200حال�ا إلى حوالي 

  : التسو�� الإلكترونينشأة وتطور -ب

إلى ظهور التجارة الإلكترون�ة وهذه الأخیرة ظهرت  التسو�� الإلكترونيتعود جذور ظهور ف�رة 

  نتیجة ظهور الانترنت وانتشار استعمالها ولقد مرت �مرحلتین أساسیتین وهما:

عندما بدأت وزارة الدفاع  1969اكتشاف وتكو�ن الإنترنت عام  تم 1نترنت: مرحلة نشأة وتطور الا -

الأمر���ة سلسلة من التجارب لر�� الحواسیب الرئ�س�ة التا�عة لها ب�عضها ال�عض، وفرضت قواعد لت�ادل 

جامعة ومر�ز أ�حاث إلى ش��ة تعمل  72تم توصیل  1972المعلومات على جم�ع المستخدمین، وفي سنة 

وزارة الدفاع الأمر���ة، وفي نفس السنة تم عقد مؤتمر دولي للاتصالات �الحاسوب في مشار�ع خاصة ب

  بواشنطن تم ف�ه وضع البروتو�ولات الخاصة بتنظ�م الاتصال بین مختلف ش��ات الحاسوب.

وفي بدا�ة الثمانینات شهدت نظم الش��ات تطورا مهما واتسع نطاق استخدامها، في الوقت التي  

) NASAلتتولاها و�الة الأ�حاث الفضائ�ة النازا ( (PRPANT)لدفاع عن ش��ة بر�نت تخلت ف�ه وزارة ا

 .)ESNET،NSINET( التي ساهمت في تقد�م خدمات ت�ادل ونقل المعلومات عبر ممر�ن إضافیین هما

ث وفي أواخر الثمانینات ارت�طت عدة دول �فرنسا وال�ا�ان والمملكة المتحدة وغیرها من دول العالم حی

، بهدف توفیر إم�ان�ات ر�� لأكثر من مائة NORDU NETهمت أورو�ا �ممرات النقل السر�ع مثلسا

  ألف حاسوب متفرق عبر عدد �بیر من الشر�ات.

ش��ة في  500ه الش��ات وانتشرت لتغطي رقعة واسعة من العالم (حوالي وفي بدا�ة التسعینات تطورت هذ  

، �ما شهدت هذه الفترة دخول ش��ات *TCP/IPى البروتو�ولدولة ) و�عود الفضل في ذلك إل 36أكثر من 

نترنت الا). ولقد عرفت WEBأخر� مزودة �الأصوات والصورة وأدوات الإعلام المتعددة مثل ش��ة الو�ب (

حیث أص�حت المنظمات الصغیرة والمصالح التجار�ة وحتى الأفراد  1993انتشارا واسعا  وهائلا في سنة 

 1995ألف ش��ة، وفي عام  25عدد الش��ات التي تحتو�ها الإنترنت حوالي  مرت�طین بها حیث وصل

                                                           

  مجموعة من القواعد التي تح�م عمل�ة الاتصالات ش��ة الانترنت. برتو�ول:* ال

 ،2004، الط�عة الأولى، دار المناهج للنشر والتوز�ع، عمان، تكنولوج�ا التسو�� عثمان یوسف، محمود جاسر الصمیدعي،ردینه  -1

  .275-274ص ص 
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ظهر نظام للوسائ� المتعددة �الانترنت وهو ع�ارة عن مجموعة من البرامج الخاصة بتجم�ع الوثائ� مما 

.  ومنذ ذلك الوقت ..الخ.أتاح لمستخدمیها التجول في الش��ة ومشاهدة القراءة �الصور والصوت والفیدیو

  نترنت في تطور مستمر إلى أن وصلت إلى ما هي عل�ه في الوقت الحالي. الاو 

رة الإلكترون�ة إلى ظهور التجا التسو�� الإلكتروني�عود ظهور  :التسو�� الإلكترونيحلة نشأة وظهور مر-

الذ� أد� إلى اتساع التعامل التجار�  1992نترنت ومع ظهور الوابوانتشار الا ظهورالتي جاءت نتیجة 

  1النحو التالي: قد تطورت الأعمال الإلكترون�ة علىعلى الش��ة، ول

 ) بدأ هذا الجیل �الاعتماد على إنشاء صفحة موقع على الو�ب وعرض ): 1996الجیل الأول

 المنتجات وتقد�م �عض العروض. 

 ) ادخل �عض التعد�لات على الجیل الأول مع إجراء �عض عمل�ات ): 1998الجیل الثاني

 الإنترنت.الب�ع على 

 تلفةتلب�ة احت�اجات العمیل المخ و یر�ز �ش�ل أساسي علىبدا�ة القرن الحالي): ( الجیل الثالث. 

نترنت في مجال التجارة وخاصة في مجال الب�ع والشراء وذلك من إن الاستعمال الواسع لش��ة الا  

مل�ار دولار متعامل،  500حوالي  2001قبل المؤسسات والشر�ات المختلفة حیث بلغ عدد المتعاملین سنة 

نترنت من وجهة نظر المعلومات ووجهة نظر إعلان�ة � في البدا�ة ینظرون إلى ش��ة الاجعل" رجال التسو�

نترنت من خصائص والتي على ضوئها اهتم رجال نظرهم �ش�ل أساسي ما تتمتع �ه الاإلى  أن لفت 

ا في العمل�ات التسو�ق�ة الفعالة، و�التالي تحولت التسو�� بتنش�� ش��ات المعلومات المتقدمة للاعتماد علیه

الشر�ات إلى التر�یز على النواحي الفن�ة المرت�طة �الش��ة حتى یتم استخدامها تسو�ق�ا على أفضل وجه 

مم�ن من خلال آلاف الش��ات المنتشرة في �افة أنحاء العالم التي تقدم ملاین المنتجات(خدمات، سلع) 

 2لملایین العملاء."

 نترنت الیوم لم �عد وسیلة إرسال ونقل المعلومات فق� بل تعد� إلى أكثر من ذلك حیث أص�حتفالا  

اده منذ بدا�ة اعتم التسو�� الإلكترونيفي وسیلة تسو�ق�ة تستخدم من قبل العدید من المؤسسات والشر�ات 

دق سفر والحجز في الفناتذاكر الفي المعاملات التجار�ة لتحقی� أهدافها التسو�ق�ة ف�انت عمل�ات حجز 

  .1996وذلك في سنة  التسو�� الإلكترونيت التي بدأت في تطبی� هي أولى العمل�ا

   و�� الإلكترونيالتستعر�ف  -2

                                                           
  .156، ص2009لم�سرة للنشر الط�اعة، عمان، ، الط�عة الأولى، دار االتسو�� الإلكترونيمحمد سمیر أحمد،  -1

  .275ص ،مرجع یب� ذ�ره ،محمود جاسر الصمیدعي ،یوسف ردینه عثمان -2
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 sceatsهنالك عدة تعار�ف للتسو�� الالكتروني، ولعل ا�سطها هو الذ� قدمه سایتس مارك (  

Mark" (ة للعرض" �معنى آخر أن �ل استخدام للانترنت هو استخدام الانترنت �قنا التسو�� الإلكتروني

  �غرض عرض المنتحات والخدمات وحتى الأف�ار والمعلومات �عد تسو�� الكتروني.

نترنت والتقن�ات الرقم�ة ذات الصلة لتحقی� الأهداف هو" تطبی� الا التسو�� الإلكتروني

على الانترنت �وسیلة أساس�ة في  نلاح� من خلال التعر�ف الساب� �أنه یر�ز �صورة �بیرة1التسو�ق�ة."

  مهملا الوسائل الالكترون�ة الأخر� مثل الهواتف النقالة. التسو�� الإلكتروني

�أنه " استعمال جم�ع التكنولوج�ات المتاحة لرفع  التسو�� الإلكترونيوزملائه  �BADOCما �عرف  

میل، و�صفة إجمال�ة ودائمة ر�ح�ة المؤسسة، عن طر�� العمل من أجل إرضاء الرغ�ات الشخص�ة لكل ع

 2وتفاعل�ة، وفي إطار أكبر قدر مم�ن من الجوار�ة."

�قتضي �استغلال التكنولوج�ات المتاحة لز�ادة ر�ح�ة  التسو�� الإلكترونيحسب هذا التعر�ف فإن     

وذلك من خلال توفیر الخدمات والمنتجات الس�اح�ة التي تلبي الرغ�ات الشخص�ة لكل عمیل  المنظمات

عاد واست� المنظماتأ� أنه یر�ز على ر�ح�ة س�احي، وتوفیر المناخ المناسب للتفاعل بینها و�ین عملائها، 

  .التسو�� الإلكترونيالأهداف التسو�قي الأخر� الخاصة �

في فضاء البیئة الافتراض�ة من أجل  والمستهلك  المنظمةهو"إدارة التفاعل بین  التسو�� الإلكتروني - 

  3ع المشتر�ة."تحقی� المناف

 نظمةوالمهو ذلك النشا� الذ� �قوم بتسییر العلاقة بین العمیل  التسو�� الإلكترونيوف� هذا التعر�ف فإن 

  في البیئة الافتراض�ة.

�ما �م�ن تعر�فه �أنه مصطلح عام �ستخدم لمجموعة واحدة من الانشطة �الاعلان، الاتصال   

ة)، برامج الولاء... الخ، �استخدام الانترنت، وهو أ�ضا أكثر من �الز�ائن، العلامات التجار�ة (صورة العلام

یر�ز على الاتصالات عبر الانترنت  التسو�� الإلكترونيمجرد تطو�ر موقع الكتروني على ش��ة الانترنت، ف

والحوار الم�اشر مع الز�ائن الذین �شار�ون في خل� منتجات جدیدة وایجاد طرق فعالة لكسب ولاء الز�ائن 

                                                           
  .19، ص2002الط�عة الأولى، مؤسسة الوراق للنشر والتوز�ع، عمان،  التسو�� عبر الإنترنت،�شیر ع�اس العلاق،  -1

2- Michal Badoc, Bertrand Lavayssiére, E-marketing de la banque et de l’assurance, Edition, 

d’organisation, Paris 2003,  p74.  
  .135، ص2000دار وائل للنشر والتوز�ع، عمان،  ،التسو�� الإلكتروني أبو فارة، أحمد یوسف -3
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هو مجموعة أنشطة العمل المنجز من أجل العثور  التسو�� الإلكترونيهیل مختلف الاعمال، اذن فوتس

  على الز�ائن وجذبهم والفوز والاحتفا� بهم �الإعتماد على تكنولوج�ات الاتصال الحدیثة �الانترنت.

  التسو�� الإلكترونيفرص وتحد�ات تطبی�  -3

لا �عني �أنه مفهوم مثالي خال من العیو�ن �الع�س �ما  الواسع للتسو�� الالكترونيإن الانتشار   

  له من ایجای�ات أو مزا�ا فإن عل�ه عیوب أ� سلب�ات نوجزها ف�ما یلي:

  التسو�� الإلكترونيفرص  -أ

لما  التسو�� الإلكترونيإن الوقت الحالي �شهد إعادة هندسة عمل�ة التسو�� والتوجه المتزاید نحو   

  والمنظمات أهمها ما یلي: �قدمه من فرص للمؤسسات

یؤد� إلى توس�ع  الإلكترونيالتسو�� أكدت الدراسات أن  إم�ان�ة الوصول إلى الاسواق العالم�ة: -

�سبب الانتشار العالمي �ما  % 22و  3الأسواق وز�ادة الحصة السوق�ة للشر�ات بنسب تترواح بین 

 والخدمات �غض النظر عن تواجدهم.�م�ن للز�ائن الحصول على حاجاتهم والاخت�ار بین المنتجات 

إن الطاقات الاتصال�ة والتفاعل�ة للتسو�� الالكتروني  تقد�م السلع والخدمات وفقا لحاجات الز�ائن: -

قد حققت قفزة نوع�ة في أسالیب ارضاء واش�اع رغ�ات الز�ائن الخاصة وذلك بتكییف منتجاتهم ط�قا 

 لحجات الز�ائن.

فرصة للاستجا�ة  التسو�� الإلكترونيقدم  و�ر المنتجات:الحصول على معلومات مرتدة لتط -

للمتغیرات التي تحدث في الاسواق والتقن�ات �ش�ل یدمج بین حاجات الز�ائن والتطورات التكنولوج�ة، وذلك 

 �الاعتماد على الآل�ات التفاعل�ة للتسو�� الالكتروني.

 التسو�� الإلكترونيعیر في ظل استراتیج�ات التس تخف�ض التكالیف واستخدام التسعیر المرن: -

ل�س مجرد استجا�ة سر�عة لظروف السوق، وانما تأخذ في الحس�ان جم�ع العوامل والمتغیرات الداخل�ة 

 .التسو�� الإلكترونيوالخارج�ة، ولا شك أن مفهوم التسعیر المرن یجد تطب�قاته من خلل آل�ات 

منظورا جدیدا لسوق الالكترون�ة  التسو�� الإلكترونيقدم  استحداث أش�ال وقنوات جدیدة للتوز�ع: -

وأو عن طر�� وسطاء جدد  "عدم التوس�"،��ون فیها التفاعل بین طرفي الت�ادل دون الحاجة إلى وسطاء 

 وهم منظمات تعمل لتسهیل عمل�ة الت�ادل بین المنتجین والز�ائن. وسطاء المعرفة الالكترون�ة"أطل� علیهم 

�عتبر الاعلان عبر الانترنت من اكثر وسائل الترو�ج  �ة مع العملاء:استخدام أسالیب ترو�ج تفاعل -

 %12فالاعلان عبر الانترنت یتزاید �معدل  التسو�� الإلكترونيجاذب�ة وانتشار في ظل الاتجاه نحو 
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سنو�ا، إذ ان الشر�ات تقدم رسائلها الترو�ج�ة �ش�ل متعمد إلى بیئات مستهدفة من خلال مواقع الكترون�ة 

 ة.محدد

عت�ار ا على مفاه�م ترقى إلى  التسو�� الإلكتروني: �عتمد دعم وتفعیل إدارة العلاقات مع الز�ائن -

في منشآت  الأعمال لد� استهدف بناء ودعم علاقات ذات معنى وهدف مع الز�ون شر�ك استراتیجي

 تفعیل دینام���ة واستمرار�ة الاتصال الم�اشر مع الز�ائن.الز�ائن وذلك من خلال 

  ی� میزة تنافس�ة وموقع استراتیجي في السوق.تحق -

  التسو�� الإلكترونيتحد�ات  -ب

 1یواجه التسو�� الالكثروني مجموعة من التحد�ات التي نوجزها ف�ما یلي:

  :مزا�ا وتتمثل أساسا في غ�اب الوعي لد� معظم العملاء والمستهلكین �فوائد و التحد�ات الاجتماع�ة

رنت لكترون�ة، �الاضافة لعدم ثقتهم في المعاملات النقد�ة عن طر�� الانتاستخدام ش��ات الاتصالات الا

 و�فضلون التعامل النقد� الم�اشر، �ما �غیب الوعي �القواعد الأمن�ة على ش��ة الانترنت.

  :ي العالم�ة التتظهر هذه التحد�ات �صفة أساس�ة في وجود العدید من اللغات التحد�ات اللغو�ة

سوف  صفحات المواقع الالكترون�ة، الأمر الذ� یؤد� إلى الحیرة عند اخت�ار اللغة التي�م�ن �تابتها على 

 ، هذا من ناح�ة من ناح�ة أخر� فإن اخت�ارالتسو�� الإلكترونيیتم من خلالها انجاز أعمال ومعاملات 

مفردات  قد �شو�ها عیب أساسي یتمثل في ان �عض التسو�� الإلكترونيلغة ما لانجاز أعمال ومعاملات 

ذ� هذه اللغة قد �حمل �عض المعاني السیئة �النس�ة ل�عض مواطني الدول الأجنب�ة المستهدفین، الأمر ال

 یوقع الدول والمنظمات المستخدمة لهذه المفردات في مأزق �بیر.

  :لثقاف�ة تتمثل هذه التحد�ات الثقاف�ة �صفة رئ�س�ة في وجود الكثیر من الفروق االتحد�ات الثقاف�ة

لشاسعة بین المستهلكین والعملاء في �ثیر من دول العالم، حیث توجد الكثیر من الأش�اء التي �م�ن ا

 اعت�ارها �مثا�ة مسلمات أساس�ة في المجتمعات الشرق�ة والتي لا تعتبر �ذلك في المجتمعات الغر��ة.

  :تسمح دولة ما مثل تختلف القوانین اختلافا �بیرا من دولة لاخر�، حیث قد لاالتحد�ات القانون�ة 

اس�ان�ا �استخدام علمها القوم�في الاعلاناتن �ما توجد دول أخر� لا تسمح �الاعلانات المقارنة عن منتجات 

معینة، �ما قد تفرض دولة ما وفقا لقوانینها شروطا معینة للحصول على تراخ�ص لب�ع �عض المنتجات 

 التسو�� الإلكترونيالمنظمات التي تسعى لتطبی� ب�ع منتجات أخر�، و�ناء على ذلك فإن الدول و وتمنع 

                                                           
  .363-358، ص ص 2011مصر، ، المكتبة العصریة للنشر والتوزیع، المنصورة، التسویق والتجارة الالكترونیةأحمد محمد غنیم،  - 1
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تجد نفسها تتعامل مع قوانین متعددة قد تختلف مع القوانین الخاصة بها، �ما تجد نفسها تعمل في ظل 

 قوانین قد یتعارض ال�عض منها مع ال�عض الآخر.

  :على  حیث یترتبترت�� هذه التحد�ات بوسائل الدفع الالكترون�ة، التحد�ات الخاصة بوسائل الدفع

كین استخدام هذه الوسائل الفرصة لاعمال النصب والاحت�ال، مما یؤد� إلى عدم اطمئنان العملاء والمستهل

 حیث قد یتردد العض منهم في إعطاء رقم �طاقة الائتمان الخاص �ه.

  :التعامل الالكتروني في الاسواق العالم�ة قد جعلالتحد�ات الخاصة �العملاء والمستهلكین 

 نظمات تعمل تحت الضغو� المستمرة للاستجا�ة �مرونة �اف�ة لرغ�ات العملاء والمستهلكین في الأسواقم

العالم�ة، �ما �فرض أ�ضا على المنظمات ضرورة تقصیر دورة ح�اة المنتج والسعي نحو استحداث أسالیب 

 ى ذلك یجب الحصول علىلاضافة إللتجدید والابتكار وذلك سع�ا وراء تغییر المز�ج السلعي والخدمي، �ا

 أكثر عن المستهلك خاصة الاجنبي، حیث قد لا �شعر هذا الاخیر �الامان إذا �ان لد�ه الش�وكمعلومات 

حول عدم سر�ة المعلومات التي سوف یدلي بها عن نفسه، أو قد یتخوف من إساءة استخدامها، مما یجعله 

 �متنع عن التصر�ح �المعلومات الخاصة �ه.

 دمة ضرورة استخدام ش��ات متق التسو�� الإلكترونيیتطلب تطبی� معاملات تكنولوج�ة: التحد�ات ال

ات لاتصالات الالكترون�ة، �ما یتطلب أ�ضا ضرورة رقمة �ل الاعمال والمعاملات والمهام �الدول والمنظم

 التي تسعى إلى هذا التطبی�، والذ� �فرض علیها تحد�ات �بیرة ومتعددة علیها مواجهتها.

 في �ثیر من الدول والمنظمات وخاصة في  التسو�� الإلكترونيیواجه تطبی� حد�ات ال�شر�ة: الت

 لإلكترونيالتسو�� ا�عدم وجود وتوفر الموارد ال�شر�ة المؤهلة والقادرة على العمل في مجالات الدول النام�ة 

 وتنفیذها وانجازها.

  :فاعلة ار�ة تقلید�ة، والتي تعتبر غیر متتتخذ �عض الدول والمنظمات أسالیب إدالتحد�ات الإدار�ة

ا�ة والذ� �عتمد أساسا على ردود الأفعال وسرعة الاستج كترونيالتسو�� الإلمع مقتض�ات ومتطل�ات تطبی� 

 والعمل في الأزمنة الحق�ق�ة وذلك وجود أ�ة قیود بیروقراط�ة.

  :التسو�� الإلكترونينموذج آرتر لدورة  -4

، وتتكون هذه الاخیرة التسو�� الإلكتروني) نموذجا �عبر عن دورة Arthur D.Littleلقد قدم ارتر (  

  1من أر�ع مراحل نوجزها ف�ما یلي:

                                                           
، ص ص 2009، الطبعة الثالثة، دار وائل للنشر، عمان، ا-عناصر المزیج التسویقي عبر الانترنت– التسویق الإلكترونيیوسف أحمد أبو فارة،  -1

113-114.  
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في هذه المرحلة یجر� تحدید حاجات ورغ�ات المستهلك، تحدید الأسواق المستهدفة مرحلة الإعداد:  -

على المعلومات والب�انات المجد�ة والجذا�ة، تحدید طب�عة المنافسة، ولا یتم ذلك إلا �سرعة الحصول 

اللازمة �استخدام منهج �حوث التسو��، مما �ساعد المنظمة في طرح المنتجات والخدمات الملائمة 

 على الانترنت والتي تحق� أهدافها.

في هذه المرحلة تحق� المنظمة عمل�ة الاتصال مع الز�ون لتعر�فه �المنتجات مرحلة الاتصال:  -

 ر الش��ة الالكترون�ة، وتتكون من ار�ع مراحل هي:الجدیدة التي یجر� طرحها عب

  :تستخدم عدة أدوات ووسائل لتحقی� هذه المرحلة منها الأشرطة الإعلان�ة مرحلة جذب الانت�اه

 والبر�د الالكتروني.

  :توفیر المعلومات التي �حتاجها الز�ون لبناء رأ� خاص حول  مرحلة توفیر المعلومات اللازمة

 المنتوج الجدید.

  :حتى تنتج هذه المرحلة یجب أن تكون عمل�ة العرض والتقد�م فاعلة،  مرحلة إثارة الرغ�ة

 و�فضل استخدام تكنولوج�ا الوسائ� المتعددة.

  :إذا اقتنع المستهلك �المنتوج المطروح عبر الانترنت فإنه یتخذ الفعل  مرحلة الفعل والتصرف

 الشرائي.

ل�ة الت�ادل بین ال�ائع والمشتر�، فعلى المنظمة توفیر هذه المرحلة تعبر عن عم مرحلة الت�ادل: -

المنتجات والخدمات أما المشتر� یوفر الثمن المطلوب، وتتعدد أسالیب الدفع وأهمها ال�طاقات 

 الائتمان�ة عبر الانترنت.

إن العمل�ة التسو�ق�ة لا تقف عند �سب واستقطاب عملاء جدد، بل لا بد من  مرحلة ما �عد الب�ع: -

 فا� بهم، و�ن�غي أن تستخدم المنظمة �ل الوسائ� الالكترون�ة لتحقی� ذلك، وأهمها:الاحت

 .المجتمعات الافتراض�ة وغرف المحادثة 

 .التواصل عبر البر�د الالكتروني وتزو�د العملاء ��ل جدید حول المنتج 

 .توفیر قائمة الأسئلة المتكررة 

 .خدمات الدعم والتحدیث 

  قة الذ�ر في الش�ل الموالي:و�م�ن تلخ�ص المراحل السا�
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  ): نموذج آرتر لدورة التسو�� الإكتروني02الش�ل رقم (

 

  من إعدادنا. المصدر:

  :التسو�� الإلكترونيمجالات  -5

�المصفوفة التي قدمها �و�ل، حیث یوجد تسعة أنواع من تطب�قات  التسو�� الإلكتروني�م�ن تمثیل مجالات 

  �م�ن توض�حها في المصفوفة التال�ة:الانترنت في مجالان التجار�ة 

  التسو�� الإلكتروني): مصفوفة تطب�قات الانترنت في مجالات التجارة الالكترون�ة و 01الجدول رقم (

  مستهلك  منظمة  ح�ومة  

  G2G G2B  G2C  ح�ومة

  B2G  B2B  B2C  منظمة

  C2G  C2B  C2C  مستهلك

  من إعدادنا. المصدر:

�م�ن أن تتم من خلال استخدام ش��ة الانرنت التي كثیرة اللات تعامال ومن خلال هذا الجدول نوضح 

  ونوجزها ف�ما یلي:

  التعاملات بین الأجهزة الح�وم�ةG2G:.في اطار ت�ادل المعلومات والتنسی� بین الجهات الح�وم�ة 

المرحلة 
الأولى

الاعداد مرحلة•

المرحلة 
الثانیة

مرحلة جذب الانتباه:     مرحلة الاتصال•

مرحلة توفیر المعلومات اللازمة                       •

مرحلة إثارة الرغبة                       •

مرحلة الفعل والتصرف                       •

المرحلة 
الثالثة

مرحلة التبادل •

المرحلة 
الرابعة

مرحلة ما بعد البیع•
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  التعاملات بین الأجهزة الح�وم�ة والمنظماتG2B: ات وذلك في اطار تعاملات الح�ومة مع المنظم

 یل الضرائب.�تحص

  التعاملات بین الأجهزة الح�وم�ة والمستهلكینG2C: ج من خلال الاعلان عن الوظائف أو البرام

 التعل�م�ة.

  التعاملات بین المنظمات والأجهزة الح�و�م�ةB2G: جهزة �المعلومات التي تطلبها المنظمات من الأ

 الح�وم�ة مثل الرخص والمشار�ة في المناقصات وغیرها.

 ت بین المنظمات التعاملاB2B: رنت.مثل ت�ادل الصفقات التجار�ة والتور�د وسداد الق�مة عبر الانت 

  التعاملات بین المنظمات والمستهلكینB2C: ة �ب�ع برامج الحاسوب والأفلام والكتب الالكترون�

 والمجلات عبر الانترنت.

  التعاملات بین المستهلك والح�ومةB2G: واتیر الكهر�اء وغیرها.�تسدید الضرائب والرسوم وف 

  التعاملات بین المستهلكین والمنظماتC2B:  من خلال التعرف على الأسعار وخدمات وسلع �عض

 المنظمات من خلال مواقعها على الش��ة الالكترون�ة.

  التعاملات بین المستهلكینC2C: من خلال ت�ادل السلع والخدمات �ش�ل م�اشر دون تدخل الوسائ�. 

  :التسو�� الإلكترونيطرق -6

  �م�ن الاعتماد على عدة طرق للتسو�� اللكتروني نذ�ر منها ما یلي:

�عتبر مفهوم إعادة التسو�� طر�قة تسمح �عرض المحتو�ات إعادة استهداف أو إعادة التسو��:   -أ

تبر لة إعلان�ة للمنتج معین، وتعوالاعلانات لكل من �ان له تواصل مع الموقع الالكتروني للمنظمة أو حم

�ستخدم حد� الادوات الفعالة  في ز�ادة المب�عات، وتحسین استراتیج�ات العلاقات مع الز�ائن المحتملین، و إ

جددا ملانعاش ذاكرة  ما قد تاثرت لمحتو� تم رأیته سا�قا في المواقع الالكترون�ة، من خلال رؤ�ة المنتج 

وصا اذا تضمن العرض الجدید وملاحظة أنه �ان من الخطأ أو غیر الح�مة عدم الق�ام �شراءه، خص

 تخف�ض وتأكید على مزا�ا أخر� للمنتج.

هو نهج تسو�قي یتضمن انشاء المحتو� والاشراف عل�ه وتوز�عه وتضخ�مه  i التسوق �المحتو�:  -ب

�طر�قة ��ون فیها مثیرا للاهتمام، وذا صلة، ومفیدا لمجموعة من المتا�عبن المحددین بوضوح من أجل 

حتو�، و�عد تسو�� المحتو� أ�ضا ش�لا آخر من صحافة العلامة التجار�ة والنشر خل� محادثات حول الم

التسو�� �المحتو� هو ع�ارة عن استراتیج�ة  1مما یولد اتصالات اعم� ما بین العلامات التجار�ة  والز�ائن،

                                                           
، 2018لى، جبل عمان للناشرین، عمان، ،  الطبعة العربیة الأوالانتقال من التسویق التقلیدي إلى الرقميفلیب كوتلر، ترجمة عصام داود،  - 1

  .153ص 
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حتو� تسو�ق�ة تهدف إلى �سب الز�ون وتحو�له من ز�ون محتمل لز�ون حق�قي، عن طر�� انتاج أو خل� م

مفیذ وذات صلة �مشاكل ورغ�ات جمهور مستهدف معین، وتقد�مه أو نشره للجمهور في القنوات التسو�ق�ة 

التي ��ون فیها �ش��ة الف�سبوك وتو�تر والمواقع الالكترون�ة الخ، والمحتو� الجید هو الذ� سیجعل من 

حاته واحت�اجاته ومشاكله المنظمة تتصدر نتائج محر�ات ال�حث و�تمحور المحتو� حول الز�ون وطمو 

 و�جب أن یخاط�ه بلغته.

تت�ح محر�ات ال�حث للمستخدم �الحصول على المعلومات التي  التسو�� �استخدام محر�ات ال�حث:  -ت

 Google,Yahoo,Bingیر�دها ��ل سهولة من ش��ة الانترنت، ومن أهم أنواع محر�ات ال�حث نجد 

 � �استخدام محر�ات إلى نوعین هما:وأشهر هذه المحر�ات هو غوغل، و�نقسم التسو�

 عبر  التسو�� الإلكترونيSEO. 

  التسو�� عبر محرمات ال�حثSEM. 

في  SEMنوع من أنواع التسو�� �استخدام محر�ات ال�حث و�ختلف عن SEOالتسو�� عبر و�عتبر     

دة، �لان لكفة واح�ون الأول مجاني تماما، بینما الثاني �حتاج لدفع أموال من أجل تحق�قه، و��لاهما �م

وهي التسو�� للموقع الالكتروني من خلال ز�ادة ترتیب صفحاته في محر�ات ال�حث، والهدف دائما هو 

  الظهور في الصفحة الأولى وز�ادة عدد الز�ارات إل�ه.

وهو عن ظاهرة تسو�ق�ة تسهل وتشجع الأفراد الذین �ستلمون الرسائل الاعلان�ة  التسو�� الفیروسي:   -ث

رها للآخر�ن طوعا، وتمثل تقن�ة تسو�ق�ة تستخدم الش��ات الاجتماع�ة وتشجع الأفراد على نشر على تمر�

هو اسلوب قائم على تشج�ع الأفراد على نقل الرسائل التسو�ق�ة فاذن  ،1الرسالة من خلال الكلمة المنطوقة

ین علیها وتأثیرها، وهي إلى الآخر�ن، مما �فسح المجال أمام النمو الأُسِي للرسائل من حیث عدد المطلع

التكاثر السر�ع حتى توزع الرسالة، و�هدف التسو�� الفیروسي تش�ه الفیروسات في عملها لأنها تستفیذ من 

 2إلى: 

 استخدام الكلمة المنطوقة لتحقی� الانتشار الأسي �سرعة و�أقل تكلفة. -

 تحقی� الاتصال �أكبر قدر مم�ن من الز�ائن المحتملین. -

داف الاقتصاد�ة والغیر اقتصاد�ة، من تلك الأهداف الغیر اقتصاد�ة هي تحقی� تحقی� شتى الأه -

 ئهم.شهرة واسعة للعلامة ورضا الز�ائن وولا

                                                           
، الطبعة الاولى، دار كنوز للمعرفة، -مدخل استراتیجي في التسویق المعاصر–التسویق الفیروسي درمان سلیمان صادق، دالیا روئیل داود،   - 1

  . 22، ص 2016للنششر والتوزیع، عمان، 
  .31-30المرجع السابق،  ص ص  - 2
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اح�اء العلامة التجار�ة وهذا ما فعلته شر�ة (سوني) في ا�طال�ا حیث انشأت بوا�ة الكترون�ة مفتوحة  -

والدردشة وفي خلال س�عة أساب�ع  لجم�ع الزوار �حیث �م�نهم ارسال ملفات فیدیو والتعلی�

  ألف زائر. 130)استقطبت سوني sony wlrkmanخصصتها لسلعتها سوني وولكمان (

 ولتسو�� الفیروسي عدة أدوات منها: 

 .التسو�� عبر مواقع التواصل الاجتماعي 

 .التسو�� عبر البر�د الالكتروني 

لز�ارة المواقع الالكترون�ة للمنظمة، وتشجعهم وهناك وسائل أخر� �العروض المجان�ة التي ترغب الز�ائن   

على نشر الرسالة الفیروس�ة المتضمنة للعروض المجان�ة إلى أكبر عدد مم�ن ممن یتواصلون معهم من 

  أقارب او أصدقاء أو ز�ائن.

التسو�� النقال هو التسو�� الذ� �عتمد على الهاتف النقال (المحمول) �وسیلة التسو�� النقال:    -ج

والتسو��. ولقد أشارت الدراسات إلى ان المستهلكین �ستخدمون أجهزة الهاتف المحمول  للاتصال

لتلب�ة حاجاتهم الخاصة والاجتماع�ة �اللهو والتسل�ة وقضاء الوقت، وتأثر المعلومات المرت�طة 

 �المحتو� على قبول المستهلك للإعلان عبر الهاتف المحمول.

  

  

  

  

  


